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Abstract
We try, threw this subject, to explore the theorical field of the actual

contributions to the subject of the social stimulations offered to workers and it’s

relation with their satisfaction cases, for increasing their performance levels and

as a consequence the institution’s performance.

The issue in this study is the lack of interest and care in the different social

services offered to all socio-professional working category in the economical

companies, and the purpose of this study is to achieve these goals :

- Defining and determining the job satisfaction level of workers in the

company.

- Giving multiple stimulations (materials and psychological) in the

economical companies, especially those social working motivations.

- Identifying different impact and influence relations, exchanged

between all working social services and job satisfaction and working

performance in company.

The study was based on a basic theory consisting in the relations of

correlation and mutual impact between stimulations which represent working

social services and job satisfaction and working performances in the

economical company.

Key Words :

Stimulations, Motives, Social Services, Social Care, Working Social Services,

Job Satisfaction, Working Performance.



اتـویـة المحتـائمـق

رقم الصفحةوعــالموض

داءـالإه-أ

الشكر والتقدیر-ب

باللغة العربیةصالمستخل- ج

باللغة الأجنبیةصالمستخل-د

قائمة المحتویات- ه

قائمة الجداول-و

قائمة الأشكال- ز

قائمة الملاحق- ح

اتـویـالمحت

ل-أالعامةمقدمةال

13: الفصل الأول الخدمـات الاجتمـاعیة العمالیةلأولاالفصل 

13………………………………………………………………………تمهید

14.………………………المبحث الأوّل : الرعایة الاجتماعیة والخدمة الاجتماعیة

14.…………………………المطلب الأول : مفهوم وخصائص الرعایة الاجتماعیة

20…………………عیة ومجالات ممارستهاالمطلب الثاني : فلسفة الخدمات الاجتما

29…………………………المطلب الثالث : خصائص وفوائد الخدمات الاجتماعیة

31..............................: أنواع الخدمات الاجتماعیة العمالیةالمبحث الثاني

32..…………………………المطلب الأوّل: مجالات الخدمات الاجتماعیة العمالیة

34………………………………………ني: الخدمات العمالیة العامةالمطلب الثا

42……………………………………المطلب الثالث : الخدمات العمالیة الخاصة



46.…………………………: مبادئ ومعوقات الخدمة الاجتماعیةالمبحث الثالث

46.………………………: المبادئ الأساسیة في الخدمة الاجتماعیةالمطلب الأول

50……………………وصعوبات ممارسة الخدمة الاجتماعیةالمطلب الثاني : دوافع

53………………………المطلب الثالث : عوامل نجاح الخدمة الاجتماعیة العمالیة

55…………المبحث الرابع : طریقة خدمة الفرد والجماعة في محیط الرعایة العمالیة

56.………………………: الأخصائي في مجال الخدمة الاجتماعیةالمطلب الأول

57…………………………لب الثاني : خدمة الفرد في محیط الرعایة العمالیةالمط

61..……………………المطلب الثالث : خدمة الجماعة في محیط الرعایة العمالیة

64..……………………………………………………………الفصلخلاصة

65الفصل الثاني رضا العاملین في المؤسسـة: الفصل الثاني

65………………………………………………………………………تمهید

66.…………………طبیعته في المؤسسةالوظیفي و رضا االمبحث الأول : ماهیة ال

66.………………………………………تعریف الرضا الوظیفيالمطلب الأول : 

69..………………………………………الرضا الوظیفيالمطلب الثاني: أهمیة

87.………………………………………طبیعة الرضا الوطیفيالمطلب الثالث : 

89.…………………………………الوظیفينظریات ومحددات ي : المبحث الثان

89.……………………………………………الوظیفينظریات المطلب الأول : 

102……………………………………………الوظیفيحددات اني : مالمطلب الث

105…………………………………عاییر قیاس الرضا الوظیفيالمبحث الثالث : م

105…………………………يالمقاییس الموضوعیة للرضا الوظیفالأول : المطلب

107………………………………المقاییس الذاتیة للرضا الوظیفيالمطلب الثاني : 

109.…………………………………أهم مقاییس الرضا الوظیفيالمطلب الـثالث : 

116………………………………الرضا الوظیفيعوامل ومؤشرات المبحث الرابع : 

117.………………………………………………وامل الذاتیةالمطلب الأول : الع



120..…لعوامل التنظیمیة المرتبطة بالعمل وبیئته على الرضا الوظیفياالمطلب الثـاني : 

130..………………………مؤشرات الرضا وعدم الرضا الوظیفیینالمطلب الثالث : 

137..……………………………………………………………الفصلخلاصة

138اءالعلاقات بین تحفیز العاملین والرضا الوظیفي والأد:الفصل الثالث

138………………………………………………………………………تمهید

139.……………………المبحث الأول : ماهیة الأداء الوظیفي والعوامل المؤثرة فیه

139..………………………………………………المطلب الأول : مــفهـوم الأداء

150.………………………………الوظیفيومحددات الأداءالمطلب الثاني: أهمیة

154……………………………المطلب الثالث : العـوامل المؤثرة في الأداء الوظیفي

157.……………الوظیفي والعراقیل التي تواجههالأداءتقییمالمبحث الثاني : معاییر

157……………………………الوظیفي ومعاییرهالأداءتقییمالمطلب الأول : مفهوم 

166.…………………………ظیفيالمطلب الثاني : مناهج وعناصر تقییم الأداء الو 

169..…………………………………المطلب الثالث : معوقات تقییم أداء العاملین

171………………………المبحث الثالث : ماهیة التحــفـیــز وأنواعه في المؤسسات

172.………………………………………المطلب الأول : مفهـوم التحفیـز وأهمیته

175.………………………………………………المطلب الثاني : أنواع التحفیـز

184………………………………………………المطلب الـثالث : نظــام الحـوافــز

192.…………………………المطلب الرابع : العـلاقـة بین الدوافع والحوافــز والسلوك

198……………المبحث الرابع : العلاقة بین كل من التحفیـز والأداء والرضا الوظیفي

198..…………………………والأداء الوظیفيالمطلب الأول : العلاقـة بین التحفیـز 

205.…………………………المطلب الثـاني : العلاقـة بین التحفیـز والرضا الوظیفي

208……………………المطلب الثالث : العلاقة بین الرضا الوظیفي والأداء الوظیفي

209.……………………………والأداءوالرضاالدافعیةبینالعلاقة:الرابعالمطلب

214.……………………………………………………………الفصلخلاصة



: دراسة أثر الخدمات الاجتماعیة في تحقیق الرضا الوظیفي الفصل الرابع

(ENAC/Spa)وتحسین أداء العاملین في المؤسسة الوطنیة للقنوات 
215

215………………………………………………………………………تمهید

215..……………المبحث الأول: ماهیة المؤسسة الوطنیة للقنوات وهیكلها التنظیمي

215..………………المؤسسة الوطنیة للقنوات وهیكلها التنظیميتقدیمالأول:المطلب

220..……………الأساسیة للمؤسسة الوطنیة للقنواتالأنشطة والمهام المطلب الثاني: 

222.………المطلب الثالث: الهیكلة الداخلیة للمؤسسة الوطنیة للقنوات ونتائجها المحققة
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أولا : مدخـل
ت المتفاوتة والمتنوعة، الناتجة عن ی ت الكثیر من المشاكل والتحدیا ح المؤسسا ض طریق نجا عتر

التغیرات السریعة والشدیدة التعقید في بیئتھا الخارجیة، وھذا ما كان لھ الأثر البالغ على عملیة التسییر 

والعملیة؛بشقیھا ھذالعلمیة  عة  ظل سر تهحیث في  ھا، تالتحدیاوالتغیرا ن تحوتعقدّ قیق النجاح فإ

یة وبشریة وتنظیمیة، وإنما وموارد مادیة ومالمن إمكانیاتتمتلكھف فقط على ما للمؤسسات لم یعد یتوق

بصفة عامة، والاستفادة منھا مكانیات المختلفة الإولھذه المواردقدرتھا من تثمین على كبیرةد بدرجة یتحد

اصة.خةومن مواردھا البشریة بصف

تصرفاتهم یهتوجلكي تتمكن منفیهاتسعى كل المؤسسات إلى تحدید ومعرفة سلوك أفرادها العاملین
ز بكل أنواعها، ولعل ـتحقیق أهدافها، وهذا یتأتى من خلال عملیات التحفیعلىعلى النحو الذي یساعدها 

المؤثراتد منـوالتي تعة للعمال،الخدمات الاجتماعیة المقدمز في المؤسسات نجد ـمن أهم أنواع الحواف
تحاولجتماعیةإزات محفّ ، فهيالأفراد العاملینوتصرفاتلوكستحدیددوراً هاماً وحیویاً فيتؤديالتي 

تنمیة رغبتهمالذي بدوره یؤدي إلى ،بالرضا الوظیفير فیه العمالـیشعجوالمؤسسات توفیر من خلالها
تتوقف إلى حد كبیر على بلوغ الأهدافعلى ن قدرة المؤسساتك فإلذلئهم وتحسینه؛أدامستوى في رفع

ل بلوغ ما وتفادي ادخار أي جهد في سبی،الطاقاتبذل أقصى نحو العمالدافعیة في تنمیةمدى توفیقها
الاجتماعیةللحوافزانظامتتبنىعلى المؤسسات أن ستوجبمن أهداف؛ لذا یتصبو المؤسسة إلى تحقیقه

نحو رفعهموافعدویثیر،ویحقق لهم الرضا عن العملرفع الروح المعنویة للعاملینقصد،الافعّ یكون 
ما تمتلكه من بكفاءة ـة مرتبط مؤسسالنجاحف.الإنتاجیةمستویاتزیادةیؤدي إلى مام،معدلات الأداء

مختلفمالذي یستخدر لمؤثواالـالفعّ العنصراباعتباره،تحسین الأداءفياغبةر الو القادرةةالبشریثروتها
حة. وتعتمدوالمالیةالمادیةالمؤسسةموارد لإداالمتا على ترشید استخدام سبیلرة فيا تعظیم النتائج 

م العنصر البشري لتعدد المتغیرات لدیها؛ة المتوفرةالموارد المادیة والبشری وقد یصعب ترشید استخدا
أحد المشاكلل ـجعیمالى ترشید استخدام هذا العنصر،عوبة قدرة الإدارة ـزید من صعـالمحددة له لدرجة ت

المؤسسةتتمكنلكيو . وتصرفههسلوكالمحددة لف على المؤثراترّ ـالتعهوالرئیسیة التي تواجه الإدارة 
ر على الجانب النفسيیثعلى التأتعملعلیها أن،الـفعّ العامل بشكل رد ـالفوإمكاناتقدراتمن استغلال
كل منمع ناسبعمل ممناخالاجتماعیة، وتوفیر وظروفه هعملبیئة تحسین من خلال،لهوالاجتماعي

.والزملاء على حد سواءالرؤساء والمرؤوسین

حققته وتأثرها بالتقدم الكبیر الذي،المجالاتا في شتى ـالاجتماعیة وانتشارهةإن نشأة وتطور الخدم
وأسالیبها لمیةعأصولها المبادئها و حت مهنة متخصصة لها أصبف،مهمامنحها دورا ،الأخرىجمیع العلوم 

راد ــ، وعلاقاتهم مع بقیة أفالبعضإلى تنظیم علاقات العمال مع بعضهم، فهي تهدفالخاصة بهاالفنیة
، كما تهتم منهاالمهنیةخاصة،ههمالتي تواجالمشاكلأنواع مختلف ةجالعمفي أیضاالمجتمع، وتساهم

خصي توافقهم الشو على رضاهم الوظیفيدـ، بما یساعالخدمات الاجتماعیة المختلفةوفیرتز على وتركّ 
والاجتماعي. 
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: إشكالیة البحثثـانیـا

مختلـفورفقـةعبر كامل مناطق تواجدها،العملیة في المؤسسة الوطنیة للقنواتوخبرتنابحكم تجربتنا
لاحظنا وجود عدد ، یین العملیینعوان التنفیذالأو حكم،والتمهارةال، أعوان وسطى وعلیامن إطاراتهاعمال

المعنویـــةالحــوافز الحــوافز المادیـــة و القصــور فــي نظـــامالضـــعف و بعـــض أوجــه الدالـــة علــىمــن المؤشــرات
ــــزوأســــالیب ال ــــى العتحفی ــــة عل ـــــالمطبق ــــق بـاملی ــــي المؤسســــة، خاصــــة فیمــــا یتعل ــــق ن ف الحــــوافز نظــــامتطبی
علـــى الرضـــا یـــنعكس ســـلباً قـــدالخـــدمات الاجتماعیـــة العمالیـــة، والـــذي مختلـــف أنـــواع تطبیـــق و الاجتماعیـــة

.وأدائهمالوظیفي للعاملین

كما یلي:الدراسةهذا السیاق نصل إلى إبراز إشكالیة لوفقا

الرضا الوظیفي على المؤسسة الوطنیة للقنواتمن طرفالمقدمة لخدمات الاجتماعیةهل تؤثر ا" 

؟ "املین بها تحسین أداء الأفراد الععلى و 

:الفرعیة التالیةالتساؤلاتمعالجة هذه الإشكالیة نقوم بطرح و تحلیلمن أجل 

عند مستوى معنویة أثر ذو دلالة إحصائیةوجدیهل :1س)≤0.05(لخدمات الاجتماعیة ل
؟الرضا الوظیفي للأفراد العاملین بهافي مستوىالوطنیة للقنواتالمؤسسةطرفالمقدمة من 

ل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة ه:2س)≤0.05(لخدمات الاجتماعیة ل
المؤسسة الوطنیة للقنوات في تحسین مستوى الأداء الوظیفي للأفراد العاملین طرفالمقدمة من 

بها ؟

هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة :3س)≤0.05(فيظیفيلرضا الو ل
؟محل الدراسةالعاملین بالمؤسسة راد الأفأداء مستوى

: فرضیات البحثثالثـا 

:رضیات التالیةـالفواختبار ارتأینا وضع بحث،الالمطروحة في هذاشكالیةلمعالجة الإو 

الفرضیة الكلیة-أ

H1: عند مستوى یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة)≤0.05( للخدمات الاجتماعیة على تحقیق الرضا
ن مستوى الأداء للأفراد العاملین بالمؤسسة الوطنیة للقنوات.الوظیفي وتحسی

H0: عند مستوى لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة)≤0.05( للخدمات الاجتماعیة على تحقیق الرضا
الوظیفي وتحسین مستوى الأداء للأفراد العاملین بالمؤسسة الوطنیة للقنوات.
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الفرضیات الجزئیة- ب

الفرضیة الأولى :

للخدمات الاجتماعیة المقدمة من طرف )≤0.05(أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة یوجد 
المؤسسة الوطنیة للقنوات في مستوى الرضا الوظیفي للأفراد العاملین بها.

ثانیة الفرضیة ال:

للخدمات الاجتماعیة المقدمة من طرف )≤0.05(یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة 
لمؤسسة الوطنیة للقنوات في تحسین مستوى الأداء الوظیفي للأفراد العاملین بها.ا

ثالثة الفرضیة ال:

للرضا الوظیفي في مستوى أداء الأفراد )≤0.05(یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة 
.العاملین بالمؤسسة محل الدراسة

البحث: أھمیة رابـعـا

:ما یليیفموضوعتكمن أهمیة ال

الدور الذي و عمالها،الجزائریة إلى معرفة أهمیة الرضا الوظیفي لدى الاقتصادیة ؤسساتحاجة الم
ر، والعمل على تنمیة طاقاته یر والتطو یتحقیق التغیمن هاالبشري فیعنصرالیؤدیهیمكن أن 
؛راضیا في عملهإذا ما كان هالتحدیات التي تواجهومواجهة مختلف ومهاراته 

في المؤسسة الوطنیة للقنواتخاصةالعمالیة منهاو بصفة عامةمیة ودور الخدمات الاجتماعیةأه ، ،
وقدرتها على التحفیز وإثارة الدوافع لدى العمال في سبیل توجیه السلوكیات والتصرفات نحو تحقیق 

؛الأهداف
لخدمات الاجتماعیةايكل من الحوافز الممثلة فبینالموجودةاتالعلاقمختلف أنواع أهمیة إبراز

.، ومستویات الأداء الوظیفي للعمال في المؤسساتالوظیفيالرضا مستوىو العمالیة المختلفة

: أھداف البحثخـامسـا 
من بین الأهداف المتعددة المرجوة من الموضوع محل البحث نذكر ما یلي :

وأثرها على، ومدى فاعلیتها معرفة مختلف أنواع الخدمات الاجتماعیة المقدمة للعمال في المؤسسة
تحقیق رضاهم الوظیفي ؛وعلى العمال

د تكسبه المؤسسة من خلال توفیرها وتقدیمها الخدمات الاجتماعیة العمالیة، وما قإبراز أهمیة ودور
هم بعض العناء ر علیـوتوفلدیهم،الروح المعنویةمن ترفعالتي و ، فرادها العاملینخدمات لأ

ة أثناء أوقات العمل وخارجها ؛والمجهودات الإضافی



مقـدمـة عـامـة

د

التي تؤثر علیه ؛في للعاملین، والتعرف على العقباتتقییم المستوى الحالي للرضا الوظی
دراسة العلاقة بین مستوى الرضا الوظیفي للعاملین وبعض المشكلات التي تواجههم ؛
 وعن مل الوظیفیةالعوظروفعن بیئـةالمؤسسة الوطنیة للقنواتمعرفة مدى رضا العاملین في ،

.مستوى الخدمات الاجتماعیة العمالیة

اختیار موضوع البحثأسباب ودوافع : ساسـاد

،أسباب ذاتیة وأخرى موضوعیةهذا الموضوع، والتي تنقسم إلىهنالك عدة أسباب دفعتنا للبحث في
:ها فیما یليبعضیمكن ذكر

وتنمیة الموارد البشریة المواضیع المتعلٍّقة بإدارةبحكم تخصُّصنا في إدارة الأعمال، ومیلنا لدراسة
؛اهتمامات علم الإدارة في المؤسساتوع من أنواع ؛ التي تعتبر أهم نبالمؤسسات

 بحكم معایشة أطوار التجربة وسط المیدان العمالي ،بالموضوع خاصة الجانب العمليالباحثاهتمام
جلفي ذلك على اختلاف مستویاتهم الإداریة، و عمالومعرفته لتطلعات ال،في المؤسسة محل الدراسة

لمؤسسة عبر القطر الجزائري ؛لالتوزیع الجغرافيمناطق 
 الخلل في بدرجةٍ كبیرة إلى راجعالاقتصادیةالعمومیةؤسساتبالمنظام الحوافزاعتقادنا بأن ضعف

؛مواردها البشریةوتسییرإدارةعملیة
 ؛ نظراً لإمكانیة المیدانیة التطبیقیةوالدراسةالنظريقابل للبحثتوفر إمكانیة البحث، فالموضوع

محل البحث ؛الوصول إلى المعلومات المتَّصلة بالموضوع
 الكفاءات بالاهتمام والعنایةالماجستیر من جانب رسالةلموضوع سابقا ضمن لجانب من اتناولنا

رغبة وقناعة في استكمال البحث تستند نتج عنه من، وما الاقتصادیةالعمومیةالبشریة في المؤسسة
إلى قاعدة بحثیة معدة مسبقا، ثم سعینا انطلاقا من ذلك لتجسید فكرة تناول دراسة الموضوع من 

جانب یكون أكثر شمولا ؛
في بالقدر الكافي فیما یتعلق بمجال الخدمات الاجتماعیة العمالیةالبحوثالدراسات و عدم توفر

.الجزائر

اختیار إجراء الدراسة المیدانیة بالمؤسسة الوطنیة للقنوات إلى ما یلي :ویرجع سبب

 التي تتمتَّع بها المؤسسة الوطنیة للقنوات، مقارنة مع منافسیها، بالنسبة لمجال الطیبة المكانة والسمعة
نشاطها في الاقتصاد الوطني ؛

لیة، والذین یصل استویات العمالعدد الكبیر من العاملین الذین تضمهم المؤسسة، ومن مختلف الم
المشاریع قید الإنجاز ؛وحجمحسب عدد،عامل3500عددهم إلى أزید من 
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 عمل علـى إدارة عـدد كبیـر تي الت،تسییر الخدمات الاجتماعیةلامتلاك المؤسسة لنظام متمثل في دائرة
من مختلف أنواع الخدمات الاجتماعیة التي یمكن أن توفرها المؤسسة لعمالها.

 مراكـــزوهـــذا عبـــر مختلـــف ،ســـنوات)07(ســـبع تفـــوقوخبـــرةتجربـــة عمـــلب، لمؤسســـةلالباحـــثمعرفـــة
؛عبر الوطنالمؤسسةتواجد ومدیریات 

مجـال الطاقـة والمحروقـات،نشاط المؤسسة یدخل ضمن النشاطات الاقتصادیة الجد مهمة في بلادنـا ،
ـــل فرعـــاً مـــن فـــروع  لراعـــي الحصـــري لنشـــاط المحروقـــات ســـوناطراك االأممؤسســـةالخاصـــة وأنهـــا تمث

بالجزائر؛
 بإدمـــــاج نظامـــــا یتماشـــــى مـــــع طـــــرق الإدارة الحدیثـــــة والمتمثـــــل فـــــي نظـــــام إدارة مؤسســـــةهـــــذه القامـــــت

المعــاییر الدولیــة الإیــزو منظمــةشــهاداتمـن عدیــد ال، أیــن تحصــلت المؤسســة علــى »»SMQالجـودة
9001ISO ،14001ISO ،18001ISO ،26000ISO؛) 01رقم ر الملحق(أنظ
 یعـــرف میـــدان نشـــاط نقـــل وهندســـة القنـــوات الناقلـــة للمحروقـــات، والـــذي انفـــتح علـــى المنافســـة الوطنیـــة

.ینتنافسا شدیدانفتاحا و والأجنبیة، 

دراسة: حدود البعـا سا

ســـیعالج فموضـــوع دراســـتنا لجزئـــي الوحـــدوي،اقتصـــرت دراســـتنا فـــي الجانـــب النظـــري علـــى التحلیـــل ا
علــى مســتوى المؤسســة، ولــیس والأداء الــوظیفيوالرضــا الــوظیفيالعمالیــةات الاجتماعیــةموضــوع الخــدم

المتمثـل و ،سـوناطراكفـرع مـن فـروع مجمـعالتطبیقي علىشقهاواقتصرت دراستنا في وى الدولة،على مست
.المؤسسة الأم ككلعلى مستوىولیس")ENAC(المؤسسة الوطنیة للقنوات" في

:التالیةا بإنجاز هذا البحث ضمن الأبعاد والحدودض، قمنولتحقیق هذا الغر 

:ةالزمانیحدودال-أ

إلــى ،2011بــالفترة الممتــدة مــا بــین ســنة المیدانیــة لهـذا البحــثتـم تحدیــد الفتــرة الزمنیــة لإجــراء الدراســة
ئـرة الخـدمات إدارة المؤسسـة وداتحلیـل البیانـات المقدمـة مـن دراسـة و علـى تـم الاعتمـادو .2013غایة سـنة 
.2015إلى غایة نهایة سنة 2002الممتدة من سنة رةـخلال الفتالاجتماعیة

:ةالمكانیحدودال- ب

الأم مؤسســــةالفــــرع ) ENACتــــم تحدیــــد مكــــان إجــــراء هــــذه الدراســــة فــــي المؤسســــة الوطنیــــة للقنــــوات (
بكل من (مدیریة الشرق، الوطنيالقطر تراب وتوزیعها عبر وذلك عبر غالبیة مناطق تواجدها ،سوناطراك

.مدیریة الغرب، مدیریة الجنوب، مركز الإمداد بالجلفة ومركز الإمداد ببسكرة)

).Q.M.S(ent QualitySystem Managem

).I.S.O(rganisationOtandardSnternationalI
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أدوات البحثمنـا: منهج و اثـ

اتجاه عملنا المیداني بالنسبة لهذه الدراسة یربط وینسق بین عدة خطوات متكاملة، فیكون فـي بعـض 
، قصــد اســتیعاب وضــعیة إحصــائیة، لــذا اعتمــدنا فــي بحثنــاه أحیانــا أخــرى الأحیــان وضــعیة تحلیلیــة ونجــد

على تجمیـع، دراسـة، مقارنـة، تحلیـل وتفسـیر اللذي یعتمدالوصفي التحلیلي، على المنهجالإطار النظري،
مــن خــلال الجانــب المیــداني التطبیقــي للبحــثقمنــا المعلومــات بهــدف التوصــل إلــى عملیــة تعمــیم مقبولــة؛ ف

مؤسســة تمتلــك نظامــا التــي تســتوفي شــروط البحــث العلمــي أي حــث عــن المؤسســةوالب،بإعــداد الاســتبیان
الرضـــا حتـــى نـــتمكن مـــن دراســـة مختلـــف العوامـــل المـــؤثرة علـــى أو حـــد أدنـــى منهـــا،للخـــدمات الاجتماعیـــة 

، وكـــذلك مختلـــف هـــمعملوذلـــك بتحســـین ظـــروف وبیئـــة ،فـــي المؤسســـةئهـــممســـتوى أداالـــوظیفي للعـــاملین و 
فتجسیدنا لهـذا المـنهج فـي بحثنـا كـان مـن أجــل إكسـاب المعلومـات اللازمـة مـن العینـة التغیرات الملاحظة، 

، وحتـــى نـــتمكن مـــن الحصـــول علـــى الأســـئلة المتعـــددة التـــي یمكـــن أن تطـــرحالمختـــارة قصـــد الإجابـــة علـــى
ـــل ـــا بالدراســـة والتحلی ـــة التـــي تســـمح لن ـــة والكمی ـــة الخـــدمات ، المعلومـــات النوعی والخـــروج بنتـــائج تبـــرز علاق

وبمســتوى أداء العــاملین بالمؤسســة مــن أجــل التوصــل إلــى ،بالرضــا الــوظیفي للعــاملینالعمالیــة لاجتماعیــة ا
النتائج المرغوب فیها في بحثنا هذا.

:فیما یليفهي ممثلة، بمصادر المعلومات والبیانات وبأدوات الدراسةأما فیما یتعلق 

ــة.أ الوقــوف علــى مــا تناولتــه المراجــع والمصــادر منهــاوالغــرض:(المســح المكتبــي)الدراســة النظری
والدراسـات والملتقیـاتهذا الموضـوع، وكـذا المقـالاتبما یتعلقالعربیة وبعض الأجنبیة خاصة فی

السابقة بالإضافة إلى المراجع الإلكترونیة.

:الخاصة بالمؤسسة الوطنیة للقنوات، واستخدم الباحث فیهاالمیدانیةالتطبیقیة الدراسة .ب

بصــعحــالفــيخاصــة، البیانــاتالمعلومــات و جمــعأدواتأهــم إحــدىالملاحظــةتبــر تع: لاحظــةالم-
الحصول علیها من خلال الاستبیان وغیرها، وقد استخدمنا الملاحظـة خـلال طـول فتـرة تواجـدنا وتعذَّر 

فــراد عنــد الكثیـر مـن أالكـلامطریقـةالســلوكیات والتصـرفات و علـىركــزنا یــنأ،بالمؤسسـة محـل دراسـتنا
البحث.موضوعفيالأهمیةمنجانبلهكانخاصة عند إجراء المقابلات، الأمر الذي ،العینة

استبیان ملحق بهذه الدراسـة بغیـة الإحاطـة بـبعض الجوانـب باعتمادفي هذه الدراسةقمنا:الاستــبیان-
كـذا الأهمیـة و ،مالیـةالعالخـدمات الاجتماعیـةجانـب بوتحدیـدا فیمـا یتعلـق ،الدقیقة بشكل أكثر تفصـیلا

مهــارة الطــارات، أعــوان الإلكــل الفئــات المهنیــة بالمؤسســة (توجیهــهقمنــا بالتــي تولیهــا المؤسســة لهــا، و 
. ما یدور في أذهانهم من أفكاروتحلیلمعرفة، دراسةقصد تنفیذ)الوأعوان 
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مـع كـل لمقـابلاتأسـلوب ااعتمـدنا إضـافة للاسـتبیان،لاختبار بعض الفرضیاتاستكمالا:المقابلات-
، التنفیــذیین مــرورا بكــل المســتویاتمــن الإطــارات العلیــا إلــى الأعــوان ،الفئــات السوســیومهنیة بالمؤسســة

.لكن التركیز كان على فئة المسیرین

مختلــف الوثــائق الداخلیــة التــي تــمَّ الحصــول علیهــا مــن مختلــف إضــافة إلــى :التقــاریر والإحصــائیات-
، والموقــع ، كمجلــة القنــوات التـي تصــدرها دائــرة الاتصــال بالمؤسســةصـالح الموجــودة داخــل المؤسســةالم

.الإلكتروني للمؤسسة الذي یحدث دوریا
لقـــد قمنـــا بتحلیـــل المعطیـــات المتحصـــل علیهـــا مـــن طـــرف المؤسســـة وذلـــك بواســـطة :طـــرق التحلیـــل-

اقتراح الحلول.المشاركة في الإدلاء بالتفسیرات والإجابات و و ،الملاحظة
الحـزم كبرنـامج بـرامج اللوقت، اسـتعملنا بعـض لاربحو دقة و لإعطاء نتائج بحثنا جودة :وسائل التحلیل-

م الاســتبیان الموجــه للعینــة المدروســـة یمــن أجــل تحلیـــل وتقیــ،SPSSللعلــوم الاجتماعیــةالإحصــائیة
".لیكرتوباستعمال سلم "

نجاز البحثإصعوبات : اـتاسع

:منهاالتي نذكر الصعوبات و العراقیلسبة لدراسة الحالة فقد واجهتنا بعضبالن

، خاصــة وأن الباحــث كــان قــد قــدم المعطیــات والبیانــاتالمعلومــات،وبة الحصــول علــى بعــضـصعــ- 1
؛استقالته من المؤسسة

كثـــرة المشــــاریع والتطــــوّر الكبیـــر فــــي حجــــم الأعمـــال، إضــــافة إلــــى نســـبة دوران العمــــل العالیــــة بــــین- 2
المؤسسات الفروع التابعة للمؤسسة الأم سوناطراك ؛

التوظیـــــف بـــــالعقود قصـــــیرة الأجـــــل بالمؤسســـــة خاصـــــة فـــــي المشـــــاریع ذات المـــــدة الزمنیـــــة القصـــــیرة - 3
واســـــترجاع بعـــــض بالمـــــدیریات الجهویـــــة، الأمـــــر الـــــذي صـــــعّب مـــــن عملیـــــة تحدیـــــد عینـــــة البحـــــث

؛ الاستبیانات
دیریـــة العامـــة للمؤسســـة بـــین الم،بعضـــها الـــبعضمـــع المقدمـــةتضـــارب وتنـــاقض بعـــض المعلومـــات- 4

؛والمدیریات الجهویة
الجذریــة) وســعیها للحصــول علــى مــرور المؤسســة بمرحلــة جــد حرجــة (مرحلــة التأهیــل والإصــلاحات - 5

؛المیدانیة أثناء فترة إجراء الدراسةالمختلفةالإیزوشهادات
ة العمالیـــة اســـة وتعبئتـــه مـــن جانـــب الفئـــاســـتبیان الدر واســـتیعاب فهـــم فـــي النســـبیة المتفاوتـــةصـــعوبةال- 6

، الأمــر الــذي اســتدعى مرافقــة عدیــد العمــال فــي )تنفیــذأعــوان ال(الثانیــة مــن حیــث العــدد فــي العینــة
عملیة ملأ استبیان الدراسة المیدانیة ؛
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لـبعض العمـال المسـتجوبین مـا أدى إلـى صـعوبة تزامن فترة الدراسة المیدانیة مع فترة العطل الدوریة - 7
داد عدد من الاستبیانات و فقدانها ؛استر 

إلغـاء عـدد مـا اضـطرنا إلـى، المدیریات الجهویـةبعض المبحوثین على مستوى عدد منعدم تعاون - 8
العبثیــة ، نظــرا لعــدم قابلیتهـا للتحلیــل الإحصــائي بسـبب طــرق ملئهــا دةســتبیانات المسـتر معتبـر مــن الا

.ملئهاعندمعطیاتفي الكليالجزئي أو النقص ال، أو بسبب والعشوائیة

عـاشـرا : الدراسات السابقة

نــة فــي تــمَّ الإطــلاع الكتــب، المجــلات والملتقیــات العلمیــة، إضــافة إلــى عدیــد الأبحــاث والدراســات المدوَّ
والرضـا التحفیز الاجتماعي والخدمات الاجتماعیـةمسَّت مجالاتمن الدراسات الجامعیة التي كثیرعلى ال

:ها ما یلي نذكر من، و والأداء الوظیفي

" تأثیر الحوافز على بعنوان، رسالة ماجستیر )1995(االله بن محمد المقنع الزهرانيدراسة عبد-1
.بالسعودیةزـزیـالعالرضا الوظیفي لدى معلمي المرحلة الثانویة بالتعلیم العام " ، جامعة الملك عبد

مستوى بالمعلمین، ومدى تأثیره على تلخصت مشكلة الدراسة في عدة تساؤلات عن الإطار الخاص
صفي في رضاهم، وعن فرص الترقیة وأوجه الخدمات المقدمة للمعلمین. واستخدم الباحث المنهج الو 

المیدانیة في جمع المعلومات، وشمل مجتمع البحث معلمي المدارس الثانویة دراسته واعتمد على الزیارات
لت الدراسة إلى نتائج أهمها ما یلي:) معلم. وقد توص200(ن من و المكبمدینة جدة

تبین أن معظم أفراد العینة یرون أن رواتبهم تتناسب مع مقدار العمل الذي یبذلونه.- 
اتضح من البحث أن معظم المعلمین لا یستطیعون الادخار من دخلهم. - 
ة المجتمع.معظم المعلمین یشعرون بأن مهنتهم تشبع میولهم واهتماماتهم في تنمی- 

)، رسالة ماجستیر بعنوان " فاعلیة الخدمات 2006ي (بیعبد االله بن ضاوي بن علیان العتدراسة :-2
، وهي الطائفبكلیة العلوم الاجتماعیة بجامعةالاجتماعیة المقدمة للموظفین وعلاقتها بالرضا الوظیفي "

الریاض، والخدمات المعنیة بالدراسة هي ( دراسة میدانیة على موظفي شركة الإلكترونیات المتقدمة بمدینة
الخدمات الصحیة، قروض الإسكان، والأنشطة الثقافیة والترفیهیة). وقد استخدم الباحث الدراسة التقویمیة 
بالمنهج الوصفي لكشف وتوضیح مدى تحقق البرنامج لأهدافه المعلنة وذلك لتحسین مستوى الممارسة 

) مبحوثا من 187السیاسات الاجتماعیة، ولقد بلغت عینة الدراسة (كإستراتیجیة لتطویر البرامج ورسم
موظفي الشركة، وقد راعت أسئلة الخدمات الاجتماعیة مجالین، الأول یقیس درجة فاعلیة البرامج 
والخدمات الاجتماعیة المقدمة، والقسم الثاني یقیس مستوى الرضا الوظیفي لموظفین تجاه الخدمات 

لهم. وقد توصل الباحث من خلال الدراسة إلى صحة بعض فروض الدراسة، وأهمیة الاجتماعیة المقدمة 
وجود إدارة للخدمة الاجتماعیة، والعمل على زیادة فاعلیة الخدمات الاجتماعیة بغرض زیادة الرضا عنها.
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فزالحوابعنوان " نظامرسالة ماجستیر بالجامعة الإسلامیة بغزة،)،2007محمد (خلیلدراسة علاء-3
وتمثلتفي وزارات السلطة الفلسطینیة في قطاع غزة "،الوظیفيالأداءمستويتحسینفيوأثرهوالمكافآت

وزاراتفيالعاملیـنمستوى أداءعلى رفعالحوافزنظامأثـرحولالمطروحالسؤالفيالدراسةمشكلة
؟الفلسطینیةالسلطة
فيالوظیفيالأداءتحسین مستوىفيوأثرهوالمكافآتزالحوافنظامدورعلىالتعرفإلىالدراسةوهدفت
الأداء.علىوأثرهمدى فعالیتهالحكومي وتقییمالنظامدراسةخلالمنوذلكالفلسطینیة،السلطةوزارات

الأداء،الحوافز وتحسین مستوىنظامبیـنإحصائیةدلالةذاتعلاقةوجودعلىالدراسةفروضوجاءت
.العاملینومستوى أداءالحوافزمنحكأساس فيالنتائجتقییمربطبیـنعلاقةووجود

الوظیفي،الأداءتحسین مستوىفيوالمكافآتالحوافزنظاملفعالیةضعیفأثـرهنالكالنتائج، أنأهمومن
.الموظفینأداءسلبا علىوذلك ما أثـروالمكافآتالحوافزمنحفيبعدم وجود إنصافوأیضا

یتناسببشكلوتطویرهالحكوميالحوافزنظاموتقییممراجعةبإعادةالدراسة، أوصتالنتائجعلى وبناء
لموظفینتوفیر السكن لمهنیة تضمنأسسعلىالدوائر الوزاریة هیكلةإعادةوإلىالعام،الموظفمع

.كفاءاتهم ومؤهلاتهم العلمیةحسب

". الوظیفيداءالأىعلوأثارهالعاملینلديفيالوظیالرضا" بعنوان)، 2008(سمیححبیب:دراسة-4
داءوالأالوظیفيالرضادرجةبینالعلاقةهيما:التاليساؤلالتفيسةدراالشكالیةإصیاغةوتمت

؟للموظفالوظیفي
والتعرفالوظیفي،داءالأنسبةبزیادةالوظیفيالرضاىمستو زیادةارتباطىمدقیاسإلىسةراالدهدفت

.نـالموظفینـبیالوظیفيداءالأفيالفروقاتابسبأىعل
داءالأدرجةارتفاعفيحصائیةإدلالةذاتفروقاتتوجدالتالي،نحولاىعلالفرضیاتجاءتحیث

.الوظیفيالرضامعدلزیادةرجع إلى تالوظیفي

هنالكوأنل،للعمعندهممافضلأیقدمونبأنهمالموظفینىلدواضحشعورهنالكنأالنتائجوجاءت
.للوظیفةالمناسبالمكانفيعلمیةشهاداتصحابأبتوظیفتقضيللمؤسسةواضحةسیاسة

عملفریقفيعضونهى أعلنفسهإلى الناجحالموظفینظرنأیجبأنهىعلسة،راالدتوصیاتوجاءت
یرتبطیضاأو ،خرینالآدوارأمعوالتفاعلالتعاونخلالمنلاإبكفاءةتأدیتهیمكنلادورله،متكامل

ناجحاالموظفیكونفلكيهمها،أیعدنفسةبالشخصارتباطهلكنعدیدةبخصائصالعملفيالجیدداءالأ
.شيكلقبلأولامكاناتهإفهمفيناجحایكونأنلابدعملهفي

داءأحسینتفيوالمعنویةالمادیةالحوافزرـث" أبعنوان)، 2011(محمدحمدااللهعبد: دراسة-5
داءأتحسینفيوالمعنویةالمادیةالحوافزرـثحول أالمطروحالسؤالفيالبحثمشكلةوتلخصت. "نـالعاملی
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تحسینفيللعاملینتقدمالتيالمادیةالحوافزرـتأثیىمدىعلالتعرفإلىسةراالدهدفتبحیث ؟العاملین
.داءالأتحسینفيالمعنویةالحوافزهمأأثرىعلالتعرفیضاأو داء،الأ

الحوافزأثرحولأفراد الدراسةاتجاهاتفيحصائیةإدلالةذاتفروقوجودعدم،سةراالدنتائجهمأومن
.داءالأتحسینفيوالمعنویةالمادیة

وفقاالعاملینبینالتمییزیتمبحیثداءالأبمستويفعلیاالحوافزصرفیرتبطنأإلىسةراالدأوصت
فيوتأثیرهاولویاتهاأىعلأفراد الدراسة اتفقالتيوالمعنویةالمادیةالحوافزىعلزـالتركیو ،مدائهأىلمستو 
.داءالأىمستو نـتحسی

والرضاالوظیفيالرضاعلىالرواتب)، أطروحة دكتوراه بعنوان " أثر2015دراسة فتیحة ونوغي، (-6
دراسة میدانیة بجامعة فرحات عباس بسطیف "الذاتي لأساتذة التعلیم العالي: التعویضات والحفزعن

عواملبعشرةمقارنةالجامعیینالأساتذةلدىللرواتبالنسبیةالأهمیةاستكشافإلىالدراسةوتهدف
كعینة واعتمدتالمسطرة،الأهدافلتحقیقالمشهورةالاستبیاناتمنمجموعةالدراسةواستخدمت.محفـزة
برنامجالدراسةاستخدمتتحلیل البیانات. كما أدواتمنمجموعةللا، من خجامعیاأستاذا) 241(على

الذيالعامليالتحلیلأیضا استخدمتكماالارتباط،معاملوحساب ،للعلوم الاجتماعیةالإحصائیةالحزم 
.المستخدمةللاستبیاناتالحقیقیةالأبعادلعدَّ 

علىولاالوظیفيالرضاعلىتؤثرلامطلقةالقیمتهاحیثمنالرواتبأنإلىالدراسة نتائجوتوصلت
قیمة الرواتب یثحمنأماالذاتي،زیحفتالعلىخفیفاسلبیاتأثیراـر تؤثا بینم، التعویضاتعنالرضا
بدرجاتالوظیفيالرضاو الذاتيزیـحفتوالالتعویضاتعنالرضامنكلعلىتؤثرفهي، النسبیة

وتوصیات نتائجالخروج بإلىإضافة،النسبیةالأهمیةحیثمنثالثةالالرتبةتحتلالرواتبوأنمتفاوتة،
نظامباستخدامة المتعلق، و بالجامعةصائبة الات القرار اتخاذفيأخرىثانویةنتائجإلىإضافة، مهمة

.رضاهموتحقیقالأساتذةلحفزالتعویضات

:ز الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقةما یمیّ 
الرضــا الــوظیفي فــي علــىالعمالیــةالخــدمات الاجتماعیــةبــأثرالمتعلقــة الحالیــة و دراســتناأمــا مــن خــلال

وهـي مؤسسـة الوطنیـة للقنـوات،التـي تمـت بالمؤسسـةبهـا، قصـد الرفـع مـن مسـتوى أداء العـاملینالمؤسسة
مجـال مـنفقد قمنا بالاعتماد على مـا أمكـن مـن مراجـع ودراسـات فـي هـذا الحقـل الهـام عمومیة اقتصادیة،

نظـــام الحـــوافز خاصـــة فیمـــا تعلـــق ب،كافـــة الوثـــائق الحدیثـــة بالمؤسســـةأیضـــا المـــوارد البشـــریة، و اهتمامـــات 
طریقــة علــى عتمـاد لاابالتطبیقــي مـن الدراســة شـق، كمـا قمنــا فــي الالعمالیــةالخــدمات الاجتماعیـةبةالخاصـ

بعـض و المسـؤولینعدیـد ابلات مـع بعـض المقـالاستبیان لتدعیم دقة النتـائج المتحصـل علیهـا، إضـافة إلـى
المرؤوسین.
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ھیكل البحثإحدى عشر : 

ول الثلاثة الأولىالفصأین تكون فصول،أربعةإلى سنقوم بتقسیم البحث ،ذا الموضوعمعالجة هبغیة
.ةتطبیقیالمیدانیة الدراسة إلى النتطرق من خلالهسوف فوالأخیرأما الفصل الرابعفصول نظریة،

الاجتماعیــة، وســیحتوي الخدمــةیخــتص بعــرض المفــاهیم الأساســیة المتعلقــة بموضــوع:ولالفصــل الأ -
الرعایــــة الاجتماعیــــة مفــــاهیم كــــل مــــنإلــــىفــــي المبحـــث الأول حیــــث ســــنتطرق،مباحــــثأربعــــةعلـــى 

الثــاني أشــكال الخــدمات الاجتماعیــةنمــا ســنتناول فــي المبحــث بیوالخــدمات الاجتماعیــة والفــرق بینهمــا، 
الخـــدمات الاجتماعیـــةمبـــادئ، دوافـــع ومعوقـــاتفـــي حـــین سیخصـــص المبحـــث الثالـــث إلـــى ،العمالیـــة

لجماعـة فــي اخدمـة ســنتعرض إلـى طریقـة خدمـة الفــرد و والأخیـر ، وفـي المبحــث الرابـعوعوامـل نجاحهـا
.محیط الرعایة العمالیة

ـــالـــذي قُ ،فـــي المؤسســـةالعـــاملینرضـــاوالـــذي عنوانـــه:الفصـــل الثـــاني- مباحـــث، حیـــث أربعـــةإلـــىمسِّ
، ثــم ماهیــة الرضــا الــوظیفي، أهمیتــه وأهــم علاقاتــه بمختلــف المتغیــراتإلــى فــي مبحثــه الأول تطرقســن

، بینمـــا المبحـــث الرضـــا الـــوظیفيمحـــدداتأهـــم و الرضـــا الــوظیفي نظریـــاتنتنــاول فـــي المبحـــث الثـــاني 
المبحــث الرابــعلمقــاییس الذاتیــة والموضــوعیة للرضــا الــوظیفي، وفــي لالتطــرقالثالــث سنخصصــه إلــى

.للعمال في المؤسساتلرضا الوظیفياومؤشراتعواملأهم سنتعرضوالأخیر

، والذي تـم الوظیفيالعلاقات بین تحفیز العاملین والرضا الوظیفي والأداءوالمعنون بـ:الفصل الثالث-
المـؤثرة والعوامـل مباحث أساسیة وهي، تقدیم عرض مفصل لمفهوم الأداء الوظیفيأربعةعرضه على 

معــاییر تقیــیم الأداء یل إلــىبالتفصــفســنتطرق فــي المبحــث الأول، أمــا مــن خــلال المبحــث الثــاني فیــه
موضـــوع تحفیـــز العـــاملین فـــي ومـــن خـــلال المبحـــث الثالـــث نتنـــاول الـــوظیفي والعراقیـــل المواجهـــة لـــه،

التبادلیةتفاعلاتمختلف الفقد حاولنا استعراض،الرابع والأخیرالمبحث في و ، بكل أنواعهالمؤسسات
والرضا الوظیفي.الوظیفيبین كل من الحوافز، الأداء

كـذلك، وهـوالمؤسسـة الوطنیـة للقنـواتبالمتعلقـةحالةالدراسة فیخص : )تطبیقيفصل (رابعالفصل ال-
ألا ،الدراسـة المیدانیـةإجـراءمحـلالمؤسسـة تقـدیم ولالأهمبحثـ، سـنتناول فـي مباحـثثلاثةن من مكوّ 

الخــدمات الاجتماعیــةفســنقوم بعــرض أهــم نيأمــا فــي المبحــث الثــا،"لمؤسســة الوطنیــة للقنــواتا"وهــي 
تقیـیم الثالـث، فـي حـین سـندرس فـي المبحـثالوطنیة للقنواترة للعمال من قبل المؤسسةالموفّ العمالیة

اءتحســین مســتوى الأدرفــع و قصــد عنــد العمــالالرضــا الــوظیفيتحقیــقالخــدمات الاجتماعیــة فــي أثــر
والرضـا الاجتماعیـةالعلاقات القائمة بین كل من الخدماتكذلك ، و الوطنیة للقنواتبالمؤسسة العمالي

.الوظیفيوالأداءالوظیفي 
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عـدمها، إضـافة إلـى مـنالبحـث صـحة فرضـیاتختتم هذه الدراسة بخاتمة عامة، نستعرض فیهاوسن
الاقتراحات.ة من التوصیات و جملوكذلك تقدیمتوصل إلیها، لاالتي تم أهم النتائج عرض 

المصطلحات الواردة في البحثوالمفاھیم: التعریف بأھمعشرثنىإ

ل تعریـف وتحدیـد، إلا أننـا نـرى أن معظـم المصـطلحات المسـتعملة فـي البحـث هـي محـمن على الرغم 
، وهـذا بهـدف موضوع بحثنـافصول أطوار و والذي سیلازمنا على امتداد ،أهمیة وضرورة تعریفها وتحدیدها

توحید معانیها وفهمها ضمن سیاق البحث.

:ما یليالمتطرق إلیها في الدراسةمن بین أهم هذه المصطلحاتو 

الرعایة الاجتماعیة:

یعرفها معجم مصطلحات العلوم الاجتماعیة بأنها " الخدمات الاجتماعیة المنظمة التي تهدف إلى 
تحسین أحوال فئة أو جماعة ".

:الاجتماعیةالخدمة 

یعرفها معجم مصطلحات العلوم الاجتماعیة بأنها " خدمات مهنیة أو عملیات ومجهودات منظمة ذات 
للوصول إلى إلى مساعدتهم كأفراد أو جماعات،تؤدى إلى الناس وتهدف ،صیغة علاجیة ووقائیة إنسانیة

حیاة كریمة ومستویات معیشیة تتماشى مع رغباتهم وإمكاناتهم ".

:لرضا الوظیفيا

ویتحقق ذلك بالتوافق بین ما یتوقعـه الفـرد ،یعرف بأنه شعور الفرد بالسعادة والارتیاح أثناء أدائه لعمله
وأن الرضا الوظیفي یتمثل في المكونات التي تـدفع ،من عمله ومقدار ما یحصل علیه فعلا في هذا العمل

بارتیاح.الفرد إلى العمل 
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 :تمهيـد

نجاح الإدارة في توفير القدر الكافي من الدافعية قصد  علىعلى تحقيق أهدافها  تتوقف قدرة المؤسسة    
إنشاء وتنمية الرغبة لدى الأفراد العاملين بها، وذلك بإرساء نظام فعال للحوافز الذي يوجه عادة لإثارة 

مما يؤدي إلى  »: حقق لهم الرضا عن ذلك العملالدوافع التي بدورها تدفع العاملين نحو عملية الإنتاج وت
من المؤثرات  ،تعتبر الخدمات الاجتماعية المقدمة للعمالو  1.« رفع الروح المعنوية وزيادة مستويات الأداء

بمثابة محفزات تعتبر فهي  ،وتصرفاتهم سلوك العمال توجيه دوراً هاماً وحيوياً في تؤديالأساسية التي 
  .هوتحسين الأداءي الرفع من مستوى ف العاملينالأفراد لها تنمية الرغبة لدى ن خلاميمكن جتماعية إ

 رواجها بشكل واضح في جل المنظمات بشتى أنواعها،الخدمة الاجتماعية و  وظيفةإن نشأة وتطور     
 ،يةحققته جميع العلوم الإنسانية والطبيع وتأثرها بالتقدم الكبير الذي ،الميادين والمجالات مختلففي و 

، عمليةو  فنيةمبادئ وأساليب  ،علميةلها أصول  ،قائمة بذاتها وظيفةأصبحت ف ،منحها دورا كبيرا وفعالا
 ، وعلاقات العمالبعضال عضهممع بالعمال أي علاقات  ،العمالية علاقاتالإلى تنظيم  فهي تهدف

 المشاكل وحل في علاجك كذلالمجتمع، وتساهم مع بقية أفراد العاملين  ، وعلاقات الأفرادبصاحب العمل
ديم الخدمات الاجتماعية بتق أيضا ، كما تهتمالمهنية مشاكلهمب العمال، خاصة تلك المرتبطة هالتي تواج
 .الوظيفي بلوغ درجات عالية من الرضاخصي والاجتماعي وعلى ا يساعدهم على توافقهم الش، ممالمختلفة

المؤسسة من تستفيد  كيو ، الرضا الوظيفي لظاهرة مسبباتالوتعتبر الحوافز على اختلافها من أهم     
مكاناتالعمال قدرات  تحسين ظروف اللجوء إلى ب لهم،في الجانب النفسي عليها أن تعمل على التأثير  هموا 

 2.بين المرؤوسين ورؤسائهمالاجتماعية، وتوفير جو من العلاقات الجيدة  روف العاملالعمل وظ
خاصة  خلاقياتأ هاالتي ل منها الإنسانية خاصة ،ها شأن المهن الأخرىشأن الخدمة الاجتماعيةفمهنة     

لتغير الثقافي، وتطور العلوم والمعارف التي كا ،وفقاً لعوامل عدة تطور من وقت لآخروهي ت ها،تنظم عمل
الخدمة  مجالات فمنذ وقت مبكر سعى المتخصصون في. تستند عليها، وتغير مناهج وآليات الممارسة

 3.العملاءالخاصة بمعلومات الة إلى صياغة أخلاقيات عامة مثل المحافظة على سرية الاجتماعي

 :من خلال هذا الفصل إلى المباحث التاليةسنتطرق 

 الخدمة الاجتماعية الرعاية الاجتماعية و      : المبحث الأوّل          

 العمالية الخدمات الاجتماعية     : المبحث الثاني          
 مباىء، دوافع ومعوقات الخدمة الاجتماعية     : المبحث الثالث          

 طريقة خدمة الفرد والجماعة في محيط الرعاية العمالية     : المبحث الرابع          

                                                 
 .11، ص3891 الإسكندرية، ، مؤسسة شباب الجامعة للطباعة والنشر،اد والعلاقات الإنسانية مدخل للأهدافإدارة الأفرالنشواني صلاح،  1
 .321ص الجزائر،، دراسة نظرية وتطبيقية، الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصاديةناصر دادي عدون،  2
 .28، ص2002السعودية،  ، جامعة الملك سعود،للخدمة الاجتماعية نحو تصور لصياغة دستور أخلاقي عربيعبد العزيز عبدالله البريثن،  3
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 الخدمة الاجتماعيةالرعاية الاجتماعية و : المبحث الأوّل 
 الاجتماعية الرعاية واضيعمفاهيم حول مما أمكن من توضيح  سنحاول هذا المبحث من خلال    

ظهار الفرق بين مفهوم الرعاية الاجتماعية و  ،والخدمة الاجتماعية كذلك ، و الخدمة الاجتماعيةمفهوم وا 
، إضافة إلى الاجتماعية اتالخدمأنواع  شتىتقديم الرعاية الاجتماعية و  مختلف أنواعتوفير  إبراز أهمية

خاصة  الخدمات الاجتماعية مختلف أنواع  اء تقديما والأهداف المرجوة من ور مخصائصهأهم  إظهار
  .العمالية منها

 الرعاية الاجتماعية وخصائص مفهوم: المطلب الأول 
 "مسااعدة الإنساان لأخياه الإنساان" فكارة علاىأساساا القاائم وهو  كثيرا، مفهوم الرعاية الاجتماعية تطور    

 ر تشااااريعات تكفاااال الرعايااااةو ظهااااساااااعد علااااى لت متعااااددةوأبعاااااداً حيااااث أخااااذت الرعايااااة الاجتماعيااااة صااااوراً 
 كثياار ماان الحركاااتال إلااى ظهااور الرعايااة الاجتماعيااة وأدت ،المجتمااع شاارائح الاجتماعيااة لفئااات واسااعة ماان

 ومختلااااف الهيئاااااتالمساااااعدات الإنسااااانية جمعيااااات ، الفقاااار مجابهااااة قااااوانين)منهااااا المعروفااااة، الاجتماعيااااة 
 (.إلخ...،ان، جمعيات تنظيم الإحستماعيةالاج

 وم الرعاية الاجتماعيةـمفه: الفرع الأول
غالبااا مااا يقتاارن مصااطلح الرعايااة الاجتماعيااة باادور الدولااة ومسااؤولياتها الإنسااانية فااي تااوفير أكباار قاادر     

ممكاان ماان الرعايااة الاجتماعيااة لمواطنيهاااا، إضااافة إلااى صاايانة الأمااان الاجتماااعي ورفااع مسااتوى المعيشاااة 
وتعمياااق مفهاااوم الدولاااة الحاضااانة لةنساااان المهتماااة بقضاااايا حياتاااه الإنساااانية بمؤشاااراتها المختلفاااة لإرسااااء 

هاو  لادى الدولاة هتماامالأساساي للامحاور الصابح ي أيان" بمفهوم أنسانة الدولاة"أي ما يعرف  1والاجتماعية،
 2.الإنسان

 :فيما يلي سنقدم المفاهيم القديمة والحديثة للرعاية الاجتماعية    

   رعاية الاجتماعيةلل القديم مفهومال: أولا
 كاانو  3المحافظة على الشيء وتاولي أماره، وتعنيالرعاية من فعل رعى، فاعله يرعى، مصدره رعاية،     

فقاط،  الشادةعناد علاى مسااعدة الإنساان لأخياه الإنساان  ةقائما يرى المفهاوم القاديم للرعاياة الاجتماعياة أنهاا
 فئاات الأشاخا مختلاف هاة احتياجاتاه مثال رعاياة قدراته الشخصاية عان مواج فيه عجزتفي الوقت الذي 

التي تحتااج فئات الالمعوزين ومختلف  ، المساكين، الفقراء،الأرامل ،الأيتامالمسنين، ك للمساعدة المحتاجين

                                                 
 .33، ص32/2002/ 23، السعودية، 00ددع، مجلة تحولات، الدولة بين الرعاية الاجتماعية ومتطلبات الإصلاح في عصر العولمةزهير فياض،  1
 .10، ص2009 قسنطينة، نتوري،، أطروحة دكتوراه، جامعة مالأنسنة والتأويل في فكر محمد أركونمصطفى كحيل،  2
قسنطينة،  – جامعة منتوري راه غير منشورة،وتكد أطروحة ،رعاية المعاقين وأهداف سياسة إدماجهم الإجتماعي في الجزائر ،أحمد مسعودان 3

 ) . 12)، ص 2000
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حساان المنبثقاة مان بادوافع الإعملياات الرعاياة الاجتماعياة تاتم جال كانات  عنادماوذلك إلى المساعدة فعلا، 
 1.الوازع الديني

 رعاية الاجتماعية الحديث لل مفهومال: ياثان
وهاذا  حاديثا،الرعاياة الاجتماعياة إلا ولم تبارز أهمياة  ،بشكل كبير تطور مفهوم الرعاية الاجتماعيةلقد     

الحكومااات فااي تطااور المجتمعااات، فباادأت و  رقااي فااييعماال علااى المساااهمة كبياار  رماان أثااا فيهااالمااا وجاادت 
القاوانين والمواثياق،  مختلاف الها تّقار، وأاشكلا قانونيافتكت حتاى  ا بالغالرعاية الاجتماعية اهتمامإعطاء ا
 2.اجتهادات فردية منعزلة مجرد تحقًا من حقوق الإنسان وليس اوجعلته

بتاوفر علاى الأقال الحقاوق الأساساية  بالاهتماام خاصاة بعاد الحارب العالمياة الثانياةالادول العديد من بدأت و 
مان  ،3819حقاوق الإنساان عاام ثيقاة الأمام المتحادة وماا أقرتاه حاول ماا يتعلاق ببعد إقرار و وهذا لمواطنيها 

 ،المجتماع فاي الضامان الاجتمااعي مانمان حاق كال فارد  ف بنودهاالمختما تضمنته هذه الوثيقة في  خلال
 .يكفل له ولعائلته الصحة والرفاهية مقبول وأن لكل فرد الحق في أن يعيش في مستوى

 رعاية الاجتماعيةال تعريف: الفرع الثاني
 : منها ما يليالتي نستعرض حول موضوع الرعاية الاجتماعية و تعاريف التعددت     
الرعااي،  والإحاطااة والحفااظ، والرعايااة بمهنااة ف اباان منظااور الرعايااة الاجتماعيااة لغااة بمعنااى الملاحظااةّعاار

     3.والرعية هي كل من شملها حفظ الراعي ونظره
تنظايم يهادف إلاى مسااعدة الإنساان علاى مقابلاة "  الرعاياة الاجتماعياة بأنهااف عبد المانعم شاوقي ّعرو     

ئااااات ويقااااوم هااااذا التنظاااايم علااااى أسااااار تقااااديم الرعايااااة عاااان طريااااق الهي ،احتياجاتااااه الغذائيااااة والاجتماعيااااة
 4." والمؤسسات الحكومية والأهلية

تقادمها المؤسساات الحكوميااة كافاة الجهاود التااي "  بأنهااا( Robert Moris)روباارت ماورير فهاا ّكماا عار    
أو غير القادرين  ،عن النار المحتاجين للمساعدة الضرر رفع  حدة الفقر أومن تخفيف لوغير الحكومية ل

 5." أو بمساعدة أسرهم ،جهودهم الذاتيةعلى إشباع احتياجاتهم الأساسية ب
عيااة والمؤسسااات الاجتماعياة نساق ماان الخاادمات الاجتما : "بأنهاا  (Lander .F) ويعرفهاا لانادر فرياد    

 ،مصاامم ماان أجاال تقااديم المساااعدة لمفااراد والجماعاااات حتاااى يحصااالوا علاااى مسااتويات ماان الحياااة المرضااية

                                                 
 لاطلاع علىتاريخ ا، faculty.ksu.edu.sa/alasmari-faisal/Documents/102.doc،  مقدمة في الرعاية الاجتماعيةفيصل الأسمري،  1

 .9202 سبتمبر 92 الموقع في
 .3، ص2008، رسالة ماجستير، الجامعة الاسامية بغزة، الرعاية الاجتماعية في السنة النبوية دراسة موضوعية، وليد إبراهيم محمد الغرباوي 2
 .32، ص2002، الرياض، دار الملك عبد العزيز،دية النشأة والواقعالرعاية الاجتماعية في المملكة العربية السعوالسدحان عبد الله بن ناصر،  3
 .سابقفيصل الأسمري، مرجع  4
 .نفس المرجع 5
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وعلاى تقويااة أو تنمياة قاادراتهم بماا يحقاق نوعاا مان التناااغم  ،ومسااعدتهم أيضاا علاى تكاوين علاقااات ساليمة
 1." بين الأفراد والأسر والجماعات المجتمعية

على أنهاا تعريفا للرعاية الاجتماعية ( NASW) ينالاجتماعي عمالة للالجمعية القومية الأمريكي وقدمت    
مجموعااة ماان الأنشااطة المنظمااة التااي تمااارر مااان خاالال المؤسسااات الحكوميااة والهيئااات التطوعيااة التاااي "

 2." على حد سواء تسعى نحو تحسين اللآداء الاجتماعي للفرد والجماعة والمجتمع

لرعايااة وجهتااي نظاار تجاااه انموذجااان يمااثلان  (Wilensky & Libeaux) ويلنسااكي وليبااو م كاال ماانّوقااد    
 3: هماو  ةالاجتماعي

 . ج العلاجي في الرعاية الاجتماعيةالنموذ -

 . ج المؤسسي في الرعاية الاجتماعيةالنموذ -

 العلاجي في الرعاية الاجتماعية النموذج :أولا
فقط عندما تعجز النظم الأساسية في المجتمع عن إشاباع إليه  يتم اللجوءأنه  العلاجي النموذجب يقصد    

بقياة الانظم الاجتماعياة الأخارى كاذلك الأسارة ونظاام الساوق و  نظاام عجازوخصوصاً عنادما ي ،حاجات الفرد
 .بوسائل إشباع الحاجات لذلك الفردعن الوفاء 

 :التي نستعرض منها و  ،جتماعيةرعاية الإلل مميزات العلاجي النموذج من خلالبذلك تحدد  وهي    

جااوء إليهااا لعاالاج مواقااف ظرفيااة لالرعايااة الاجتماعيااة تعتباار بأنهااا خاادمات ذات طااابع علاجااي يااتم  ال -
 .استعجالية، أو قد تساعد وتساهم في عملية تكييف الأفراد أو الجماعة مع الظروف الراهنة القائمة

تقااديم فااور  تباادأ بوجااود العجااز أو الحاجااة وتنتهاايبحيااث  ،الرعايااة الاجتماعيااة قصاايرة الماادى ومؤقتااة -
 .إليها لمحتاجلمساعدة العاجلة إلى اا

 ماان الااذين يعااانون ماان مشااكلات لماان يسااتحقها ويحتاااج إليهااا فعاالابشاارط ألا تقاادم إلا  علاجيااة أنهااا  -
ساااعدة تاااج للموبالتااالي لابااد ماان التأكااد ماان اسااتحقاق المح ،والحرمااان الفقاار الحاجااة الماسااة، العااوز،

 .أنها تسوي عجزه فعليا وكليا، ولو ظرفياب

يغلاااب علاااى خااادماتها الطاااابع الماااادي، حياااث تساااعى بالدرجاااة الأولاااى إلاااى تقاااديم مختلاااف المسااااعدات  -
  .المالية والاقتصادية التي تساعد وتعين المحتاجين على مواجهة ظروفهم الطارئة

                                                 
 .12ص  ورقلة، ، جامعة قاصدي مرباح،2001سنة  01، مجلة دراسات نفسية وتربوية، عددالرعاية الاجتماعية للمعاقين بصرياسامية عزيز،  1

2  Zastrow Charles : introduction to social welfare institution social – empowering people, Ninth edition, 
2008,p2.https://www.cengagebrain.com.mx/content/zastrow95109_0495095109_02.01_chapter01.pdf 
15/10/2015. 

 .33ص،3880 مصر، ، دار العلوم للطباعة والنشر،الرعاية الاجتماعية وأثرها على مداخل الخدمة الاجتماعية المعاصرةعجوبة مختار إبراهيم،  3

https://www.cengagebrain.com.mx/content/zastrow95109_0495095109_02.01_chapter01.pdf
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فهاي لا تقادم  ،اعي الطبقاي فاي المجتماعضمن البناء الاجتما  تدخلطارئة ولااستعجالية أنها خدمات  -
الأنظمة كعجز  ،عندما تظهر ظروف طارئة في المجتمع تستدعي تقديمها ، أيإلا عند الحاجة إليها

 . قتصادينظام الإالحتى الأسرة أو الجزئية ك

لااذا فهااي قاااد  ،محلياااً  هاااليتمو يااتم عاان طريااق السااالطات المحليااة و  الرعايااة الاجتماعيااة غالباااً مااا تقاادم -
طبقااً وهذا  ،لمجتمع الواحدبالنسبة ل النطاق الجغرافي تلف من منطقة محلية إلى أخرى داخل نفرتخ

مكانيات كل منطقة  . لظروف وا 

الأشاخا  لأولئاك  وجاهالماواطنين، فهاي ت افاةلك ولا تقادم فاي المجتماعخاصاة معيناة أنها تقدم لفئات  -
المعاااااقين )لاحتياجااااات الخاصااااة ت ذووا افئاااا بااااالأخ عجااااز، مختلاااف حااااالات الالاااذين يعااااانون ماااان 

  .(بمختلف أنواع الإعاقات

 المؤسسي في الرعاية الاجتماعيةالنموذج  :ثانيا
هذا النموذج بدوره على جانبين أساسيين من جوانب الرعاية، والمتمثلة في جانب رعاية وقائية يشتمل     

علاقات إجتماعية وتطوير اعد في بناء ستي والتسعى إلى الحماية والوقاية القبلية، وجانب رعاية إنمائية ت
المرغوبة فاي المجتماع وتوجيههاا نحاو  الاجتماعيةالمساهمة الإيجابية في إحداث التغييرات  وكذلكناجحة 

 1.أهداف المجتمع
الرعاياااة الاجتماعياااة ببرامجهاااا  أن مبااادأمااان  وتنطلاااق فكااارة النماااوذج المؤسساااي للرعاياااة الاجتماعياااة أساساااا

فاارد فااي إشااباع أنهااا حااق لل ،، وتاارى ماان حيااث الحااقفرعيااة فااي المجتمااع الحااديثووظيفااة  وأنشااطتها حااق
 . احتياجاته الأساسية

 :  هذا النموذج نجد الرعاية الاجتماعية وفق مميزاتأهم من و 
تعتبر الرعاية الاجتماعية وظيفة طبيعية يمارسها المجتمع ككل لمساعدة الأفراد والجماعاات لتنمياة  -

 .اعيةوتحسين الوظيفة الاجتم

 ،ماااعتتشاااكل جااازءاً أساساااياً مااان البنااااء الاجتمااااعي للمج ،خااادمات دائماااة الرعاياااة الاجتماعياااة تعتبااار -
 . مؤقتا طارئة لسد عجز ما ي حالاتتقدم ف ظرفية وآنية توليست خدما

خاادمات الرعايااة الاجتماعيااة تسااعى إلااى تحقيااق أهااداف متعااددة الخصااائ ، منهااا الوقائيااة وكااذلك  -
 .الأهداف العلاجية الإنمائية إضافة إلى

فئة خاصة على  حكرا وليست ،بمختلف أطيافه لكل الفئات في المجتمع موجهة الرعاية الاجتماعية -
ماان خاالال  ،المجتمعااات داخاالتااد لتشاامل كاال الأفااراد والمجموعااات تمبااذلك فهااي  ،أو لأفااراد معينااين

 . لاحتياجاتهاوفقاً معينة لكل فئة  من خلالها تقدم المتعددة التي وأساليبها أنماطها
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جتماعياة حاديثاً ة الإالرعاياطارأت علاى التاي ساساية الأتحاولات عديد من الأن هناك  أيضا كما يلاحظ    
 :  أهمها فيما يليوالتي نحدد 

لاااى إشاااباع التحاااول مااان مفهاااوم رعاياااة الفقاااراء والمحتااااجين فقاااط إلاااى دولاااة الرعاياااة، التاااي تعمااال ع -
 بهدف تحقيق الرفاهية للمجتمع ككل؛مواطنين في المجتمع جتماعية لكل الالاحتياجات المادية والإ

مفهاااوم مؤقتاااة إلاااى آنياااة و  ، ظرفياااة،تياطياااةحل مفهاااوم الرعاياااة الإجتماعياااة مااان كونهاااا وظيفاااة إتحاااو  -
نماوذج المؤسساي فااي ماان النماوذج العلاجاي إلااى التحاول  أي ،الإنمائياةالوظيفااة  الوظيفاة الثابتاة أو
 ؛أغلب المجتمعات

لأدناى ماان الرعايااة إلاى الحااد الأعلااى لهاا، فباادلًا ماان الاقتصاار علااى تااوفير الحااد التحاول ماان الحااد ا -
مان الأدنى من الموارد والخدمات للفئات المحتاجة، أصبحت المجتمعاات تساعى لتاوفير أقصاى حاد 

   الرعاية للمواطنين في المجتمع؛

حقاوق الأساساية التاي رها حق من الجتماعية كمجرد صدقة إلى اعتباالرعاية الإمن مفهوم  الانتقال -
 ؛الدولة لجميع المواطنين في المجتمعكفلها ت

ية الدولاة التحول من مسؤولية القطاع الخا  عن توفير الرعاية إلى القطااع الحكاومي أي مساؤول  -
 بأجهزتها الحديثة؛

ر إلااى المشاااكل باعتباااار أن فباادلًا ماان النظاا ،إصاالاح الفاارد إلااى الإصاالاح المجتمعاااي التحااول ماان -
وماان ثاام  ،النظاار إلااى هااذه المشاااكل فااي إطارهااا الاجتماااعي ، أي تغياارالأفااراد تصاار علااىسااببها يق

 ؛التركيز على إصلاح الفرد أكثر من ككل المجتمع التركيز على إصلاحيتجه 

أي بدلًا من اقتصار الرعاية الاجتماعية على خادمات محاددة  ،من التخصي  إلى التعميمالتحول  -
حتياجااااات العامااااة صاااابحت الرعايااااة الاجتماعيااااة تلبااااي الإأ ،تاااااجينلفئااااات معينااااة ماااان الفقااااراء والمح

 .للمواطنين جميعاً 

 خصائص الرعاية الاجتماعية:  الفرع الثالث
 :فيما يلي جتماعيةخصائ  العامة والخاصة للرعاية الإنستعرض أهم ال    

 الخصائص العامة للرعاية الاجتماعية: أولا

التااي تميااز  العامااةخصااائ  الأهاام  تقااديميمكاان  ةالسااابقريف اعااتالمااا تاام التطاارق إليااه ماان  خاالالماان     
 1 :كالتالي ،لرعاية الاجتماعيةا
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متكاملااة تتضاامن تقااديم خاادمات متنوعااة مااان خااالال  منظمااة وباارامج الرعايااة الاجتماعيااة جهااود تعتباار -
فاااي حاااق اللكااال ماااواطن كفااال فاااي إطاااار يوذلاااك  ،خاصاااةحتاااى المؤسساااات الحكومياااة و المؤسساااات ال

 .المتوفرة والمقدمة من مختلف خدمات الرعاية الاجتماعية الاستفادة

وأشااكالها يشاامل عديااداً ماان الخاادمات التااي تختلااف صااورها  اواسااع االرعايااة الاجتماعيااة مفهومااتعتباار  -
 .من مجتماع لآخر

المشااااااكل  مجابهاااااةبغياااااة  ةالاجتماعيااااا تالتااااادخلامااااان   متعاااااددةأشاااااكالا ةالرعاياااااة الاجتماعياااااتشااااامل  -
 .أو الحد من آثارها وقاية منهاال محاولةالاجتماعية و 

واساتثمارها لتحساين أحااوال المااواطنين لاساتغلالها طاقات المجتماع  جنيدتسعى الرعاية الاجتماعية لت -
 .منها المستقبليةحتى الحالية و 

مختلاف  عان طرياقذلاك كاان  ساواء، الرعاياة الاجتماعياة مان ماوارد المجتماع عمليااتمختلاف تماول  -
 نحالمااا مختلاااف للدولاااة، أو عااان طرياااق بمختلاااف فئااااتهم اي ياااادفعها المواطناااونالتاااوالرساااوم الضااارائب 

 .والتبرعات الخاصة

 ية الاجتماعية الحديثةخصائص الرعا: ثانيا

ناذكر  ،بخصاائ  كثيارة في المجتمعاات الحديثاةالمتعددة الأشكال والمختلفة  رعاية الاجتماعيةتتميز ال    
  1:ما يلي من بعضها

  ؛  قيمة أخلاقيةمسؤولية و ة الرعاية الاجتماعي -

 الرعاية الاجتماعية تتميز بأنها أصبحت حقاً من حقوق الإنسان؛ -

 تعتبر خدمات الرعاية الاجتماعية خدمات تعتمد على التنظيم، فهي خدمات منظمة؛ -

 ؛ ، أي أنها تكافلية بين جميع أفراد المجتمعجتماعية يكفلها المجتمعإلية الرعاية الاجتماعية مسؤو  -

  ؛ تشمل جميع فئات وشرائح المجتمع، عاية الاجتماعية تتميز بالشمولية والتكاملالر  -

  ؛ الرعاية الاجتماعية تستبعد دوافع الربح والكسب المادي -

 ؛  الإنسانية المباشرة والمتطلبات الرعاية الاجتماعية تهتم بالحاجات -

نمائية؛وقائية ية الاجتماعية ذات أهداف علاجية، الرعا -    وا 

  ؛ العوامل الطبيعية والبيئية راعياية الاجتماعية تعالر  -

  .في كافة مجالات الخدمات المختلفةون مهنيون ائيخصأ يمارسها الرعاية الاجتماعية -

 
                                                 

سلسلة مجالات وطرق الخدمة الاجتماعية، دار الزهراء للطباعة  : مقدمة في الرعاية الاجتماعية والخدمة الاجتماعيةعلي ماهر أبو المعاطي،  1
 .38، ص2002 الأردن، والنشر، الطبعة الثانية،
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 ومجالات ممارستها الخدمات الاجتماعيةفلسفة :  الثانيالمطلب 
رة للعلاقة الموجودة بين قبل التطرق إلى تقديم تعريف لموضوع الخدمة الاجتماعية، لابد من الإشا    

مفهوم الرعاية الاجتماعية ومفهوم الخدمة الاجتماعية؛ لقد اختلفت وجهات النظر، الآراء والأفكار في 
لجان الأمم المتحدة حول تحديد مفهوم واضح، دقيق أو مقبول للرعاية الاجتماعية من بداية سنوات 

 :مم المتحدة، الرعاية الاجتماعية بأنها، أين اعتبرت لجان الأ3801الخمسينيات إلى غاية سنة 

، واعتبرت كذلك أن "مجموعة الجهود والأنشطة الموجهة قصد تحسين وتطوير حياة الأفراد والمجتمعات " 
مياادان وظيفااي للرعايااة الاجتماعيااة، كمااا اعتباارت الخدمااة " الخدماة الاجتماعيااة اسااتنادا لهااذا التعريااف بأنهااا 

أي أن مفهاوم الرعاياة الاجتماعياة " ي مياادين خادمات الرعاياة الاجتماعياة الاجتماعية مهنة تعمل أساسا فا
 .يعتبر مفهوما أشمل وأعم من مفهوم الخدمة الاجتماعية

مجااالات ممارسااتها،  ،مفهااوم الخدمااة الاجتماعيااةفلساافة، كاال ماان هااذا المطلااب إلااى ماان خاالال نتطاارق     
أهاااداف الخدماااة  أهااام إلاااى وكاااذلك، ة العمالياااةالخاصاااة بالخدماااة الاجتماعيااا مختلاااف التعريفااااتإضاااافة إلاااى 

 .الاجتماعية العمالية

 الخدمة الاجتماعية ومفهوم فلسفة: الفرع الأول 

 :نتطرق فيما يلي إلى كل فلسفة الخدمة الاجتماعية، ثم أهم مفاهيم الخدمة الاجتماعية

 فلسفة الخدمة الاجتماعية: ولاأ
 العلمي والعمليالتقدم رغم  في رؤيتها الأساسية تماعيةمهنة الخدمة الاج كثيرا فلسفة تتأثرلم     

قومات عادة مبادئ وممن  فلسفتها الخدمة الاجتماعية استمدت منذ المراحل الأولى لظهورهاف الكبيرين،
العلوم طبيعية أو اجتماعية جميع ، فالاجتماعيةالتي هاي نفساها فلسافة الرعاياة  ،نابعة من فلسفتها الأصلية

 1.فلسفية ومحاولات فكرية للبحث عن الحقيقية منطلقات جنتا تعتبر
 ،ومهنة تنطلق من عناصر فلسفية وأبعاد فكرية يمارر وفن ،يدرر كعلم الخدمة الاجتماعياةة رغم حداثف

إليها في تشخي   عودونالاجتماعيين، ي والممارسين مخصائيينل اوتصوري اعقائدي منطلقاتشكل 
الخدمة  فلسفةو تلائم تصف العلاج لها بطارق وأسااليب ومناهج مشكلات عملائهم وتفسيرها وو 

 :ما يليمعتقدات تتمثل فيتركز ، والتي الاجتماعية

 ؛وتحترمهافرد الوكرامة  بقيمة تؤمن الخدمة الاجتماعية -

الحق في تقرير المصير سواء بالنسبة للفرد أو الجماعات مع احترام ب تؤمن الخدمة الاجتماعية -
 ؛وعدم الإضرار بهمحقاوق الآخرين 
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فراد أو بين الأ ، أي أنها تأخذ في الحسبان وجود الفروقاتحاق الاختلافب تؤمن الخدمة الاجتماعية -
 ؛الجماعات أو المجتمعاات

طاقات وقدرات  يملكون ،ةالصحيالاجتماعية أو  حالاتهمأو  سنهممهما كان  فرادأن الأبالإيمان  -
 ؛تلك القدرات استغلالإذا ما أحسن  ،المجتمع تنميةدفع عجلة  سبيل كبيرة في

 كان التمييز العنصري سواءالمفاضلة و نبذ المساواة،  ،بالعدالة الاجتماعية تؤمن الخدمة الاجتماعية -
 ؛لخإ...جنسي أو ديني ،عرقيعلى أسار 

بالمقابل  وتارفضكالتسامح والحب  بجميع القيم والمشاعر الإنسانية النبيلة تؤمن الخدمة الاجتماعية -
 ؛المشاعر السلبية الذميمة النقيضة لذلك

 ويعتبر لتنمية والغاية من الرفاهيةلوسيلة يعد  فرد في المجتمعبأن ال تؤمن الخدمة الاجتماعية -
 ؛الاجتمااعيوالتطوير  إحداث التغييرفي  الذي يساهم السبيل القوي

 1؛الإيمان بأن مساعدة الإنسان عند الحاجة هي تعبير عن الشرائع السماوية -

تاه اعلاى كفاءحتما التي تواجه الفرد تاؤثر  والمعاناة الآلامب الشعور تؤمن الخدمة الاجتماعية بأن -
تخطاي تلاك لمساعدته العمل على لهذا يجب  بشكل سليم، دوره في الحياةل يتهأدتته على اوقدر 

 .العقبات والحواجز النفسية

ميريام فان  قبلمن  لهاة لأهمية وضع فلسفة جاءت أول إشار  ة،الخدمة الاجتماعي مهنة مع تطور    
لخدماة الاجتماعية فلسفة خاصة بها ل ، التي لمحت إلى أن3822سنة  (Miriam VanWaters) ووترز

لدعوة إلى احترام كرامة الفرد وتدعيم علاقته بالمجتمع الذي يعيش فيه، وكاذلك كاالقيم  عديدتتضمن 
إلى أنها تشمل التأكيد على قيمة  إضافة  ،ومساعدتهم على النمو ضارورة تنمية طاقات الأفراد والجماعات

الفرد وأهمية مساعدته على اكتساب المهارات اللازمة لمواجهة مشكلاته، مع ضرورة احترام الفروق الفردية 
، لجماعات وبين الأفراد فيما بينهموالاختلاف بين الأفراد، وكذلك العمل على تدعيم العلاقات بين الأفراد وا

توترات والآلام التي إضافة إلى مساعدة أفراد المجتمع على التكيف مع النظم الاجتماعية وتخفيف ال
 بعض القيم الإنسانية التي تشكل فلسافة الخدمة الاجتماعية بتحديد تدعمت هذه الفلسفة ثم ؛يعانون منها
التأكيد ، و قه في تقرير مصيرهعتراف بكرامة الإنسان وح، الابقدرة الفرد على النمو والتطور كالاعتراف

الاهتمام بالجماعات التي يتكون منها ، و على أن التفاعل بين الفرد والآخرين ضروري لنمو الفرد والمجتمع
حد كبير مع الفلسفة تتفق إلى  ة الخدمة الاجتماعيةن فلسفأحيث . المجتمع والعمل على إشباع احتياجاتها

 .تهتم بالعلاقات الإنسانيةالمهن الأخرى التي  غالبيةالأساسية ل
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لمهنة الخدمة الاجتماعية واضحة فلسفية تحديد رؤية  ،السابقةالمحاولات  المفاهيم الحديثة أكدت معظمو 
على ضرورة النظر إلى الإنسان في التي ركزت ( Frederick Danham) فريديرك دانهام بفضل أعمال

 1:عتبار الأبعاد التاليةالاخذ في الأإطار متكامل ب

 .الأفراد مواجهة مشكلاتفي سبيل المجتمع المتوفرة في موارد الاستخدام  -

 .وخصوصياته فردية الإنسان واحترام كرامتهالتركيز على  -

 .الفقراءو خاصة لفائدة المحتاجين ، العدالة الاجتماعيةو  المساواة تحقيقالعمل على  -

 .في المجتمع العنصري كل أشكال وصور التمييزنبذ  -

 الخدمة الاجتماعية  ممفهـو :  ثانيا
في البر والإحسان إلا  تمثللا تأنها  ،ةطويل ولفترات في نظر الكثير الخدمة الاجتماعية اعتبرت    

الذاتي  شعورالإنسانية وال انطلاقا من مشاعر الشفقة ،تمنح سواءا لمفراد أو للجماعات والتي ،الصدقةو 
 والمادية الاجتماعية على الإعانات المالية خدمةال فاقتصرت ات،والمساعد لةعانات يحتاجونهؤلاء  بأن

تعرف على تبدأت الخدمة الاجتماعية  ،ولكن بعد أن تطورت المجتمعات ،والمساعدات الغذائية
الخطط بالبرامج و  مجابهتهاودراستها و  ،الجماعات والمجتمعاتد، لمفرا الحقيقية الاحتياجات الإنسانية

إلى الاهتمام  ،الخدمة الاجتماعية بذلك من مجرد خدمات علاجية فحسب فانتقلت جهود ،والخدمات الفنية
  2.منها جزءاإلا  ماديةالمساعدات المالية والتمثل ولم تعد  ،بالنواحي الوقائية والإنشائية الاجتماعية

دمة ف الخيتعر  تقديملابد من  ،لخدمة الاجتماعية العماليةتقديم تعريف لقبل التطرق إلى في البداية و     
 : لها  تعاريف ما سيتقدم من عبر وهذا من خلال تطرقنا إلى مختلف المفاهيم ،بصفة عامة الاجتماعية

مهنة إنسانية تعمل على تهيئة الأجواء وتوفير " عرّف يونر الفاروق زكي الخدمة الاجتماعية بأنها     
عات والمجتمعات على حد سواء، أسباب الرفاهية الاجتماعية بأسلوب منهجي محفز لطاقات الأفراد والجما

مكانياتهم وعلاج مشكلاتهم على أسار المساعدة الذاتية والمجتمعية في  وذلك بتدعيم طاقاتهم، قدراتهم وا 
 3.إطار إيديولوجية المجتمع

مهنيون  في إطارهايقوم بالعمل مهنة "  أنهابشوقي الخدمة الاجتماعية عبد المنعم ف عرّ و     
إلى النمو والتكيف في المجتمع إذا فشلت والأفراد  جماعاتحتياجات الإواجهة م تهدف إلىمتخصصون، و 

 لمقابلةإلى مساعدة تلك النظم على النمو والامتداد  كذلك في ذلك النظم الاجتماعية الأخرى، كما تهدف
 4."بطريقة أكثر كفاءة  على حد سواء حاجات الأفراد والجماعات والمجتمعات

                                                 
 .11ص ،3889 مصر ، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية،هاقيمـة الاجتماعيـة ومجالات تطبالخد لسيد عبد الحميد عطية وهناء حافظ بدوي،ا 1
 .22، ص2008، عمان دار صفاء للنشر والتوزيع، ،وقفة مع الخدمة الاجتماعية ،حزامة جودت، ،عبيد، ماجدة السيد 2
 .321ص ،3882مصر،  مي الثامن، جامعة حلوان،تمر العل، المؤالخدمة الاجتماعية وقضايا الأمن الاقتصادييونس الفاروق،  3
 .23، ص3802 مصر، ، القاهرة، وزارة الشؤون الاجتماعية،مناهج الرعاية الاجتماعية في المجتمع الاشتراكيشوقي عبد المنعم،  4
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، أي قبل ظهور أول أزمة 3829لي للخدمة الاجتماعية الذي عقد ببارير سنة وقدم المؤتمر الدو     
، الموجهة والرامية إلى تلك الجهود المقصودة" أنها اقتصادية عالمية، تعريفا للخدمة الاجتماعية، على 

 1":الآتية تحقيق المقاصد

فيها إلى وضعية معيشية  الإنتقال بالأفراد والأسر من حالات الحرمان، البؤر والشقاء التي يعيشون -
 عادية أو ملائمة، ما يسمى بوضعية المساعدة العلاجية؛

التقليل والتخفيف من وطأة وحدة الآلام الناتجة عن مختلف الكوارث والنكبات التي يتعرض لها أفراد  -
 المؤقتة؛الظرفية أو المساعدة  العلاجية المجتمع، والتي تدعى بالإغاثة

في سبيل  من المستوى المعيشي رفعوال الاجتماعية العامة في المجتمع تحسين الأحوال العمل على -
 التنموية البناءة؛ الرفاهية الاجتماعية، وتلك هي المساعدة بلوغ

بغرض تفادي الوقوع في  ،اللازمةالوقائية والتدابير  الضرورية اتخاذ كل الاحتياطاتالعمل على  -
العمل على التخفيف من أو على الأقل  ،ثر الواضحلها الأقد يكون مختلف الآفات الاجتماعية التي 

 قدر المستطاع، وتعرف هذه العملية بالمساعدة الوقائية؛ أثرها

، طريقة علمية لخدمة الإنسانتعتبر أنها على "  تعريفا للخدمة الاجتماعية لطفي طلعت إبراهيم مّقدو     
ويساعد النظم الاجتماعية ، هاوتطوير  تهقدرا وتنمية الإنسان عد على حل مشكلاتيسا اجتماعيإ اونظام

على خلق  هذا النظام الاجتماعي يعمل كما ،على أحسن سبيل القيام بدورها المجتمع علىي الأخرى ف
 2." فرادهلأرفاهية من ال أعلى قدر ظم جديدة تظهر حاجة المجتمع إليه في سبيل تحقيقن

أنها تلك ب"  :لخدمة الاجتماعيةل تعريفا (الحرة موسوعة الإلكترونية العالميةال)ويكيبيديا  قدمتو     
التي و  المعرقلة عن طريق البحث عن القوى والعوامل المختلفة ،المجتمعاتالأنشطة التي تعمل على تنمية 

الظروف المعيشية إضافة إلى  البطالةر، ا، الفقحرمانالالحاجة، مثل  ،تحول دون النمو والتقدم الاجتماعي
 كما تبحث ،شقائهمبؤسهم و والتي تعمل على  ،التي تخرج من نطاق قدرة الأفراد الذين يعانون منها ،السيئة

وتنتهج أنسب الطرق الفعالة في  لكي تتصدى لها ،عن أسباب العلل في المجتمع الخدمة الاجتماعية
تماعية في الخدمة الاج فلسفةو . والأضرار التي تنتج عنها ثارالآتمع للقضاء عليها أو التقليل من المج

انية والعلوم الاجتماعية والطبيعية والخبرات العلمية تستمد من الأديان السماوية والحركات الإنس ،مفهومها
 زلمهنة من قديم الأكسبق ظهورها  لك نقول أن فلسفة الخدمة الاجتماعيةلذ ،نيعيائيين الاجتماخصلم

 3." والعصور

                                                 
، 3881مصر،، 2امعي الحديث، طب الج، الإسكندرية، المكتالممارسة مجالاتنظرة تاريخية، مناهج و : الخدمة الاجتماعيةخاطر أحمد مصطفى،  1

 .321ص
 .8، ص2009 مصر، القاهرة، دار غريب،، الخدمة الاجتماعية العماليةلطفي،  طلعت إبراهيم 2

 

 .2033نوفمبر  32ع على الموقع في الاطلا تاريخ، http://ar.wikipedia.org/w/index.php موسوعة ويكيبيديا الإلكترونية الحرة، 3

http://ar.wikipedia.org/wiki/Ù�Ø¬ØªÙ�Ø¹
http://ar.wikipedia.org/wiki/Ø¨Ø·Ø§Ù�Ø©
http://ar.wikipedia.org/wiki/Ù�Ù�Ø³Ù�Ø©
http://ar.wikipedia.org/w/index.php
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 : التالي التعريف ستنا هاتهفي درانتبنى  للخدمة الاجتماعية، من تعاريف ذكره ضوء ما سبقعلى     

 تقوم على ،ي ميدان علم الاجتماعفيمارسها أخصائيون  ،متخصصة مهنةهي  الاجتماعية الخدمة " 
لى إحداث و  (جماعة و/فرد أو) تهدف إلى خدمة الإنسانبحيث  ،نسانيةالإ مهارةالفن و العلم و ال أسار ا 

هم وتنمية قدرات ،الأفرادو ظام يعمل على حل مشكلات الجماعات كذلك ن تعتبرو  ،مقصودو تغيير مرغوب 
لهم ق الخاصة وتحق ميولاتهمتفق مع ت ،الكريمة من الحياة ةمقبول ياتبهم إلى مستو  رقيللرغباتهم و 

 ." الاجتماعي والتوافق التكيف

 ميادين ممارسة الخدمة الاجتماعية: نيالثاالفرع 

أوقات  عفوية أو عمل يلجأ إليه أفراد المجتمع لإغاثة بعضهم البعض في لم تعد الخدمة الاجتماعية    
نماا أصبحت اليوم  ،ما كانت عليه في مظهرها الأولك الطوارئ والأزمات، ي ظل التعقيد الاجتماعي فوا 

ما أن مجالاته تعددت وتنوعت بتنوع ك ،ي شاكل منسق ومنظم ودائمفوالاقتصادي نظاما قائما بذاتاه 
خاصة في  ،يرة التي يشهدها العالمحيث تأقلمت مع التطورات الكب مياادين حيااة الفارد والجماعة والمجتمع،

 .الأمراضمختلف مجالات الدفاع عن البيئة ومكافحة الفقر و 
وقد اختلفت المراجع المتوفرة حول مجالات وميادين الخدمة الاجتماعياة فاي تحديدها بشكل متفق عليه، 

 الاجتماعي،صائي الأخمهنة فكل واحد يسرد مجموعة مجالات أو ميادين تنشط فيها الخدمة الاجتماعية و 
 1:ومن ذلك ما يلي

تشمل  لخدمة الاجتماعيةأن ا" مدخل الخدمة الاجتماعية " محمد كامل البطريق في كتابه  يعتبر    
 2:التالية الميادين

 ؛ ميدان رعاية الشبابب المتعلقةالخدمة الاجتماعية  -

 ؛ الأسرةو  الطفولةميدان ب المتعلقةالخدمة الاجتماعية  -

 ؛ الأحداثرعاية ميدان المرتبطة باعية الخدمة الاجتم -

 ؛ بالمجال المدرسيالمتعلقة الخدمة الاجتماعية  -

 .الميدان الريفيب المتعلقةالخدمة الاجتماعية  -

 تقليدي ين رئيسيين أحدهماالخدمة الاجتماعية إلى مجال مهنة ممارسة ميادينمحمد سيد فهمي  وقسم    
 : ما يليفي ، متمثلينحديث وآخر

                                                 
، أطروحة دكتوراه، جامعة الحركة الجمعوية في الجزائر ودورها في ترقية طرق الخدمة الاجتماعية في مجال رعاية الشبابعبد الله بوصنوبرة،  1

 .311، ص2033الجزائر، 
 .203ص  ،ذكره بقمرجع س ،كامل البطريق وحسن طه أبو الفضل حمدأ 2
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 لخدمة الاجتماعيةل التقليديةالميادين  : أولا
الميادين التقليدية التي كانت ولا تزال ضمن مجالات اهتمامات مهنة الخدمة الاجتماعية  أبرز من    

 :نجد ما يلي

 ؛ الصحيةالخدمة الاجتماعية  -

 ؛ الأسريالمرتبطة بالميدان الخدمة الاجتماعية  -

 ؛ يالمدرسالمتعلقة بالميدان الخدمة الاجتماعية  -

 ؛ رعاية الأحداثو  مجال رعاية الطفولةب المتعلقةالخدمة الاجتماعية  -

 ؛ مجال رعاية الشبابالمتعلقة بالخدمة الاجتماعية  -

 ؛ مجال رعاية المسنينب المتعلقةالخدمة الاجتماعية  -

 ؛ مجال رعاية المعوقينب المتعلقةالخدمة الاجتماعية  -

 ؛ ال العماليمجبال المتعلقة العمالية الخدمة الاجتماعية -

 ؛ وأسرهم نزلاء المؤسسات العقابيةالخدمة الاجتماعية في مجال رعاية  -

 .الريفي بالميدان المتعلقة الخدمة الاجتماعية -

 المجالات الحديثة للخدمة الاجتماعية :ثانيا
 ،حديثا ضمن مجالات اهتمامات مهنة الخدمة الاجتماعية للوجود ومن أبرز الميادين التي برزت    
 1 :ما يلي نجد

 الإيواء والإسكان؛ تمجالابال المتعلقة الخدمة الاجتماعية -

 ؛ةيالسياح تمجالابال المتعلقةالخدمة الاجتماعية  -

 الرعاية البيئية؛ تمجالاب المتعلقةالخدمة الاجتماعية  -

 ؛الحضرية الجديدةفي المجمعات  الرعاية مجالب المتعلقةالخدمة الاجتماعية  -

عية التي يحتاجها ويطلبها العمال ولا تتعارض مع القانون بصفة عامة مختلف الخدمات الاجتما -
 (.لعمل، والقانون الداخلي للمؤسسةكقانون ا)

 العمالية تعريف الخدمة الاجتماعية:  ثالثالفرع ال

في مادتها  3801لسنة ( 322) من خلال الاتفاقية رقم (.O.I.T)تطرقت منظمة العمل الدولية لقد     
إلى ضرورة ضمان ممارسة فعلية  والتي تخ  الميثاق الاجتماعي الأوروبي ،الفقرة الثانيةالأولى في 

                                                 
 .320، ص 3881 ، دار المعرفـة الجامعيـة، الإسـكندرية،مقدمة في الخدمة الاجتماعيـةهمي، محمد سيد ف 1

 Organisation Intenationale du Travail. 
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نشاء خدمات عمل مجانية لكل العمال أو بدعم  للحق في العمل، وبتوفير حماية فعالة لحق العامل، وا 
 1.استمرارها

ف التي شملت جوانب ومن أهم التعاريتعددت التعاريف حول موضوع الخدمة الاجتماعية العمالية، و     
 :ما يليك أهمهامفهوم الخدمة الاجتماعية العمالية نستعرض 

تي تهدف إلى الخدمات ال مختلف"  العمالية هي ةالخدمة الاجتماعيأن بمحمد عيسى ماهر يرى     
مع بقية  احب العمل، وكذلك علاقات العمالمع صوعلاقات العمال بعضهم مع  يةعلاقات العمالالتنظيم 

حتفاظ ية المختلفة التي تساعدهم على الإالخدمات الاجتماعلهم المجتمع، وتشمل كذلك تقديم  أفراد
  2." الاقتصادية أوضاعهمتواهم المعيشي الذي يتلاءم مع بمس

الأعمال  الإنجازات أو جميع"  ،عمالية ر خدمات اجتماعيةاعتبا يمكن بأنهإبراهيم  طلعتلطفي يرى و     
عن  المعنويو  من الجانب الماديال العم وأتطوير معيشة الموظفين تحسين و  لىأو تعمل عي تساهم الت

لعناية اك متعددة في شكل خدمات فاي مجالات يتم تقديمهاوالتي  ،المبذول أجر العملطريق تكملة 
وبصفة عامة  ،الصحية، السكن، النقل، التثقيف، الترفيه والتسلية وكذلك بعض الضروريات المعيشية

 النهوض التي تستهدف ،جميع التدابير ذات الطابع الاجتماعيمات الاجتماعية العمالية تشمل الخد
 ،والمهني مردوده الوظيفيلتمكينه من تحسين أدائه و  ،ل وأسرتهالحياة اليومية للموظف أو العامبمستوى 

المجتمع  بوجه خا ، ومتطلبات المعيشة في والتكيف مع متطلبات العملعلى النمو  تهبهدف زيادة مقدر 
 3." بوجه عام

عبارة عن ذلك الفن الذي يعمل على " ويعتبر علي صباح الدين أن الخدمات الاجتماعية العمالية هي     
تكييف العلاقات الشخصية التي تعمل على مواجهة، أو تساعد في التغلب على المشكلات المختلفة 

مشكلات التي تحدث بين العمال فيما بينهم، المتعلقة بميدان العمل التي قد تظهر من حين لآخر، مثل ال
 4 ".أو بين العمال مع أصحاب العمل

  مجموعة منعبارة عن " هي  الاجتماعية العمالية الخدماتأن بفاطمة الزهراء فترى  يالحارونأما     
 هدفالمجالات العمالية، ب مختلفل بالنسبةالاجتماعي  في المجال الأخصائيون قوم بهاالتي ي تالمجهودا

 كفاءة الإنتاج مستويات منرفع فيما بينهم، قصد الفي المنظمات  تلاؤم العمالتكافل و  الرفع من مستوى

                                                 
 .311، ص2001 القاهرة، ، المجلد الثاني، الوثائق الإقليمية، دار الشروق،الوثائق الدولية المعنية بحقوق الإنسانبسيوني محمد شريف،  1
  .381، ص 2000 ، مكتبة عين شمس، القاهرة،العلاقات الإنسانية في الصناعةد ماهر عيسى، محم 2
 . 30، ص ذكره بقمرجع سطلعت إبراهيم لطفي،  3
 .2، ص 2001القاهرة،  الطبعة الثالثة، ، الهيئة العامة للتأليف والنشر،الخدمة الاجتماعيةصباح الدين علي،  4
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شباع إقصد لعلاقات العمالية السليمة ل يق إتباع الأخصائيونعن طر وذلك  ،كمّاً ونوعاً  والمردودية
 1." الحاجات الإنسانية

 الفن الذي يعنىذلك " جتماعية العمالية هي لاا الخدمةعبد المحي أن محمود حسن صالح ويرى     
م الخدمات الاجتماعية العلاجية الوقائية والإنمائية للعمال بهدف تنمية شخصياتهم، عن طريق يتقد ةطريقب

في مساعدتهم على أداء أدوارهم، وتوجيه تفاعلاتهم، وتدعيم علاقاتهم بما يحقق توافقهم في العمل و 
 2."حياتهم الخاصة

العلاجية،  الأعمالأو  النشاطات جميع "عمالية الجتماعية الخدمات الا يمكننا اعتبارسبق،  مماو     
تمتد لتشمل و  العمالخدمة في مصلحة  تكونالتي و  ،التي تقدمها المؤسساتالإنمائية والإنشائية الوقائية 
 و/أوديا ما ظروف عيشهمتحسين وتطوير مساعدتهم ل تعمل على بحيث ،(اوفروع أصولا) عائلاتهم

تمر عدة مجالات توجه لهم ولذويهم و تقدم في شكل خدمات والتي  ،أجر العمل معنويا عن طريق تكملة
وبعض ضروريات  والتسلية الترفيهيةنشاطات الثقافة، ال ، النقل،والإيواء ، السكنكالرعاية الصحية)

جميع الاجتماعية العمالية  تشمل الخدمات ،وبصفة عامة ،(المتعددة المعيشة وغيرها من أشكال الخدمات
لعامل الحياة اليومية ل رفع من مستوىأن ت من شأنهاذات الطابع الاجتماعي التي  والإجراءات التدابير
 ."كما ونوعا  وده الوظيفيتحسين إنتاجه أو مردل تركيز كل جهوده تجاه عمله لتمكينه من ،وأسرته

ومن  ،قائمة بذاتها لخدمة الاجتماعية كمهنةااختصا   ظهورإلى  مجموعة من الظروف توقد مهد    
 3:أهم هاته الظروف نجد ما يلي

كثرة الحروب المتتالية، المتعددة والطويلة، التي أدت إلى الخراب والدمار وخلفت الأرامل والأيتام  -
 ؛ وزة، المعاقة والمحتاجة للمساعدةوالكثير من الفئات المع

من تبعات سلبية والمتمثلة في  وما خلفه للعمال واستعبادهم والاستغلال اللاعقلانيالثورة الصناعية  -
 ؛ (إلخ...الأسرية، و  الاجتماعية الأزمات الاقتصادية المتكررة، البطالة، التضخم، المشاكل)

 ؛ عمالية، المدافعة عن حقوق العمالظهور الاحتجاجات والحركات والنقابات ال -

ظاهرة مواجهة على  ها واختلاف مصادرهامنها على تنوع الوضعيةخاصة التشريعات  جل فشل -
 ؛ الذي يعاني منه الأفراد في كل المجتمعات والحرمان الفقر

                                                 
 .108ص  ، 3888القاهرة،  مطبعة السعادة، ،الطبعة الثالثة، مة الفرد في محيط الخدمات الاجتماعيةخدفاطمة الزهراء الحاروني،  1
 .21ص  ،2002 مصر، دار المعرفة الجامعية، ،الخدمة الاجتماعية ومجالات الممارسة المهنيةعبد المحي محمود حسن صالح،  2
، رسالة ماجستير، طني لدور الخدمة الاجتماعية في حل المشكلات التي تواجههممدى احتياج منسوبي رئاسة الحرس الوفهد بن سعد الدايل،  3

 . 20، ص 2000 المملكة السعودية، جامعة نايف للعلوم الأمنية،
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الشريعة الإسلامية التي عالجت جل الظواهر الاجتماعية على أسر علمية وعملية أحكام تجاهل  -
لى التحلي بقيم الإيثار وال رحمة حكيمة، والتي سبق وأن دعت إلى مساعدة الضعيف والمحتاج وا 

 .والمحبة والتآلف والتعاون، ومختلف أشكال التكافل الاجتماعي

 أهداف الخدمة الاجتماعية العمالية:  رابعالفرع ال
 3820 سنة الذي عقد في مدينة ميونيخ الألمانية للخدمات الاجتماعية المؤتمر الدولي الثامن قدم     

 1:يفيما يلة متمثلالصناعية المؤسسات لخدمة الاجتماعية في أهدافا ل

الصعوبات النفسية مختلف مواجهة  في تعمل الخدمات الاجتماعية المقدمة للعمال على مساعدتهم -
 ؛ التي قد تمسهم وعائلاتهم والمادية

العلاقات بين العاملين مختلف  وتطوير المساهمة في تحسينتعمل هذه الخدمات الاجتماعية على  -
 ؛ المؤسسة فيبكل فئاتهم 

مع أحوال السريع التكيف و  الاندماج على لموجهة للعمال على تقوية وتطوير قدراتهمتعمل الخدمات ا -
 ؛ ، خاصة في حالة الأزماتالمؤسسة

النساء  تشغيلعلى  التي تترتب المشاكل مختلف معالجةتعمل الخدمات الاجتماعية العمالية على  -
 ؛ والأحداث كعمال

 .ل، والعمل على التحسين المستمر لهذه الظروفالعم وبيئة عن ظروف المشاركة في تحمل المسؤولية -

، الإيواء، الإطعامالاجتماعية للعاملين والإشراف عليها ك مختلف الخدماتأكبر قدر ممكن من توفير  -
   .لخإ...ختلف خدمات التسلية والترفيه،م، و النقل

 ةإما بصف ،متعددةأهداف واضحة و ب العمالية الاجتماعية اتلخدما تتميز ذكره، ما سبق إضافة إلى    
   :والتي نذكر من أهمها ،غير مباشرة وأ مباشرة

، والذين لا يمكنهم تذليل الكثير من فهاختلاعلى اصعوبات ال الأفراد العاملين الذين يواجهون مساعدة -
 ؛ مكان العمل حتى العمل أو نطاق كان ذلك في حدود سواء ،أمورهم بمفردهم

ؤولية وتنمية الشعور بالمسؤولية لدى جميع الأفراد العاملين العمل على تحسير العمال بروح المس -
 ؛ قاتهم ودرجاتهم في سلم المسؤوليةعلى اختلاف طب

العمال كل فئات بين  الاجتماعي التكافلمختلف أشكال و  تنمية روح التعاون والتآخياستحداث و  -
الجماعي عاون الت ، ومثل هذارؤسائهمالمرؤوسين و بين كذلك ن كزملاء في العمل، و والمستخدمي

 ؛ كانت مؤسسةوتفوق أية ضروري لنجاح 

                                                 
 .20، ص نفس المرجع 1
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وكذلك تحسين  ،تدعيم، تنمية وتقوية روح العمل الجماعي والتعاون الإنساني بين أفراد المؤسسة -
 ؛ في تخفيض التكاليف زيادة الإنتاجمما يؤدي إلى التحكم  ،مختلف العلاقات في العمل

مما يتيح  ،حسنأ ضا والاستقرار في العمل وبمعنوياتر بال تحسير الأفراد العاملين في المؤسسة -
   ؛ للمؤسسة الاجتماعية في الحياة أكبر، ومساهمة بالعمل الإنساني للمشاركة مالفرصة أمامه

بيئة عملهم ومحيطهم وظائفهم و مع وتأقلمهم هم العمل على إندماج العمال الجدد في المؤسسة وتكييف -
 ؛ الجديد

الفئات السوسيو مهنية العمالية على الزيادة في الإنتاجية والمردودية لكل  تهدف الخدمات الاجتماعية -
 ؛ في المؤسسة

المشكلات الفردية والجماعية،  العمل على معالجةتحقيق نوع من الرفاهية بين العمال عن طريق  -
 ؛ بالعامل وأسرته بطريقة سليمة و، أالمتعلقة منها بالعمل ءسوا

لمفراد العاملين  ةفيالثقا ،ةالاجتماعيالصحية،  المادية، توياتالمس تحسين مختلف العمل على -
 .بالمؤسسة وأسرهم

 ،التي توفرها المؤسسات لمفراد العاملين بهاالاجتماعية  إلى أن الخدماتمن خلال ما تقدم نخل      
ساعدتهم مبغية  ،التوتر النفسيو  أنواع القلق من موتخليصه هممال على حل مشاكلتهدف إلى مساعدة الع

إلى  مبه الأمر الذي يؤدي ،ما يساعدهم على الشعور بالاستقرار الوظيفي، ممع محيط عمله على التكيف
مستويات الجهد البدني  زيادةنحو  يتفرغون إلى السعيمنه و  ،والرضا المهني الشعور بالراحةحالات 
 1.يةالإنتاجالأمر الذي سيؤدي إلى الرفع من  ،والذهني

 الخدمات الاجتماعية  وفوائد خصائص : الثالثالمطلب 
 .هاالمرجوة من فوائدإضافة إلى أهم ال ،الخدمة الاجتماعيةهم خصائ  لأفي هذا المطلب  تطرقن    

 خصائص الخدمات الاجتماعية: الفرع الأول 
 :فيما يلي ذكر بعضهان التي ،الاجتماعية مميزة للخدماتالخصائ  ال تتمثل أهم    

تماعية فن بمعناه المهاري، حيث أن ممارسة الخدمة الاجتماعية تتطلب مهارة تعتبر الخدمة الاج -
 ؛ لتي تختلف وتتفاوت من ممارر لآخروا ،فنية في الممارسة والأداء

شروط العلم من كل  بحيث تتوفر في الخدمة الاجتماعية الخدمة الاجتماعية علم قائم بذاته،تعتبر  -
 2؛ والمنهج حيث الإطار العام والأسلوب

                                                 
 .28، ص ذكره بقمرجع سعبد المحي محمود حسن صالح،  1
 .10نفس المرجع، ص  2
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التي تؤكد  ،الإنسانية والأخلاقية والضوابط تستند مهنة الخدمة الاجتماعية على مجموعة من القيم -
محفوظة في الحياة والعيش حرّاً كريماً، أسراره  الكامل العامل وكرامته وحقه وخصوصية فردية

يلاء كل اعتبار لإو  ،وشخصيته محترمة وحقوقه مصانة  ؛ رادته وقدرتها 

 دمناسباً لمقابلة احتياجات العامل كفر  مكونون تكويناً أخصائيون  خدمة الاجتماعيةعمليات اليمارر  -
 ؛ داخل المؤسسة العمل أو كعضو في جماعات

 بجانب كونها علاجية ؛ أو إنمائية وقائية إنشائية عدة أشكال، تأخذيمكن أن  الخدمات الاجتماعية -

يديولوجية  مهنةترتبط  -  ا معفهي مهنة تكيف نفسه ،المجتمعاتالخدمة الاجتماعية بخصوصيات وا 
 ؛ المجتمعات متطلبات واحتياجات مختلف

والجماعة  عالمجتم صلحةمو  الفرد مصلحةبين  المطابقةعلى التوفيق و الخدمة الاجتماعية تعمل  -
 .يعيش فيها يالت

 :ةثلاثوهي  من حيث المعاملات ة الاجتماعية طرق أساسيةلخدمتمتلك او 

  للتعامل مع الفرد؛طريقة خدمة الفرد وهي 

  ؛الجماعةطريقة للتعامل مع خدمة الجماعة وهي  

 ككل طريقة للتعامل مع المجتمعالمجتمع وهي  خدمة. 

 فوائد الخدمات الاجتماعية: ثاني الفرع ال
 :ما يلي أهم فوائد الخدمة الاجتماعية نجدمن     

 تنمية روح التعاون والتآخي بين العمال بمختلف فئاتهم: أوّلًا 
لعل من أهم فوائد الخدمات الاجتماعية الموجهة للعمال هي تثبيت وتنمية روح التكافل، التعاون     

والتآخي بين الزملاء في العمل فيما بينهم ومع مسؤوليهم، وهذا قصد تقوية شعور العمال بالانتماء 
ة مؤسسة ومؤشرا على للمؤسسة إضافة إلى تعزيز روح الولاء لدى العاملين، والذي يعد ضرورة لنجاح أي

 .مدى تفوقها

 تنمية حس المسؤولية المشتركة : ثانياً 
حسار كل من الإدارةاشع ،ا في مجال عملهااوقهامؤشرات نجاح أية مؤسسة وتفبين من       ور وا 

 ،كهدف مشترك والنمو بلوغ وتحقيق النجاح قصدوالمستخدمين على حد سواء بمسؤولياتهم المشتركة 
عمل تيجب أن  ةالسليم الاجتماعية امج الخدماتفبر  ،أثناء وخاارج أوقات العمللتفكير فيه والاعتناء به وا

في  ماليةالعفئات ال فمختلل بالنسبةوذلك  ،بالمسؤولية لدى العاملين على استهداف تنمية الشعور
 .المؤسسة
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  وتذليل صعوباته متاعب العمل قليلت: ثالثاً 
بتقديم برامج لمختلف الخدمات العمالية على  في الغالبي تقوم تعمل الخدمات الاجتماعية والت    

، وهذا من لفائدة العمال تبسيطها أقصى ما يمكن تحاولمصاعب ومتاعب العمل، و  حدة التخفيف من
العاملين خاصة أولئك الذين تواجههم الصعوبات على اختلافها، والذين لا يستطيعون كل خلال مساعدة 

 .م بمفردهم سواء في مكان عملهم أو خارجهتذليل الكثير من أموره

 توفير ظروف عمل سليمة للعامل : رابعاً 
 متكامل كغيره من البشر، لعامل في مكان عمله فقط، فالعامل إنسانل الرعاية الاجتماعيةلا تشتمل     

ما بعد فترات  لب الأوقات إلىافي غيتأثر بكل أنواع ظروف العمل أثناء أدائه لعمله، وقد يمتد هذا التأثر 
أو حتى  ،المؤسسة التي يعمل بها ل، سواء كان ذلك داخعملهمزاولته لوبعيدا عن أماكن  أدائه للعمل

خارجها، فالخدمة الاجتماعية إضافة إلى كونها تعمل على توفير ظروف عمل سليمة ومناسبة لأداء 
لى ما بعد ساعات العمل، فإنها كذلك تسعى لأن تتعدى راحة العامل وشعوره بالاستقرار إ ،العمل

 .للعمل ائهأدو  قدراته ومساعدته على مجابهة وعلاج كل ما يؤثر على

 العمالية الخدمات الاجتماعيةأنواع :  المبحث الثاني
والموجهة خصيصا لهم  الخا  بالخدمات الاجتماعية المتعلقة بفئة العمال هذا المبحثخلال  نتطرق    

والتي يمكن تصنيفها حسب معيار المانح  اعية العماليةالخدمات الاجتمب اصطلاحا ، ما يعرفولعائلاتهم
 1:للخدمة كما يلي

التي تقوم بتقديمها في الغالب : ختلف الجهات العموميةالخدمات الاجتماعية العمالية التي تقدمها م -
وتتضمن  ،الجهات الوزارية الخاصة بالصحة والعمل والشؤون الاجتماعية والضمان الاجتماعي

ومراكز  ،دمات خاصة بمختلف مراكز العلاج كالمستشفيات، المستوصفات والمراكز الاجتماعيةخ
 ؛ المالية التي تخصصها الدولة لها التدريب والتأهيل، وتمول بواسطة الاعتمادات

من دولة لأخرى،  طبيعتها وهي تختلف: الخدمات الاجتماعية العمالية التي تقدمها الهيئات العامة -
 ،الدول العربية من في عديد في هذا المجاللتأمينات الاجتماعية مثلا توجد مؤسسات ففي مجال ا

في مجال كذلك التأمين على العمال ضد الشيخوخة والعجز والوفاة والمرض والبطالة، و خدمة تقوم ب
 ،توجد مؤسسات خاصة تعمل على نشر وتنمية الوعي الثقافي النقابي والعمالي ،الثقافة العمالية

 ؛ ير فر  التعليم للعمال خاصة الأميين منهموفوت

                                                 
، حولية كلية الإنسانيات والعلوم الاجتماعية، العدد الرابع، جامعة عية العمالية ومشكلاتها في الوطن العربيالرعاية الاجتمافاروق محمد العادلي،  1

 .18، ص3893قطر، 
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هي تلك الخدمات : الخدمات الاجتماعية العمالية التي تقدمها الجمعيات الخاصة والنقابات العمالية -
كإنشاء صناديق الادخار للعمال والأندية  ،التي تسهر النقابات العمالية على تقديمها للعمال

 ؛ لاكيةالاستهوالجمعيات الرياضية والتعاونيات 

هتمت تشريعات العمل في الكثير إ: الخدمات الاجتماعية العمالية التي تقدمها المنشآت الصناعية -
بتوفير  ةمن الدول بإلزام المؤسسات التي توظف عمالا في مشاريع بعيدة عن المناطق العمراني

والتي . إلخ... وسائل التنقل، كضرورة توفير الإيواء، الإطعام، أنواعا خاصة من الخدمات لعمالها
يكون تمويلها بتخصي  نسبة مئوية محددة من أجور العمال يوجه للخدمات الاجتماعية، بغرض 

إضافة إلى الخدمات الاجتماعية الإلزامية من قبل التشريعات، . الرفع من مستوى معيشة العمال
والتي تراها  تقدم بعض أنواع الخدمات لعمالها بصفة اختيارية هناك الكثير من المؤسسات التي

مكانياتها  .مناسبة لهم حسب ظروفها وا 

 الخدمات الاجتماعية العمالية مجالات: المطلب الأوّل
 هاعاملين فيللمفراد ا المؤسسات تقديمهاالتي تعمل على  العمالية الخدمات الاجتماعية غالبية تتمحور    

 1:يةالمجالات التال التي تشملوالنشاطات الخدمات في  ،على اختلافهم

 ؛ المباشرة المادية الاجتماعية اتالمساعدتقديم  -

 ؛ المباشرة المساعدات الاجتماعية الماليةتقديم  -

 ؛ بدون فوائد للعمال القروض الماليةتقديم  -

 ؛ التي تخ  مختلف السلع والخدمات القروض الاستهلاكيةتوفير خدمة  -

  ؛ د الدينية والوطنيةبالأعيا لخاصةوالهدايا اوالمادية  المالية المساعداتتقديم  -

 ؛ لعمال وعائلاتهملفائدة ا الخدمات الصحيةتوفير مختلف  -

لى أماكن العمل لاات النقاخدمتوفير  -  ؛ من وا 

 ؛ في أماكن العمل أو بالتعاقد مع مناولين لهذه الخدمة خدمات الإطعامتوفير  -

 ؛ السكنات الوظيفيةتوفير  وأوالإسكان  خدمات الإيواءتوفير  -

 ؛ ذويهملعمال و لفائدة ا التسليةالرياضة و الأنشطة خدمات لف توفير  مخت -

 ؛ لفائدة العمال وذويهم الأنشطة الثقافية والترفيهيةتوفير  -

 ؛ ورياض الأطفال والحضانة دور الأمومةالتعاقد مع  -

 ؛ عائلاتهمو ية للعمال السياح الرحلات أنشطةتوفير  -

  ؛ جرحلات العمرة والحخدمات الرحلات الدينية كتنظيم  -

                                                 
 .12ص ،2001 ،الإسكندرية، مصر ،دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الخدمة الاجتماعية العماليةمحمد سيد فهمي،  1
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 ؛ العائلية والاستجمام مراكز الاستراحةالتعاقد مع  -

 ؛ لفائدة العمال وعائلاتهم مراكز الاصطيافالتعاقد مع  -

 ؛ المخيمات الصيفية والدورات التكوينية لأبناء العمالتوفير خدمة  -

 ؛ العمالمن  الخاصة فئاتالأنشطة الحفلات التكريمية المتعلقة ببعض  -

 المتعلقة بالنساء العاملات ؛ أنشطة الحفلات التكريمية -

 ؛ أو المحالين على التقاعد أنشطة الحفلات التكريمية المتعلقة بالعمال المتقاعدين -

 أنشطة الحفلات التكريمية المتعلقة بتكريم أبناء العمال المتفوقين في الدراسة ؛ -

 الختان الجماعي لأبناء العمال ؛عمليات أنشطة الحفلات التكريمية المتعلقة ب -

 العمال الجدد، والنساء العاملات،ك) من العمال فئات الخاصةاللخدمات الاجتماعية لبعض ا -
 .(ذووا الاحتياجات الخاصةالعمال المسنين، والعمال  العاملات الحوامل،

 ،وعائلاتهمعمالها إلى توفيرها المؤسسات لفائدة  تسعى الخدمات الاجتماعية التي تتعدىعليه، فقد و     
 مواردالمؤسسة توفيره من  دى استطاعةيرجع إلى موهذا  ،غير محدودةمتعددة و  مجالاتإلى ميادين و 

قدرة المؤسسة على تمويل مدى كذلك أو  ،العمالية خدمات الاجتماعيةمختلف اللة وموجهة مخصصة مالي
الخدمات  نوعيةأي قدرتها على التنويع والتجديد في  ،من قبل توفيرهالم تكن قد اعتادت خدمات 

والإدارات المستقلة عن المؤسسة  المبرمة مع مختلف الهيآت كالاتفاقيات ،الحديثة جتماعية العماليةالا
 طبيةالمصالح الالاتفاقيات مع كذلك و  ،المؤسسة رغبةطلب و توفير خدمات اجتماعية عمالية حسب قصد 

مراكز العلاج بالمياه أو  ،كمراكز التحاليل الطبية ،معينةخاصة لتوفير خدمات صحية الوحتى  العمومية
وغيرها، وكذلك  والتأهيل الحركي أو مراكز التدليك الصحي ،المعالجة بمياه البحرمراكز أو  ،المعدنية

، أو منح التخفيضات المالية التعاملاتلتسهيل  ،الاتفاقيات مع المؤسسات المصرفية أو مؤسسات التأمين
 .العمالصالح  التي تكون فييرها من أشكال الخدمات الاجتماعية وغ

( 2031)في عددها رقم  في المملكة العربية السعوديةالتي تصدر  " الاقتصادية " مجلةنشرت قد و     
رفع من التي تعمل على ال الخدمات الاجتماعيةمن حوافز اللأهم  قائمة ،ها39/00/3121 ة بتاريخالصادر و 

مؤسسات رائدة في  عشر( 30) أحسنا التي تقدمهو  الروح المعنوية للعامل وتحقق له الرضا الوظيفي،
في موقع الصحيفة على  أيضا والمنشورة ،العماليةمجال الخدمات الاجتماعية ل بالنسبةالسعودية  المملكة

 1: في النقاط التالية والملخصة ،شبكة الإنترنت

                                                 

 (.2033تاريخ الاطلاع ديسمبر) .ها39/00/3121الموافق ليوم  2031المملكة العربية السعودية، العدد ، لكترونيةالإ فة الاقتصاديةيصح 1
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 ءاالعمال الأكثر ولاإلى تكريم إضافة  ة،ومعنوي ةماديبصفة تقدير الموظفين المتميزين تقييم و  -
 ؛ أطول فترات العمل انتسابا وخدمة للمؤسسةالذين قضوا للمؤسسة أي أولئك العمال 

من  عاملوقاية القصد  من قبل المختصين في الميدان خدمات الاستشارات الشخصية توفير -
 ؛ مستوى أدائهنفسيته و  التي تؤثر في اكلمشالمختلف 

لمساعدة  مؤسسةر الافي مق والتسلية رفيهتال ، الراحة،أماكنو  يادو نالو  ةصحيالالمراكز  إنشاء -
خاصة عند بلوغ )المتواصلة  العاملين على تجديد نشاطهم البدني والذهني خلال ساعات العمل

   ؛العملأماكن في  لعمالا بينفر  التواصل توفير هذا يعمل على ، و (حالات التعب

 التقسيط والإعاناتخدمات بلف السلع والتاقتناء مخو  ،توفير خدمات المنح والقروض دون فوائد -
 ؛ منافسة أسعارالمساكن والسيارات باقتناء لتمويل والتسهيلات 

ومطبخ يوفر  ،وتوفير وجبة الإفطار ،خلال فترات العمل الموظفين لاستراحةتوفير أماكن خاصة  -
 ؛ الوجبات الخفيفة على مدار الساعة

أماكن العمل  ورؤية مختلف لزيارة عاملين في المؤسسةال أبناءلاستقبال  زيارات تنظيم برامج -
الأمر الذي  ،(كالمكاتب، الورشات، المشاريع المنجزة أو قيد الإنجاز وغيرها)واقع في المؤسسة موال

لديهم عند مشاهدة أماكن عمل أولياء  الافتخار والاعتزازالشعور ب إنشاء وتنمية يعمل على
 ؛ هملولاء للمؤسسة بالنسبة لأوليائأمورهم، وتنمية روح ا

وتشتمل  ،ولعائلاتهم عمال المؤسسةمتنوعة لالجتماعية الاات لقاءالو  سياحيةال رحلاتالتنظيم  -
بهدف الترويح عن النفر  ،ذهنيةالو  رياضيةالمسابقات الثقافية و النشاطات الالرحلات على 

 اتقالعلاوتدعيم ، إلى جانب توطيد أداء العمالالتخفيف من آثار ضغوط العمل السلبية على و 
 ؛ كافة الأفراد العاملين بالمؤسسةالإنسانية بين 

 التأمينخدمات وتوفير  ،ختلف خدمات التأمين غير الإلزاميةمو  التأمين على الحياة خدمة توفير -
 . السن يدحدتدون  (أصول وفروع) وآبائهم وأبنائهم للعمالالطبي 

 العامةالعمالية الخدمات : المطلب الثاني
 :نجد ما يلي من قبل المؤسسة العامة المقدمة للعمال لاجتماعية العماليةا الخدماتأنواع من     

 الخدمة الصحية: الفرع الأوّل
من العهد الدولي الخا  بالحقوق  32من الإعلان العالمي لحقوق الإنسان والمادة  22كفلت المادة     

 1.الاجتماعية والاقتصادية الحاق في التمتع بالصحة والرعاية الصحية

                                                 
 319، جامعة ورقلة، ص2009 ،00عدد  ،مجلة الباحث، آليات أعمال حقوق الإنسان الاقتصادية في الدول العربيةحسين عبد المطلب الأسرج،  1
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الاجتماعية، التي توليها  الخدماتإحدى أهم مجالات  ولا تزال كانتالرعاية الصحية تعتبر     
في صميمها خدمة  تمثلفالخدمة الاجتماعية في المجال الصحي المؤسسات عناية واهتماما كبيرين، 

 تكنولوجيفبفضل التقدم العلمي والتطور ال 1.يرتكز عليها العمل الإنساني ككلأساسية إنسانية وركيزة 
يقتصر على تقديم المساعدات كان المتسارع، تغير وتطور مفهوم الخدمة الاجتماعية الصحية من كونه 

تقدم من ذوي القلوب الرحيمة للمرضى من المحتاجين والفقراء، إلى أن التي  ،العينية والماليةالاقتصادية 
تمارر ضمن مؤسسات أنشئت خصيصا ، والتي أصبحت تهتم بتعديل وتحسين الآثار الاجتماعية والنفسية

أو ضمن مؤسسات تمثل الرعاية الصحية جانبا هاما وأساسيا من مجالات نشاطاتها  ،لهذا الغرض
 2.المتعددة

 :المقدمة للعمال إحدى الصفتين التاليتين الصحية الخدمات الاجتماعيةمجمل أنواع  تأخذو     

 :  الخدمات الصحية العلاجية - أ

عراض لمرض أو حدوث مرض أو إصابة ما، وتتمثل في تلك الخدمات المقدمة تأتي بعد ظهور أ    
للعمال الذين يعانون من أمراض أو إصابات أو عاهات قد تكون لهم عائقا وتحول بينهم وبين تأديتهم 

 .لمهامهم بشكل جيد

  : الخدمات الصحية الوقائية - ب

، الطبية الروتينية الزيارات فيثل غالبا تي تتموال ،استباقية خدماتعبارة عن هذه الخدمات  تكون    
الفحوصات والتحاليل الطبية العادية الدورية التي يخضع لها كل العمال بصفة تلقائية وبدون مختلف 
 .أو الكشف عن الأمراض إن وجدت ،سلامتهمصحتهم و لتأكد من قصد ا ،استثناء

الحماية إلى على حد سواء  يةعلاجالالخدمات الصحية و ية ئالوقا الصحية كل من الخدمات هدفتو     
 3:المخاطر التاليةمن 

 المخاطر الميكانيكية: أوّلًا 
من الاصطدام أو  ،عتبر من المخاطر الميكانيكية كل ما يتعرض له العنصر البشرى في مكان العملت    

، كمخاطر المباني والمنشآت ،ويكون ذلك أثناء حركة أحدهما ،الاتصال بين جسمه وبين جسم صلب
 4.مختلف الآلات الأخرىالميكانيكية و  والآلات والمعدات والأدوات ومخاطر الأجهزة

                                                 
 .02، ص3892، دار عالم الكتب، القاهرة، ماعية في مجال الطب النفسيالخدمة الاجتإمام أحمد محمد عبد الله،  1
 .31، ص3891، مكتبة الأنجلو المصرية، القاهرة، خدمة الفرد في المجتمع الناميعبد الفتاح عثمان،  2
 .393، ص2000 ،مصر ، دار المعرفة الجامعية،الممارسة المهنية  للخدمة الاجتماعية ومجالاتهاعبد المحي محمود حسن صالح،  3
 تاريخ الإطلاع http://safetyconsultance.blogspot.com/2012/03/blog-post_8050.html، المخاطر الميكانيكيةحسن أبو زيدان،  4

 .31/01/2032 على الموقع في

http://safetyconsultance.blogspot.com/2012/03/blog-post_8050.html
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 المخاطر الطبيعية: ثانياً 
ر أو اخطالأ تأثيرنتيجة ل ين أثناء تأديتهم لعملهمسلامة العاملصحة و يؤثر على  قد كل مافي  وتتمثل    
الرياح العاتية والزوابع  ،الرطوبة ،الشديدتين أو البرودة ة كالحرارةطبيعيالالناتجة عن العوامل ر اضر الأ

أو الخطر من ارتفاع أو نق  الضغط الجوّي  ةالشديد الضوضاء ،الصعقات الكهربائية الطبيعية الرملية،
 .مخاطر الانفجارإلى  ؤديالذي قد ي

 المخاطر الكيميائية: ثالثاً 
تأثيرها على الإنسان قد يكون و ازياة أو صلبة غال ،ساائلةال تتعد مخاطر المواد الكيميائية في أشكالها    

ساماً أو حارقاً أو مخدراً مهيجاً أو ماسرطناً، حياث يتم دخول هذه المواد إلى الجسم عن طريق الجهاز 
، غاز، بخارشكل  فينتج من استنشاق مواد كيميائية ت هامعظمو  1؛التنفسي أو عن طريق الجلد أو الفم

تعتمد درجة الخطورة للتعرض للمواد الكيميائية على درجة تركيز و ، حدهاد لأن، أو ملامسة الجلا، دخغبار
 .المادة، ومدة التعرض لها

 :تدخل المواد الكيميائية لجسم الإنسان عن طريق أربعة طرق هيو     

 ؛جسم الإنسانلطرق لدخول المواد الكيميائية الأسرع  ويعد: الاستنشاق  -

 ؛لعينينا وأالجلد ويتم عن طريق الامتصا   -

 بتلاع ويكون عن طريق الفم؛الإ -

 .عن طريق الخطأ المباشر في الجسم الحقن -

 الصحية الوقايةخدمات : الفرع الثاني 
، ساااليمابالشاااكل الاااذي يضااامن للعامااال آداءا آمناااا،  محاااايط العماااالوتحساااين  تهيئااااة العمااال علاااى يجااااب    

ممااا يمكاان مااان تحديااد أنااواع الوقايااة  ،بهمعرفااة مصااادر الخطاار وأسااباو واساااتخدام معااادات الوقاياااة  صااحيحا
 تعلاايم الأفاارادالعمال علاى توعياة و  ويجااب الوساائل،المطلوبة عند وجاود اساتخدام العامال لأناواع معيناة مان 

 2.يتعرضاون إليهااقد الأخطاار التاي  كل بياانتو  بصفة دائمة ومستمرة
 :ما يلي الصحية المقدمة للعمال على  تشمل خدمات الوقايةو     

وتسهيل  ن العملاكمأ كتوسيع ،ل الصحيةاالعم الاهتمام بظروف وبيئة العمل من خلال العناية بحالات -
 ؛ ملائمين لإنجاز العمل في راحةالضاءة الإتوفير التهوية و  ضرورةو  الحركة بها،

                                                 
 .3889الـسلامة والصحة المهنية، إدارة الدراسات والتخطيط، وزارة الصناعة، :  دراسة في الأمن الـصناعي، وآخرون المزيني 1

http://library.iugaza.edu.ps/thesis/68969.pdf  ،31/01/2032 على الموقع في تاريخ الإطلاع. 
عدد خاص بالملتقى الدولي حول  سانية والاجتماعية،، مجلة العلوم الانحوادث العمل، أسبابها ووسائل خفضهاعمومن وحمزة معمري،  رمضان 2

 .201، ص 2031مارس  1 المعاناة في العمل، جامعة ورقلة،

http://library.iugaza.edu.ps/thesis/68969.pdf
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 1؛ لغسلللحصول على النظافة واتوفير أماكن  -

 ؛ العمل ملابرللراحة وأماكن لتغيير  فضاءاتتوفير  -

 ؛ مصدر خطر للعمال قد يشكل غيابها التيو  ،لعملبا خاصةال الوقائية ملابرالتوفير  -
 ؛ العامل أثناء تأدية عمله صحةعلى في الأماكن المناسبة حتى لا تؤثر و  المناسبة توفير أدوات العمل -

أسر  الصحي لدى نشر الوعيوقد يتيح  ،أفراد أسرة العاملإلى  الطبية ليتعدى توسيع نطاق الخدمات -
تقوية روح إضافة تعزيز و  ،بينهمفيما كما يتيح لهم فرصة الاتصال والاحتكاك لتوطيد الصلة  ،لالعما

 .والولاء للمؤسسة الانتماء

 مالإسكان العخدمات : الفرع الثالث  
وتوفير  ،لماام العنية احتر نظر الإنسااليعني من وجهة  ،الملائم للعمال أو المأوى إن توفير المسكن    

لمفراد في حالة السكنات الوظيفية التي توفرها المؤسسة ف ؛هم وأسرهم مالذي يؤويه المكان المناسبلهم 
يجب أن يسبق ذلك  ،المناطق الصناعيةخاصة في  الموجهة للعمال وعند تخطيط المساكن ،العاملين بها

 تجاهاحتياجاتهم وأذواقهم  للعمل على تلبية ،من الجانب الاجتماعي العاملينأوضاع  حول ةمعمقدراسات 
 الخاصة بالعمال السكنية أن يكون التخطيط العمراني للمجمعاتويجب  ،فيه الذي سيقيمونالسكن 
ت الوحدا ،لكافة المستويات لمدارركا ،لحياتهم اليومية الاعتياديةالمرافق الضرورية  جميعل متضمنا

 ،النقل إضافة إلى مختلف وسائل ،الاستهلاكيةوالمجمعات  راكزالم، دور الحضانة، الصحية والصيدلانية
لى  أماكن العملإلى السكنية  جمعاتالمفي  إقاماتهممن أماكن  عمل على ربط العمالتالذي  المراكز وا 

العادية  حياةلالحسبان كل المرافق الحيوية والضرورية ليجب الأخذ في  أي ،المدن المجاورةالسكنية و 
 .مهعائلاتلعمال و ل

 لـالنق خدمات :الفرع الرابع  
لى أماكن عملهم، العمال نقلخدمات  وكذلك تعد      وفيرهات تعمل على من أهم الخدمات التيتعد  من وا 

الذين يعانون أولئك  ةخاصبل باتت هذه الخدمة حق من حقوق العمال،  ،بها للعاملين غالبية المؤسسات
تهم، اوبين أماكن إقام يزاولون فيها عملهمو المؤسسات التي أ الصناعية جمعاتالمبين  بعد المسافةمن 

تسبب في إحداث القلق الأمر الذي ي ،أو الخاصة أو رداءتها العامومية ر وسائل النقليمع عدم توفو 
المشقة التي قد يتكبدونها جراء المعاناة اليومية بسبب صعوبة لعمال بسبب والتوتر النفسي بالنسبة ل

ؤثر بشكل أو بآخر ي ما ،عن العمل والغيابات تالتأخيراتكرار يدفع بهم إلى  الأمر الذي ،التنقلات اليومية
بسبب التكرار المتواصل  التفكير المستمر في تغيير العمل ، بل وقد يتعدى الأمر إلىمستوى أدائهم على

 .الانقطاع  الكلي عن العمل لىقد يجبرهم عأو حتى  ،لمتاعب التنقل

                                                 
 .293ص ، 2009 القاهرة، ،ل العربية، مجموعة النيالاتجاهات المعاصرة في ممارسة الخدمة الاجتماعية الوقائية، مدحت أبو النصر 1
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 ،على العمل أو العمال على حد سواء بالنسبة للعمال لها آثارها الخطيرة مواصلاتالنقل أو الومشكلة 
من مقر إقامته نحو  سبيل التنقل اليوميفي  الجهد الذي يبذله العاملو  العناءو  التعب من ناحية كان ذلكأ

استعماله بسبب الازدحام أو بسبب تعدد يوميا ، أو من ناحية الوقت الذي يضيعه مؤسسته التي يعمل بها
ويضطر  تثقل كاهل العاملالتي  والمصاريف الزائدة من ناحية النفقات وكذلك ،لمختلف وسائل النقل

 1.لنقلالمخصصة ل ميزانيتهعلى  اً يكون لها تأثير التي و لتحملها 

 (الإطعام) خدمات التغذية:  الفرع الخامس
 تكاون داخال المؤسساةماا  غالباا والتي ،مالالموجهة للع ة بالتغذيةالخدمات الخاص وطرق تتعدد أشكال    

لطعااام داخاال تضاامن تااوفير أماااكن اتي تااالتلااك  هااومناااطق القريبااة منهااا، وأكثاار أشااكال هااذه الخدمااة أو بال
 ساخنةصحية فيها وجبات  لواو تنايمكن للعمال أن يبحيث  ،كالمطاعم الجماعية ،أو بالقرب منها المؤسسة

 2.معقولةمدروسة و ار ابأسع تكونأو  ،جزءا منها تتحمل المؤسسة تكاليفها أو

إضاااعة الوقاات فااي البحااث عاان إضااافة إلااى  ،والمشااقةعناااء المجهااود و العلااى العمااال  المطاااعم تااوفرو     
 .، خاصااة بالنساابة للعمااال المقيمااين فااي أماااكن العماال، والتااي قااد تكااون غياار صااحيةأماااكن تناااول الوجبااات

لاذا  3إنتااجيتهم، زيادةمعنوياتهم و  والرفع منللعمال ي الصح ىمستو وتعمل خدمة الإطعام على الرفع من ال
 وسالامة ةحفااظ علاى صاحلل ،مناسابة تاوفير وجباات غذائياة صاحيةالعمال علاى تدعو الحاجة إلى ضارورة 

 : ما يلية، لأن ذلك يؤدي إلى الذهنية والنفسي، الجسدية العمال

 ؛ يالعمل ومضاعفتهم في المجهودكفاءة وأداء العمال ، حيويةنشاط، زيادة  -

 ؛ التقليل من أثر التعب والجوع -

 ؛ ، وتوفير الجهد في سبيل الحصول على وجبةخروج العمال وقت الراحةمن التقليل  -

النشاااط بااذل علااى  التااي تساااعدهم ،الصااحيحة والسااليمة الصااحية ضاامان حصااول العمااال علااى التغذيااة -
 ؛ العملالجهد في و 

 .التغذية مرتبطة بسوءالأمراض المهنية الحوادث العمل و من  التقليل -

 المالية الخدمات:  الفرع السادس
الرفع من مستوى العامل على  من خلالها المؤسسة عملالخدمة المالية هي تلك الخدمة التي ت    

تجاه نفور العمال  يالطمأنينة فنوع من  وبعث ،وتوفير نوع من الراحة المالية ولو ظرفيا ،اقتصادياً 
 :فيما يلي دماتهذه الخ وتتمثل ،وضعياتهم

                                                 
 .390، ص3888 الإسكندرية، ، المكتب الجامعي الحديث، الطبعة الثانية،المدخل إلى علاج المشكلات الاجتماعية الفرديةغباري محمد سلامة،   1
 .391ص ،ذكره بقمرجع سعبد المحي محمود حسن صالح،  2
 .11، ص2002 جامعي الحديث، الإسكندرية،المكتب ال ،مدخل في الخدمة الاجتماعية ،محمد السيد فهمي 3
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 خدمة المساعدات المالية: أولا
تتمثل خدمة الإعانات المالية أساسا في تقديم لمفراد العاملين في المؤسسة مكافآت ومنح مالية في     

وفي المناسبات المختلفة، حتى يتمكنوا من مواجهة الأعباء والمصاريف  ،مواسم الأعياد الدينية والوطنية
 .رائها إعانتهم وزيادة ولاءهم للمؤسسة التي ينتمون إليهاالطارئة، والهدف من و 

ويجب العمل على تشجيع العمال على الإدخار، والعمل على توعيتهم لفوائده، وكذلك إرشادهم إلى أفضل 
طرق الاستهلاك الرشيد والعقلاني، وكذلك كيفية تنظيم وتحديد ميزانية الأسرة، للحد من الطلبات المتزايدة 

 .ات المالية التي تعتبر أكثر أنواع الإعانات طلبا من قبل العمالعلى الإعان

 الاجتماعية التأميناتخدمة :  ثانيا
مقابل ب محددة مخاطرتغطية ل تسعى تمثل أنظمةخدمة التأمينات الاجتماعية أو الضمان الاجتماعي،     

على  هاإعادة توزيعثم تتم ، الدولةكذلك مال و عال ربابوأ لهمالمؤمن  الأفراد يدفعهااشتراكات  تحصيل
التأمينات الاجتماعية لتغطية المخاطر التي قد يتعرض لها  وجاءت. في حالات معينة مستحقيها الفعليين

في التأمينات ضد المتعددة والمختلفة مختلف التأمينات الاجتماعية  وتتمثل. مؤسسةالفي  الأفراد العاملين
 مإرشاد العمال نحو حقوقهلابد من و . البطالة، وغيرها ،الوفاة والشيخوخة، العجزالمرض، حوادث العمل، 

 1.هم في هذه التأميناتاتاشتراك تسديد المترتبة عن

من أهم الحقوق الاقتصادية الاجتماعية، ويقار مدى التقدم الاجتماعي تأمين الحقوق  وتعد    
ن والضمان الاجتماعي دوراً وتلعب صناديق التأمي. الاجتماعي بمدى اتساع هذه الحقوق حجما وتغطية

وبالاعتماد على آخر المعطيات المتوفّرة دوليا من طرف إدارة الضمان  .هذه الحقوق تفعيلهاماً في 
يمكن ضبط بعض ملامح  (Social Administration Security) الاجتماعي والتي مقرها في واشنطن
 ،العراق ،السودان، الجزائر، البحرين، دولة عربية وهي الأردن 31الحماية الاجتماعية الموجودة في 

تصنف إدارة الضمان الاجتماعي . ليبيا ومصر ،لبنان ،عمان ،سوريا ،تونر ،اليمن ،المغرب ،الكويت
  2:المذكورة أعلاه فروع الضمان الاجتماعي والرعاية الاجتماعية إلى خمسة أصناف

 ؛ اةاستحقاقات الباقين على قيد الحي)الشيخوخة والعجز والوفاة  -

 ؛ التعويضات النقدية في حالة المرض واستحقاقات الأمومة)المرض والأمومة  -

 ؛ التعويضات عند الإصابات وأمراض الشغل)حوادث الشغل والأمراض المهنية  -

 ؛ منحة البطالة -

 .المنح أو المخصصات العائلية -

                                                 
 .282ص  ،2009 القاهرة، ، مجموعة النيل العربية،الاتجاهات المعاصرة في ممارسة الخدمة الاجتماعية الوقائية، مدحت أبو النصر 1
 .318، صمرجع سبق ذكرهحسين عبد المطلب الأسرج،  2
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 (التعاونيات)خدمة القروض الاستهلاكية  : ثالثا
عن طريق الجمعيات الاستهلاكية التي تنشئها  كين العمال من الاقتراضتمتعمل هذه الخدمة على     

بشرط أن يسددوا ما اقترضوه  ،إذا اقتضت الضرورة أو عن طريق لجنة الخدمات الاجتماعية ،المؤسسة
وتعمل المؤسسة من خلال هذا النظام على تحديد مختلف  .لذلك محدد بشكل أقساط حيث يوضع نظام

، للعمال من أجل توفيرها بأسعار معقولة ومتناسبة مع إمكانيات العمال الماديةالحاجيات الضرورية 
 : فغياب هذه الخدمة بالمؤسسة يدفع بالعامل إلى

 ما يدفعه ،ات وكيفية الحصول عليهايهذه الحاجفي كيفية اقتناء مله عأثناء التفكير المتواصل للعامل  -
 اقتناء تخفيف العبء على العامل فيف العمل، حوادثويجعله عرضة لبعض  يذهنال بالشرود

ركيز أكبر أثناء تالحصول على  فييساعد الوقت  الحفاظ علىو  ،اسبةالضرورية بأثمان من الحاجيات
 ؛ العمل أداء

 ؛ على حساب أدائه في العمل الحاجياتبعض  اقتناءبسبب انشغاله ب العامل بطء وتيرة إنتاج -

 .بسب انشغاله في الحصول على حاجاته لأحيانفي بعض ا تأخر العامل عن عمله أو تغيبه -

 تعمل بل فطابعها غير ربحي،، بأسعار عادلةسلع مختلف ال للعاملتوفر فالتعاونيات الاستهلاكية     
تسييرا للعمال وبدون فوائد البيع بالتقسيط المريح من خلال عمليات ذلك لمصلحة العمال أنفسهم و 

دارة التعاونيات ، وتنظيم نشاطة الإشراف على تسييربإمكان العمال في المؤسسو . بالمؤسسة  وا 
العمل بتشجيع أصحاب تحت موافقة  يكون هذا وفق القوانين المحددة لذلكو ، الاستهلاكية التي قد ينشئونها

 1.التي تعود في الأخير بالنفع على الجميع تدعيمها بالقروضمثل هذه الجمعيات و 

 عمالالخدمات التثقيفية لل: ع الفرع الساب
إلى تسعى المؤسسات من خلالها هي تلك الخدمات التي  والتثقيف العمالي كوينالتب المتعلقة الخدمات    

 إلى الرفع من المستوى الثقافي تهدف من ورائهافراد العاملين فيها على تعدد مستوياتهم، متقديمها ل
ة من البرامج بقصد توعية مجموععلى  تحتوي ،سنوية يةتثقيف طوضع خطوذلك ب ،ينللعامل والعلمي
اللجوء إلى الطرق القانونية المشروعة في التواصل مع كيفية و  ،اتهواجبو عامل حقوقه كل ليعرف  ،العمال

التي قد تحول بعيدا عن الأساليب غير المشروعة التي تمارر باستمرار و  ،الإدارة والتعبير عن أية مطالب
التثقيفية للعمال الخدمات  ولعل من أهم أنواع ،خدمة للمجتمعوتقديم ال ،لعمل والإنتاجل الحسن سيردون ال

 :نذكر منها 

                                                 
 رسالةالمسيلة،  ،دراسة ميدانية بالشركة الجزائرية للإسمنت : بالمؤسسة الصناعية الخاصة الخدمات الاجتماعية العمالية، جمالبن خالد  1

 .02، ص200. ،الاجتماع ماجستير في علم
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 والتي تستعمل الوسائط التكنولوجية المتطورة في مجال الاتصال، داخل المؤسسة حديثة إنشاء مكتبة -
تنمية مهاراتهم وقدراتهم  علىعمل على مساعدة العمال، على اختلاف مستوياتهم، والتي من خلالها ت

والفنية التي ترفع مستواهم العملي، إضافة إلى مساهمتها بالقدر الكبير على تنوير الأذهان  العلمية
 ؛ في المجتمعصلة مباشرة بحياتهم العملية وحياتهم اليومية  ختلف الميادين، خاصة تلك التي لهابم

 ،والحقائق المناظرات لتزويد العاملين بالمعارف ،الندوات ،المحاضراتت العلمية كتنظيم الملتقيا -
يعانون منها  والمشاكل التي ،والإنتاج والعمل ملابالع تعنى وتتناول الجوانب المتعلقةالتي  خاصة تلك
 ؛ التغلب عليهامواجهتها و وكيفية  ،في حياتهم العملية تصادفهموالتي قد  في العمل

تاحة الفرصة لهم و  تشجيع العمال ومساعدتهمو  ،خاصة بالمؤسسة (نشرية ثقافية) إنشاء وتسيير مجلة - ا 
إبداء مختلف من خلالها ب يقوم العمال أينخاصة بالمؤسسة، المجلة تلك العلى المساهمة في 

 ؛ مختلف مواهبهم من خلالهاالتعبير عن آرائهم ويظهرون الاقتراحات و 

في  تعليم الكبار تشمل دراسية أقسامإنشاء من خلال  ،تطوير نظام التكوين في المؤسسةالعمل على  -
ثرائهم بالمعلومات المفيدة ،يتعلق باختصاصاتهم المهنيةما كل  ؤسسةالم  مكن هنا الاستعانةكما ي ،وا 
 وثائقيةالشرطة الأو  فيةتثقيالفلام الأعرض عن طريق  وسائط التكنولوجية الحديثة لتسهيل العمليةبال
 .ئمةملالاو  مناسبةال

 العطـلادة من ـخدمات الاستف: الفرع الثامن 
مل استثمار الوقت الذي يكون فيه العامحاولة إلى  من وراء هذا النوع من الخدمات لمؤسساتا وتهدف    

 أهم وتتمثل ،المفاسدمن  ويقيه بالمنفعةوعلى المؤسسة ما يعود عليه وهذا ا عن العمل، قفمستريحا ومتو 
 :في الخدمة  هذه نشاطات

 ،ثقافيةال النشاطات فرقعب ومختلف إنشاء الأندية والملامن خلال  ،الاستثمار في أنشطة الرياضة -
نشاءو  ،ةوالفني ةالرياضي اتوتأسير الجمعيات التي تشرف على مختلف أوجه النشاط رق الف ا 

در الإمكان على أن والعمل ق نخرط في الموجودة منها،، أو الإالرحلاتو  الرياضية وفرق الكشافة
أن  ر الوعي في أوساط العمال علىالعمل على نشوكذلك  ،وعائلاتهم المؤسسة عماليستفيد منها 

 ،تحسين صحته وأخلاقهإضافة إلى  ،شخصية العاملوعي و إلى تنمية  ات ترميالنشاط هذهمثل 
 ؛ والعلاقات الطيبة بين العمال ةوالصداق ، الزمالةروح التعاون إحداث وتنميةوكذلك 

 هذه المساحات تكون بحيث ،العملمزاولة  أماكنلاستراحة في أو قاعة ل مساحات وتخصي  توفير -
 1.لاستعادة الحيوية والنشاط وسائل الراحة الضرورية الكافيةمزودة بمقاعد مريحة و 

                                                 
 .390، صذكره بقمرجع سبد المحي محمود حسن صالح، ع  1
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 العمالية الخاصة الخدمات:  المطلب الثالث
 :من بين أهم الخدمات الخاصة للعمال نجد ما يلي    

 الرعاية النفسية للعمال:  الفرع الأول

ي تسعى المؤسسات إلى توفيرها لمفراد العاملين بها، تعد من أصعب تعتبر خدمة الرعاية النفسية الت    
شعور لدى العاملين بالأمن تعمل وتسعى جاهدة لتنمية الإحسار وال أنواع الخدمات، فالمؤسسات

العلاقات الجيدة بين أعضاء مساعد على على توفير جو سعيها ، من خلال العمل ةوالاستقرار والطمأنين
تلك العلاقة التي تتميز  ،أخرىمن جهة  للمؤسسة جماعة العمل من جهة، ومع الأخصائي الاجتماعي

في مساعدتهم  هذا الأخير التي يستغلهاو بالاحترام المتبادل بين العمال وبين الأخصائي الاجتماعي، 
الخوف، الخجل، الحساسية المفرطة، أنواع  بمختلف كالشعورالمشاعر السلبية،  شتى أنواع للتخل  من

الأخصائي  ويعمل وغيرها من العوامل النفسية السلبية، القلق والتوتر النفسي،مظاهر الانفعالية الزائدة، و 
استبدال تلك المشاعر بغيرها من المشاعر الإيجابية، فيحل الأمن مكان و  مساعدة العمال علىالاجتماعي 

ر لهم الجو يوفيعمل على تالخجل، والاتزان الانفعالي بدل الحساسية، و  الخوف، والثقة بالنفر بدل
الانفعالي المشبع بالاحترام بدلًا من التناقض والشك، والراحة والطمأنينة بدلًا من القلق، والدفء النفسي 

 .بدلًا من التوتر والاضطراب
لتنفير للعمال في المؤسسة فر  اضمن برامج وأنشطة تتيح الرعاية النفسية للعمال خدمة كما تعمل     

ظهارهاعن الطاقات العدوانية الزائدة بصورة إيجابية، بدلا من التعبير عنها و  سلبية، كما تتيح لهم  بالطرق ا 
المكبوتة، كالحاجة للظهور والحاجة للتقدير الداخلية الرغبات الاحتياجات و الفر  المتعددة للتعبير عن 

ذلك يتحقق من خلال جماعة النشاط، التي تسند إليها العديد من والحاجة إلى إثبات الذات، وكل 
الجماعة، فيسعون تلك المسؤوليات التي عندما ينجحون في تحملها وأدائها، يجدون التقدير والاحترام من 

. تحقيق المزيد من النجاح، مما يؤدي إلى إثبات ذاتهم ونمو شخصياتهمبغية  مضاعفة العمل والجهود إلى
ثباوالكثير م في مجتمعاتهم،  الذات تن العمال لا يجدون الفر  المناسبة لإشباع احتياجاتهم والظهور وا 

نما يجدونها مع جماعة النشاط خارج أوقات العمل، والتي يقضون فيها وقت فراغهم من خلال أنشطة  وا 
 1.وبرامج معدة خصيصا لإشباع تلك الاحتياجات

 عماللالجسمية ل رعايةال:  الفرع الثاني
فإنها تهدف إلى تعديل وتدعيم وتعليم القيم  ،عندما تعمل الخدمة الاجتماعية في مجال رعاية العمال    

 ،ولكي تقوم الخدمة الاجتماعية برعاية العمال جسميا ،شى مع قيم المجتمعاالتي تتمو  للعمال الصالحة
على  العاملين في المؤسسةكل الأفراد فإنها تهدف إلى إكسابهم القيم الصحية والجسمية التي تساعد 

                                                 
  .381نفس المرجع، ص  1
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 على وتعودهم ،الكسل والاسترخاءتقيهم من السهو، الشرود،  ليومي بسهولة وكفاءة عاليةمزاولة عملهم ا
يعود بالنفع عليه وعلى المؤسسة والصمود وقوة الاحتمال وكل ذلك يؤدي إلى زيادة إنتاج العمال بما  الشدة

المختلفة التي  في البرامج والأنشطة بإشراكهمفر  للعمال قيم بإتاحة الهذه التتحقق و  .والمجتمع ككل
تلف الأنشطة الثقافية، لمخ العمال ميولوالخدمة الاجتماعية تستغل  ،همفراغتصمم خصيصا لشغل أوقات 

 لتعليمهم بعض القيم الاجتماعية ،المختلفة نشاطات التسليةوغيرها من والألعاب الرياضية  ،الترويحية
فيما بينهم داخل بما يساعد على النجاح والتوافق  ،وتحمل المسؤوليات ،التآخي، الحبن ، كالتعاو السامية

 .المؤسسة ومع مجتمعهم
والإفراط  ،التدخينر، ا، مثل السهصحتهممن العادات الضارة ب ر العماليحذتالعمل على تحسير و كذلك و 

لا قد حيث أن العامل ؛ ط عزيمتهموتثبي يؤدي إلى استنفاذ طاقاتهم واستهلاك حيويتهمقد وكل ما  ،منها
 على لعمالالموجهة لتوعية ا الحملاتم يدعتعمل المؤسسة على ت لذلك لا بد من أن ،يقتنع بالكلام وحده
والتجمعات العمالية المحاضرات والندوات والمناقشات ك المناسبات مختلف وتشركهم في ،تلك الموضوعات

بالإضافة  ،أضرارها والتأكد من نتائجها السيئة إدراكهم من مكنت، وبذلك التي تدور حول كل هذه الأمور
 ،نتيجة لهذاكو . والرحلات الكشفية وغيرها خيماتفي الأنشطة الترويجية كالم ضرورة إشراك العمالإلى 
وزيادة  ،وتنمية مهاراتهم ،صيانة أجسامهم ولياقة أبدانهم من مستوى من الوعي يمكنهم العمال يبلغ

رعاية العمال إلى تنمية ب المؤسسة قدراتهم العقلية والذهنية وبذلك تصل وتنمو مرخبراتهم، حتى تست
 1.صفات المواطن الصالح بما يؤدي إلى اكتشاف وتنمية القيادات الصالحة

 رعاية العمال عقليا: الفرع الثالث 
ل أهدافها استكمى امجبرة علفإنها  ،هالعمالالنفسية والجسمية  رعايةتعمل المؤسسات على توفير الكما     

أن وهذا ب ،وتزود معارفهم ،عقولهم، وتوسع مداركهم ةتنميتساهم في عقليا حتى  هاعمالرعاية من خلال 
 ةالاهتمام الكبير بتنمية القدرة على التفكير السليم، من خلال الأنشطة التي تخصصها الخدمتولي 

كالندوات، المحاضرات والمسابقات الثقافية، التي  الاجتماعية لرعاية العمال، مثل البرامج الثقافية المختلفة
 المكتبة والمنشوراتالقدرة على التفكير السليم، بالإضافة إلى الاهتمام ب ةتنميللعمال على تتيح الفرصة 

إن وجدت، كما أنها تتيح لهم  ختلف الوسائط التكنولوجية الاتصاليةم، و الحائطية ومجلة المؤسسة الدورية
الحفلات المسرحية والموسيقية، كما تتيح الفر  لتنمية  من خلال الأنشطة الفنية مثل الفر  المتعددة،

، كالرسم، التصوير الفوتوغرافي والمعارض الفنية، وبذلك تتسع آفاقهم هموممارسة هواياتبإظهار المهارات 
 .ويكون في صالحهم وصالح المؤسسة وينمو وينضج تفكيرهم ،وتزداد معلوماتهمالعلمية 

تخطط للبرامج والأنشطة التي تنمي القدرة  المتعلقة بتنمية القدرات العقلية للعمال الخدمة الاجتماعيةو     
إلى إكساب العمال  ةعلى اكتساب المهارات العقلية، مثل التفكير الموضوعي والقدرة على التنبؤ، بالإضاف
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والسعادة التي تساعدهم على تصحيح  المعنوية، كالخير والفضيلة الانسانية الخبرات التي تنمي المفاهيم
من الشعور بالذنب والوقوع في الأخطاء، وعليه فإن تلك البرامج والأنشطة  مأفكارهم الخاطئة، بما يقيه

لازمة العقلية العمليات التهدف إلى تنمية القدرات العقلية مثل التفكير، التخيل، التذكر، الترابط والتنبؤ، ك
ة، ويستفيدون منها أكبر استفادة ممكنة وذلك من خلال العمل بالأساليب لاكتمال النضج ونمو الشخصي

خدمة الفرد، خدمة ) ة التي تمت الإشارة إليها سلفاالفنية التي تعتمد على طرق الخدمة الاجتماعية الثلاث
التي تهدف إلى أداء أنشطة تمارر في وقت الفراغ، وفي وقت العمل على و ، (الجماعة وخدمة المجتمع

السواء، بغرض اكتساب العمال الصفات الطيبة والحميدة، وتمكنهم من تفهم شخصيتهم وممارسة حد 
 ، بحيث لا تمر بمصلحة جماعات العمل ولا بمصلحة المؤسسة،حرياتهم الفردية بصورة حرة وسليمة

حتى يشعروا بأنهم أعضاء في مجتمع عليهم واجبات اجتماعية نحو غيرهم، وتمكنهم من الانتفاع و 
الاستفادة الكاملة من أوجه الرعاية الصحية الاجتماعية والنفسية والعقلية والجسمية، وما يترتب على ذلك و 

من تعديل وتدعيم وتعليم القيم الصالحة التي تتماشى مع قيم المجتمع، وكل ذلك يساعد العمال على 
 1.رضاهم المهني وزيادة كفاءتهم الإنتاجية

 اجتماعياً رعاية العمال :  الفرع الرابع
 ،الاجتماعي استكمال عمليات التكافل من خلالهايتم  التي الحلقاتإحدى  تعتبر التنظيمات العمالية    

عن في المؤسسة  عية تهتم برعاية العمالالخدمة الاجتمافهي امتداد لجماعات الأفراد في المجتمع، ف
 وأول ،جاح في أداء أدوارهم الاجتماعيةالتي تساعدهم على الن ،طريق إكسابهم القيم الاجتماعية المتعددة

هي تحمل المسؤولية  ،إلى تعليمها وتدعيمها عند العمال العمالية القيم التي تسعى الخدمة الاجتماعية هذه
وذلك عن طريق الأنشطة والبرامج المختلفة التي تتيح الفر  أمام العمال  ،والشعور بها والقيام بأعبائها

مكانياتهممع ناسب تلتي يتم توزيعها عليهم بما يالمسؤوليات ا تبعات لتحمل  ويدرجها لهم حسب ،قدراتهم وا 
الأفراد أنها تسعى إلى تنمية مشاعر الحب والود المتبادل بين  كما ،استطاعتهم حتى ينجحوا في أدائها

 ،التعاونو  التكافل ،الترابطتماعية هامة تساعدهم على التآلف، كقيمة اج ،واحترامهم العاملين في المؤسسة
نشط وي يحترم المرؤوسون رؤسائهمو  ،، تقوى العلاقاتتنتشر المشاعر الإيجابية في أوساط العمالعندما ف

وهناك الكثير من  .نمو شخصياتهمتقوى وتوتحمل مسؤولياتهم، و  ،هماتاجبو و أعمالهم الجميع في أداء 
 .ت الود وتعليم احترام الآخرينخصيصا لتنمية مشاعر الحب وتدعيم علاقا الأنشطة والبرامج التي تصمم

 ،من خلال ممارستها عمليا تلقينها لمفراد العاملين في المؤسساتإن التعاون كقيمة اجتماعية يتم     
 ،كغيرهم من الأفراد في المجتمع العمالالكثير من حيث أن  ،فقط ولير عن طريق النصح والإرشاد

شخ  يثقون فيه بدرجة قبل وكان من  ،طلبوه بأنفسهمالإرشاد إلا إذا  نينفرون من النصح ولا يتقبلو 
وأخصائيون مدربون قادرون على التأثير في  ،والخدمة الاجتماعية بما لديها من طرق علمية ،كبيرة
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بل تتيح الفر  العملية للممارسة الفعلية من  ،ولكنها لا تكتفي بذلك ،الآخرين عن طريق النصح والإرشاد
 1.مختلفةخلال الأنشطة والبرامج ال

بحيث يلمسون آثارها ويحسون  ،بل كقيمة اجتماعية تمارر ،فقط كلام يرددال ن سماعالعمال لا يريدو ف    
قيم التعاون، وعندما يدركون العمال  نسعى لتعليمبنتائجها من خلال الأنشطة والبرامج التي من خلالها 

ذلك الشعور الذي  ،(بنحن)بينهم الشعور وسينمو  ،الأنانية حتما مشاعر ومظاهر التعاون سينبذون أهمية
ويتجسد  الولاء وبذلك يقوى البناء ويتم ،ينمو ويتطور من نحن الفريق إلى نحن الجماعة إلى نحن المجتمع

 .إلى الفريق والجماعة والمؤسسة فالمجتمع ككل ماءتالإن

الروح الوطنية  إلى تقوية من خلال الرعاية الاجتماعية العمالية أيضا كما تهدف الخدمة الاجتماعية    
وذلك عن طريق الأنشطة والبرامج التي  ،المساهمة في تطوره الشعور بالانتماء للوطن والعمل من أجلو 

ذا تعود  ،تحقيق أهدافهاوللعمل من أجل  ،عة النشاطتخطط وتصمم بهدف تقوية الشعور بالانتماء لجما وا 
وصار هدفهم العمل من أجل  ،شعورهم بالانتماء إليهبذلك  تعززو  ،العمال على ذلك ازدادوا حبا لوطنهم

 2.وتطوره إنمائه والعمل على رفعه
خلال عملها في  من ،القيم المختلفةاهدة إلى إعداد العمال وتعليمهم الخدمة الاجتماعية جتسعى و     

 ،ال العماليالمختلفة المزودة بالأخصائيين الاجتماعيين المعدين إعداداً جيدا للعمل في المج المؤسسات
 .ميدانيا خلال جماعات العمالمن والخدمة الاجتماعية تترجم هذا الكلام إلى قيم تمارر 

 لعمالالخلقية لرعاية ال: الفرع الخامس
يمكن أن  التي (الإنمائية، الوقائيةالعلاجية، ) الثلاثية للعمال هو تلك الجهود الخلقيةد بالرعاية يقص    

 ،القيم الدينية والخلقية في نفور العمال وتنمية بهدف غرر ،عماليةاعية المؤسسة كخدمة اجتم تقدمها
 .القويمة والأخلاق ةالصحيح ةمبادئ الدينالالتمسك بوعيهم بحتى يقوى الإيمان وينتشر 

 ياتم تقااديمها لعالاج الأفاارادتلااك الخادمات التااي  فااي مجاال الرعايااة الدينياة، والمقصاود بااالجهود العلاجياة    
 ،عان النماو، مثاال مشاكلات الشاك الاادينياقتهم عاأأثارت فاي شخصااياتهم و  ،تهم مشاكلات عميقااةالاذين واجها

فإنهااا تقاادم  ،أمااا الجهااود الوقائيااة .الااذي تاادعو إليااه الجماعااات الدينيااة المتطرفااةكااذلك والانحااراف العقائاادي 
مان مشاكلات  حماايتهمقصاد  ،قبل وقاوعهم فاي تلاك المشاكلاتأي  ،العلاجية تلك المرحلةبلوغ  للعمال قبل

بطريقااة أو بااأخرى علااى حتمااا التااي تااؤثر  ،والإلحاااد والانحاالال الخلقااي ،الانحااراف العقائاادي والشااك الااديني
 .العلاجألف ر من الوقاية خيف ،وبالتالي على المردودية العمالي مستويات الأداء

ومن  ،الغرض لهذا خصيصا من خلال البرامج والأنشطة التي تصمم وتخططوتتم الجهود الوقائية     
ما يمكن  فيعرفون ،العمال بواجباتهم تعمل على توعيةالتي  ،المحاضرات والندوات وبرامج التوعية ،أمثلتها
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على أيدي رجال الدين القادرين على  وذلك ،أن تحقق لهم من خلال تمسكهم الصحيح بدينهم وعقيدتهم
تلك العلاقات القائمة على  ،العمال وبيئتهم بعد تكوين علاقات اجتماعية قوية بين وهذا ،التوعية والإقناع
ذا  ،مستعينين في ذلك بجهود الأخصائيين الاجتماعيين القادرين على تكوين العلاقات ،الثقة والاحترام وا 

وعندئذ يسهل  ،فسيعجبون بهم ويقعون تحت تأثيرهم ،وثق العمال في القائمين على تلك الأنشطة الدينية
وبذلك  ،والأخلاق الإسلامية القوية ،سلوكهم على أسار من الدين الصحيح وتوجيه ،إقناعهم وتوعيتهم

 .الحماية للعمالتقدم الوقاية و 
نما  ،فقط الجهود العلاجية والوقائيةعلى للعمال  والخلقية الرعاية الدينية تقتصرولا      م يتقدتتعدى إلى وا 

وتنمي المعارف  ،القيم الدينية والخلقية حيث تنمي الشخصية المسلمة وتنمي ،لهم الجهود الإنمائية أيضا
هم اوتدعم العادات والتقاليد الإسلامية التي تس ،وتستثمر القدرات ،الإسلامية المختلفة كما تنمي المهارات

ويشترك في تلك الجهود كل المتخصصين الذين يتكون منهم  ،وتقديرهم لعملهم في نضج العمال ونموهم
 1.حسب اختصاصه منهمكل  ،فريق العمل بالمؤسسة

ن ّفسانكو ،للعماال، ونجحات الخدماة الاجتماعياة فاي جهودهااالمتعلقة بالجاناب الروحاي  ذا نجحت الرعايةفإ
فاي كاال حركااتهم وسااكناتهم القااويمين أخلاقياا  ،المعتاازين بكارامتهم ،العمااال المتمساكين بمعتقاداتهمجايلا مان 

 .وبالتالي تزيد إنتاجيتهمتضاعف جهودهم وتهم، ؤ ولايزداد فيقوى انتماؤهم و  ،لهماعمأويخلصون في 

 الخدمة الاجتماعية مبادئ ومعوقات:  المبحث الثالث
المبادئ الأساسية في من خلال التعرض إلى  إلى أربعة مطالب، وهذاهذا المبحث  ارتأينا تقسيم   

وأهم اعية دوافع الخدمة الاجتماعية، العناصر المشتركة في طرق الخدمة الاجتمالخدمة الاجتماعية، 
 .الصعوبات التي تواجه تطبيق الخدمات الاجتماعية

 المبادئ الأساسية في الخدمة الاجتماعية:  المطلب الأول
 : أهمها ، نذكرتتطلب ممارسة مهنة الخدمة الاجتماعية الالتزام بمباىء أساسية    

 أو القبول التقبلالقابلية، مبدأ :  الفرع الأول
المباااادئ المنبثقااة عاان قيمااة هامااة ماان القاايم المحوريااة  هااو واحااد ماان تقباال أو القبااولمباادأ القابليااة، ال إن    

وجااه المباادأ نحااو المشاااعر التااي تاارتبط إذ ي ،العلماااءواحتاارام  الآخاار وهااي قيمااة احتاارام ،للخدمااة الاجتماعيااة
حااب هنااا أي أن مشاااعر ال ،كإنسااان وليساات مشاااعر عاطفيااة الآخاارتحتاارم التااي بأخلاقياااات الإرادة العقليااة 

والاعتراف بحقاه فااي الاحتاارام والمساااعدة  –ليست وجدانا بقدر ما هي تعبير عان الالتازام بمعاملة الإنسان 
نمااا بالدرجااة ،والاادعم، واحتاارام ذاتيتااه واسااتقلاليته، وهااي بااذلك ليساات انفعااالًا ذاتيااااً عااابراً  مشاااعر  ىالأولاا وا 
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 ىرف النظاار عمااا إذا كاناات ظروفااه تاادعوا إلاابصاا ،شااروط ماان غياار منطقيااة موضااوعية لاحترامااه كإنسااان
 1.أم لا إظهار المشاعر

 و/أو اأفااراد)بتقباال العماالاء الااذين يتعاماال معهاام  الاجتماااعي يهااتم الأخصااائي ،المباادأهااذا  ضاامن إطااار    
ه اللااوم للعاماال يااوجيقااوم بتولا  ،فهااو يتقباال الفاارد ويتقباال ساالوكه ،علااى حااالاتهم الواقعيااة المعاشااة( جماعااات

 (الثقاة)تعتبر والتي  ،العاملبين و ام الثقة بينه انعدحالة من لأن ذلك يؤدي إلى  ،سلوكاته وتصرفاته نتيجة
 ،لاى احتارام كراماة الفاردعكاذلك يعمال الأخصاائي  ،إنساانيجتمااعي إبمثابة العملاة البشارية فاي كال تعامال 

إلاى يسعى ها إلى المستوى الذي ب ويسمومنها  ينطلقو  ،وعيا جيداها ويعي ويقدره ويدرك احتياجاته ورغباته
 .بلوغه
ن خالفت قيم  حتىتقبل واقع قيم الجماعة ملزم ب ،مع الجماعةأثناء تعاملاته  الاجتماعي الأخصائيف     وا 

ات السلوك ى مساعدة الجماعة على وضع حد لهذهثم يعمل بعد ذلك عل تقاليده،المجتمع، أعرافه و 
ضعفهم  وتقديره لمواطن ،جميع أعضائهالجماعة واحترامه ل، وكذلك يتضمن قبول الأخصائي لاوتعديله

، هيئاتهتمع الذي يتعامل معه بكل عناصره، تقبل المجهو مطالب بف ،في تنظيم وتنمية المجتمع قوتهمو 
كذلك فهو يتقبل تقاليد هذا المجتمع  ،كما ينبغي أن يكون لير ،الذي هو عليهوبالوضع  ،وسماته ،ظروفه

ن اختلفت هذه القيم والمعايير عن قيم  ،ومعايير السلوك التي يسير عليها النار والقيم السائدة فيه وا 
 2.الذي ينتمي إليه عومعايير المجتم

 تقرير المصيرفي حق المبدأ  : الفرع الثاني
بإمكانها  التى القرارات اتخاذ في لجماعات العمال أو للعامل الفرصةتقرير المصير لإتاحة  مبدأيهدف     

، الغيرب إلحاق الضرر في تتسبب لا القرارات تلكومادامت  ذلك، على القدرة مادام لديهمالتغيير إحداث 
، هتبكرام والإيمان الفرد تقديرهي ، و العمالية الاجتماعية لمهنة الخدمة أساسية قيمة ذلك على ويترتب

 محكوم ، فالحق"لمصيرا تقريرفي  حريةالو  المصير تقرير حق" يمفهوم بينتجدر الإشارة إلى التفرقة و 
 أن إلا .وموارده المجتمع حاجةالإمكانيات المتوفرة إضافة لو  ،الإنسان قدرات منها العوامل من بمجموعة

الخدمة  مهنة فإن، وعليه واحتياجاته المجتمع وموارد العامل إمكانات تتعدى قد تقرير المصير حرية
 يناسبه من ما اختيار فى الحق للعامل أنعني ي ،تقرير المصيرفي حق ال مبدأ على تعتمدالاجتماعية 

 حرية أن إلا بالمجتمع العملوتنظم  تحكم التيوالتشريعات  القوانين ضوء فى ومسئوليات وأعمال فر 
 لتدخل الذاتية وتخضع لعملالمنظمة ل الخاصة واللوائح، الشرائع القوانينحدود  المصير تتجاوز تقرير

 .للمجتمع المصالح المشتركة مع يتنافى وهذا الشخصية والميول والأهواء

                                                 
 http://www.olc.bu.edu.eg/olc/images/fedu514.pdf. 11ص، تحليل المهنة والجذور: الخدمة الاجتماعية فوزي شرف الدين،  1

 .31/01/2032على الموقع في  تاريخ الإطلاع
  .320، ص 2000، مكتبة الآنجلو المصرية، القاهرة، مقدمة في الخدمة الاجتماعيةعبد الفتاح عثمان وآخرون،  2

http://www.olc.bu.edu.eg/olc/images/fedu514.pdf
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مواجهة التغيرات  بأسلوب علمي يمكنها من لمواجهة وحل المشاكل تهدفالخدمة الاجتماعية ف    
لاعتراف كاعلى قيم معترف بها  ، وتقوم أيضالمجتمعفي ا الأفراد والجماعات المتواصلة لاحتياجات

مكانياته واحت ،بإنسانية الفرد  في التعبير عنالحق كل أي إعطائه  وميولاته، رام ذاتهوتقدير طاقاته وا 
وله مسؤولية معينة اتجاه نفسه، أسرته  ،والطريقة التي يمكن أن يتبعها لمقابلة هذا الاحتياج ،احتياجاته

يهتم الأخصائي الاجتماعي  ،وفي مجال تطبيق هذا المبدأ بالنسبة لطريقة الخدمة الاجتماعية .همجتمعو 
ل ما دام قادرا على الإسهام في فرض حلًا معينا للمشكلة على العامة الفرد بأن لا يالمتخص  في خدم

ن تقوم الجماعة بتحديد أهدافها يراعي الأخصائي الاجتماعي أ، كما أنه في مجال خدمة الجماعة ،مشكلته
 1.تنفيذها و تقويمهاووضع برامجها و 

  المشاركة مبدأ: الفرع الثالث
بدون  المجتمعمنشود في  تغييرإذ أنه لا يمكن أن يتحقق أي  ،اأساسيكة مبدءا مبدأ المشار يعتبر     

 أعضاءلجميع  الفرصةذا يعني إتاحة هو  ،مشاركة الجميع ولو بتفاوت درجات المشاركة من فرد لآخر
 التي القرارات اتخاذعمليات في المشاركة و  أرائهم بإبداء ،المهنيينومرؤوسين وجميع  اً رؤساء لمجتمعا
دائرة  تتسع أن يجب كما السائدة، وقيمهم وظروفهم إمكاناتهممع  يتلاءم بما، وهذا مجتمعهمهم وتهم همت

 اعتبار إلىرمي يالمشاركة  مبدأف الاجتماعية، الديمقراطيةما يسمى ب ضمانلتشمل الجميع بغية  المشاركة
 2.والعناية بها عليهافاظ حاليع أفراد المجتمع معنيون مباشرة بمللجميع، وج ملكية العامة الممتلكات

 مبدأ الموضوعية: الفرع الرابع
التجرد من كل  في مجال الخدمة الاجتماعية الأخصائي الاجتماعييجب على  هأن ،هذا المبدأبيقصد     

ومن  .في علاقاته مع الأشخا  الذين يتعامل معهم وأن لا تؤثر ذاتيته ،اعتبارات شخصية ذاتية
الشخصية بالتدخل  هعتباراتيحاول باستمرار أن لا يسمح لا الأخصائي الاجتماعي أن ،مضمون هذا المبدأ
أو  ،المعاملات بين العمال يفاضل فيعليه أن  بل أو الجماعة أو المجتمع، فلا يجعامفي علاقته مع ال

أو يفضل جماعة على أخرى لمجرد أن تلك الجماعة تستهويه، وأن لا  ،يقف ضد مصلحة أي عاملأن 
 3.لجماعات أو تنظيمات في المجتمع ضد جماعات أو تنظيمات أخرىيتحيز 

 مبدأ السرية:  الفرع الخامس

المعلومات كل أن يكون أمينا على السرية الأمانة، أي يتعين على الأخصائي الاجتماعي تعني     
 الجماعاتفراد أو الأمن خلال معاملاته مع حصل عليها تيوالتي  ،يعرفها عن الأشخا  التي والبيانات

                                                 
 .322نفس المرجع، ص 1

 

 .319، صمرجع سبق ذكرهعبد الله بوصنوبرة،  2
   .321نفس المرجع، ص 3
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فيتحصل من تلك  ،الاجتماعي بعمليات لدراستها ، ويقوم الأخصائييعينهم أو الذين يستشيرونهالذين 
  .لا يتصرف فيها إلّا بعد موافقة أولئك الذين يتعامل معهم أن الدراسة على المعلومات التي يجب

بالجوانب  مات المتعلقةيتوصل الأخصائي الاجتماعي إلى بعض المعلو  ،مباشرة خدمة الفردمن خلال ف
 كرامتهصيانة تقدير الفرد و هو ملزم ب لذلك ،وتعدد المشاكل والصعوبات التي يواجهها ،الشخصية للفرد

 .بسرية تامةو  الشخصية تلك المعلوماتب العناية الدقيقةيدفعه إلى  والحفاظ عليها، الأمر الذي
مختلف على معلومات عن  الاجتماعي يحصل الأخصائيأين  ،خدمة الجماعةل بالنسبةكذلك الأمر و 

وعليه فإنه لا يتصرف في  ،أو انتشار بعض القيم غير السوية ،العملجماعات بعض  النزاع بين أسباب
   .صالح الجماعةمن المواقف أيضا إلّا إذا كان ذلك في  كثير

كان ذلك كلما  الخاصة متصرفاتهو سلوكاتهم ، مشؤونه، موالمحافظة على أسراره إن احترام الأفراد    
أي تمييز عنصري، دون بلجميع إلى مساعدة ا والسعي ،وتقدير الفروق الفردية والتمايز بين الأفراد ،ممكنا

الاجتماعي  ضرورة لا بد أن يضعها الأخصائي ،أو حسب المكانة الاجتماعية ،أو عرقي ديني جنسي،
على الاعتراف بقيمة  أساساعتمد ي الاجتماعي حيث أن جوهر العمل ،كل حساباتهفي ضمن أولوياته و 

مكانياته مد وتقدير طاقاتهافر الأ تجعله مهما كانت متاعبه  فالفرد يتمتع دائما بقوة داخلية دافعة .موا 
الجو المناسب  تهتم الخدمة الاجتماعية هنا بتهيئة، بحيث التغلب عليهاو  مواجهتها قادرا على ومشاكله،

 .لتغلب عليهالتمهيدا هة مشاكله مواجلقيام الفرد ب

 مبدأ الدراسة العلمية:  الفرع السادس
طريقة مجال طريقة خدمة الفرد أو  مجال كان متخصصا في ايعتمد الأخصائي الاجتماعي سواء    

بالدراسة العلمية الموضوعية  ةنمطالب بالاستعافهو  على مبدأ الدراسة العلمية،فإنه يعتمد ، خدمة الجماعة
هذه العوامل ذاتية أو كانت ، سواءاً اقف والعوامل التي اشتركت في إحداثهاالتي توضح له أبعاد المو 

ترتيب أولويات  يساعد علىالذي  موضوعية تعتمد على التخطيط الصحيحالدراسة العلمية الف. موضوعية
 النتائجإلى حد بعيد وحساب الاحتمالات المتوقعة وضمان  ،الحاجات والأصناف وتقدير الأبعاد المختلفة

 1.لطرق العلميةبا

إذ  ،الجماعةطريقة خدمة لكل من طريقة خدمة الفرد و بالنسبة تتوفر إمكانيات الدراسة ومطالبها و     
هذا  ،حينما يشاء ستكمل ما ينقصه من الدراساتأن ي في مجال الخدمات الاجتماعيةيمكن لمخصائي 

التي  العملفي ت اجماعالة مع الأفراد و مباشر العلاقة الو  والمتواصل الدائم تفاعلال وفر حالاتفضلا عن ت
 .تدعم هذه الدراسة وتكملها

                                                 
 .329، صسابقمرجع عبد الفتاح عثمان وآخرون،  1
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 مبدأ الرجوع للخبراء:  الفرع السابع
العلوم الاجتماعية من مختلف  همن الاستفادةمكن أترتكز مهنة الخدمة الاجتماعية في عملها على ما     

السلوك الإنساني بقدر  بدراسة، استيعاب وتفهممن أجل أن يهتم الأخصائي الاجتماعي  ،الأخرى
ويدرر بطريقة علمية أثر  ،مكونات البيئة التي يعيش فيها الإنسان وتحديدويتمكن من التعرف  ،المستطاع

 .المواقف على اختلافهامن يئة والإنسان في عديد التفاعل بين الب
دوافع التي تحكم تتمثل في الوقوف على الأبعاد وال ،تواجه الأخصائي الاجتماعيقد صعوبات عدة ك لهناو 

 استدعتكلما مطلوبة  بالنسبة لأي اختصا  كان، ، لذلك كانت عملية الاستعانة بالخبراءالفردحياة 
مجال مزاولة في  ونالاجتماعي دئ الهامة التي يهتم بها الأخصائيونالمبامن  التي تعد ،الضرورة إلى ذلك

 .أعمالهم
الخدمة الاجتماعية تهدف بصفة عامة إلى النهوض  أنب ،الإشارة ضمن مبدأ الرجوع للخبراءيمكن     

جراء التعديلات اللازمة في الوسط الاجتماعي ،بالأفراد وغرر القيم التي  ،وتدعيم خطط التنمية الشاملة ،وا 
حداث التغييرات المقصودة والموجهة لصالح الأفراد تهدف لإ عموما، و ككل إيديولوجية المجتمعمع تتفق 

 1.ت بطريقة متكاملةوالجماعات والمجتمعا

 الخدمة الاجتماعية ممارسة صعوباتو دوافع :  المطلب الثاني

قبل التطرق إلى أهم الدوافع المساعدة على الخدمة الاجتماعية، وكذلك مختلف الصعوبات التي تواجهها، 
 .نستعرض أهم العناصر والمبادئ المشتركة في طرق تأدية الخدمة الاجتماعية

 صر والمبادئ المشتركة في طرق الخدمة الاجتماعيةالعنا: الفرع الأول 
 :من العناصر والمبادئ المشتركة في طرق الخدمة الاجتماعية نجد    

ضرورة الحر  والوعي في استخدام العلاقة المهنية بين الأخصائي الاجتماعي والفرد أو الجماعة،  -
 ؛ مشاكلهمحتى تتكون مشاعر الثقة بينهم والتمكن من مساعدتهم على مواجهة 

الانطلاق من حيث الوضعية الحالية للفرد أو الجماعة، لا البدء من حيث يجب أن يكونوا، قصد  -
 ؛ ضمان الوصول إلى أهداف الخدمة الاجتماعية

إشراك كل من الفرد والجماعة في عمليات حل مشاكلهم، باتباع عملية تشاركية أي العمل مع  -
 ؛ الأشخا  لا العمل لهم

مفراد، الجماعات والمجتمعات للتعبير لإبداء آرائهم والتعبير عن شعورهم في إعطاء الفرصة ل -
 ؛ مشكلاتهم واحتياجاتهم

                                                 
 .328مرجع، صنفس ال 1
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تشترك طرق الخدمة الاجتماعية في الاعتقاد وفي مفهوم تنمية الأداء الاجتماعي لمفراد والجماعات  -
 1؛ ليصبحوا قادرين على مواجهة مشكلاتهم الفردية والجماعية والمجتمعية

و الجماعة على أن /ل الأخصائي في مجال الخدمة الاجتماعية على مساعدة كل من الفرد أويعم -
 ؛ تزداد ثقتهم بأنفسهم

تشترك طرق الخدمة الاجتماعية على مفهوم الديمقراطية كأسلوب للحياة يتم عن طريق الممارسة  -
 ؛ الفعلية

ستمدة من معارف العلوم الإنسانية تعتمد طرق الخدمة الاجتماعية على الأسار العلمي والنظريات الم -
 ؛ المختلفة

 : تشترك طرق الخدمة الاجتماعية في استخدام ثلاث مراحل متداخلة وهي -

 مرحلة الدراسة والتحليل؛ 

 مرحلة التشخي ؛ 

 مرحلة العلاج. 

تنظر الخدمة الاجتماعية بطرقها الثلاثة إلى أهمية كل من النواحي الإنشائية والوقائية والعلاجية  -
 ؛ نمويةوالت

تؤكد طرق الخدمة الاجتماعية العمليات الإدارية والإشراف والبحث الاجتماعي، كعمليات مساعدة  -
 2.لتحقيق الأهداف التي أوجدت من أجلها

 ممارسة الخدمة الاجتماعية دوافع: ثانيالفرع ال
 ثم ،في مصلحته والتفكير الفرد حمايةإلى هدف ت هادوافع كانتمنذ بداية ظهور الخدمة الاجتماعية     

تهدف أساسا  ،متعددة الدوافع لتصبح الخدمة الاجتماعية في الوقت الراهن ،بعدة عواملبعد ذلك تأثرت 
 بالمادية في عصر يتميز ونحنخاصة  ،كلياالفرد كخطوة على الطريق نحو رعاية المجتمع  رعاية إلى

 :ما يلي يمكن أن نحدد أهم دوافع الخدمة الاجتماعية كو  ،التطور السريعو 

 الدوافع الأخلاقية: أولا
تعمل بدوافع أخلاقية كالإحسان للغير وحب الخير لهم ومساعدة  ،الخدمة الاجتماعية أسلوب إنساني    

الأديان السماوية والسنن الشرائع و  مختلف القيم الخلقية المستمدة من وهي نابعة من ،ذوي الحاجة
 3.يةالخير  عمالالأالاجتماعية و 

                                                 
 .301، صمرجع سبق ذكرهعبد المحي محمود حسن صالح،  1
 .302نفس المرجع، ص 2
 .12، ص3809، مكتبة القاهرة الحديثة، القاهرة، تنمية المجتمع في الدول النامية، ونسيفارق زكي  3
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 تحقيق المواطنةفع دوا: ثانيا
ة ترابطه وتضامنه وولاء وحدة المجتمع وقو من خلال  المواطنة لتحقيقالخدمة الاجتماعية  تسعى    

 والشدائد المحنالكوارث، المصائب، الحروب، الأزمات،  في حالات جليةهذا الولاء بصفة ويظهر  أفراده،
مرتبطة  ،الاجتماعية اع خاصة من الخدماتأنو ولاشك أن وجود  ،أفراد هذا المجتمعكل التي يتعرض لها 

كفيل بأن يضفي  ،مؤسسات الاجتماعيةووجود هذه ال ،بالحالات والأوقات العصيبة التي تواجه المجتمع
 .موطنهأو  بالولاء والطمأنينة التي ترسخ ولاء الأفراد لمجتمعاتهمشعور ال المجتمع أفرادعلى نفور 

  الدوافع الاقتصادية: ثالثا
 نها،ّوتنمية ثرواتها على مدى قوة عناصرها الإنسانية التي تكو وطنيةال د المجتمعات في نتائجهاتعتم    

لكي يركزوا كل  ،لأفرادها الاقتصادي والاجتماعي المستوى المعيشيرفع فمن الضروري أن تعمل على 
وبالتالي ، زاد إنتاجهمفكلما اشتدت سواعد القوى العاملة كلما  طاقاتهم تجاه العمل الجاد في سبيل الوطن،

 1.دخلهارتفع زادت ثروات المجتمع و 

 الدوافع الحضارية: رابعا
رد في عصرنا الذي فقيمة الف ،لمستوى الحضاري للمجتمعالخدمة الاجتماعية انوعية وجودة تحدد     

المجتمع  فكلما ارتقى ،المقدمة له الاجتماعية المبذولة للخدماتجهود القيمة تحددها  ،اجتاحته المادية
 2.، بعيداً عن المادياتكرامتهبحضاريا كلما زاد اهتمامه بالإنسان و 

 صعوبات ممارسة الخدمات الاجتماعية: الثالفرع الث

 العراقيل مجموعة من داخل المؤسسات، تعترض عملية ممارسة الخدمة الاجتماعية العمالية
 3:نجد ما يلي من أهمهاوالتي  ،الصعوباتو 

ففي  ،لأخرى أو وظيفة من مهنة الخدمات الاجتماعية العمالية المقدمةر يأثت ةاختلاف وتفاوت درج -
لا  فإن العمال ،الأعمال اليدوية مثل المصانع والحرفالأعمال المتطلبة للمجهود البدني كحالة 

بالنسبة للتي تتطلب مجهودات أما  خدمات المالية،لل كثيراينظرون  بقدر ماينظرون كثيراً للترقية 
الشهرة والترقية وتحقيق الذات عن  أكثر يفضلونإنهم ف ،الإدارية وظائفأصحاب الأكثر، ك فكرية

الحياة  ءاختلاف ظروف وأعباوهذا باختلاف طبائع الأشخا  و  ،النقدية نسبياً  الخدمات الاجتماعية
 ؛ من شخ  لآخر

                                                 
 .311، صذكره بقجع سمرعبد الفتاح عثمان وآخرون،  1
دراسة حالة المؤسسة الوطنية للقنوات، رسالة ماجستير، جامعة  : دور الخدمات الاجتماعية في تحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسةمنير بلالي،  2

 .12، ص2030البليدة، 
تاريخ ، www.shura.gov.sa/ArabicSite/majalat/majalah60/derasa.HTM -الحافز وعلاقته بالأداء الوظيفيمحمد بن سليمان الضبعان،  3

 .2032 نوفمبر 02في  طلاع على الموقعالإ

http://www.shura.gov.sa/ArabicSite/majalat/majalah60/derasa.HTM
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المساعدات إلى  ملينالعا المادية يقتصر على مدى حاجة الأفراد الخدمة الاجتماعية خاصةإن تأثير  -
 العمل الذي يقوم به الفرد عوائد غطيتعندما ف ،بأعبائهم العائليةارتباطا وثيقا رتبط م لأن ذلك، المالية
، ولكنها نتيجة لإشباع هاته الحاجات تقل ، وقدبعد ذلكسوف تتأثر احتياجاته فإن إنتاجيته و  رغباته

مدى احترامه و  ضميره المهني لآخر حسبتختلف من شخ  و  نسبية نهاأحيث  ،حقيقة غير مؤكدة
 ؛ وتقديره للعمل الذي يؤديه

للخدمات فعال جيد و على القيام بإرساء نظام  داخل المؤسسة المسيرين المشرفينعدم قدرة العاملين أو  -
 ؛ الاجتماعية، لغياب التخص  في هذا الميدان

تلغي دور الجماعة وتأثيرها وذلك في  ،منها وخاصة الفردية الماليةالمادية أو  الخدمات الاجتماعيةإن  -
 ؛ ظل غياب المنافسة الشرعية، وما تسمى بالمنافسة الإيجابية

 ؛ لخدمات الاجتماعيةل ةالجيدوالبرامج  الخططلتوفير  المخصصة ر الميزانية الكافيةفيعدم تو  -

الخدمات زيع وغياب العدل في تو  القائمين على الخدمات العمالية، مصداقية غياب ثقة العمال ونق  -
 ؛ فعلا واختيار من يستحقونها الاجتماعية الحوافزو 

مال داخل المؤسسة، خاصة أصحاب الع الذي ينتاب الكثير منوضوح الرؤية  عدم فهم وصعوبة -
 .ؤسسةالقائم داخل الم الاجتماعية الحوافزالخدمات و عن نظام  المستويات التعليمية المحدودة منهم،

 اح الخدمة الاجتماعية العماليةعوامل نج: المطلب الثالث 

إنه من الأهمية أن ننوه ضمن مجال الحديث عن التخطيط السليم والدقيق لمختلف برامج الخدمات     
الاجتماعية المتعلقة برعاية وصيانة شؤون الأفراد العاملين في المؤسسات، وأن نركز ونسلط الضوء على 

رامج الخدمات الاجتماعية الموجهة للعمال في أهم العناصر التي تصب في صالح نجاح أنشطة وب
المؤسسات، فبالرغم من طبيعة اختلاف الاحتياجات وكذلك بيئات العمل الصناعية المتعددة للمؤسسات، 
إلا أنه يجب الأخذ في الحسبان ومراعاة العناصر التالية عند إعداد الخطط والبرامج الخاصة بالرعاية 

 .العمالية بصفة عامة

 الجهاز الإداري والتنفيذي: ولالفرع الأ 

يعتبر الجهاز الإداري والتنفيذي في المؤسسات المسؤول الأول عن عمليات تنفيذ البرامج المعدة لتقديم     
الخدمات الاجتماعية العمالية على اختلافها، والذي يطالب بالعمل ضمن إطار السياسة والفلسفة العامة 

فالجهاز التنفيذي يسهر على ضرورة إيجاد بالشكل الدائم، . لعماليةوالخاصة للدولة المتعلقة بالرعاية ا
أخصائيون ومهنيون في مجال الرعاية الاجتماعية للعمال، فقد أقر ذلك المجلر الاقتصادي والاجتماعي 
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التابع لممم المتحدة أين اقتنع بضرورة وجود عدد كافي من الأفراد المؤهلين لهذا العمل ضروري لتنفيذ 
   1.النهوض الاجتماعي سياسات

ولنجاح عمل الجهاز التنفيذي في مساعيه الرامية لخدمة العمال، يجب أن تقوم بمساعدته لجان     
مشتركة من العمال أنفسهم، إضافة إلى ممثلين عن الإدارة، فقد يرجع سبب العجز أو القصور في إنجاز 

 .مكانيات اللازمة لعملية التنفيذالبرامج أساسا إلى الإهمال في توفير مختلف الوسائل والإ

 البرامج والمشاريع  : الفرع الثاني
من المفيد جدا أن يراعى في مشروعات برامج الرعاية الاجتماعية الموجهة للعمال في المصانع،     

الشركات، والمؤسسات بصفة عامة، مبدأ الشمولية بالنسبة لجميع أنواع الخدمات الاجتماعية التي يكون 
بحاجة إليها، بحيث تلبى حاجياتهم المادية، النفسية والاجتماعية، مع ضرورة مراعاة والأخذ في العمال 

 .الحسبان الامكانيات المتوفرة المتاحة لدى المؤسسة سواء تعلق الأمر بتلك المادية منها أو البشرية
ة لا بد من العمل غلى كذلك، لكي تنجح مختلف الخطط والبرامج بالنسبة للخدمات الاجتماعية العمالي    

إشراك النقابات العمالية باعتبارها تسعى للسهر على رعاية مصالح العمال كافة، إضافة لكون ذلك يعتبر 
 .جزءا من مهامها

ويتوقف نجاح مختلف برامج مشروعات الرعاية الاجتماعية العمالية على مدى فاعليتها وقدرتها على بلوغ 
ضافة إلى درجة مرونتها وقابليتها للتحسين والتطوير نتيجة كونها الأهداف التي أوجدت من أجلها، إ

مرتبطة ارتباطا وثيقا باحتياجات العمال ومتطلباتهم المتكررة، المتزايدة، المتعددة والمتغيرة باعتبارها 
 .حاجات إنسانية تتسم بالقابلية للتغيير والنمو

 التمويل: الفرع الثالث

تنفيذ برامج الرعاية الاجتماعية العمالية بكل أنواعها المتعددة، فإذا تعتبر عمليات التمويل عصب     
كانت الدولة تأخذ على عاتقها الجزء الأكبر من عمليات تمويل مختلف أنواع الخدمات، فإنه يكون من 
الضروري والمفيد في كثير من الحالات أن يساهم العمال أنفسهم في عمليات تمويل بعض النفقات، 

ي تمويل بعض أنواع الخدمات المألوفة، كخدمات الإسكان، النقل والمواصلات، الإطعام أو كمساهمتهم ف
بعض أنواع الخدمات الخاصة المختلفة، مما يساعد على توفير وضمان أنواع ثابتة من الموارد المالية 

فيها بما يعود  الكفيلة بتغطية تكاليف بعض أنواع الخدمات العمالية المختلفة، واستمرار التوسع والتنويع
بالنفع على مصلحة العمال، وكذلك لزيادة التحسين المستمر في نوعية الخدمات المقدمة مع مراعاة دائما 

ويتوقف تمويل الخدمات الاجتماعية العمالية على . صالح العمال بحيث لا يكون ذلك سببا في استغلالهم

                                                 
المتحدة، القاهرة،  بدون سنة نشر،  ، تقرير إدارة الشؤون الاجتماعية للأممالتدريب على الرعاية الاجتماعية أثناء الخدمةجامعة الدول العربية،  1

 .1ص
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رباح التي تحققها المؤسسة، بمعنى أنه إذا تم عوامل رئيسية أهمها الوضعية المالية العامة للمؤسسة والأ
تخصي  مبالغ موجهة لتمويل بعض أنواع أنشطة الخدمات الاجتماعية، يجب أن لا يكون هذا سببا في 

 .زيادة تكلفة المنتوج أو الخدمة الذي تنتجه المؤسسة مقارنة بالمؤسسات المنافسة الأخرى

شراكهم في عمليات يتوقف تمويل الخدمات الاجتماعية العمال     ية أيضا على قدر مساهمة العمال وا 
 .تمويلها، ولو بالنسب القليلة قصد تحفيزهم على الاجتهاد في العمل، وتحسيسهم بروح المسؤولية

والقاعدة المتفق عليها في عمليات تمويل الخدمات الاجتماعية العمالية هو أن يتحمل أصحاب المؤسسات 
ويتحمل العمال مصاريف إدارتها أو جانبا من هذه المصاريف على الأقل، مصاريف إنشاء هذه الخدمات، 

والغرض المرجو من وراء ذلك هو دفع العمال وحثهم على الاهتمام والاستفادة من مختلف أنواع الخدمات 
 .قدر الإمكان

 المتابعة والتقييم: الفرع الرابع

عمالية على وجود نظام دقيق للمتابعة والتقييم، تتوقف عمليات التخطيط لبرامج الخدمات الاجتماعية ال    
الذي يقوم على الأسر العلمية السليمة، والتي تستهدف قيار درجة ومدى استفادة العمال من مختلف 
أنواع  هذه الخدمات الموجهة لخدمة العمال في المؤسسة، وتساعد عمليات المتابعة والتقييم هذه على 

 .ة والارتقاء بهاتطوير البرامج والخطط المستقبلي

 1:وتبرز أهمية عملية متابعة وتقييم برامج الخدمات الاجتماعية العمالية وفوائدها فيم يلي

إظهار عوامل الضعف والقصور في أداء برامج الرعاية الاجتماعية العمالية، إما لنق  الكفاءات أو  -
 ؛ لعدم تفهم البرامج والخطط

 ؛ معدة للخدمات العماليةإظهار مواطن الضعف والقصور في الخطط ال -

 .تحديد آثار التغيير بالنسبة للخطط والبرامج المستقبلية -

وكذلك نشير إلى أهمية متابعة مخططات، برامج ومشروعات الرعاية الاجتماعية العمالية، للاتفاقيات 
والتوصيات الدولية للهيئات المتخصصة مثل هيئة العمل الدولية، ومكتب العمل الدولي ولجانه 

 .متخصصة، مع ضرورة مراعاة الإمكانيات والاحتياجات المحلية والوطنية في هذا المجالال

 طريقة خدمة الفرد والجماعة في محيط الرعاية العمالية: المبحث الرابع 
خدمة الفرد في طريقة  ،مطالب متعلقة بمهنة الأخصائي الاجتماعي ثلاثةنتطرق في هذا المبحث إلى     

 .الية، إضافة إلى خدمة الجماعة في محيط الرعاية العماليةمحيط الرعاية العم

                                                 
 .23، صمرجع سبق ذكرهفاروق محمد العادلي،  1
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 الأخصائي في مجال الخدمة الاجتماعية:  المطلب الأول
الذي نتوقف على  ،لاجتماعيلكي نقوم بتحديد أهم العناصر الواجب توفرها في شخصية الأخصائي ا    

ى الجماعات أو المجتمعات، من تجاه جهود الخدمة الاجتماعية المقدمة إلى الأفراد أو إلمهاراته 
كما هو ف. لمخصائي في مجال الخدمة الاجتماعية أن نقوم بتحديد عناصر الشخصية العامة الضروري
عوامل وراثية فطرية وأخرى مكتسبة من البيئة، هذه العوامل التي بتفاعلها ب تتأثرشخصية الفرد معلوم أن 
المقومات الجسمية، المقومات  :وهي ،د بجميع عناصرهاتحدد المقومات الرئيسية لشخصية الفر  مع بعضها

، والمقومات النفسية والمقومات الخلقية والاجتماعية، الكاريزماتية العقلية والمعرفية، المقومات الشخصية
 .وفيما يلي نستعرض أهم هذه المقومات الواجب توفرها في شخصية الأخصائي الاجتماعي

 والشخصيةالمقومات الجسمية :  الفرع الأول
في شخ  أخصائي الخدمة  أن تتوفرجب ي الأساسية التي المقومات الجسمية والشخصية من    

 :ما يلي الاجتماعية
 ؛ لا يلفت الأنظار إلى عيوب أو تشوهات خلقية واضحة ،أن يتميز بمظهر جسمي مناسب -
 ؛ البدن من الناحية التكوينية والصحية أن يكون سليم -

 ؛ الإقناع وأن يتصف بالشخصية المتوازنةالقيادة و القدرة على ب يتميزأن  -

 1؛ أن يكون متعاوناً مع الآخرين مقبلًا على تقديم المساعدات والخدمات لهم -

ثقة الآخرين، إضافة إلى القدرة على تكوين علاقات واثقا من نفسه وقادرا على كسب  أن يكون -
 بناءة قائمة على الثقة والاحترام المتبادل مع العملاء؛

 المقومات العقلية والمعرفية:  لفرع الثانيا
 :الخدمة الاجتماعية بالمقومات العقلية والمعرفية التاليةفي مجال خصائي الأيجب أن يتسم     

على الأمور، إضافة  بحسن التصرف والمرونة والحكم الدقيق له يسمح بما اضج العقلنأن يكون  -
 ؛ سرعة ودقة الملاحظةإلى النباهة و 

معرفة تامة مكتسبة بحقائق العلوم الإنسانية المتعلقة برفاهية الإنسان والنتائج التي ديه أن تكون ل -
 ؛ إليها توصلت

على العادات والتقاليد والقيم الخلقية للمجتمع الذي يعيش فيه معرفة دقيقة أن يكون مطلعا ب -
 ؛ لخإ... الاجتماعية والصحيةويتعامل مع أفراده، ومعرفة ظروفه الاقتصادية، 

 التدريب الميداني خلال مكتسبة منال العمليةخبرات يمتلك معارف نظرية علمية إضافة إلى ال أن -
 . في المؤسسات ومزاولته لمهنته

                                                 
 . 311، صسابقمرجع عبد الفتاح عثمان وآخرون،  1
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 الصفات النفسية والانفعالية: الفرع الثالث  

 :يجب أن يتحلى الأخصائي الاجتماعي بالصفات النفسية والانفعالية التالية    

 ؛ الهادئةستثارة لانفعالي والاثبات االفي و عاطالتزان لااأن يتصف ب -

 ؛ الفائقة على ضبط النفرقدرة السعة الصدر مع أن يتصف ب -

 1.خلو نسبي من الصراعات والعقد والسمات النفسية المرضية -

 الصفات الخلقية والاجتماعية: الفرع الرابع 

ائي الاجتماعي، والتي يجب توفر صفات خلقية واجتماعية في الأخصفإنه  ،إضافة إلى ما سبق    
 :نحصي منها ما يلي

على توازن وانسجام بين عناصر شخصيته الجسمية، الممارر للخدمة الاجتماعية أن يتوفر  -
 ؛ الخلقيةالعقلية، النفسية و 

تتفق ومقتضيات البيئة التي التي فاضلة الخلقية القيم ال الممارر للخدمة الاجتماعية أن يمتلك -
 ؛ يعيش فيها

الاستماع وتقديم المساعدة للآخرين، إضافة إلى الاهتمام بمشكلاتهم و  ى حب النارأن يسعى إل -
 ؛ انشغالاتهمو  آرائهم إلى

وبهم مهما كانت طبقاتهم الاجتماعية أو عي ،أن يتقبل جميع من يتعامل معهم من الأفراد -
 .الشخصية أو نقائصهم الخلقية

لمهنة  أنحاء العالم بإجراء اختبارات خاصة للمتقدمين غالبية ولذلك تقوم معاهد الخدمة الاجتماعية في    
اختيار أنسب العناصر التي يتوفر لديها الاستعداد قصد  الأخصائي في مجال الخدمة الاجتماعية،

لتحصيل العلمي ثم الإعداد ل مساعدتهم على العمل، ثم المهنةاكتساب والقابلية على  الفطري للمهنة
 .لمهنة الخدمة الاجتماعيةيكتسبوا المهارات الأساسية تى المهني والتدريب الميداني، ح

 خدمة الفرد في محيط الرعاية العمالية:  المطلب الثاني

العوامل و ، للعامل العوامل الذاتيةلمعرفة خدمة الفرد في محيط الرعاية العمالية، لا بد من التطرق إلى     
 .ية للعاملك القدرة الذاتزيادة على العوامل التي تحر  ،البيئية

 
                                                 

 .311نفس المرجع، ص 1
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 (الجسمية، العقلية والنفسية) العوامل الذاتية: الفرع الأول 

 العوامل الجسمية: أولا
العامة للعامل ومدى تأثير سوء الحالة الصحية  كل من الحالة الصحيةإلى الجسمية تنقسم العوامل     

القصر، والنحافة الطول و والشكل العام للجسم ك ،وتكيفه فيه ومستوى أدائه له ومعدل إنتاجه ،على عمله
فهناك أعمال تحتاج من العامل أن يكون خفيفاً سريعاً دون  ،لك بطبيعة بعض الأعمالوالبدانة، وعلاقة ذ

صابة العامل بالأمراض  ،ببعض الأعمالقوية للقيام وكذلك لقوة العضلات علاقة  ،أو خمولكسل  ،بطء وا 
 ،لعمله على أداء العاملتؤثر والتي  ،أو البصر أو أي إعاقة جسمية أو حسية كضعف السمع ،والعاهات

على العامل كل من العمل و ترتب على ذلك مشكلات كثيرة تتعلق بوت ،له النفسية الحالةيؤثر على قد مما 
 .حد سواء

 العوامل العقلية : ثانياً 
والإدراك وكل  والقدرات العقلية الخاصة ودرجة الانتباه ت، الاهتماماتالميولاتشمل درجات الذكاء،      

، فهناك بعض الأعمال ىخر أ إلى وظيفة أو مهنةيختلف احتياج العامل لها من التي عقلية العوامل ال
فإنه ، في حالات الشرود الذهني والتشتتالعامل  يقع فعندما ،والتركيز الانتباه عالية من تتطلب قدرات

ك بعض الأعمال التي تحتاج إلى كما أن هنا ،خطيرةالصابات لإا مخاطريعرض نفسه والآخرين إلى 
ذا لم تتوفر لدى العامل فإنه يشعر بالإحباط والفشل ويصاب ،درجة عالية من الذكاء بحالة الاكتئاب  وا 

يكون  كما أن العامل الذي ،على الوجه الصحيح ولا يستطيع القيام بعمله ،لمختلفةالأمراض النفسية او 
تحتاج إلى مستوى عال من الذكاء فإنه يصاب بالملل  على درجة عالية من الذكاء، ويقوم بأعمال لا

 1.والضيق ويتسم سلوكه باللامبالاة والإهمال

 العوامل النفسية: ثالثاً 
حاجات نفسية ضرورية كالحاجة إلى  يمتلك الفرد ،(Abraham Maslow) أبراهام ماسلو حسب    

 ويجب إشباع هذه الحاجات من خلال ،نوالتقبل من الآخري ،والنجاح والتقدير ،الشعور بالأمن والأمان
 ،هعملمن خلال العامل في حاجة إلى إشباع هذه الحاجات ف. الأسرة والعملالمتمثل في  محيطه القريب

فهذا الشعور يساعده على القيام بعمله  ،وأن يشعر بالأمن والاطمئنان على عمله ومستقبله وعلى أسرته
التام  هتوافقللعامل و  ة النفسيةيالصحالراحة مدى توفر  ،للعاملويقصد بالحالة النفسية  .دون قلق أو خوف

كالشعور بالأمن  ويتحقق ذلك أيضاً بتوفر إشباع الحاجات النفسية ،مع جوانب حياته العملية والاجتماعية
 2.الرضاحالات والطمأنينة و 
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 (والعمل المجتمعالأسرة، ) العوامل البيئية: الفرع الثاني 

 الأسرة:  أولا
جتماعية الا في تنشئتهالبالغة همية ده، ولها الأتعتبر الأسرة الجماعة الأولى التي تتلقى الفرد منذ ميلا    

والعلاقة بين  ،والعلاقة الأبوية ،مسرة شبكة من العلاقات كالعلاقة الزوجيةوتكوين شخصيته، كما أن ل
 ،والزملاء ،والأصدقاء ،لأقاربوا رجي كالجيرانثم علاقة الفرد بالمجتمع الخا ،بعضالإخوة بعضهم ب

والأسرة التي لا تحقق هذه الوظائف ينعكر ذلك على شخصية الفرد ومدى تكيفه في عمله .. .والرؤساء
يعاني من مشكلات أسرية مثل كثرة الخلافات والمنازعات بين أفراد عانى أو فالعامل الذي  .ومع الآخرين

ويصاب بعدم  ،والمثابرة ويصعب عليه الانتظام ،لسليمةعلى الطريقة ا أسرته لا يستطيع القيام بعمله
 .وغير ذلك من المعوقات والمشكلات الدائم التكيف والقلق

 المجتمع: ثانيا 
العامل  وواجبات علاقة العامل بالمجتمع القوانين والتشريعات العمالية التي توضح وتنظم حقوقتشمل     

ا المجتمع كخدمات الإسكان والانتقال، والخدمات الصحية وشروط عقد العمل، وكذلك الخدمات التي يوفره
 اوالطبية والتعليمية والثقافية، وما يتوفر في المجتمع من هيآت ومؤسسات تقدم خدماتها لفئة العمال، سواء

تعتبر القيم والعادات والتقاليد السائدة في المجتمع، من العوامل و  .كانت بصورة مباشرة أو غير مباشرة
  1.ي حياة العامل ومدى تعارض هذه التقاليد والعادات مع التقاليد والعادات السائدة في بيئة العملالمؤثرة ف

تحديد أكثر هذه و ومعرفة  ،يقوم الأخصائي الاجتماعي العمالي بالتعرف على كل هذه العوامل وغيرها    
كل لحالة والدقيق ي  المناسب عن التشخ ليسعى جاهدا للبحثتأثيراً على الحياة المهنية للعامل،  العوامل

العلاج علاجاً ذاتياً يتعلق بذات كان عامل، وبالتالي وضع الخطة العلاجية المناسبة لكل حالة، سواء 
العامل الجسمية أو النفسية أو العقلية، أو يتعلق بالبيئة التي تحيط به كعلاج بيئي، أو النوعين الذاتي 

 .الإمكانيات اللازمة للقيام بعملية العلاج والبيئي معاً، حسب كل حالة، ومدى توفر

 العمل:  ثالثا
ؤثر بصورة واضحة في المشكلات تو  ،بالعمل الذي يزاوله العامل ارتباطا وثيقا ترتبط عدة عواملهناك    

ومختلف عدد ساعات العمل المفروضة، بيئة العمل نفسه و ك: فمثلا شروط العمل . التي يعاني منها
 وظروف العمل الفيزيقية ،قيمة الأجر الذي يتقاضاهالمنظمة للعمل، إضافة إلى  التعليمات واللوائح

والعلاقات السائدة  ،مة ذلك لظروف العمل الصحية والنفسيةة والضوضاء ومدى ملاءالإضاءكالتهوية، 
 .ومستويات أدائه كل هذه العوامل لها دور في درجة تكيف العامل ومزاولته لعمله ؛أطراف العملكل بين 
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 تحريك القدرة الذاتية للعامل: الفرع الثالث
لأصحاب هذه القدرات الظروف  فإنه ينبغي أن نهيئ ،تفجير قدرات العاملالعمل على إذا أردنا     

ويبقى أمامنا تفجير هذه القدرة بتهيئة الإمكانيات والظروف التي تتيح للفرد رغبة  ،االملائمة لاستثماره
قبالًا وتفانياً في استغلا ذاتية، ومن هنا يبرز دور الخدمة  وطاقات ما لديه من إمكانيات كل لوا 

كما أن  ،وعن وسائل استعادة الفرد لقدراته ،للعامل الاجتماعية في البحث عن معوقات دفع القوة الذاتية
ط الأجور أو نحو وضع معدلات أو رسم خطط رقابة، أو إصدار تشريعات لتحديد ساعات العمل أو رب

تعتبر من العناصر المساعدة  ،لرعاية العامل وتيسير الإشراف على مسار العمل ،تجاهاتذلك من الا
 عنصر الاستقرار النفسيلالإنتاجية، ولكن هذا الأثر يتضاءل إذا افتقد العامل على الرفع من المستويات 

وبعبارة . رجهمعوقات في موقع عمله، أو في بيئته الاجتماعية خاعقبات و  بسبب معاناته من ،والاجتماعي
واجتماعية لإنتاج إذا كان العامل يعيش معاناة نفسية من ا ةعالي مستوياتتوقع أخرى فإنه لا يمكن أن ن

وهكذا نجد أن الخدمة الاجتماعية حين  ،سواء في عمله أو في محيطه ،في بعض الظروف التي تواجهه
دات حق من حقوق العاملين في إنما تؤمن أن هذه المساع ،تسعى لتوفير الأمن الاجتماعي والنفسي

تحددها الظروف مسارات عديدة عبارة عن  حالةلخدمة الاجتماعية في هذه الوا .مختلف مجالات عملهم
 :سعى إليها حسب المتطلبات، ونعرض أهم هذه المتطلبات فيما يلي والاحتياجات التي ن

 العامل المناسب في مكان العمل المناسب:  أولا
 ،عمل معينلأداء  مما تهيؤه ،الذاتية والبدنية والذهنية والنفسية من القدراتت معينة مستويا فردلكل     

بح للتوجيه والتدريب وقد يؤدي عملًا غيره بكفاءة أكبر، كذلك يص ،عامل من عمل معينالفقد يتعب 
مكين مما يجعل للخدمة الاجتماعية دورها في ت ،الأساسي في تحقيق رضا العامل في عمله المهني أثره

 ،والارتفاع بكفاءته من جهة ثانية ،قدرات من جهةو  طاقات العامل من استغلال أقصى ما لديه من
 1.حقيق استقراره النفسي والاجتماعيتإضافة إلى 

 ربط أهداف العامل بأهداف العمل:  ثانيا
ما يتطلب م ،وما يرتبط بهذه الأهداف من طموحيجب السعي نحو ربط أهداف العمل بأهداف العامل     

تتفجر حتى  ،من العمال كبيرةقيام الخدمة الاجتماعية بدورها في تحقيق عناصر الطموح لدى الغالبية ال
في مجال الخدمة  ولمخصائي الاجتماعي ،الإبداعيةقدراتهم الإبتكارية ودوافعهم وتندفع طاقاتهم و 

المستويات مما يحقق  ،راد العاملينالأفعناصر الحماسة لدى  إظهارفي  الكبيرالبارز و  الدور الاجتماعية
ي ذلك الحوافز التي مستخدماً ف ،جميع الأهداف بما فيها أهداف العمال أنفسهم لبلوغ من الأداء العالية
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ومن حيث ربط معدلات الإنتاج والتطور بما يحصل عليه  ،من حيث ربط الأجر بالإنتاج رها المجتمعّقد
 1.العامل من مميزات

 الاستقرار في العملتوفير جو : ثالثا 
 ،للمسؤوليات ، صحيح ودقيقنتيجة عدم تحديد كامل العملفي  شعور عدم الاستقراربالعامل إذا مر     

ن أو كان حجم العمل أكبر م توزيع عادل للعمل في موضع معين بالنسبة للقوى العاملة، وجودم أو عد
فيها أداة إنتاج فقط لا يسمح له بالاشتراك  العامل بمواقف متكررة كان ّأو مر ،فيه كل القوى المتواجدة

 من هذه المعوقاتف يتخفال العمل علىمة الاجتماعية دورها في يصبح للخد؛ بفكرة في أسلوب الإنتاج
طلاق قواه الذاتية و  ،إنتاجيتهالتي تحد من و  على العامل يرجع  بماالخدمة العمل و الكامنة لمزيد من وا 

 .المؤسسةعليه وعلى صالح بال

 العلاقة مع الرؤساء والمرؤوسين والزملاء: بعاً را
التسلط من جانب ك ،علاقته بزملائه أو رئيسه أو مرؤوسيهمختلف توتر في ال بحالاتالعامل  شعرإذا    

ضطراب لاالشعور السلبي يؤدي ذلك  ،ينالترقب من جانب المرؤوسالانتظار و  ،والخوف ،رئيسه المباشر
 ه الحالاتومن هذ ،لا يتوافق مع زملائه في العمل فتضعف قدراته الإنتاجيةوقد  .في أدائه لعمله العامل

تصويب العلاقات وتحقيق الانطلاق تصحيح و بدوره في في مجال الخدمات الاجتماعية ينطلق الأخصائي 
 .للقدرة الإنتاجية

 المشكلات الفردية: خامسا 
أو بتعليم  ،بالعلاقات الأسرية تلك المرتبطة خاصةيعاني منها الكثير من العمال هناك مشكلات فردية     

يفقد  الذي وقد تصل إلى مستوى من التعقيد ،الإسكان أو الصحة وغيرها أو المواصلات أو ،الأبناء
فالعامل  ،وبالتالي قدرته على الإنتاج ،التوافق الذاتي والاجتماعيو  التركيز في عمله العامل قدرته على

  2.الإحباط الذي يتعرض له بدرجة الإشباع أو إنسان يتأثر

 خدمة الجماعة في محيط الرعاية العمالية:  المطلب الثالث
 في محيط الخدمة الاجتماعية يجب أن ينظروا إلى العمال جماعات العملعاملين مع متإن ال    

يجب أن تتوافر و  بل من أهم موارد المؤسسة، ،في المؤسسات الإنتاج عناصر أهم عنصر من باعتبارهم
ي قدراتهم وتزيد مهاراتهم وترفع أنواع الرعاية الاجتماعية المختلفة التي تنميهم الإمكانيات، إضافة إلى لد

عاملين مع متويمكن لل ،الأمر الذي يؤدي إلى تحسين الإنتاج وزيادته ،مستواهم الفني والاجتماعي
ا يمكنهم مساعدة العمال كم .المعاني الإنسانية والتشريعات العماليةالاستفادة من جماعات العمال 
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شراكهم في  وبالتالي  ،بالنفع وعلى المؤسسة البرامج التي تعمل على شغل فراغهم بما يعود عليهممختلف وا 
 مختلف كما يقومون بتبصير جماعات العمال بما ييسر لهم الاستفادة من ،يرعلى المجتمع كله بالخ

باستثمارها واستغلالها بما يعود عليهم وعلى  مكافئاتور أو الزيادة الأجكالتحفيزات الاجتماعية الخدمات و 
 1.بالنفع عائلاتهم

 ،نمو الفرد ونمو الجماعة في آن واحدالسعي إلى هو  ،فالهدف الأساسي لطريقة خدمة الجماعة    
شباع حاجاته النفسية والعقلية والاجتماعية ئفالجماعة تهي وتزوده بالحقائق  ،فرصاً متعددة لنمو الفرد وا 

على  أيضا طريقة خدمة الجماعة وتعمل ،كما أنها تؤثر في اتجاهاته وعاداته وأنماط سلوكه ،لمهاراتوا
 .لمميزات تحقيق التكيف الاجتماعي السليم إكساب العاملين

 مميزات التكيف الاجتماعي: الفرع الأوّل 
 2:من أهم مميزات التكيف الاجتماعي لدى العاملين نجد ما يلي     

 ؛ عن طريق زيادة الوعي الاجتماعي للمؤسسة لأهداف العامةالإيمان با -

 ؛ القدرة على القيادة والتبعية في ظل الممارسة الفعلية لأساليب الديمقراطية -

 ؛كالقدرات البدنية  احترام العمل واكتساب المهارات المختلفة -

 ؛ واحترامها ى إتباعهاعل العملاحترام النظم العامة و  -

 ؛ التعاون مع الغيرالقدرة على التعامل و  -

 ؛ قدير المسؤولية وتحملهاإدراك الحقوق والواجبات لت -

احترام جميع القيم الاجتماعية السائدة في المجتمع كالأمانة، الصدق والإخلا  عن طريق ممارستها  -
 ؛ الفعلية الميدانية

 (.العمال، المؤسسة)للجميع  ما يجلب الفائدةب الاستمتاع بأوقات الفراغ -

 لير في له الأثرما يكون الجماعي عن طريق تحقيق أهدافها،  هذه المميزات أيضاً على النموتساعد     
نما في المجتمع ككل والجماعاتفراد الأ ساسية، الأ إذ أن الجماعة تعد أحد عناصر المجتمع ،فحسب، وا 

نحرافية التي عن الاتجاهات الإ تبعدهم ،وقاية لأعضاء الجماعاتالن ذلك م وهذا إلى جانب ما يترتب عن
 .قد يتعرضون لها نتيجة سوء استغلال أوقات الفراغ

 مع جماعات العمل الاجتماعي الأخصائي متطلبات عمل: الفرع الثاني 
يا محور مع الجماعات العمالية،  في مجال الرعاية الاجتماعية الاجتماعييعتبر دور الأخصائي     

مشكلات وحل ال جهةامو في  مساعدتهبالإضافة إلى  ،العلاقات والمحرك لأوجه نشاط الجماعةلمختلف 
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ويتسم  .الأسرية وفي مجال العملاليومية تعوقهم في حياتهم تعترضهم و التي و  ،العاملينلمفراد متاعب الو 
أو في العمالية لخدمات في تخطيطه لبرامج ا اً دور الأخصائي الاجتماعي بالأسلوب العلمي والعملي سواء

، ودراسة ة العاملالعمالي بدراسة شخصيفي الميدان عي تم الأخصائي الاجتماويه .تنفيذها وتقويمها
مصلحة، قسم، )بدقة التنظيم الفرعي من المؤسسة التي ينتمي إليه ودراسة  ،إليهاتمي الجماعة التي ين

ى الأخصائي في مجال ويجب عل ،وكذلك دراسة المجتمع الذي تعتبر الجماعة جزءاً منه ،(إلخ...مديرية،
العناصر الهامة  في المؤسسة مجموعة من عند عمله مع الجماعات العمالية أن يراعي خدمة الاجتماعيةال

 :أهمها

وميولات هتمامات إمع مراعاة  ،والاندماج فيها والتفاعل معها معرفة جيدة دراسة ومعرفة الجماعة -
جات احتياو  تب مع ميولاومحاولة العمل على تعدد الجماعات العمالية بما يتناس ،هاالعاملين وتباين

الانضمام أو الانسحاب  أثناءولا تفرض عليهم قيود  ،تامة والسماح لهم بالاشتراك في حرية ،العمال
 ؛ من الجماعة

التخطيط العلمي السليم، والتعرف على احتياجات العمال الحقيقية، مع إشراك العاملين في عمليات  -
نجاح التزامهم بها، مع مراعاة تدريب العاملين في  التخطيط والبرمجة للخدمات الاجتماعية لضمان

 1؛ أعمال الخدمات وتنفيذها

أن يكتسب الأخصائي الاجتماعي ثقة الأفراد العاملين والإدارة معا، وأن يكون حلقة اتصال سليم بين  -
عليمات الطرفين، ينقل لةدارة مطالب وانشغالات العاملين بعد دراستها والاقتناع بها، وينقل للعاملين ت

دراكهم ومراعيا مستوياتهم الوظيفية  ؛ الإدارة بأسلوب يتفق مع فهمهم وا 

إتاحة الفر  لجميع أعضاء الجماعة للمساهمة في تحديد أهداف جماعاتهم، وفي وضع خططها  -
 ؛ وبرامجها، مما يؤدي إلى تحمسهم لتنفيذ هذه البرامج وتحقيق هذه الأهداف

لى إشراك العاملين في أوجه النشاطات المختلفة، فالتفاعل يجب أن يعمل الأخصائي الاجتماعي ع -
ثارة اهتمامهم بالنشاط وا   ،الاجتماعي الهادف عملية تكسب الخبرات وتؤدي إلى توثيق الصلة بينهم

 الاجتماعي ؛

هي من أهم الواجبات التي يجب على الأخصائي الاجتماعي مراعاتها عند العمل مع الجماعة،  -
 وذلك ،ولتحقيق الأهداف لخدمات ولمراحل نمو الجماعةمختلف ال ويم الدوريالتقو المستمرة المتابعة 

 2.محددةزمنية  فترات خلال
                                                 

 .211، صنفس المرجع السابق 1
  .212نفس المرجع، ص 2
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 :خلاصة الفصل 

، الخدمات الاجتماعيةمختلف المتعلق بو  ،هذا الفصل خلال التطرق إليهاستعراضه و تم على ضوء ما     
تعتبر محفزات  للعمال ي توفرها المؤسساتالت أن الخدمات الاجتماعية العماليةجليا فإنه يظهر لنا 

أن  ،ينبغي على المؤسسات التي تسعى إلى تثمين ثروتها البشرية وزيادة طاقاتها الإنتاجية ،اجتماعية
لكل فئات الأفراد  قدمهاالتي ت مختلف أنواع الخدمات الاجتماعية العماليةمشتملا على  ياتتبنى نظاما قو 

 لتحقق من خلال توفير هذه الخدمات ،(فئاتهم السوسيومهنية) ياتهمعلى اختلاف مستو  لعاملين بهاا
نظام الخدمات  يقوم حيث ،الأفراد العاملينالسعادة والرضا والشعور بالارتياح في نفور ت من حالا

بالنفع وتحقق  ذلك على المؤسسات عودي لكي ،عملية اقتصاديةأسر نظرية علمية  على الاجتماعية
 .ير هذه الخدمات للعاملين بهاالهدف المرجو من توف

بعد التعرف في هذا الفصل على مختلف الجوانب النظرية المتعلقة بموضوع الخدمات الاجتماعية،     
ضا الوظيفي لدى مختلف الجوانب النظرية المتعلقة بموضوع الر إلى  الفصل الثاني فيرق تطسوف ن

  .العاملين بالمؤسسة
  
 





 رضا العاملين في المؤسسة                                   :                                           ثانيفصل الال
 

56 
 

  :تمهـيد
منن  تجربةأبحاثا و العلوم الإنسانية  موضوعاتمن أكثر  ،المهنيالرضا أو  الوظيفيالرضا ظاهرة  تعد    
المختلفنة كعلنم  الإنسانيةالمنتمين لفروع العلوم  ،الاجتماعو وعلماء النفس  ، المفكرينمن الباحثين عديدقبل 

دارة الأعمال ، وعلم النفس وعلم اجتماع المنظمات لموارد البشريةوا الاجتماع تنظيم وعمل، علوم التسيير وا 
التني  ،العمال مشاعرأحاسيس و كون الرضا الوظيفي مرتبط بلويرجع سبب هذا الاهتمام  1وغيرها؛ الإداري
 أهننم يعنندنون العمننال  نني المنظمننات  ؛تجنناب بييتنني العمننل الداخليننة والخارجيننة هموتصننر  همسننلوكعلنن  تننرثر 

 العنصنر  2منوارد،المنن يمتلكنون مرسسات  حسب، بل هنم لل يعتبرون أهم مورد  هم لا ، يها روةمصدر للث
ولنذا أضنح   3البشري  ي المرسسات يعتبر أثمن مورد لديها والأكثنر تنأثيرا علن  الإنتاجينة علن  الإطن  ؛

يننرثر مننن قريننب أو مننن بعينند علنن  العمننال قنند الاهتمننام بكننل مننا  علنن  المرسسننات الواجننبالضننروري و مننن 
، ينتحسن علن  إيجابينا المنرثرةالعوامنل   شنعور العناملين بالرضنا النوظيفي  ني عملهنم يعند منن هنا؛ ي وأدايهم

 4.دراساتعدة  ثبتتهالأمر الذي أ شكل الإيجابيب العملية الإنتاجية  تتأثر بذلك ،تنمية وتطوير أداء العمال
جنننل مننندارس الفكنننر   ات،الرضنننا الننوظيفي منننع تطنننور الفكنننر الإداري والتنظيمنني للمرسسننن مفهنننوم قنند تطنننورو 

مننن  لننذلكومننا  ،بالرضننا الننوظيفي همشننعور و مننال تحفيننا الع تطرقننت إلنن  ظنناهرة ،الإداري بتياراتهننا المختلفننة
 مسنننبباته، النننوظيفيتفسنننير الرضنننا دراسنننة و لتننني حاولنننت النظرينننات ا البداينننة منننعكاننننت و تننأثير علننن  أدايهنننم، 

يند  لن اهتمنت ع التني للعمنل، العلمينة الإدارةلمني و التنظيم العكات المدرسة الك سيكية نظرينجد   ،عواملهو 
، ا ا الوحيند المحقن  للرضناالحن ،هم ني نظنر  ،بنالحوا ا المادينة باعتبارهنا ) H.Fayolو  F.Taylor  (روادهنا

   هنذب النظرينةعلن عنابوي تقنان؛بإوجعلنه ينردي عملنه  منلالعا أداءر نع منن للالسنبل المادينة  رحاولت تنو ي 
 نإن محنور اهتمنام هنذب الدراسنة  ،لنذا 5.العمنل وبيينة سنانية ومنا يتعلن  بهنا منن ظنرو الإنإهمالهنا للجواننب 

 المحنددةمنن أهنم المرشنرات  النذي يعند عناملين،لل الرضنا النوظيفيتحقين   ني  ةهماسنالمالعوامنل يدور حول 
ء أدامسنننتو  ر نننع منننن لل المنننرديأيضنننا يعتبنننر ، و البشنننرية داخنننل المرسسنننات المنننواردإدارة نجاعنننة و عالينننة ل

 شننعور نفسننيعننند العنناملين  الرضننا حالننة عنندت كمننا، كفنناءاتهمو  قنندرات العمنناللالقننوة المحركننة  لأنننه ،العمننال
 .العمل المحيطة بهوالتوقعات مع العامل ومع مكونات بيية  لإشباع الحاجيات المردي ،بالقناعة والارتياح

 :التاليكولقد ارتأينا  ي ضمن هذا السيا  تقسيم هذا الفصل إل  أربعة مباحث 
 ي  نظريات ومحددات الرضا الوظيفنيأهم ثم  ،منناهنينننة النرضننننا النوظنينفننننينتطر  ل المبحث الأول ي 

 .عننوامنننل الننرضنننننا الننوظنينفننننيل و ي المبحث الأخير ،قنيننناس الننرضننننا الوظنينفننيل الثالثو ي  ،الثانيالمبحث 

                                                 
 .56ص ،1155، 56عدد  العراق، ، مجلة دراسات تربوية،الرضا الوظيفي لدى المشرفين وعلاقته بأدائهملمان، منى رسول س 1

2 J.M.Peretti, Gestion des Ressources Humaines, Collection Entreprises, édition Vuibert, 19e édition, P01. 
، مجلة اع السياحي كمدخل من مداخل تحقيق التنمية السياحية في الجزائرالاهتمام بالمورد البشري في القطحشماوي محمد، بوقلاشي عماد،  3

 .16، بدون سنة نشر، ص15المناجر، المدرسة التحضيرية للعلوم الاقتصادية، التجارية والتسيير، درارية، الجزائر، العدد 
4 M.T.Iaffaldano &, P.M. Muchinsky, Job satisfaction and job performance: A meta-analysis, psychological 
bulletiln; 1997, pp 251-273.   
5 Mary MacNeil, Impleming Management an Overview, Job Satisfaction, San Diego, USA,1992, P 3758. 
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 وطبيعته في المؤسسة ضا الوظيفيماهية الر : المبحث الأول 

كل إنسان له الح   ي " قد جاء  ي الإع ن الدولي لحقو  الإنسان للأمم المتحدة الذي يصرح بأن ل    
 1".مستو  من العيش يكفي لتحقي  حياة طيبة له ولمن يعوله

لبشرية وتنمية الموارد وضمن نفس التوجهات، تدعو كا ة التشريعات والقوانين التي لها ع قة بالتنمية ا    
البشرية  ي المنظومة القانونية الجاايرية، إل  العمل عل  ترقية العنصر البشري ماديا ومعنويا من خ ل 
العمل عل  تحسين بيية وظرو  عمله ومستو  معيشته، لكي يركا كل جهودب نحو إتقانه  ي عمل الأمر 

 2.و عالية الذي يردي إل  تحسين مستو  أدايه ليكون أكثر كفاءة
كونه يمثل واحدا من أهم  ،من هذا المنطل ، نتطر   يما يلي إل  دراسة موضوع الرضا الوظيفي    

درجات ومستويات التقدم الذي  عل  كش  وتحديدالمرسسات  اتدار لإ المساعدةالمرشرات الأساسية 
إضا ة إل  للمرسسة،  وولايهم انتمايهمومد   يحراب الأ راد العاملين  يها، من خ ل طر  أدايهم لأعمالهم

وع قاتهم مع مرسستهم، وبالتالي يكش   البعض العمودية والأ قية مع بعضهم الع قات العماليةمختل  
وما يكنونه من أحاسيس ومشاعر تجاب وظايفهم وتجاب مرسساتهم التي ينتمون  ،لنا عن اتجاهات العمال

  3.إليها
الإنساني، أي سلوك الأ راد  مجال السلوكب ةمتعلقلمواضيع المن امفهوم الرضا الوظيفي  يعتبرو     

 ور العاملتعبر عن إحساس والشعوالتي  4هي حالة عدم السخط،العاملين  ي المنظمات،  حالة الرضا 
منجا  ي عمله هو عامل  عامل يشعر بالرضاكل معن  ذلك أن  بالضرورة ، وليسوالارتياح السعادةب

نه ليس بالضرورة كل عامل غير مرتاح ولا يشعر بالرضا  ي عمله هو العكس صحيح، أي أو  ،لعمله
 .عامل غير منجا لعمله

براا  الرضا الوظيفيبتعري  الهية الرضا الوظيفي من خ ل نتطر   ي هذا المبحث إل  ماس     وا 
 تالمتغيرا عديدمع  عرض مختل  ع قات الرضا الوظيفي ، إضا ة إل ومحدداته أهمطبيعته و أهميته و 

 . كالتحفيا والأداء

 الرضا الوظيفيتعريف : المطلب الأول 
تقديم تعري  إجرايي معتمد خ ل هذب  يليها، لرضا الوظيفيات لتعريفال أهم ي هذا المطلب  نستعرض    

 .إبراا أهمية الرضا الوظيفي ثمالدراسة، 

                                                 
 .19، ص5991، مكتبة عين شمس، القاهر،العلاقات الإنسانية في الصناعةمحمد ماهر عليش،  1

2 Youcef Boulares, L’influence des attitudes au travail sur la fidélité des salaries, mémoire de magister, 
université d’Oran, 2013, P 51. 

 ، مجلة المناجر، المدرسة التحضيرية للعلوم الاقتصادية، التجارية والتسيير،مفهومه، محدداته وأثره على الأداء: الرضا الوظيفيسارة جدي،  3
 .95، درارية، الجزائر، بدون سنة نشر، ص15العدد 

دراسة ميدانية بجامعة فرحات : أثر الرواتب على الرضا الوظيفي والرضا عن التعويضات والحفز الذاتي لأساتذة التعليم العاليونوغي فتيحة،  4
 .51ص. 1156التسيير، عباس بسطيف، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية، تجارية، وعلوم 
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والسبب  ،م الرضا الوظيفيلمفهو  ومتف  عليه ، شاملتعري  موحدإيجاد  الأمور المستعصية منإنه     
 تطر  باحثكل  ، والتي تناولته من عدة جوانب هنذا الموضوعب المهتمةالدراسات و  البحنوث إل  كثرة راجع

الاماني له، و  المكاني مع الإطارتوا   بما ي، و تهأو دراس هبحثبما يخدم  إل  مفهوم الرضا الوظيفي
مسألة رضا أي أن  ،شخصي ونسبيشأن ليه عل  أنه موضوع غالبا ما ينظر إهذا البالإضا ة إلن  أن 

الحاجات  تباين واخت  بسبب  ،(كونه إنسان)عمله تختل  من عامل لآخر  ي عمله وبيية شخصال
تردي  قدويُنظر عادة للرضا عل  أنه مرتبط بالعمل مع وجود ظرو  أولية ". الإنسانيةوالندوا ع والرغبات 

ويُمكن أن يُنظر إليه عل  أنه تجميع . الأداءالتغيب و ك، وما ينتج عنها، الحرية والأجرإل  تحقيقه، مثل 
الرضا الوظيفي تعاري  أهم نستعرض سنو  و  1".إلخ...المعتقدات، المشاعر، المعار الإدراك، معقد من 

    : كالتالي مفهومهبمختل  الجوانب المرتبطة بالإحاطة  بغية

، الرضاشباع الحاجيات الإنسانية الأساسية التي تشعرب بتحقي  الرضا الوظيفي هو قدرة العامل عل  إ"    
  2." عملهعل  الفرد من المسرولية والمنفعة التي تعود ، احترام الذات ،الإبداع ،الانجااالتقدير،  المتضمنة

  ي نظريات الرضا الوظيفي عالم النفس المتخصص( Edwin A. Locke) إيدوين لوك حسب تعاري و    
 أو يجابيةالإعاطفية ال حالةهو الالرضا الوظيفي "  الع قة بين شخصية الفرد وأدايه الإنتاجي ي دراسة و 

جة لإدراك تانررية توقعية  أيضا هوو  ،أو الخبرة  ي الوظاي وظيفة الفرد لتقييم  الناجمة عنالمتعة 
 3". فتهمن خ ل ممارسته لوظي الأشياء التي ينظر إليها عل  أنها مهمةتحق  لمد   عاملال

ما واجه وضعا تصدر عن كل عامل ي ردود  عل عاطفية" وكذلك يعتبر أن الرضا الوظيفي هو عبارة عن 
 4."تجاب عمله  من جانب العامل والتوقع التأملب وتكون متبوعة ،العمل ي 

وأنه  نها،يردو يقومون بها أو التي عر العاملين تجاب الأعمال التي إن الرضا الوظيفي عبارة عن مشا"    
، يحصلوا عليه من وظايفهمولما ينبغي أن  ،لهم( أداء العمل)لما تقدمه الوظيفة  العمال ينتج عن إدراك

يعتبر الرضا الوظيفي كلما ااد رضا العاملين عن عملهم، كما  ،نوعليه  إنه كلما قلت الفجوة بين الإدراكي
، والرضا الوظيفي  ليس المرسسة ي محصلة ل تجاهات الخاصة نحو مختل  العناصر المتعلقة بالعمل 

نما الرضا عن العمل وعدم الرضا عنه مسألة نسبية  مطلقا، إذ ليس هناك حد أعل  أو حد أدن  وا 
والشعور بالرضا هو حصيلة التفاعل بين ما يريدب وما يطمح إليه الفرد وبين ما يحصل عليه  ع   ي 

 5."موق  معين 

                                                 
 .51، ص نفس المرجع 1
 .59، ص 5959 لبنان، ، دار النهضة العربية،سلسلة علم النفس الصناعيكامل محمد عويضة،  2

3 Naresh Kumar, Vandana Singh, Job Satisfaction And Its Correlates, International Journal of Research in 
Economics & Social Sciences, Vol 1, Issue 2, India, November 2011, p12. 
4 E. A. Locke, The Nature and causes of job satisfaction, Dunette: University of Maryland, (1976), p.1291.  

 . 591ص  ،5995 الأردن، ، دار الشروق،إدارة الموارد البشريةمصطفي نجيب شاويش،   5
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من عليها العامل  والسعادة التي يحصل تجاب العمل الو اء مقدار نهأرضا الوظيفي لليمكن أن يشار "    
يكون هناك ا ومخلصا  ي عمله، و صادقما إذا كان العامل   ي حالةالناتج النهايي للعمل ، وهو وظيفته

  1."يكن العامل كذلك حالة العكس إذا لم 

لنوع هذا العمل ومتطلباته قبله تونواحي العمل، أي  وظيفي هو تقبل العامل لجميع أوجهالرضا ال"    
من ع قات إنسانية بين الررساء، الام ء والمرروسين هذا  يحيطهومكانته الاجتماعية والاقتصادية، وما 

 2." ض  عن ساعات العمل والأجر وتماشي العمل مع ميولات العامل وقدراته 

نحو العمل الذي يشغله،  العامل الفردالرضا الوظيفي هو مجموعة المشاعر الوجدانية التي يشعر بها "    
أنه  د  الإشباع الذي يتصور العامل  ع وهي تعبر عن م ،وقد تكون هذب المشاعر إما سلبية أو إيجابية

قد يحققه من خ ل أدايه لعمله،  كلما كان تصور العامل أن عمله يحق  له إشباعا كبيرا لحاجاته كلما 
 3."وكان راضيا عنه والعكس بالعكس  كانت مشاعرب نحو هذا العمل إيجابية

 ،يقوم به من عمل ، تجاب ما(و موظ /عامل أو)هو شعور داخلي يحس به الفرد الرضا الوظيفي "    
والذي يمكن التوصل إليه من خ ل قيام الفرد بعمله بإتقان و اعلية  ي الإنتاج، نتيجة للحالة النفسية التي 

 4."بعمله دون ملل أو ضي  أو ضجر يحس بها الفرد والتي تد عه للقيام 

من المصادر  العامل والأصداء التي يتحصل عليها الفرد ، الآراءالرضا عن العمل يمثل الإشاعات"    
 بقدر ما تمثل هذب الوظيفة مصدروبالتالي  ،المختلفة التي ترتبط  ي تصورها بالوظيفة التي يشغلها

ظيفة وياداد بالتالي ارتباطه در ما يايد رضاب عن هذب الو ، بقللعاملإشباعات أو منا ع كبيرة ومتعددة 
 5."وتعلقه بها 

بجوانب الرضا الوظيفي نخلص إل  تقديم تعري  من خ ل كل هذب التعاري  المحيطة والملمة و     
 :كما يلي شامل

 حصلةمتجاب عمله، والذي يكون  يعتبر الرضا الوظيفي ذلك الشعور الوجداني الذي يحس به العامل    
 يكون العامل  ي حالة من، أين عملهخ ل مااولته ل يحصل عليها من هأن العاملعناصر التي يتصور لل

 : التام إذا اشتمل عل  كل العناصر المكونة له التالية الوظيفيالرضا 

                                                 
1 ZAFAR-UZ-ZAMAN ANJUM, Job characteristics Model and job Satisfaction, International Journal of 
Education and Research, Vol 2, Wuhan University of Technology, China, November 2014, p242. 

 .551ص ، 5966 ،صرم ، الطبعة الثانية،دار المعارف الجامعية، دراسات في علم النفس الصناعي والمهني عباس محمود عوض، 2
 .596ص ،5911 لبنان، الدار العربية الموسوعة،، المجلد الأول، موسوعة الإدارة الحديثة والحوافزأحمد حامد حرفة،  3
د دراسة استطلاعية لعينة من الأطباء، مجلة تنمية الرافدين، العد: الحوافز وأثرها في الرضا الوظيفيعمير عباس جرجيس، وعد الله يونس مثنى،  4

 .122،  ص1151 العراق، جامعة الموصل، –، كلية الإدارة والاقتصاد 21مجلد  96
 .565، ص 5991 بيروت، ، الدار الجامعية،السلوك الإنساني في المنظماتأحمد صقر عاشور،  5
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 ؛ (الأجر أو الراتب)الرضا عن المقابل المادي للعمل  -

 ؛ الرضا عن مكونات ومحتو  العمل -

 ؛ الحوا ا المادية، المالية والمعنويةالرضا عن مختل   -

 ؛ الرضا عن  رص الترقية، التتطور والتقدم الوظيفي -

 ؛ الرضا عن نطا ، وكيفية الإشرا  -

 ؛ الرضا عن الاتصال والع قات  ي العمل -

 .الرضا عن البيية والظرو  المحيطة بالعمل -

 أهمية الرضا الوظيفي: الثاني  مطلبال

لما للموضوع من  الباحثينالعلماء و اهتمام الكثير من  لا ياال يشغلو  الوظيفي الرضا موضوعشغل     
،  موضوع الرضا الوظيفي يهم كونه متعل  بالعنصر البشري المنشئ للثروة  ي المرسساتأهمية بالغة 

،  ي المرسسة عن العمل وبيية العملللعامل الرضا  ةالفرد والمرسسة عل  حد سواء، لأنه يخص حال
عل  الخاصية المشتركة بين العمال، وهي أنهم  ي المرسسات علماء السلوك التنظيمي  من الكثيرويتف  

عندما يلتحقون بالعمل،  غيرهاوالإشرا  و والأجور والام ء  ي العمل اتجاهات حول العمل رر  و نون يكون 
 .الرضا الوظيفيب ما يعر ب إليهاوعادة ما يشار 

يكونها العمال حول ( وجدان وحب وكراهيةأحاسيس، )ت نفعالامجموعة الايشمل الرضا الوظيفي      
أيضا أبعاد وأوجه عديدة،  قد يكون هناك رضا وظيفي لكل جانب من جوانب وظيفة  لهوظايفهم، و 

العمل، ومن المهم أن ينظر  ي ام ء الالعامل، وتشمل استخدام القدرات والانجاا والتقدم والتقدير من 
عند العمال  متفاوتةالرضا  ا الوظيفي كل عل  حد ، لأن مستوياتضلأوجه الر  الررساء  ي العمل

تأثر من حين لآخر، وعل  ذلك يمكن النظر للرضا الوظيفي عل  أساس أنه تطاب  بين ما وتختل  وت
إل  تحقيقه من وظيفته ودرجة إشباع تلك الحاجات،  هو إذن رد  عل تقويمي وانفعالي  الفرد العامليسعي 
  1.حب أو كراهية الشخص لوظيفتهمد  إحساس يقيس 
ن مث  أحد العمال يُك  القوة والثبات،  قد درجات كما تختل  اتجاهات الرضا الوظيفي أيضا من حيث     

عين  ي الوظيفة بدلا منه، إلا أن يكون لمشر  الجديد بغضا شديدا  ي البداية، لأن المشر  الجديد قد ل
لتعام ت الرضا نتيجة شعور بإل  بينهما  ةاليومي ع ترضا هذا قد يتحول من خ ل التفاعدم ال

 .عامللتجارب المشر  الجديد مع الو 
بالنسبة أهميته جليا  من خ ل كل هذب الأبعاد والاتجاهات التي يتميا بها الرضا الوظيفي تظهر    

الأ راد  الرضا عند درجات عل  بالسلب أو بالإيجابيرثر إما من هذب الأبعاد لمرسسة،  كل بعد ل
نحو وظيفته، وهذا يرثر عل  أدايه من  العامل العاملين، وبالتالي عل  تكوين اتجاب إيجابي أو سلبي 

                                                 
 . 16، ص 5915 لبنان، ، منشورات دار السلاسل،الدافعية في مجال العملعلي العسكر،  1
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أخر  كالغياب، الدوران  ي مرثرة ، وكذلك عل  اتجاهات عل  دا عيتهو  السايد وعل  الجو التنظيمي
 1.عامل، وكذا عل  الصحة العقلية والعضوية للالعمودي والأ قي العمل، الاتصال

 بالنسبة للعامل الوظيفي الرضا أهمية: الفرع الأول

م المرسسة أدركوا المنا ع الممكن الباحثين  ي عال عديدأثبتت الكثير من المرشرات بشكل جلي أن     
عطاء  هم أ ضل للبحث  ي إنتاجيته وسعادته، ولم يظهر أثر  تحقيقها من ر اهية العامل  ي وظيفته وا 

، ولا منظماتل ي عالم المفرط إلا عند تطور العلوم الاجتماعية ومساهمتها  ي الدراسات الاهتمام بالشكل ا
 عل الذي بدورب يرثر  الوظيفي برضا ما يرثر عل  2ليومنا هذا، ياال هذا الاهتمام بر اهية العامل قايما

الوظيفي  رضالخلصوا إل  أن ل باحثون،أجراها  دراسات  حسب ،للفرد العامل العضويةو العقلية  صحةال
بعض  عندب تظهرب أن يمكن عمله  ييكون راضا  لا الذيالعامل  أن كما ،تأثير عل  صحة العمال

المفرطة  العصبية، الشهية  قدان ،الرأس صداع التنفس، صعوبة ،الأر  كالتعب عضويةالأعراض ال
 الإدمان إل  الحالات ضبع  ي الحد به يصل وقد والمنومات،ة الأدويإل  أخذ   يلجأ ،العدوانية الروحو 

ويرثر  اليوميةته حيا منا جاء يعتبر العمللأن  ،العامل حياة عل  يرثر الرضا الوظيفي  .المخدرات عل 
 من حياته مختلفةجوانب  عل العامل  رضا تحقي يعمل عل   العمل  ي الرضا  تحقو  ،كثيرا عليه

،  حالة الرضا بنفسهالعامل  الفرد ثقةقدان تحقي  أو    يأيضا حالة الرضا من عدمها  ساهموت اليومية؛
 3 .بالإحباطتشعرب و  بنفسه ثقتهتكسبه الثقة والسعادة، أما عدم الرضا  تفقدب 

    للعامل لصحة العضويةلالرضا الوظيفي  أهمية :أولا 
طب من الضروريات الأساسية للعمل،  يعتبر التناس  الجسدي والحركي وحالة العامل الصحية،     
التي تأهله حسب  بغية تكيي  العامل للوظيفة  ي العمل يطرحان مشكل الصحة ل وعلم النفس،العم

قدراته الحسية والحركية، باعتبار أن القدرة هي إحد  العوامل التي تتفاعل مع الدا عية  ي تحديد الأداء، 
علومات عن صحة العامل ويكون تأثيرها عل  طبيعة الأداء ومتطلباته ال امة، كما أن  عالية استعمال الم
    4.ومعالجتها، مرتبطة بالقدرات الحسية والحركية والمعر ية التي يتمتع بها العامل

ومنه  ،يكون راضيا عن هذا الأداء إنه  وظيفته،ترهله لأداء  تلك قدرات حركية وحسية إذا كان العامل يم
كما أن الصحة الرضا عن عمله؛ بلغ درجة ، وبالتالي يكون قد مرتفعأداء  مستو  يسع  إل  تحقي 

لا تكون  ي ظرو  غير مرضية، وغير صحية، مما يردي إل  عدم الرضا،  علماء للعامل  العضوية
توصلوا إل  أن الرضا عن العمل يحق  صحة جيدة للعامل، أما عدم ( علم اجتماع العمل)الأرغونوميا 

                                                 
 .15، 16نفس المرجع، ص ص  1
، 1111 جامعة بغداد، ،56/61، مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية، المجلد بزوغ مفهوم الرضا الوظيفي في السلوك التنظيميسعد العنزي،  2

 .266ص
 .56ص ، 1116 ،الجزائر والإعلام، والتوزيع للنشر الملكية دار ،الثانوي التعليم أساتذة لدى الرضا عوامل وآخرون، حمو بوظريفة 3
 .516، ص ذكره بقمرجع سأحمد صقر عاشور،  4
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أو  ، وبالتالي يتغيب(يتمارض)المرض يتظاهر ب دي إل  شعور العامل بالمرض، بمعن  أنهالرضا  ير 
 وماتيةسسيكو الأمراض الكما تردي حالة عدم الرضا عن العمل إل  ظهور  .يكرر التأخرات عن العمل

(Disorders-Psychosomatic)  ،هذب الأمراض غالبا و عند العمال كوسيلة د اعية للتهرب عن أداء العمل
عن  رضاالعدم ت ناتج عن حالان أداء العمل، وهذا كله ع مإعفايه قصدذريعة حجة و ل ماما يتخذها الع

 . العمل
 والتنظيمالصناعي  ، وعلم النفسعامةالدراسات والبحوث  ي ميدان علم النفس بصفة  جلولقد أشارت     

من يعد التواان النفسي  حدوث، وأن سيةالنفالجسد والحالة ، إل  وجود ع قة بين خاصةبصفة  والعمل
 توصل السيا هذا  ضمن، و للعامل لمهمة للرضا، ويشكل تأثيرا عل  الصحة العضويةأحد المسببات ا
ض العضوية الموضوعية إل  أن الأمرا 5969سنة   ريقهو (  Frederick Herzberg)  ريديريك هرابرغ

بعد حالة عدم الرضا  جاءت إلخ،...الغثيانبعض حالات عسر الهضم و و ، كفقدان الشهية وألم الرأس
 الرضا ، ارتباطا بين5961سنة ( Burk) بورك ، كما وجدلكثير من الحالات نتيجة حتميةالوظيفي ك

من حالات القرحة  %51إل  أن  5966 توصل سنة ( Wyatt) وايت ، أماوبعض الأعراض العضوية
كانت عند العمال غير الراضين عن عملهم، والكثير من الباحثين  ةواحد مرسسةالمعدية التي ظهرت  ي 

، نذكر العضوية عل  وجود ع قة مباشرة بين حالة عدم الرضا الوظيفي وحدوث بعض الأمراض يركدون
 5965.1(  House)هاوس و ( Sales) سالاس منهم

بالولايات المتحدة أن حاول تحليل و هم تلك الع قة تجريبيا  ي دراسة (  House)هاوس ولقد سب  لن
ة سلبية بين الرضا وارتياح الأ راد  ي عملهم، والتغيرات أين توصل إل  وجود ع ق ،5959سنة  الأمريكية

، أي أنه كلما اادت حالة الرضا نقص مستو  الكولسترول والعكس  ي مستو  مصل الكولسترول
                                                                                                                  2.صحيح

 للعامل لصحة العقليةل الوظيفيالرضا  أهمية :انيا ث
للمهام الصعبة، بالنسبة أن القدرة العقلية هي التي ترثر عل  أداء الأ راد "  (أحمد صقر عاشور)ير      

تتفرع عنه مجموعتان رييسيتان، إحداهما تمثل القدرات اللغوية الذي و  ،متمثلة  ي ذكاء الفرد العام
ية، والتي ترثر عل  أداء العامل، والأخر  تتمثل  ي القدرات العقلية ذات الطبيعة والحسابية والتعليم

 3".الميكانيكية واليدوية 

                                                 
 الصداع النصفي، والأكزيما، والقرحة، والقولون : مثل‘ جسمية’أمراض يكون سببها العمليات الذهنية للمريض بدلاً من كونها ذات أسباب فسيولوجية  هي :أمراض سيكوسوماتية

ض أي أسباب جسمية أو عضوية، أو في حال حدوث مرض ناتج عن حالة عاطفية أو مزاجية مثل الغضب أو القلق إلخ، وفي حالة إجراء فحص طبي، لا يظهر لهذه الأمرا...العصبي
  https://ar.wikipedia.org/wiki/جسمية_نفسية_أمراض .أو الكبت أو الشعور بالذنب، في هذه الحالة تعد مثل هذه الحالات أمراضاً نفسية جسمية

 قسنطينة، ، حالة مؤسسة سوناريك، فرجيوة، رسالة ماجستير، جامعة منتوري،وظيفي عند العامل الجزائريمحددات الرضا النبيلة بووذن،  1
 .55، ص1116

2 E.A.LOCK , OP. Cit, P 1329 . 
 .516، ص مرجع سبق ذكرهأحمد صقر عاشور،  3
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حالة الذي بدورب يعبر عن  ،وبالتالي عل  الأداء معر ية ترثر عل  تنفيذ التعليمات هذب القدرات ال    
نطباعه عن الأنشطة التي يتكون منها الرضا عن العمل حسب إدراك العامل لدورب الوظيفي، أي تصورب وا

وآراء تتعل   مكان العمل، حيث يتلق  ردود أ عال، تعليمات عمله والسلوك الذي يمارسه، ودورب  ي
مداخ ت يقوم بانتقاء البعض بالنسبة له  ي صورة معلومات تمثل خارجية بالعمل، أي يتلق  مرثرات 

وبطبيعة المعلومات  متأثرة بدوا عه وخبراته السابقة ،منها، وتفسيرها وتنظيمها ليستوعبها ويفهمها
وخصايصها، ويمكن إبراا انط قا من هذا، ع قة الرضا عن العمل بكل هذب العمليات العقلية التي يقوم 

وعن ام يه  ي العمل يحدد مد   رييسهبها العامل،  من خ ل الانطباعات التي يكونها العامل عن 
الرضا الجايي للعمل من هذا البعد، كما يبرا رضاب حسب إدراكه لوظيفته،  رضاب عنهم، وبالتالي يظهر

عمله مع  ولبييةالعامل لدورب الفرد وعليه، يتوق  الرضا الوظيفي عل  كيفية إدراك  1.ومحتواها ودورب  يها
عن  لديه صورة إيجابية تكونت، و الأداء العالي؛  إن كان راضيا عنها حق  رييسهمع و   ي العمل ام يه

عكس ما إذا كان غير راض عن و ي حالة عمله، وتعاون معهم،  بين ام ء هاوظيفته وساهم  ي نقل
، وكل أشكال نقل ذلكعن وظيفته ومحيط عمله، وبالتالي تسبب  ي  صورة سلبيةعمله،  إنه يكون 

اهات  ي المرسسة،  الرضا بذلك متوق  عل  الصحة العقلية للعامل، ومد  تكوينه ل تج سلبيةال
 .الايجابية نحو عمله

وجود ع قة بين الرضا الوظيفي  5956، سنة 2(Kornhauser) كورنهاوسر ولقد أكدت دراسة    
 بالرضا عن العمل نجدب أيضا يتمتع بالصحة النفسية رنشعي أن الفرد الذي يأ والصحة العقلية للعامل،

و  الاجتماعية البقاء  ي عمله مهما الظر بعض  فرض عليهن العامل الذي تلأذلك  3؛والعكس ،الجيدة
ضغطا  يعيش همما يجعل ،ا بعد يومكان نوعه أو الظرو  المحيطة به، يعيش صراعا داخليا ياداد يوم

لمشاكل أحد مسببات حالة عدم الرضا المردية ل  ي عمله ، حيث تعتبر وضعية العمل ي عمله كبيرا
 .الصحية

 نسبة للمؤسسةبال الوظيفي الرضا أهمية :الفرع الثاني 

 4.بشكل كبير عليها يرثرو  يكتسي أهمية بالغة يالوظيف الرضاكذلك الشأن بالنسبة للمرسسة      
 منمرتفع  مستو  تحقي صعوبة  إل  ،(Rensis Likert) ليكرترينسيس  عالم النفس الأمريكي أشارقد  

 ذلك  ي بالسب ويرجع، لينالعام لد  العمل عن الرضا عدم ظرو   ي الامن من طويلة لفترة الإنتاج
 إل  النهاية  ي يردي وأن لابد ،الوقت نفس  ي الرضا عدم مقابل  ي الإنتاج ايادة بين الجمع أن إل 

                                                 
 .515 نفس المرجع، ص 1

2 E.A.LOCK , OP. Cit, P 13. 
جامعة  ،56العدد  ، مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،لعمل وأثره على رضا العامل داخل المؤسسةالاتصال داخل جماعة اريمة خلوطة،  3

 .91، ص1156 سطيف، فرحات عباس،
، رسالة (1119/1151) 2، دراسة تطبيقية على هيئة التدريس بجامعة الجزائرأثر إدارة الصراع التنظيمي على الرضا الوظيفيزوينة بوفروة،  4

 .66، ص1152 جامعة الجزائر، ر، كلية العلوم السياسية والإعلام،ماجستي
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ل ، و المرسسة من المستو  الر يعة العناصر تسرب  آن  ي البشرية العناصرن م موجوداتها مستو  تدني ا 
 ،ما مرسسة  ي العمل ظرو  تدني عل  لدلالاتاح أوض من بأن الإجماع من نوعا هناك أن كما ،واحد
 قدر وتحاول تسع لها يجع ما هذا،  يها العاملين الأ راد لد  العمل عن الرضا انخفاض  ي يتمثل إنما

 وأدلت دراسة بأمريكا  ي 1 .أهدا ها تحقي  يضمن بما الأ راد رضا لايادة العمل ظرو  تحسين المستطاع
 ي ر ع شركات، أشاروا بالدور المهم لتصميم مكان العمل ب نوليمن كبار مسر  %91أن  ،1115 سنة

 2.مستو  أداء العمال

 :عمال  ي حالات من الرضا الوظيفي  إن ذلك يساعد عل  ما يليالعندما يكون      

ما يردي  السوسيومهنية، مستو  الطموحات لد  الأ راد العاملين بكل مستوياتهم الإداريةمن  ع الر  -
 ؛ مرسسةبالنفع عل  ال

نقص حالات الشرود والتشتت الذهني عند العمال، والايادة  ي درجات تركيا العاملين  ي أعمالهم  -
 ؛ ث العملمر الذي يردي إل  التقليل من حوادالأ

 .المرسسة السلبية عل  والنااعات الداخلية المختلفة والتقليل من آثرها الصراعحالات   يالتحكم  -

درجات الرضا عند العمال يردي   ارتفاع ،هانسبالعاملين والتقليل من  التقليل من حالات الغياب لد  -
 إن ذلك يد ع بالعمال إل   الرضا قلا ذصحيح  ي حالة ما إ لعكسوا ،نسب الغيابات انخفاض  إل

 ؛ العمل عن والتأخر التغيب

 الأ راد عند الرضا حالات  حدوث الأداء،تهم  ي  اعلي لمد ا مقياسالعمال  ي عملهم  رضا يعتبر -
المرسسة بالنفع والربح  وعل  عل  العمال يعود الأمر الذي م،أدايهمعدلات  من ايدت ينالعامل

 ؛ والفايدة

 يمكنها من تقويم هذب ية المرسسة، المعايير الهامة المحددة لمد   عاليعتبر الرضا الوظيفي من  -
 3؛ الفعالية من خ ل التعر  عل  مستو  الرضا لأ رادها العاملين بها

يعتبر الرضا الوظيفي لد  الأ راد العاملين  ي المرسسات بمثابة أداة تشخيصية هامة و عالة،  -
وحالاتهم الاجتماعية والنفسية إضا ة لكونها تمكن من الحصول عل  المعلومات الخاصة بالعمال 

مشاكل التي لمجابهة مختل  ال الإدارة العليا المسرولة عن الموارد البشرية  ي المرسسة التي تستغلها
قوية قد يتعرض لها العمال وتحليلها ومحاولة إيجاد الحلول لها بما يضمن راحة ورضا العاملين ل

 ؛ انتمايهم وتنمية روح ولايهم

                                                 
 .91-95،، ص صنفس المرجع السابقريمة خلوطة،  1
، مجلة العلوم التجارية، مدرسة الدراسات العليا ستشفائيةة على أداء العمال في المؤسسة الإأثر تحسين بيئة العمل الأمنية والصحيمنير بلالي،  2

 .61ص ،1156 ،11، العدد التجارية، الجزائر
البحوث،  ، معهد الإدارة العامة للطبع، إدارةآثار التدريب الوظيفي على الرضا الوظيفي بالمملكة العربية السعوديةالقبلان، محمد يوسف  3

 .51، ص5915السعودية، 
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دراسة مستو  الرضا الوظيفي عن العمل بالنسبة للأ راد العاملين  ي المرسسات يساعد الجهاا  -
 إجراءاتالمرسسة من  تحتاجه ماالتدريبية، أي الإداري عل  تحديد بعض الاحتياجات التكوينية و 

، الكفاءات، الخبرات، المهارات، بالمعلومات الأ راد تاويد إل  تهد  مخططة وتقنيات ووسايل
 تحقي  وبالتالي، والمستقبلية الحالية وظايفهم أداء عل  كفاءتهم لر ع سلوكياتهم وتغيير القدراتو 

 يمكن الفرد د ل الرضا مستو  عل   بالاعتماد لذلكاد، للأ ر  الشخصية والأهدا المرسسة  أهدا 
 حالة أن إذ، الراضين غيرها لأ راد التدريبية احتياجاتها عل ا بناء التدريبية البرامج تقويم للمرسسة

ي   والحوادث الإصابات من الكثير إل  لتعرضهة نتيجي ه الفرد لد  تظهر التي الرضا عدم
 متطلبات مع ومعار  وقدرات مهارات ما يمتلكه من تطاب  لعدم نتيجة يكون بدورب وهذاالعمل، 
 ثمة ومن، عمله منصب لشغل مرهل غير يكون العامل دالفر  أن آخر بمعن  ،يشغلها التي الوظيفة

 والتي المتكررة الحوادث عن والناتجة هذب الرضا عدم حالة أن تحدد المرسسة استطاعت ما  إذا
تعديل  بإمكانها  إنه، العامل الفرد ومره ت الوظيفة متطلبات ينب التطاب  عدم إل  سببها يرجع

 متطلبات مع متوا قة وجعلها ومهاراته الفرد قدرات من للايادة والتكوينية التدريبية البرامج تقويمو 
 درجة من ويايد العمل  ي الحوادث مستو  انخفاض إل  يردي الذي الأمر، يشغله الذي المنصب

 .العمل عن الرضا

 الأخرى عواملللنسبة لاب الوظيفي الرضا علاقة:  ثالثفرع الال
بالعديد من نواتج العمل  ع قة وارتباطلرضا الوظيفي لالعلمية إل  أن من الدراسات  الكثيرتشير     

يننن الباحث الكثير من دنأك وقد .إلخ...وحوادث العمل الوظيفيدوران الالتغيب عن العمل، الغياب و كالأداء و 
 الرضا عدمو  الغياب تمعدلابين  قوية ةع ق وجود (Crockett, Herzberg, Brayfield, Vroom) مثل

 1.والتسرب التغيب نسبالانخفاض  ي  إل  يردي الرضا مستو  ارتفاع وأن الوظيفي
 

  والغياب عن العملبالتغيب  الوظيفي علاقة الرضا :أولا 
أكثر أنواع المشاكل تأثيرا عل  المرسسات،  العمل ظاهرة التغيب  يتعد ( Llapasset) لاباسات حسب    

التي  من المرسسات %51أظهرت أن  ،5916 ي أمريكا سنة الأعمال الوطني  ها مكتبجرا في دراسة أ
وكذلك  ي دراسة أجريت عل   تواجهها؛أن الغياب هو أشد أنواع المشاكل التي  قدرتشملتها الدراسة 

ممن شملهم  %61، أين اعتبر أايد من 5916الكندية سنة  Montréalبنن  كبار مسيري المرسسات
   2.الاستقصاء أن مشكل التغيب هو أكثر أنواع المشاكل التي تواجه مرسساتهم

                                                 
1 E.A.Locke, OP. Cit, p 1298. 
2 Llapasset, Christian, Processus psychologiques à l'origine du comportement d'absentéisme, UQAM, 
Canada, 1990, p148. 
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رتا نأن ظاهإل   ، ي المرسساتوالتصر ات يات السلوك مجال  يدراسات الكثير من الباحثين  أشارت    
وشكل من أشكال ردود الفعل مثله  وسلوكياتق  امو  عبارة عن ،التغيب عن العملالعمل و  الغياب عن

وهذا  1،للعمل وظرو ه معن ر ضه الأ راد العاملينيعبر به  سلوك، حيث أنه عن العمل مثل الإضراب
، لذلك كلما عن العمل العمل والتغيب الغياب عنالوظيفي تأثيرا عل  معدلات إل  أن لعدم الرضا  راجع

العمل  ي عن  للتخليتفعت نسبة تغيبه واادت قابلية هذا العامل ار  ،عملهكان العامل غير راض ب
من حيث الأجر، الإشرا ، الام ء  ي  آخر يحق  به الرضا المنشود خاصة المرسسة بحثا عن عمل

 .إلخ...العمل
رادي الإ سلوكال ذلك التغيب عن العمل،  التغيب هوو الغياب عن العمل تجدر الإشارة إل  الفر  بين و     

 العاملينيصدر عن  ،غير إرادي تصر هو ،  ي حين أن الغياب عن العمل العاملينمقصود من قبل الو 
، وغيرها من الأسباب غير التعرض لحادثمشاكل النقل و المرض، ك طاريةاللمواق  بسبب بعض ا

 بسبب عاملال يتغيب  قد ،العمل اتجاب الاستيايية الشعورية الحالات عن تعبر الغيابات كل  ليست .الإرادية

 وهو المبررة، أو المشروعة الأسباب من وغيرها وام يه العايلية الظرو  أو النقل تعطل الحادث، المرض،

 عن رنالنظ غضب لعمله الفرد تقدم عدم"  بأنه للغياب( Bélanger) بي نجي تعري  أكدب الذي التفسير

 2." ذلك مشروعية عدم أو مشروعية
وسيلة يعبر من خ لها الأ راد العاملين  ي المرسسة عن ر ضهم المساواة عن العمل يعتبر   التغيب    

يبذلونه من جهد  ي العمل مقابل ما يتقاضونه من أجور أو رواتب،  يلجرون إل  التغيب محاولة  بين ما
 أعباءاللتغيب عن العمل آثار سلبية عل  المرسسات، إذ يحملها و  3.منهم المساواة بين العمل والأجر

البحث عن مختل  لذلك يجب  تطورها؛عكس عل  نموها و نالتي تتعطل عملية الإنتاج جراء ية إضا 
بين معدلات ع قة عكسية بين الرضا الوظيفي و وجود  وعليه يتبين لنا جليا .هتخفيض معدلاتل أسبابه

عن يب التغ تمعدلا تناقصالرضا الوظيفي مرتفعة أد  ذلك إل   ات كلما كانت درج ،التغيب عن العمل
نضباط العامل وحرصه عل  عمله  ي المواعيد مرشر ودليل قوي عل   ا .صحيحذلك عكس العمل و 

دراسات أن العامل الأكثر  أظهرتقد   ،ت الناتجة عن ظرو  قاهرةباالغياتلك ستثناء با درجة رضاب
 4.يتغيب ولا يستعمل الغياب إلا اضطرارا قلي  مامع ظرو  عمله  اوالأحسن تكيف

أجريت عام  أبحاث،  في بينهما العكسية الع قةصحة  دراساتال الكثير من أظهرتي هذا الصدد      
مل أن معاإل   الأمريكية، خلصت International Harfaster)) رننر ستهنال و يشرناننأنت ركةننشب 5966

                                                 
1 J.P.Benoit, Organisations, éclipse édition, Paris, 2004, p 159. 
2
 Bélanger et autres, Gestion des ressources humains, une approche globale et intégrée, Gaétan Morin, 

Québec,1983, p 282. 
3 S.Chaupain-Guillot et O.Guillot, Les absences au travail : une analyse à partir des données françaises du 
panel européen des ménages, Revue économie et statistique N° 408-409, France, 2008, p 46. 

، مجلة الواحات للبحوث موارد البشرية في المؤسسات المصرفيةعلاقة الرضا الوظيفي والأداء في ظل تنمية المخفي، .كمال تشام وأ 4
 . 261-269، ص ص 1119الجزائر، جامعة غرداية،  ،16العدد والدراسات،
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أن معامل  أخر  تبيندراسات  و ي، (0.25-) وصل إل  الرضا الوظيفيو  الارتباط بين معدلات التغيب
عدم  جراءض تكالي  المرسسة خف ي  كبيرايساهم الرضا الوظيفي   .(0.37-) قيمة الارتباط وصل إل 

 1.همعملعن  العمال تغيب

 الوظيفيعلاقة الرضا الوظيفي بالدوران  :ثانيا 
، لتنظيميالظواهر المهمة المرتبطة بالعديد من مرشرات العمل ا يمثل الدوران الوظيفي أو دوران العمل    
، سواء بالدخول للمرسسة أو 2 ي المرسسة خ ل  ترة امنية معينة حجم العمالةالتغير الحاصل  ي "   هو

 امرشر يعد  دوران العمل أي أن 3،بالخروج منها ويكون ذلك بمحض الإرادة، بالتسريح، بالفصل أو النقل
؛ استبدالهاثم الاستغناء عنها و لبشرية عدم الثبات والاستقرار  ي العمل،  هو يعني تشغيل الموارد ا عل 

 راد وليك الأأ"  ل  منظمات معينة وتحديداإ راد المنتمين وران العمل حالة توق  عضوية الأويقصد بد
 4،"الذين يحصلون عل  مردود مادي من تلك المنظمات لقاء انتمايهم

 5:نجد ما يليدوران العمل  ي ارتفاع معدلات  من أهم المسبباتو     

 ؛ ام الإدارة بإنهاء الخدمة سواء بالفصل النهايي أو الاستغناء المرقتقي -

 ؛ لمرسسةاالاستقالة من العمل بسبب ظرو  العمل الصعبة أو إيجاد  رصة عمل أحسن خارج  -

مواجهة وحل مشاكل  عل  مرسسةدارة الإعدم قدرة و  كلامشالتشخيص قدرة المرسسة عل  ضع   -
 ؛ كلاالمشأبسط التعامل مع  الأ راد العاملين أو

 ؛ التسريح أو الفصل بسبب أخطاء أرتكبها المورد البشري أثرت سلبا عل  المرسسة -

 ؛ ونيةنإل  التقاعد عند بلوغ السن القا الإحالة -

 ؛ يهاالمناسبين للعمل   الأ رادن يعل  تعي مرسسةدارة الإعدم قدرة  -

 ؛ للأ راد العاملين بالمرسسةانخفاض الروح المعنوية  -

 ؛ العاملينالوظيفي لد  رضا ال اتيانخفاض مستو  -

 ؛ عدم قدرة المرسسة تلبية أبسط الرغبات للأ راد العاملين  يها -

 ؛ مغادرة المرسسةالعاملين  المردية لرغبةسباب الأعل  تشخيص  المرسسةعدم قدرة  -

 . يها العاملينالأ راد تدريب بتكوين و  المرسسةدم اهتمام ع -

                                                 
 .116، ص1116، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية، السلوك الإنساني في المنظماتمحمد سعيد سلطان،  1
 12، مجلة الباحث، عدد وصصة في الجزائر على وظيفة تسيير الموارد البشرية في المؤسسةأثر الخدبون عبد القادر ، سويسي الهوا ري ،  2

 .512، ص1116 جامعة باتنة، الجزائر،
 .11، ص1112، دار قنديل للنشر، عمان، لأفراد والعلاقات الإنسانيةإدارة امحمد الصيرفي،  3
دراسة حالة في مصرف الشرق الاوسط العراقي  ،خفاض معدل دوران العملثر عملية الاختيار والتعيين في انأزينب شكري محمود نديم،  4

 .55/12/1156تاريخ الإطلاع على الموقع في     http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=52375.   56ص ، للاستثمار
5 Pierre Romelaer, Gestion des ressources humaines, Armand Colin édition, Paris, 1993, p 82. 

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=52375
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 راد عبر وضح اتجاهات وطبيعة حركة الأتنواع رييسية أة ربعأل  إتصن  ظاهرة دوران العمل و     
  1:كما يلي للمرسسةالحدود التنظيمية 

وهي عملية الترك التي ترتبط بالفرد نفسه وبمبادرتة ، (الاستقالة) الترك الطوعي:  ولالنوع الأ  -
 .سباب شخصيةو لأأسباب تنظيمية أسباب مختلفة قد يرتبط جاء منها بالشخصية لأ

المرسسة وهي حركة العاملين غير الطوعية من داخل ، (غير الطوعي)جباري الترك الإ: لثاني النوع ا -
ل  مجموعتين إ يه، ويمكن تقسيم هذا النوع   راد العاملين دخ و قرار ليس للأأل  خارجها بمبادرة إ

  : تتمثل  ي رييستين

  .و المرقتأدايم التسريح ال وأ كحالات الطرد ،دارة العلياقرارات الإ - 5       
التقاعد  ،الموت، السجن، كحالات المرض دارياإيمكن السيطرة عليها  الحالات التي لا -1      

 .خرآي سبب و لأأ سنلاامي بحكم الالإ

ويشمل هذا النوع من دوران العمل كل حالات الاستخدام للعاملين  ،الدخول الطوعي: النوع الثالث   -
عادة التعيين نتيجة إكل حالات  يضاأخصية لهرلاء العامين، كما يشمل الجدد نتيجة لمبادرة ورغبة ش

 راد نه عملية ينجم عنها حصول الأأي أالسابقة  رسساتهمعادة الارتباط بمإهرلاء بلقرار ذاتي من قبل 
 .ةهم الشخصياتتهم الذاتية وقرار اعل  عمل نتيجة لرغب

جبارية إبصورة  المرسسةل  إ راد معنيين أخول د ةيتمثل  ي عملي، جباريالدخول الإ: النوع الرابع  -
هذا النوع من دوران العمل الخدمة العسكرية  مثلة الشايعة عل برا الأأومن  .جراءإو أبحكم قانون 

، وهذا النوع من انواع دوران العمل لا يخص لاامي والتوايع المركاي للخرجينلاامية والتعليم الإالإ
 .المرسسات

 أغلبية الدراسات تشير إل  وجود  نسبة للع قة بين مستويات الرضا ودوران العمل،وكذلك الشأن بال    
، ، أي أنه كلما ارتفع مستو  الرضا الوظيفي يميل معدل دوران العمل إل  الانخفاضبينهماع قة عكسية 

 لبقاء  يا ع دا ممن الرضا الوظيفي يايد لديه عالبمستو   ونتمتعي ذينال الأ راد العاملينوتفسير ذلك أن 
أن انخفاض معدلات دوران  وهذا لا يعني بالضرورة .بطريقة إختيارية لعملهم مالعمل ويقل احتمال تركه

 ر بدايل عمل لكن عدم تو  نغير راضي يكونونبالرضا الوظيفي،  قد  ونشعر ي العاملينأن يعني  العمل
 .م ي عمله يبحثون عن الاستقرار مخارج المرسسة يجعله

 
                                                 

 .56-55، ص صسابقمرجع  زينب شكري محمود نديم،  1
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 الإلتزام التنظيميب الوظيفي قة الرضاعلا :ثالثا 
 ،أكثر حرصا عل  التواجد  يهو  بهأكثر ارتباطا يكون الراضي عنن عمله  عاملأن الالسلوكيون ير      

وأقل  عملهيكنون أقل ارتباطا ب الذي غير الراضي العامللحاجاتنه أكثر من  احيث يعطيه العمل إشنباع
الالتاام العالي أ ضل  ذووا العمالسنات لمنودي وبنورتر ودوبين إل  أن وأشارت نتايج درا. ومواظبةالتااما 

  1.من الأدن  التااما   اأداء

ومحيطه  علماء النفس إل  أن الرضا عن العمل لد  العامل يتجاوا العمل بحد ذاتهأيضا توصل و     
ي مرسسات ناجحة عل  وجه ،  العمال الذين يعملون  (التنظيمي الالتاام) ليتعد  إل  العوامل التنظيمية

 .العموم سعداء بوظايفهم أكثر من أوليك الذين يعملون  ي مرسسات أقل نجاحا
كاتجاب له آثار واضحة عل  الاتجاهات الأخر ، والتأثير الأكثر وضوحا  ن الرضا الوظيفي إ عليهو     

سنة  (BENET) بينيو ( Kornhauser) كورنهاوسر يومية للعامل، إذ وجد كل منهو تأثيرب عل  الحياة ال
 ع قة، ع قة بين اتجاهات العمال نحو العمل واتجاهاتهم نحو حياتهم، ونشير إل  أن هذب ال5956

الحياة  عل  آثارا   أيضا عل  اتجاهات الحياة،  لهذب الأخيرة متبادلة التأثير،  كما أن لاتجاهات العمل آثارا  
 المشاكل التي يتخبط  .ة اليومية متواصلة بجميع جوانبهالحياإذ لا يمكن الفصل بين الجانبين،  ا، العملية

عمله، وتشكل إحد  مكونات مستو  رضاب تجاب عل  تواانه  ي  يها العامل خارج عمله ترثر حتما 
 2.عمله

الرضنا و ( التنظيمي الالتناام) العوامل التنظيميةدراسات الع قة السببية بين الباحثين بوقام بعض     
 3:وهني عل  النحو التالي ،أربعة اتجاهاتإل   خلصواو النوظيفي 

 ؛ التنظيمي للرضا الوظيفي الالتااميقوم عل  أسبقية : الأول الاتجاه -

 ؛ التنظيمي والالتااميقوم عل  وجود ع قة متبادلة بين الرضا الوظيفي : الثاني الاتجاه -

التنظيمني، حيث  والالتااميفي يقوم عل  عدم وجود ع قة سببية بين الرضا الوظ: الثالث الاتجاه -
 ي تبريرب لغياب الع قة السنببية بنين الرضنا الوظيفي  الاتجابأن الأساس الذي يرتكا عليه هذا 

والالتاام التنظيمي هو أن الارتباط بين هذين المتغيرين يرجع إل  تأثير متغيرات سببية مشتركة 
 ؛ من المتغيرات الشخصية أو التنظيمية

تصور أن الرضا الوظيفي يتحدد  قط من خ ل مجموعنة  رعينة منن   يقوم عل: بعالرا الاتجاه -
العوامنل الشخصنية والتنظيمية والتي تعتبر  ي مجموعها كمحدد ل لتاام التنظيمي، وبناء عل  

                                                 
 الرضا الوظيفي وعلاقته بالالتزام التنظيمي لدى المشرفين التربويين والمشرفات التربويات بإدارة التربية والتعليم إيناس فؤاد نواوي فلبمان، 1

  http://libback.uqu.edu.sa/hipres/FUTXT/7125.pdf  .59، ص 1111السعودية،  ،، جامعة أم القرى، رسالة ماجستيربمدينة مكة المكرمة
 .55/12/1156تاريخ الإطلاع على الموقع في 

2 E.A.LOCK , OP. CIT, P 28. 
والانتماء التنظيمي بالتطبيق على المستشفيات الجامعية بالقاهرة  وظيفية بين الرضا الياتجاه العلاقة السبباختبار  ،نعساني، عبد المحسن 3

 .11، ص1111 الحديثة في إدارة المستشفيات الخاصة والحكومية في الوطن العربي، القـاهرة، مؤتمر الاتجاهـات، الكبرى

http://libback.uqu.edu.sa/hipres/FUTXT/7125.pdf
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ذلك يتم النظنر إلن  الرضا الوظيفي عل  أنه محدد أصغر ل لتاام والذي يعد مفهوما  أكثر شمولا  
 .عكس التوجه الفردي تجاب المنظمةكونه ي

يبين الع قة الموجودة بين كل من الرضا الوظيفي والإلتاام التنظيمي وأثر ذلك ( 15)والشكل رقم     
 .عل  أداء العمال

 التنظيمي وأثره على الأداء والالتزامالرضا الوظيفي  (10) :شكل رقم ال

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 . 61جع سب  ذكرب، ص مر  إيناس  راد نواوي  لبمان،: المصدر

 الضغوط في العملب الوظيفي علاقة الرضا -د 
 عبارة العمل ضغوط إن"  بقولهما المتكامل العمل ضغوط لطبيعةا مفهوم( وماننني و رننبيي) من كل قدم    
 الحالة  ي تغييرا  تحدث العاملين خصايص مع بالعمل المتعلقة العوامل بعض تفاعل بسبب تنشأ حالة عن

 1". معتاد غير عقلي وأ بدني تصر  إل  وتد عه للفرد النفسية أو يةالبدن
عنها  ينتج والتي الأ راد، عمل  ي بيية تتواجد التي المثيرات مجموعة بأنه ي العمل  ضغطال  يعرن و     

 النفسية حالتهم  ي أو العمل  يالعاملين،  الأ راد  ي سلوك تظهنر التي الأ عال ردود من مجموعة
  2."  الضغوط تحوي التي عملهم بيية مع الأ راد تفاعل نتيجة لأعمالهم، أدايهم  ي أو نية،والجسما

 
 

                                                 
 .511، ص2002 مصر،، الفنية الإشعاع وطبعة مكتبة ،محاضرات في السلوك التنظيمي آخرون،و الغفار حنفي عبد 1
 .309ص،  2000الإسكندرية، ، دار الجامعة الجديدة للنشر،السلوك الفعال في المنظماتصلاح الدين محمد الباقي،  2

                                                                                                                      
 
 
 

               
 درجة عالية                                       درجة عالية                                    مستوى عالي                

 
 
 

 ض                                                                              درجة منخفضة                                   درجة منخفضة                                مستوى منخف           
                                                                                                                                     

                                                                                                                                                    
                                                                                                                                                   

 الرضا الوظيفي تزام التنظيميالإل الأداء
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 1:التالية  الأبعاد العمل عل  ضغوط وطبيعة ويرتكا مفهوم  
 وقد (مطالب أو معوقات وجود) سلبية مواق  عن ناتجة تكون قد الفرد بها رنيشع التي الضغوط إن -

 ؛ (معينة  رص وجود) إيجابية مواق  عن ناتجة تكون

 إيجابيات هناك لكن سلبي سيا   ي اعتياديا تناقش هي  سيية، حالة ليست ذاتها حد  ي الضغوط -

 ؛ الربح احتمال تتضمن تكون حينما ،الإنسان لطاقة ددةمجتعتبر   هي للضغوط

 والثانية به، مرغوب هو بما القيام من تمنع الأول ،  والمتطلبات بالمحددات اعتياديا الضغوط ترتبط -
 ؛  يه مرغوب شيء خسارة إل  رننتشي

 طبيعة تحدد الخارجية والبييية التنظيمية العوامل مع للعامل الشخصية الذاتية العوامل تفاعل إن -
 ؛ الضغوط هذب مقدار وكذلك قيود أو رصنكف الضغوط إدراك

 تجاب علهم  ردود  ي  ردية اخت  ات يتبعه العمل ضغوط لمصادر العاملين إدراك اخت   إن -
 .عدمه أو بالرضا أعمالهم

 الرضاالعمل ومستو   ي ضغوط ال بين لع قةوجود ا أثبتتنتايج لدراسات الو يما يلي بعض      
 : الوظيفي

ما يواجهه الفرد العامل  بين يجابيةإ ع قة هناك أن( 5911جونا وستيفي )لنن أظهرت دراسات  -
 .الوظيفيب رضا عدمبين و  العمل ي  ضغوطمن 

الررساء  بين العمل  ي الشراكة أن ،(5966 ونوبلت  ولكس نساندر،)ن ل أخر اسات در أظهرت و  -
 الوظيفي الرضا ارتفاع ل ا  و  عموما، العمل ضغوط نخفاضإدراك العمال لا إل  أدت والمرروسين
 .دوران العمل عموماو  الغياب معدلات وانخفاض

 عن الرضا عدم أبدوا منهم 19% أن محام 2200 عل  أجريت التيالأبحاث  حد إ كشفتو   -

الرضا  مستو تدني  إل أدت  التي العملالمحيطة ب ضغوطمختل  ال إل  ذلك ويعود أعمالهم،
 .عندهم الوظيفي

ع قة  وجود إل خ لها  توصلوالتي ( 5916 هندركس) قام بها دراسةعن  العتيبي وكش  -
 .الرضا الوظيفيواضحة بين الضغوط  ي العمل ومستو  

 ي  ضغطمستويات ال عن ي حال عدم التعر   أنه ،(5995 يدت وماريسأرن)كل من  وذكر -
 الجسدية بالأمراض الإصابةخطر  ل ا  و  الوظيفي، الرضا عدملحالة  ذلك سيردية، المرتفع العمل

 .العملدوران و  ،ةالمتكرر ات الغيابنسب  وارتفاع والنفسية،

 القيام عل  لحثهم كا  غير قليلة عمل لضغوطالعمال  تعرض أن ، 5991باحثون آخرون  ذكرو  -

 ليس أنه وأكدوا ،مطلوب هو ما أداء عن عجا حالة  ي يضعهم كثيرة لضغوط تعرضهم وأن بالعمل،

                                                 
دراسة ميدانية لمدارس بلدية العوينات : التربوية الجزائريةعلاقة ضغوط العمل بالرضا الوظيفي للمدرسين في المؤسسة خير الدن بن خرور،  1

 .29، ص1155بتبسة، رسالة ماجستير، كلية العلوم الإنسانية الاجتماعية، جامعة بسكرة، 
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 تعمل يجابيةإ جوانب للضغط لأن ،لعاملتضر با اضطرابات مع الضغط يتوا   أن الضروري من

نمية بت المسرولين إقناع من بد لا العمل ضغوط ولتقليل، الأداء وتحسين الجهود لبذل تحفياب عل 
 .نمرروسيلل والمسروليات السلطات تفويضك القيادة وأساليب والإنسانية السلوكية تهممهارا طويروت

العام الكويتي  القطاع وموظفات موظفي من عينة عل  بحثا أجر  عندما(  2000 العتيبي)وبين  -
 تراجع إل  تردي أحدهما ةاياد ، أي أنالوظيفي الرضاالعمل و  ضغوط بين عكسية ع قة وجود

 ليردي له، المسببة العواملجميع  الوظيفي الرضا يشمل أن الضروري من ليس أنه وأضا  ،الآخر

 العوامل عضالرضا تجاب ب عن ناتجا يكون بل العمل، ي  ضغوطالب الشعوردني مستو  ت إل 
 ذلككل  ومع ،(إلخ..أو الرضا عن محتو  العمل، الام ء مع الع قة عن الرضا)مث   ،الأخر 

 .بالرضا عن العمل سينخفض عموما الشعور إن 

 الداخلي الاتصالالوظيفي ب الرضاعلاقة : الفرع الرابع 
تمثل مختل  أنواع واتجاهات الاتصال عنصرا هاما و عالا  ي سبيل بلوغ الأهدا  وتحقي  الحاجات     

أن موق  الإدارة تجاب العمال ونوع الإشرا   إذ أظهرت دراسات المادية والمعنوية للعمال  ي المرسسات،
وسيلة لنقل أيضا الاتصالات تعتبر و  يعتبران من أهم العوامل المرثرة  ي الموق  الإجمالي للعمل

 . ي المرسسةالوظيفي الرضا  ، ورد  علها الاجتماعي عل عل  العمال ا النفسيلها أثره المعلومات، 
صالحة وناجحة، ولا يمكن أن ترق   إدارة علياكن أن تكون هناك لا يم  ي المرسسة  بدون الاتصال    

معه عل   فاعلالتالتعامل و العامل  ي المرسسة إذا ما تم  الإنسان  ؛متقدمةالمرسسة وتتقدم إل  مستويات 
أنه شريك  ي العملية الإنتاجية من خ ل استشارته وتوعيته بأهدا  العمل، نصحه، تصويب أخطايه، 

قد  تحت    المرسسة من خ ل ذلك تكون الإدارةيهه بصفة مستمرة متواصلة وصحيحة، مرا قته وتوج
مجال العمل، الأمر الذي سيردي إل  ما يخص  كل البناء  ي أمام تحقي  التعاونوأرست الدعايم المجال 

لأنه يساهم  ي الر ع من ، ساتالمرس هاما  ي يعتبر عنصراالاتصال   تحقي  الرضا لد  العاملين،
السهولة ب يتميايتص  الاتصال و ينبغي أن المرسسة،  للأ راد والجماعات  ي مستو  الروح المعنوية 

و قا  لمرسسةبالنسبة لتسيير الدارة و الإءات الخاصة بالإجراوسير نقل ضمان ل ، ي الإع م الاستمراريةو 
مل، الع مع بيية المت يم يالإنسان جتماعيالا المناختو ير  من الاتصالات الداخلية والخارجية؛ لشبكة 

قامة صداقة بين العمال   يما بينهم وبين الررساء العمال بين )عل  اخت    ياتهم السوسيومهنية وا 
رغبات  انشغالات، احتياجات،تمكن من معر ة  ،بينهم وتو ير سبل الاتصال( والمرروسين من العمال

العمال وسبل التي يواجهها  مشاكلال مختل  تمنح المشر ين  رصة للتعبير عن مشاكل العمال، و 
يبذله العامل همية ما وتقدير الإدارة لأوحلها  ي جو يسودب الرضا عن العمل، ، التعامل معها معالجتها
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 ي المرسسة ؛ وتعمل شبكة الاتصالات الجيدة هاحترامو  بتقدير  من خ لمن أداء، وذلك  هيقدممن جهد و 
 1:تتحدد بما يلي التي عناصر الروح المعنوية عل  تو ير

شراك العمال  ي مختل  البرامج الإنتاجية للمرسسة؛ -  الرضا عن العمل وا 

 ضمان استمرارية العمل والمحا ظة عل  أجور العمال؛ -

 ربط أهدا  الأ راد العاملين بأهدا  المرسسة؛ -

 الاهتمام بتصميم أنظمة للحوا ا والمكا آت للعملية الإنتاجية، والتي تكون واضحة وعادلة؛ -

 ضمان شفا ية وعدم تعارض الأوامر التي يتلقاها العمال؛ -

 ضمان الترقية الوظيفية المستحقة، والاستماع لانشغالات وشكاوي العمال للعمل عل  إنصا هم؛ -

التعر  عل  ضرورة الالتاام الكامل بالعمل والتقدم والنمو من خ ل تدريب الأ راد العاملين للر ع  -
دراك ررس  ايهم لذلك؛من مستو  آدايهم وا 

تحسين بيية العمل وظرو  الإنتاج وتو ير الأمن الصناعي ومختل  الخدمات الاجتماعية للأ راد  -
والاعتااا  ي العمل  والتفاني العاملين  ي المرسسة يبعث  ي نفوسهم الارتياح والإخ ص

 .بالانتماء للمرسسة وايادة روح الولاء لها

بحيث  ،ضرورة الملحة لوجود نظام اتصال  عال  ي المرسساتال ،يتبين لنا من خ ل هذب العناصر    
يعملون عل  التنسي  والذين  الاتصال، مجالوتحيينه متخصصون  ي ر عل  متابعته نيكون شام  ويسه

نشطة والوظاي ، والحوار ضمن توايع متناس  للمهام، الأبين كل أ راد وجماعات العاملين  ي المرسسة 
ذا ما تحق  والتشاور؛ والمشر ين المرروسين  الاتفا  القايم بين الرضا، ب نشأ عند العمال الشعور ذلك وا 

بما  يها المرسسة  يجلب للجميع  وايد عديدة والفعالهو أن الاتصال الجيد عليهم من ررساء  ي المرسسة 
 الوظيفية الترقية رص لهم، ومنح اعمأ مواطنوأوضاعهم  ي  وانشغالاتهم  الاستماع لشكاو  العمال. ذاتها

ع ملمن يستحقها  يجري  ي إضا ة لكل ما تسع  لبلوغه من أهدا  جايية وعامة ما كل العمال ب وا 
اتخاذ القرارات التي ترثر عل  حياة عمليات  ي  وكرامتهم، ومشاركتهم آرايهم، توجهاتهم المرسسة، واحترام

 .لديهم الوظيفي تو  الرضامسمن ر ع الروحهم المعنوية، وكذلك من ر ع اليساعد عل   ،الجماعة

التي تنتشر بسرعة  ي المغرضة  الإشاعاتظاهرة  ي محاربة  إيجابية دوراأيضا أن ل تصالات  تبينوقد 
 2.مغادرتهم للمرسسةإل   د  العمال وتد عهمهدد الرضا لوالتي قد تالمرسسة، 

بالملل والاغتراب  ي موقع  المرسسة، سيشعر ي  العامل الذي يكون منعالا ولا يتواصل مع ام يه     
 1.عمله و ي المرسسة عامة

                                                 
 .515، ص1116، الجزائر، -دراسة نظرية وتطبيقية  – الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصاديةناصر دادي عدون،  1
دراسة حالة مؤسسة تسيير المنطقة الصناعية  – تأثير الاتصال التنظيمي على الرضا الوظيفي للعمال في المؤسسة الجزائرية، نجاة بوطوطن 2

 .515، ص1151، رسالة ماجستير، جامعة سكيكدة، -لكيكدة 
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 غير الاتصال أيضا تشمل  هي  قط الرسمي الشكل تأخذ لا المرسسة  ي الاتصال عملية أن الواقع في     

 والقواعد والإجراءات اللوايح عن بعيدا طبيعية بصورة الأ راد بين الاتصالعملية  تمت حيث، الرسمي

، مشاكلهم عنونقاشات  أحاديث العمل ي  م ءالا  بين  يدورالرسمي،  الاتصال تحكم التي والسياسات
وأظهرت دراسات  ي  ؛الشخصي طابعهم الع قاتيميا  ما، وقيودب العمل جو عن بعيدا حياتهم ظرو 

سرعة المعلومات  ي الاتصالات غير الرسمية تكون أسرع منها  ي الاتصالات الرسمية،  هذا المجال أن
 الدراسات تنيب حيثالصادرة عن القنوات غير الرسمية،  المعلومات  ي كبيرة بدرجة يثقون لأ رادا أن كما
 أن جانب إل ، صحيحة رسمية غير بطريقة تكون والتي بالمرسسةالخاصة  المعلومات من %66 نسبة أن

 2.المرسسة  يت للتغيرا مواجهتهموعند  بالخطرمن التواصل عند الشعور  النوع هذا عل  يعتمدون الأ راد
والاتصال الجيد هو ذلك الذي تستخدم  يه الإدارة المسيرة  ي المرسسة الجوانب الإنسانية والاجتماعية     

الوظيفي،  للعمل بالوجه الذي يسمح بتحقي  أهدا  المرسسة، والذي يعتبر عام  مساعدا عل  الرضا
ن السلوك، وبالنسبة للمرسسات  إن  من الأهدا  الرييسية ل تصال هو الوصول إل  نمط معين م

 .السلوك المرغوب  يه هو مستو  الأداء المرتفع لأ راد وجماعات العمل
ات عالية درج عل م وحصولهمال الع أداء مستو  من الر ع إل  يردي الفعال الاتصال إضا ة إل  أن 

ويساعد عل   جعيش، ما أكبر بمشاركةهم يشعر ، و أ ضلشكل ب دوارمختل  الأ خ ل منا، ضمن الر 
تقوية و  لتحقي  ضروري ،  ض  عل  كونهالعمل ومعوقات للمشك ت الفعال والتصدي والتنسي  التعاون

 3.المرسسة ي  الإنسانية الع قات
 العامل الذي يكون  ي حالة رضا يساهم  ي العمل الجماعي ما يردي للر ع من أداء الجماعة     

علومات التي يعر ها عن العمل، عكس العامل الذي يكون غير راض بالتعاون، ويتواصل معهم بتبادل الم
ت اعن عمله، إذ أنه يعرض عن جماعة العمل وعن مسروليه ويخفي المعلومات ولا يتواصل مع جماع

 ي تعطيل ال ي المرسسة، وبالتالي الصايبة إل  تعطيل عملية اتخاذ القرارات  يد عالعمل، وهذا بدورب 
  4.الإنتاج عمليات

 الوظيفي داءلأباالرضا الوظيفي  علاقة :لفرع الخامس ا

كثير من أعمال لموضوعا ل الوظيفي بين الرضا الوظيفي والأداء الت اميةالع قة  ولا تاال لقد كانت    
يرثر عل   هو الذي أن الرضا الوظيفي المفكرينكثير من والجدال، ويعتقد بعض  والدراسات البحث

ا،  يما ير  مفكرون منتجيكون حتما عمله والراضي  ي ، أن العامل السعيد الأداء، أي بعبارة أخر 
ل ذو الأداء حصل العام، حيث يعند العاملين الرضا حالاتيسبب هو الذي  الجيدآخرون أن الأداء 

                                                                                                                                                         
 .66، ص5995الكويت، ، للنشر والتوزيع ذات السلاسل ، شركةالرضا الوظيفيجعفر أبو القاسم أحمد،  1
 .515، صمرجع سبق ذكرهريمة خلوطة،  2
 .196، ص5996، الدار الجامعية للطباعة والنشر والتوزيع، الإسكندرية، السلوك التنظيميمحمد صالح الحناوي، محمد سعيد سلطان،  3
 .51، ص1112، دار الشروق للنشر، عمان، سلوك المنظمة، سلوك الفرد والجماعة’ ماجدة العطية 4
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 آخرون أيضا يعتقدون أن الرضامفكرون ، وهناك عمله أدايه الجيد  ي خ ل العالي عل  الرضا من
 حتما وبالضرورة إل  تحقي  يرديمت امان، أي أنه إذا تحق  أحدهما  سو   الوظيفي ءالوظيفي والأدا

 .الآخر
الرضا عن العمل يردي إل  تطوير الأداء،  إذا أد  الفرد عمله جيدا ثم كو ئ عل  ذلك،  إن العمل 

 داءاأوالأحسن  أكثر إنتاجية، والعامل الأكثر إنتاجيةيكون الراضي السعيد  العامل  1يردي إل  الرضا؛
معر ة الع قة الحقيقية بين الرضا الوظيفي و  الصعوبة تحديد، وبذلك يكون من  ي عمله يصبح أكثر رضا

عند كل  رد، ومع تقديرها ختل  وي نسبية ، وقد تكون المسألة أن الع قة بينهمادقيقة والأداء معر ة تامة
أن الأداء والرضا الوظيفي  ل عديد الباحثينالتي لاقت أكثر إجماع من قب كل ذلك،  الحقيقة السايدة

حساس الفرد العامل ،  الرضا الوظيفي هوألا وهي العمل وجهان لعملة واحدة اتجاب عمله، أما  شعور وا 
      2.لفرد  ي عملهمقدر ل الأداء  هو سلوك

لرضا الوظيفي، ا بحالات عدم الأ راد العاملين بالمرسسة إحساس ياداد عندمادراسات إل  أنه وتشير     
الذين ليس  ينخطاسال غير الراضين يتصر  العمالإل  صدمات ذات عواقب وخيمة،  قد  غالبا رديي

كعدم ، لا يخدم المرسسة قد يصدر منهم سلوك سلبي ،أو لا يرغبون  ي ترك العمل بالمرسسة بإمكانهم
ما كان جتماعات بعيدا عن حجبهم للمعلومات، أو توجيه الاالتفاعل البناء  ي إطار العمل بالتستر و 

وقد يبلغ العمل،  ي ام ء الجدول الأعمال، أو إحجامهم عن التعاون ال ام مع الررساء و مخطط له  ي 
مشينة وغير تبني بعض التصر ات والسلوكيات الأن يلجأ إل  الأمر أيضا بالعامل غير الراضي  ي عمله 

التصر ات السلبية ، أو أي شكل من أشكال إلخ...تاوير،الإهمال المتعمد، السرقة، التخريب والمسرولة كال
   3.عل  حد سواء المرسسةالتي لا تخدم مصلحة العامل و 

، حيث الجيد يردي إل  الأداء  ي العمل والرضا الوظيفي، يردي إل  الرضا الجيد الأداءإن وعليه      
 رغم ذلك ات والخبرات السابقة، لكنهمالقدر المهارات و متساوون  ي متكا يون و نجد أ رادا  كثيرا ما أنه 

 ي درجات الرضا عن  الحاصل بينهم تفاوتلنتيجة ل ، وهذاالأداء وغير متساوون  ي مستويات مختلفون
 .الجيد ي الأداء  والدا عية عملهم، والرغبة

يجب  ،ةعل  أن الأداء الوظيفي والرضا الوظيفي يمث ن نتايج أساسي الرواد والمفكرونويتف  غالبية     
تحقي   لا تستطيع المرسسةغياب أي منهما ب بيية العمل؛ و  المرسساتأن تحق  بواسطة الأ راد  ي 
 .الحديثالمعايير العالية لمكان العمل 

 ، ي عملهم درجات عالية من الرضا الوظيفي من بلوغ وتحقي  مالبعض الع يتمكنأنه  ي حظ،كما     
تكون عل  بناء وظاي   المسيرينن مقاييس قدرة إلذلك   ،الوظيفي ي الشعور بالرضا  بينما يفشل آخرون

                                                 
كانون /يناير ،26مجلة إتحاد الجامعات العربية، العدد ، الرضا عن العمل لدى أعضاء هيئة التدريس في جامعة اليرموكت، يحيى محمد شديفا 1

 .25ص عمان، الأردن، ،5999 الثاني
 .65المرجع، صنفس   2
 .65المرجع، صنفس   3



 رضا العاملين في المؤسسة                                   :                                           ثانيفصل الال
 

16 
 

ثم  ،الذي يردونه العمال بالقيمة الفعلية للعمل وتوعية تحسيسقدرتهم عل  مد  تتمثل  ي  ،ذات قيمة
والرضا  الوظيفي الأداء ي تحقي  مستويات عالية من  العمال بييات عمل تساعد تو ير العمل عل 

حت   ،مرروسيهمالاهتمام بالرضا الوظيفي لد  العناية و  الررساء  ي المرسساتل  ع ،ولهذا 1؛الوظيفي
 الوظيفي لد  الأ راد العاملين لرضاحالات اتحق   التي من شأنها أن ،أدايهممستويات  يتمكنوا من تحسين

 . أكثر  أكثر
وبالخصوص  العماللد    ي السلوك المهنيومرثرا  امسببيعتبر عام  ومنه  إن الرضا الوظيفي     

، لديهم ارتفع مستو  الأداء لد  العمال الرضا الوظيفي الجيد، إذ أنه كلما ارتفعت درجات مستو  الأداء
، يةعملية الإنتاجالتحريك سبيل  ي  ما يقوم به وما يبذله من مجهود ببالغ أهمية بحيث يشعر العامل

 2.معنويامكا أته ماديا و تحفياب عل  ذلك بهو  لبلوغ هذاوالسبيل 
لولر إدوارد بورتر و مايكل  ، توصل الباحثان(Victor Vroom) روم  يكتور نموذج بعد تطوير     

(Porter and Lawler ) أن  يصفون الرضا بكل من الانجاا والعايد،  همأين ربط الباحثان ، 5951سنة
يتحدد رضا الفرد بمد  ، وبموجب هذا النموذج الوظيفي بين الانجاا والرضا وسيطةحلقة العوايد هي 

نجاا أو مع الإ مت يمةيعتقد بأنها عادلة و و  الفرد من خ لها ير تقارب العوايد الفعلية مع العوايد التي 
العوايد التي يعتقد الفرد بأنها  تفو تعادل أو  ما أنجا مقابلالجهد المبذول،  إذا كانت العوايد الفعلية 

  3.ما قدمه من جهدإل  تكرار عادلة  ان الرضا المحق  سيد ع الفرد 

أن للرضا والأداء عوامل محددة جد  ،من خ ل نموذجهما( Lawler و   Porter)ويعتبر أيضا كل من 
دراكه لمتطلبات دورب، إمكاناته و مع  بذلك خاصة،  الأداء يحددب الجهد الذي يبذله العامل متفاع  قدراته وا 

رجة توقع الفرد لها، وعليه  إن تأثير رضا الفرد عل  أدايه يتم والجهد الذي سيبذله تحددب قيمة العوايد ود
 بها بمعني أن هناك متحيا وسط، وهي العوايد التي يشبع  4.من عوايد كنتيجة لأدايه يتلقابمن خ ل ما 
 .الفرد حاجاته

عل  ر بشكل أو بآخ ي المرسسة ترثر  العمل عوايدا ويشار أن خبرات الفرد بالطريقة التي تواع به    
هو المعيار الفرد أداء  ،  إذا كانالمبذول جهدللالرييسية محددات من التبر والتي تع ،المستقبلية هتوقعات

العامل  ، وبالتالي يبذلمعا والأداء العوايدالعوايد،  إن توقعات الفرد للعوايد تكون مرتبطة ب قديرالأساسي لت
، وهذا ما يجعله راضيا ما يبذله من جهد مقابلة بقصد الحصول عل  عوايد كثير  جهدا لتحقي  أداء عالي

                                                 
1 Schermerhorn,Jr. ,John, R. ,Management (5th ed.) John Wiley and Sons, Inc. , New York, 1996, P 261.  

ضا الوظيفي لدى أعضاء هيئة التدريس في الجامعات الخاصة والحكومية في الأردن، فوزي عبد الله العكـش، أحمد مصطفى الحسين: نقلا عن : الرِّ
 .16، ص1111 الأردن،، 15، العدد56، مجلة المنارة، مجلد دراسة مقارنة لأعضاء هيئة التدريس في كليات العلوم الإدارية

2 Locke, E A, The nature and causes of  job satisfaction, hand book of  industrial and organizational 
psychology, College publishing company, Chicago, U.S.A, 1976, P 1332. 

، المجلة (بسكرة)ضا الوظيفي لدى العاملين بجامعة محمد خيضر أثر التمكين الإداري في تحقيق الرمحمد الطاهر قريشي، لطيفة أحمد السبتي،  3
 .61، ص1156المملكة الأردنية الهاشمية، ، الأول ، العدد55رقم  المجلدالأردنية في إدارة الأعمال، 

https://journals.ju.edu.jo/JJBA/article/download/8346/4284  16/15/1156تاريخ الإطلاع على الموقع في. 
 .69، ص مرجع سابقأحمد صقر عاشور،  4

https://journals.ju.edu.jo/JJBA/article/download/8346/4284
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ربط بين يقوم العمال بال عندماوالأداء  الوظيفي عن عمله، ويمكن التأكيد عل  وجود الع قة بين الرضا
 1.العوايد والأداء

 :ونستعرض  يما يلي بعض نتايج دراسة ع قة الرضا الوظيفي بمستو  الأداء
المتغيرين الرضا الوظيفي ومستو  بين ع قة المعر ة قصد  قيمتسات التي ألقد أثبتت العديد من الدرا    

الأداء، والتي أشارت إل  وجود ع قة غير مباشرة بينهما، أي أن هناك عوامل وسيطة تربط بينهما، مثل 
مستويات الطموح عند الأ راد العاملين، مد  الرضا عن الحياة الوظيفية خاصة والحياة بصفة عامة، 

، الوظيفي عند العمالدوران ال التأخرات، الغياب والتغيب عن العمل، نسب حوادث العمل، معداتنسب 
الأ راد العاملين تجاب العمل والمرسسة،  وتصر ات سلوكبكا ة أنواعها المختلفة،  نوعية الحوا ا المقدمة
ة، وتنم التوصل إل  النتايج الأداء أو الإنتاجي للعمال وأثر ذلك كله عل  مستويات الصحة البدنية والذهنية

 2:التالية

بالرضا الوظيفي  العامل شعوره عند أن 5911سنة ( Michael Porter)بورتر لمايكل دراسة  توصلت -
والانتظام  ي  كالانضباط، عل  حد سواءللمرسسة له و  يجابية بالنسبةجملة من النتايج الإإل   ذلك يردي

ض يساعد عل  خفما  ات  ي العملدو جهممايد من الوبذل  ات والتغيبات،نخفاض نسبة الغيابالعمل، ا
 .للمرسسة والتطور الإنتاجية وتحقي  النموو  مستو  الأداء تكلفة العمل، وبالتالي ايادة

 عرضةهم الأقل   ي عملهمالدراسات عل  أن العمال الأكثر رضا الأبحاث و  عديدلقد أجمعت  -
نتاجية من ام يهمو  آداءا أعل إضا ة لكونهم حوادث العمل، مختل  ل مستويات أصحاب   ي العمل ا 

 .أو أوليك غير الراضين تماما الرضا المنخفض
، معاداةوالأقل قل عدوانية  ي العمل هم الأأثبتت دراسات أخر  أن العمال الأكثر رضا  ي عملهم، و  -

همالاسلبية و   .، كما أنهم لا يلجرون إل  تقييد الإنتاج  ي غالب الأحيانا 

،  ي العمل ورضا ةقناعمستو  الطموح المرتفع يكونون أكثر  أصحابالأ راد العاملين أن  وكذلك، -
 .أدايهم  ي العمل مستوياتذلك عل   يرثرالعمال ذوا مستو  الطموح المنخفض، قد ذلك   عكس

أكثر رضا عن وقت  راغهم، خاصة مع يكونون ، العاليتبين أن العمال ذوا درجات الرضا الوظيفي  -
 .لعمللأدايهم تقانا  ي إوأكثر رضا عن الحياة، وأكثر عاي تهم، 

 الناتجة عن عدم الرضا والتركيا  ي العمل إن ايادة درجة التوتر النفسي وضع  القدرة عل  الإدراك -
العمل  ضغوطات لهروب منتد عه لأو  العمل حوادثمن  لكثيرالعامل   ي تعرضسبب تقد تالوظيفي، 

 .انخفاض الإنتاجية الكلية للمرسسة التي تصيبه، ما يردي إل  التوتر قصد التخفي  من حالات

                                                 
1 Sheila , Cameron, Job satisfaction: the concept & its measurement, Londres work research unit, Occasional 
paper number 04, Michigan, U.S.A, 1973, P 30. 
  

 .16، صمرجع سابقسامي على محمد حسن،  2
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 طبيعة الرضا الوظيفي :الثالثالمطلب 

بها  يحسالمشاعر النفسية التي  نلتعبير عبغية ا عمالهااست انتشرالمصطلحات التي  يدك عدلهنا    
الوظيفي  هناك أيضا الرضا هناك الروح المعنوية والاتجاب النفسي حول العمل، و  ،تجاب عمله العامل الفرد

ن اختلفت  ،(و ي عمله ،هعملرضا العامل عن  أي) معاني مدلولاتها، إلا أنها تشير وهذب المصطلحات وا 
وهذب  ،العامل اتجاب العمل الذي يشغله حاليا يكنهاالوجدانية التي  والأحاسيس عامة إل  مجموعة المشاعر

ماسلبية إما المشاعر قد تكون  أنه  العامل تعبر عن مد  الإشباع الذي يتصور الفرد هي  ،إيجابية وا 
كلما  ورغباته جاتها كلما كان تصور الفرد أن عمله يحق  له إشباعا كبيرا لح 1عمله،خ ل يحققه من 

الفرد أن عمله لا يحق  له الإشباع المناسب  ررية تكانت مشاعرب نحو هذا العمل إيجابية، وكلما كان
الفرد العامل تصور الفرد أن عمله يحرمه من هذا الإشباع كلما كانت مشاعر  أو كلما ورغباته لحاجاته

وقد تظل هذب المشاعر كامنة  ي نفس الفرد وقد تظهر  ي  ،وكان غير راضٍ عن عمله سلبية هعملنحو 
  2.سلوكه الخارجي الظاهر

 لفردل سيس الكامنةالأحا من ون نابعاتمثل سلوكا ضمنيا أو مستمرا يك الوظيفيالرضا   مستويات    
كامنة مكبوتة و تظل هذب المشاعر تبق  و وقد  ،سلوكه الخارجي من خ ل العامل، قد يبديها للعلن ويظهرها

النفسية الكامنة ومشاعرهم اتجاهاتهم  من خ لهاالتي تنعكس  ويتفاوت الأ راد  ي الدرجات ،وجدانه ي 
 عند الأ راد العاملين المشاعر ودرجة تراكم قوةأن بول القهذا نستطيع من و  ،ةالخارجي سلوكياتهم عل 

 3.لفردالخارجي لسلوك العل  والظهور  الانعكاسترثران  ي درجة 

 كلما كانت مشاعر الاستياء من العمل قوية كلما نر  احتمال ظهور هذا الاستياء عل  سلوك إذن     
عند  تراكمت مشاعر الاستياء ، وكلماأو محاولته التنقل إل  قسم آخر ،الفرد بالبحث عن عمل آخر

 4.العمل نسبة غيابه عن ارتفعتأو  ،محاولة التنقلكلما ااد هذا من احتمالات قيامه بلفترة طويلة  العامل

 :يليطبيعة الرضا الوظيفي و   أبعاد ث ثة نلخصها  يما تتحدد و     

 ستجابة للشعور تجاه بيئة العملالا: الفرع الأول
والنظريات للسلوك  تقليدية للمدرسة الك سيكيةظيفي و   هذا البعد بررية التيارات اليرتبط مفهوم الرضا الو 

أين كانوا يرون بأنه هناك ع قة وارتباط وثي  بين الفرد العامل وبييته  ي المنظمة التي  التنظيمي وللأداء
ل المنظمة من خ ل يعمل  يها،  هو حسبهم يعمل عل  تحقي  النتايج والأهدا  المسطرة والمحددة من قب

                                                 
 ،أثر الرضا الوظيفي على تنمية الموارد البشرية والاقتصاديةناصر عبدالله المعيلي،  1

www.ecoworld-mag.com/Detail.asp?InNewsItemID=298943  ،1151 أفريل 51الموقع في  الإطلاع تاريخ. 
 .162، ص 1112 مصر، ،للطباعة ، الدار الجامعيةالسلوك في المنظماتية محمد حسن، راو 2
 .521ص ، 5911 القاهرة، ،، مركز التنمية الإدارية الطبعة الخامسةإدارة الموارد البشريةأحمد ماهر،  3
 .561نفس المرجع، ص  4

http://www.ecoworld-mag.com/Detail.asp?InNewsItemID=298943
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العامل، وهذا يحق  له الرضا الوظيفي  ي  الذي يبذله جهدالالعايد أو المنفعة المادية التي تجنيها بواسطة 
هو المسرول عن رضا العامل، ولكي يحق  ( المردود)اعتقادهم،  هم يرون أن الحا ا الاقتصادي 

يات الفرد العامل من خ ل الر ع من دا عيته الأهدا  المرجوة منه لا بد أن تتحكم المنظمة وتوجه سلوك
 1.للأداء والعمل وأن توجه أهدا ه نحو خدمة أهدا  المنظمة

 الاستجابة للحاجات اعتمادا على التوقعات: الفرع الثاني
 ي العمل   بالدا عية المتعلقة ، (Frederick Herzberg)رابرغ نرية العاملين لفريديريك هننأسهمت نظ    

 ل نن كنوجودة بينة المنرت بشكل واضح الع قنن أظه أول  المفاهيم المتعلقة بالرضا الوظيفي،  دن ي تحدي
،  هذب النظرية تفسر الدا عية  ي العمل انط قا من القو  الفيايولوجية والإنتاجيةمن الرضا  ي العمل 

 إضا ة ، رد العاملننة الفنل نفسينة الداخلية الكامنة  ي داخنالنفسي ةنالسيكولوجيدية أو نالمور ولوجية الجس
مختل  إل  القو  الخارجية التي تعبر عن الدا عية السيكولوجية التي يكتسبها الفرد العامل من خ ل 

  .ه التي يعيش  يهاننه مع بييتننه وتفاع تننع قات
 ،طور والبقاءالتالذي أضا  مفاهيم الانتماء، ( Alderfer) 5956 رنهذا المفهوم مع ألدر  بعدهاتطنور و 

 .والتي تحق  لهم الرضا الوظيفي عمالكعوامل دا عة لل
يم أخر   ي مفاهعدة أخذت ودرست أين  ،(5951، بورتر ولولر 5951 روم )كل من  وكذلك ساهم

نجاا والمكا أة التي يشعر بها العامل استمرار آدايه و اعلية دا عيته التي تعتمد عل  تحديد الع قة بين الإ
 .نجاا والمكا أةشعورب بالع قة الإيجابية بين الإو  رضا العامل

ل تكون عندب هي أن أهمية أهدا  الفرد العامإل   أشار، الذي (Locke) 5951وكذلك دراسة لوك 
 2.دا عيته وأدايه ورضاب الوظيفيمصدر الاستثارة ل

 الاستجابة للعوامل المتعددة والمركبة: الفرع الثالث
،  هو يعتبر الرضا العوامل المتعددة والمركبة و قا لمنظور ،ظيفي كثيراتطور مفهوم الرضا الو     

آخذا  ي الحسبان  ،الوظيفي ذلك الإحساس المركب الذي يشعر به الفرد العامل تجاب وظيفته أو عمله
، 5959هيلين )، حسب ورنو ي نفس الوقت مجموعة من العوامل المركبة التي تحلل مكونات هذا الشع

 3(.إلخ...،5911يليام ، و 5916قرين 

 

 
                                                 

 .99، ص1115 جامعة الجزائر، ، رسالة ماجستير غير منشورة،لشخصية للمشرفين وعلاقتها برضاهم الوظيفيالصفات امزياني الوناس،  1
 . 99، ص1111، رسالة ماجستير، جامعة الجزائر، SNVI، مؤسسة داء لإطاراتأالدافعية والرضا الوظيفي وتأثيرهما على كريمة طويل،  2
 .511نفس المرجع، ص 3



 رضا العاملين في المؤسسة                                   :                                           ثانيفصل الال
 

19 
 

 ددات الرضا الوظيفيـمحو ات ـريـنظ :الثانيالمبحث 

  العاملين الأ راد ظاهرة الرضا الوظيفي لد  تفسيرتعري  و حاولت التي نظريات من ال الكثيرهناك     
كل   ،، رغم كثرة النظرياتغير أنه لا توجد نظرية مطلقة ،عن أعمالهم كيفية رضاهمو  ي المرسسات 

وهذا ما يركد أن ظاهرة الرضا الوظيفي أو المهني   ر بعض الشروط،تو ت أنبد  النظريات نسبية أي لا
 .مفهوم معقد له عدة مسببات

 نظريات الرضا الوظيفي :الأولالمطلب 
لد  الأ راد العاملين  الرضا الوظيفيظاهرة هذا المطلب أهم النظريات المتعلقة ب نستعرض من خ ل    

     :يليومنها ما  سسات، ي المر 

 (سلم الحاجات)ات نظرية تدرج الحاج: الفرع الأول
متمياة  بصياغة نظرية عالم النفس الأمريكي (Abraham Harold Maslow)ماسلو  هارولد أبراهام قام    

المدرسة السلوكية  دعايم أهم أحد ، والتي تعتبر(Maslow’s Need Hierarchy Theory)  ي علم النفس
 1.ركا  يها بشكل أساسي عل  الجوانب الدا عية للشخصية الإنسانية أين، الحديثة الإدارة علم ي 
تعمل كمحرك التي هذب النظرية عل  أن هناك مجموعة من الحاجات التي يشعر بها الفرد و  تستند    

الحاجات أو سلم  أو ما يدع  بنظرية  ي الدا عية الإنسانية هقدم ماسلو نظريتو  2الإنساني، ودا ع للسلوك
من خ له الذي  مترابطوالمتسلسل ال نس ال يشرح ذلكحاول  يها أن التي و  ،الحاجات الإنسانية( هرم)

من  ماسلو ا ترض ، بحيثالإنسانعند سلوك ال تحركتد ع و ر طبيعة الدوا ع أو الحاجات التي يفسحاول ت
 (من الأسفل نحو الأعل ) ايتصاعد ةدرجومتمنتظمة متاايدة الإنسانية  أن الحاجاتالشهيرة  تهنظري خ ل

 هجاتاح الفرد شبعي عندما  شكل هرمي، أين تكون  ي ،الأولويةأو من حيث شدة التأثير من حيث 
تبرا سو  التالية  ي التدرج الهرمي  هحاجاتلحاحا  إن ا  أكثر أولوية و التي تكون  ي اعتقادب الأساسية أي 

 الحاجات نكون قد صعدنا درجة أعل  عل  سلم إننا  يتم إشباعهاوعندما  ،شباعللإ هي الأخر  تحتاجو 
ة ل إل  قمو صيتم الو حت   الأمر بالنسبة لبقية الحاجات الأخر  الأعل  درجة،يكون وهكذا  ،الدوا عو 

ن الحاجات التي لم يتم إشباعها بعد ا  عل  أن الإنسان له حاجات متعددة، و وتنص نظرية الحاجات  .الهرم
 3.الحاجات التي تم إشباعها    تكون بمثابة دا ع للفرد امأعل  السلوك،  هي التي ترثر

                                                 
، تم  www.arabhrm.com/modules/news/article.php?storyid=8، لماسلو نظرية الدافعية الإنسانية ،القطيف لآحسين أحمد عبدالله  1

 .1151 أفريل 59الموقع في الإطلاع على
 .561، ص1116، الإسكندرية، الدار الجامعية ،(مدخل بناء المهارات)السلوك التنظيميأحمد ماهر،  2
 .66، ص1156الجلفة، رسالة ماجستير، جامعة بسكرة،  OPGI، حالة الثقافة التنظيمية ودورها في الرضا الوظيفييونسي مختار،  3

http://www.arabhrm.com/modules/news/article.php?storyid=8
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يسلك بالفرد لأن التي تد ع و  المتكررة والمتاايدة، ن الحاجات البشريةنابعة ع( Maslow) ماسلو نظرية    
هذب ، و متسلسلة تصاعديا لكل الناس الاحتياجاتخمسة أنواع من  ، أين قام من خ لها بتحديدسلوكا معينا

  1:هي الاحتياجاتالأنواع الخمسة من 

 ماسلو لأبراهام  نظرية تدرج الحاجات( : 20)شكل رقم ال
 

      
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 .519، ص 1112 الجااير، دار هومة، ، مبادئ الإدارة،جمال الدين لعويسات :المصدر

 الفيزيولوجيةالحاجات : أولا
الأساسية حاجات الوهي  ،ي لماسلوالتدرج الهرم قاعدة ي  وتكون ،لإنسانعند احاجات الأهم  تعتبر    

وبالتالي  هو يسع  إل   ، رد الاستغناء عنهالا يمكن لأي الضرورية لاستمرار حياة الإنسان والتي 
خدم البقاء البيولوجي من الحاجات التي ت وغيرها، سملبال المأو ، شرب،م، الالمأكل: ثلأولا م قهاتحقي

 إن العمل الذي يخدم تحقي  هذب الحاجات إل  درجة معينة سكون محل قبول ورضا ، لذلك بشكل مباشر
 2.للعاملين وسيلق  حرص المسرولين  ي المرسسة عل  إشباع هذب الحاجات

                                                 
 .552، صذكره بقمرجع سمحمد حسن،  راوية 1
، رسالة ماجستير، جامعة نايف للعلوم ملين في المؤسسات الاصلاحيةمقومات تحقيق ودعم الرضا الوظيفي للعامساعد بن صلاب الرويلي،  2

 .1151 أفريل 51 زيارة الموقع تاريخ https://core.ac.uk/download/files/707/30698970.pdf.  65، ص1119الأمنية، السعودية، 

الحاجة إلى 
 تحقيق الذات

الحاجة إلى الاحترام 
 والتقدير

 الحاجة إلى الانتماء

 الحاجة إلى الأمن

 الحاجات الفيزيولوجية

 أمثلة عادية

 الإعجاب 

 المركز الاجتماعي 

 الصداقة 

 تقرارالاس

 أمثلة تنظيمية 

 وظيفة بها تحدي لقدرات الفرد

 المسمى للوظيفية

 حفظ المعاشات 

المرتب 
 الأساسي

 الاستمرار
 في الوظيفة 

 الأصدقاء في جماعة العمل
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 حاجات الأمان: ثانيا
وضمان نوع من النظام والأمان  حاليال الوضعمجموعة الحاجات المتصلة بالحفاظ عل   مثلوت    

من خ ل  بلوغها، والتي يمكن والنظاموالحماية  الاستقرارو  نبالأم الشعورحاجة مثل  ،ويالمادي والمعن
كذلك  ، أو(لعاملضمان الاستقرار الوظيفي للفرد اأي ) ي وظيفته  العامل ضمان استمرارية وجود الفرد

، ت والمخاطرلتعايا الشعور بالس مة من التهديداوسايل الأمن  ي أماكن العمل مختل  من خ ل تو ير 
لحماية الفرد ) التأمينات والمعاشاتبعض الخدمات للعمال كر، وتو ير و وأيضا من خ ل الايادة  ي الأج

كذلك تو ير و  (نالعامل من الأضرار المادية الناتجة عن حالات المرض، حوادث العمل أو كبر الس
 1.الخدمات الاجتماعية بشت  أنواعهامختل  

مخاو  مثل الخو  من من الل اشكعدة أ ي  ظهريمكن أن ي عل  العمال جاتمثل هذب الحا  تأثير    
السيطرة الخو  من  قدان و  ،الفوض  واخت ط الأمورحالة من  ،من الغموض، المجهولالمستقبل، من 

وأن  المبالغة  ي تقدير هذب الحاجات إل  ماسلو أن هناك مي ير  بحيث  .التحكم  ي الظرو  المحيطةو 
 2.البة من الناس يبدو أنهم غير قادرين عل  تجاوا هذا المستو  من الحاجات والدوا عالنسبة الغ

 والانتماء القبولحاجات  أو الحاجات الاجتماعية :ثالثا
تتمثل  ي  والتي الاجتماعيةحاجات البدرجة مرضية،  إنه ينتقل إل   حاجة الأمنمجرد أن يشبع الفرد     
مع شخص آخر يحيطها الإعااا  جيدة ع قاتل حاجتهو  وام ء، صدقاءأ خرين منالآمع وجود بال تهرغب

كبيية  الحاجة إل  بيية ،المرسسةون الإنسان عضوا  ي جماعة مثل الحاجة إل  أن يك والتعايا والود
أو الأشكال المختلفة  ه الذي يقيم  يهحيأو  تهي يحس  يه الإنسان بالألفة مثل عايلأو إطار اجتماع العمل

كالانتماء والقبول من الآخرين والتأقلم معهم، التفاعل الإيجابي مع  ظمة والنشاطات الاجتماعيةمن الأن
 ، الفرد مهما حق  حاجاته الأولية إلا أنه يسع  إل  إيجاد من ينتمي إليه ويتقبله ويتفاعل معه. الآخر

 3.معها ا علمنلمختل  اانتمايه إل  الجماعة وبتبادله من خ ل  يحق  الأمن والاستقرار 

 التقديرالاحترام و حاجات : رابعا
إضا ة  ،له وتقديرهم مكانة الاجتماعية المرموقة، والشعور باحترام الآخرينلل هنا حاجات الفرد اتركت    
 الحوا ا تساهمويمكن أن  ،والمقدرة والكفاءة والسلطة بالقوة الشعورو  النفسإحساسه بالثقة  ي إل  

لك ، كذحاجات التقدير والاحترام لد  الفرد العامل  ي إشباع بالقسط الكبيرريمات التكو  الألقابوالترقيات، 
 ي حالة إنجاا مهام خاصة، والتقدير وخطابات الثناء يمكنها أن تكون أيضا  والامتنان  إن الشكر  الشأن،

 :نينبجا إل  هذا النوع من الحاجات ماسلو مقسو  ،من الحوا ا المردية إل  إشباع الحاجة للتقدير
                                                 

 .562، ص 1115 الإسكندرية، ،، دار الجامعية للطباعة والنشرالسلوك في المنظماتمحمد حسن،  راوية 1
، دراسة حالة المؤسسة الوطنية للقنوات، رسالة ماجستير، جامعة دور الخدمات الاجتماعية في تحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسةمنير بلالي،  2

 .61، ص1151، 1البليدة
 .65ص ،نفس المرجع 3
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 ؛الإحساس الداخلي بالقيمة الذاتيةأو  سجانب متعل  باحترام النف -

حاجة إل  اكتساب ويشمل ال ،ب الاحترام والتقدير من الخارجمتعل  بالحاجة إل  اكتساجانب  -
 .لخإ...رةالشه ،لنجاح والوضع الاجتماعي المرمو ا ،حسنةالسمعة ال ،احترام الآخرين

عندب  يصبح الجانب الأول عند الفرد العامل السن والنضج الشخصيمل عواماسلو أنه بتطور ير  و     
 .أكثر قيمة وأهمية من الجانب الثاني

 حاجات تحقيق الذات والحاجات العليا  :خامسا
تحق  إشباع كا  لما سبقها إذا إلا  الفردالحاجات أو الدوا ع العليا التي لا يصل إليها مجموعة هي     

وتحقي  كل  مواهبالو  قدراتالكل  غ لتحقي  الذات إل  استلحاجة الإنسان  شيرتو . دنيامن حاجات 
يشمل تحقي  حاجة الذات إل  السعي  ، بحيثبلوغهايمكن  درجاتأقص   الكامنة وتنميتها إل  اناتمكالإ

 1،لخإ ...، التعبير عن الذاتوتأكيد العدل ،وتحقي  النظام الابتكار، الإبداع،كايات عليا نحو قيم وغ
 هي  ؛مثل الحاجات الأدن  مثلها  ي ذلك ،ة وكامنة  ي الإنسان بشكل طبيعييلدوا ع أصوالتي تمثل 

نجاا ما ير   مرتبة تحقي  ذاته قصد بلوغ هاقيحقتل يسع والتي  هذاتجاء من الإمكانات الكامنة  ي  إذن وا 
 2.اته ومهاراتهه، ومحاولة الفرد لتحقي  ذاته  ي إظهار قدر والو اء بكل حاجات أنه يستحقه

 الحاجاتنقد نظرية  :سادسا
تفسر جاءا  كبيرا  من السلوك الإنساني، إلا أنها لا تنطب  عل  وكونها بالرغم من عمومية هذب النظرية     

  3:، ويمكن إيجاا الانتقادات الموجهة إل  هذب النظرية  يما يليالخاصة كل الحالات

 ي ترتيبهم لهذب  ونإلا أن بعض الناس قد يختلف با  وتدرجا  للحاجات،يتفترض النظرية ترت -
 مث   الفنان والشخص المبدع قد يبدأ هرمه من الحاجة إل  تحقي  الذات وليس . الحاجات

الناس  الحاجات الفسيولوجية، وقد يهتم آخرون بالحاجات الاجتماعية، وبالتالي  قد يختل  بعض
 ماسلو؛نموذج للحاجات عن  ي ترتيبهم 

ل، وهذا خ   كاجة معينة بالرغم من إشباعها بالعل  مايد من الإشباع لح الأ رادض قد يصر بع -
 ؛لما تفترضه النظرية بأنه حال إشباع حاجة معينة يتم الانتقال إل  إشباع حاجة أعل  منها مباشرة

قع لم تهتم النظرية بتحديد حجم الإشباع ال ام ل نتقال إل  الحاجة الأعل  منها مباشرة، و ي وا -
الأمر نحن نختل   ي حجم الإشباع الذي يرضينا  قد يقوم أحد الأ راد بإشباع حاجاته الفسيولوجية 

                                                 
 .112، ص1112عمان، ، دار وائل للنشر، السلوك التنظيمي في منظمات الأعمالالعميان، محمود سلمان  1
 .65، صنفس المرجع السابقمنير بلالي،  2
 .561ص ،مرجع سبق ذكرهأحمد ماهر،  3
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تكون هذب  ا مرضيا  له ل نتقال إل  الحاجات الأعل  منها مباشرة بينما قدنويكون ه% 61بدرجة 
 ؛النسبة غير مرضية لأحد الأ راد الآخرين

د  الحاجات إل  إشباع حاجة أخر   ور إشباع الحاجة تفترض النظرية أننا ننتقل من إشباع إح -
 .ذاتهو ي واقع الأمر  إننا نقوم بإشباع أكثر من حاجة  ي الوقت . الأدن 

لحاجات غير إل  معر ة شاملة ودقيقة ل من قبل المرسسات نظرية تدرج الحاجات تطبي يحتاج     
للعاملين  وتو يرها الحوا االبحث عن مختل  من خ ل وأيضا ، العمال لسلوكالتي تعمل كدوا ع  المشبعة

 1.العاملينالأ راد مطلوب من معين بأداء  تشباعاهذب الإوربط  هم،بها حاجات يشبعونالتي و 

 (Aldelfer)لدرفر لأ  الحاجات المعدلة نظرية: الفرع الثاني 

 5961 رندر أ نو  يتكل أو نظرية الحاجات المعدلة (E.R.G) البقاء الانتماء والتطور تعتبر نظرية    
(Clayton Aldelfer)  التي تسع  إل  تأسيس الحالات للدا عية و المفسرة الأساسية الحديثة النظريات من

سمت هرم أين قماسلو تدرج الحاجات ل لنظرية يصاتلخ تعتبر ، وهيأوضاع تنظيميةالإنسانية  ي 
 2:وهي أساسية  يات ةث ث الحاجات إل 

وتشمل الحاجات الضرورية التي يسع  الفرد  ي البحث عنها : (Existence) البقاءالحاجة إل   -
 وتحقيقها والتي تضمن بقاءب عل  قيد الحياة وتمثل المستو  الأول والثاني  ي سلم ماسلو؛

وتمثل درجة ارتباط الفرد مع بييته المحيطة به : (Related Needs) الانتماء والارتباطالحاجة إل   -
  ي المجتمع؛وع قاته مع الآخرين 

وهي ما يتعل  بتطور إمكانيات الفرد واستعداداته، بما  يها (: Growth) التطورالحاجة إل   -
 .الحاجة إل  التقدير وتحقي  الذات

 3: رضيات هي ث ثوتقوم نظرية الحاجات المعدلة عل  أساس     

حاجات ال  إشباع تحقي إل الرغبة  انتقلتأدن ، التي تكون  ي مستو  حاجات الكلما تم إشباع  -
 ؛لذي دونه ي مستو  أعل  من االتي تكون 

إذا قلت أي أنه مث  ي حاجة اادت الرغبة  يها، عند الفرد بالنسبة لأشباع قلت درجة الإكلما  -
 اادت الرغبة  ي طلب هذب الحاجة؛( كالأجر مث )عند الفرد العامل  درجة إشباع حاجات البقاء

                                                 
 .561نفس المرجع، ص 1
، رسالة ماجستير، دور الحوافز المادية والمعنوية في رفع مستوى أداء العاملين من وجهة نظر ضباط الأمن العامعبد الرحمان بن على الوابل،  2

 .26، ص1116وم الأمنية، السعودية، جامعة نايف للعل
، الدار الجامعية، الإسكندرية، السلوك التنظيمي، نظريات ونماذج وتطبيق عملي لإدارة السلوك في المنظمةإدريس، عبد الرحمان وآخرون،  3

 .26-25، ص ص1111
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المستويات العليا، اتجهت الرغبة إل  إشباع لتي تكون  ي احاجات الكلما قلت درجة إشباع  -
 .بدرجات أكبر حاجات المستويات الدنيا

 (Alderfer) لألدر ر ونظرية الحاجات المعدلة (Maslow) لماسلو الع قة بين هرم الحاجاتتتمثل و    
 : ي الشكل التالي

 ألدرفرالعلاقة بين نظرية ماسلو ونظرية ( : 20)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 .25، ص1116عبد الرحمان بن على الوابل، مرجع سبق ذكره،  :المصدر

 نظرية ذات العاملين:  الفرع الثالث
من  باستجواب عينة من العمال 5969  ي سنة (Frederick Herzberg)  ريدريك هارابرغ توصل    

 ر  عل  الظرو  المسببةإل  التع ،خ ل بحث ميداني أجراب عل  مجموعة من المهندسين والمحاسبين
حيث أشار أن عدم رضا الفرد  ي الغالب ناتج عن عدم تو ر البيية التي يراها مناسبة  عدمه، لرضاهم أو

من خ ل هذب  توصلو  تعود إل  العمل  ي حد ذاته،للعمل، وأن حالة شعور الفرد بالرضا  ي عمله 
 :عل  السلوك لد  الفرد وهماو  نوعين من العوامل المرثرة عل  الرضا وجود إل  التنيجة

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

حاجات ذات 
مستوى 

 أعلى

 تحقيق الذات

 التقدير والاحترام

 حاجة الانتماء

 حاجة الأمان

 الحاجات الفيزيولوجية

 حاجات النـمـو

 حاجات الإرتباط

 حاجات الوجود والبقاء

حاجات 
 أساسية
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 (المحفـزة) ةـل الدافعــوامـالعـ: أولا 
دا عية الو  ةحماسبعث اليردي تو ير هذب العوامل الدا عة إل  وتكون من محتو  العمل ذاته، بحيث     

شعارهم بالرضاد و ا ر الأ ي نفوس  وهي موجودة  ي تصميم الوظيفة ومحتواها وكيانها،  ،عن العمل ا 
 :  ي ذب العوامله وتتمثل

 ؛والإحساس بأهمية ذلك نجاا وأداء العملالشعور بالإ -

 مسرولية الفرد عن عمله وعمل الآخرين؛، أي تقلد المسروليات -

 الآخرين واحترامهم؛ نالحصول عل  التقدير م -

 الإدارة والام ء بالأعمال المنجاة من قبل الفرد؛ عترا ا -

 1؛الفرد عند العمل قدرات تنمية إل  بالإضا ةوالنمو  ي العمل  الترقي  رص -

 .أداء عمل ذو أهمية وقيمة للمرسسة -

 ائيـةـل الوقـوامـالعـ: ثانيا 
يردي تو ير العوامل الوقايية بشكل جيد إذ  ي ضرورة تو ير عنصر الوقاية  ي العمل،  كمن أهميتهات    

دا عة وحماسة لد  محفاة،   ولكنها لا تردي إل  خل  قوة ،إل  منع مشاعر الاستياء ومشاعر عدم الرضا
هذب وتتمثل وتكون موجودة  ي بيية وظرو  العمل لتشجيع الأ راد عل  العمل أكثر،  .العاملين الأ راد

 2:ما يليالعوامل   ي

 السياسة المتبعة من قبل الإدارة؛ -

 ظرو  العمل المادية والفيايقية؛ -

 مكانة الفرد العامل  ي السلم الوظيفي؛ -

 ع الررساء؛ع قة المرروسين م -

 ع قة الررساء مع المرروسين؛ -

 ؛الررساء عل  المرروسين إشرا ونطا   (نمط)طريقة  -

 .للمرسسةبالنسبة أداء عمل ذو أهمية وقيمة  -

نجاا الفرد  ،هرابرغ ريديريك نستنتج أن العوامل الدا عة هي المحفاة حسب      متعلقة بماهية العمل وا 
 ي العمل والاعترا  مقابل ما تمت تأديته من مهام  ي العمل،  العامل لهذا العمل وتحمل المسروليات

 .وأن العوامل الوقايية  تكون مرتبطة ببيية وظرو  العمل الخارجية

                                                 
 .562، ص5919 الأردن، ،عمان والتوزيع، للنشر المستقبل ،2ط  ،المفاهيم الإدارية الحديثة وآخرون، سالم فؤاد 1
 .125ص  ،5999 الإسكندرية، ،، شباب الجامعةإدارة وظائف وتنمية الموارد البشريةفريد النجار،  2
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يبين أمثلة عن بعض العوامل الدا عة وبعض العوامل الوقايية حسب نظرية ( 16)والشكل رقم     
 .العاملين لفريديريك هرابرغ

 لهارزبرغالعاملين نظرية ( : 20)الشكل رقم 
 

 

 
             

 

 

 

 

 

 

 

                     

 
 .116ص ،1111 الإسكندرية، ،الدار الجامعية، السلوك التنظيمي مدخل بناء المهارات أحمد ماهر، :المصدر

 ، كونه لم يسع لمعر ة وتقييم الع قة الموجودة بين الرضا(هيرابرغ) نظريةومن الانتقادات الموجهة ل    
من بيية  استخلصتكونها  ،انتشرت واشتهرت كثيرا لسهولة  همها وظيفي والأداء، إلا أن هذب النظريةال

سرولين  ي مستو  إداري الم من عينة عن تتحدث كونهاأيضا  النظرية هذبما يعاب عل  و  ،واقعيةعمل 
 قدض المسرولين بع عند( الصيانة)الوقايية  عواملال بعض أن حيث، المستوياتكل  تشمل ولممعين 
 1.الدنيا الإدارية المستويات  ي أخر  لفيات دا عة تكون

                                                 
، أطروحة دكتوراه، جامعة قسنطينة، قته بدافعيتهم للعمل الصناعي من خلال إشباع الحوافز الماديةمفهوم العمل لدى العمال وعلاعماد لعلاوي،  1

 .11/12/1156تارخ الإطلاع على الموقع في  http://bu.umc.edu.dz/theses/psychologie/ALEL3742.pdf. 56، ص1151

 ةـوامل  الدافعـالع

فرها تو

 يؤدي

إلى      

 الرضا

عدم 

توفرها 

يؤدي 

إلى حياد 

 الرضا

 الأمثلة

 الإنجاز   -
 المسؤولية  -
 التقدير    -
 التقدم  والنمو   -
 أهمية العمل   -

 وامل الوقائيةـالع

عدم 
توفرها 
يؤدي 
إلى 

الاستياء 
عدم )

 (الرضا

توفرها 

يؤدي 

إلى حياد 

 الاستياء

 الأمثلة

 ظروف العمل -
 الإشراف  -
 سياسة المؤسسة -
 الأجر  -
 العلاقات -

http://bu.umc.edu.dz/theses/psychologie/ALEL3742.pdf
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 (Adams 5952)لـ  العدالة والمساواة نظرية: الفرع الرابع 

نظرية العدالة أو  (John Stacey Adams) 5952سنة  جون ستايسي آدمانظرية العدالة والمساواة ل
بتطوير واختبار نظرية العدالة  ي  (آدمنا)أين قام  (Equity theory)وتدع  بنظرية الإنصا   التنظيمية
 1.من أهم المنظرين للعدالة كنظرية ومفهومالذي يعد ( 5965 انجون راوللن)الدا عية 

الاجتماعية  ي المكا آت التي  تحقي  العدالةعن طري  يحفاون "إل  أن الأ راد  (آدمنا)شيريحيث 
 ي وتعتمد هذب النظرية عل  إضا ة عنصر  "نجاا من إيقومون به ما وقعون الحصول عليها مقابل يت
 ي  وجهودهم الأ راد لأداء الرييسيان المحددان أن متمث   ي الشعور بعدالة هذا الأخير، أي حوا اال

 2.والمساواة العدالة عدم أو العدالة والمساواة هما ،عنها رضاهم ومد  أعمالهم

ل مجموعة شعور داخلي يمكن التوصل إليه من خ  ،عدالةالشعور بالأن حالة ( Adams) آدما ركدوي    
بمثابة عملية تفاعل بين عملية  بمعن  أن سلوك الفرد هو ،التي يجريها الفرد ةالذهنيو  من العمليات العقلية

 ي  يجابي، أماإبشكل ستكون  تهباستجاأن الوضع يتسم بالعدالة  إنه  الفردمقارنة،  عندما يدرك تقييم و 
 العايد المتوقعبين  المقارنةبأن الوضع غير عادي  إنه يعمل عل  إعادة  الفرد إذا شعرأي  ،حالة العكس

حيث أن الفرد يهتم  .بعدالة المعاملة بشعور مد   هي الفرد دا عيةأي أن أساس . مقدار الجهد المبذولو 
المدخ ت : ااويتي  من الآخرينبقيام ع قة مساواة بينه وبين الآخرين، ويقارن كل  رد نفسه بغيرب من 

 :هي أساسية عناصر أربعة  عل النظريةهذب  تقومو . والمخرجات

 .المساواةو  العدالة الشخص الذي شعر بعدم وجود -

 .المقارنة للتأكد من وجود المساواة أو انعدامها عملية -

المستو  )للمرسسة الفرد وما يقدمه وصفات المتمثلة  ي خصايص و  :المدخ ت -
 .(والوقت والبدني الفكريالمجهود  ،المهاراتالخبرات و  ،العلمي

 عملهالفرد جراء قيامه ب عليها يحصلالمقابل المادي والمعنوي الذي  أو: المخرجات -
 (.إلخ...والمسيوليات والمعنوي المادي والدخل، الوظيفي والتقدم الترقيةص كفر )

لاعترا ، الاهتمام الذاتي الترقية، ا الراتب، الماايا والمنا ع، المركا،  :من (مخرجاتال)تتكون العوايد و 
 .بالعمل

                                                 
 ،المجلد الثالث ،مجلة البحوث النفسية والتربوية ،نحو نموذج لقواعد العدالة التنظيمية كأداة لإدارة التباين في قوى العمل ،وهاب ميروحالعبد  1

 .652، ص1156 ،1جامعة قسنطينة  ،51العدد
جامعة  ،في إدارة الأعمال رسالة ماجستير دراسة حالة مؤسسة سوناطراك، -ة التنظيمية وأثرها في تحسين أداء العاملينالعدالبوقليع، د محم 2

 .52ص الأردن، ،للدراسات العلياالشرق الأوسط 



 رضا العاملين في المؤسسة                                   :                                           ثانيفصل الال
 

91 
 

، المهارات، الخصايص التي يبذلها للعمل قابلياتهالقدرات، : من( مدخ تال)ويتشكل مجهود الفرد 
 1.ويكرسها له

تحقي  ع قة قوية ومثمرة  يضمنما  المخرجاتو للتواان العادل بين المدخ ت  العدالة نظرية تدعوو     
ما إذا  لديهم دوا ع،  الأ راد العاملينهذا التواان العادل مبني عل  الاعتقاد بأن و  ته،مرسسالعامل و بين 

أن مدخ ت العمل التي يقدمونها أكبر من المخرجات التي يحصلون عليها،  إنهم يتثبطون بشعروا 
مقارنة مع أن هناك تفاوتا   ي طريقة التعامل معه  عاملفقدان الدا عية يأتي عندما يدرك ال ، ويسخطون

وعليه،  إن عل  المرسسات أن تنظر دايما  للمدخ ت التي  ي حالة عدم الرضا؛ الآخرين، ولذا قد يصبح 
الجهد، الو اء، العمل الشا ، الالتاام، المهارات، القدرات، القدرة عل  التكي ، المرونة، ) عامليقدمها ال

، (العمل، ودعم الام ء، والتضحية الشخصيةالتسامح، والإصرار والعايمة والحماس، والثقة  ي ررساء 
، التقدير والمنا ع والامتيااات، الاعترا  مكا آت مالية الرواتب)مع المخرجات التي يحصل عليها 

و ي حين أن العديد من ، ولية، الشعور بالإنجاا، الشعور بالنمو، الأمن الوظيفير والسمعة، المس
أن  سيريناشرة مع الآخرين،  إن عل  الممية، والمقارنة المبناحية الكالالمخرجات لا يمكن قياسها من 

يسعوا إل  إيجاد تواان عادل بين المدخ ت والمخرجات وأن يكون ذلك ضمن سيا  الإنصا  بالمقارنة 
الة يمكن أن تتطاب  مع ن جميع أشكال العدأنصا ، إذ العدالة و قا لهذا المنظور هي الإ  2.مع الآخرين
تتحق  العدالة عندما يكون حاصل طرح مدخ ت الفرد من مخرجاته " التي تقول نصا  معادلة الإ

 3". مقسوما  عل  مدخ ته، متطابقا مع النسبة ذاتها الناتجة من مدخ ت ومخرجات الآخرين
 :ة التاليةلكما هو موضح من خ ل المعاد

 الآخرون ما يقدمه/ما يحصل عليه الآخرون= ما يقدمه الفرد /ما يحصل عليه الفرد

الأجر بالقطعة أو ، سواء كان د التي يحصل عليها الفرد  ي عملهحصرت العواي ،دراساتأجريت و 
 : (Adams)، الذي يمثل نظرية الإنصا  لآدما أدناب( 16)رقم الشكل و   الراتب الثابت، ب

 

 

 
                                                 

  .51، ص1119، 59بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة، العددمجلة كلية ، تصميم العملأثر الرضا الوظيفي في تحليل ووفاء أحمد محمد،  1
http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=52999  11/12/1156الموقع في الإطلاع على تاريخ. 

الموافق م 1156ديسمبر  16 ،6125العدد ، يومية الوسط البحرينية، في بيئة العمل نظرية آدمز حول المساواة والإنصافمنصور الجمري،  2
 .11/15/1155على الموقع في  تاريخ الإطلاع http://www.alwasatnews.com/news/1052884.html . هـ5626صفر ل

3 Melvin J. Lerner, The Justice Motive in Social Behavior : Introduction, Journal of the Society for the 
Psychological Study of Social Issues, Volume 31, N°3, Ontario, Canada, 1975, P P 1-19. 

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=52999
http://www.alwasatnews.com/news/1052884.html
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 (آدمز)ــ ل الإنصافنظرية تمثيل ( : 20)الشكل رقم 

يحصل سأنه ب يشعــر العامل  
 ى أقل مما يستحقعل

يحصل سأنه ب يشعــر العامل
 جبمما ي كثرعلى أ

 العوائد
على 
 أساس

ر ــالأج
 بالقطعة

يزيد من كمية الإنتاج على 
 حساب الجودة

يزيد من الجودة على حساب 
 كمية الإنتاج

الراتب 
 الثابت

و أو الجودة أكل من الكمية 
 أحدهما تقل

و أو الجودة أكل من الكمية 
 عحدهما ترتفأ

 .156، ص2014 الإسكندرية، ، الدار الجامعية،السلوك التنظيمي مدخل بناء المهاراتأحمد ماهر،  :المصدر

 :نظرية العدالة والمساواةل هةلموجا الانتقاداتمن 
و ي  ه،ما يحصل عليو الفرد  هبين ما يقدم (ةأو سلبي ةيحابيإ) تفترض النظرية وجود ع قة طردية -    

   .مجهودب بدون مقابل الفردقد تقدم حوا ا مع ثبات الأداء أو يايد   ،لعكسالواقع قد يحدث ا
لمبالغة  ي تقدير ما يجعل التقييم عرضة ل ،عمل الآخرينوللعمله  تعتمد عل  تقييم الشخص -    

 .ميل للشعور بعدم المساواةال ئما ينش واستصغار جهود الآخرين،جهودهم 
 .خرين تجاب نفس الفرد من عدم المساواة مختلفا وليس متساوياالآقد يكون رد الفعل من قبل  -   
 .ينتظر منهلفرد أو ما لما يقدم ب مرتبطة هل هيو  مث ،ولية ر المسكتحديد بعض العوامل صعوبة  -   
 .صعوبة التعميم، و ار مجموعة المقارنةيختا يةعدم وضوح كيف-    
 .من الواقععشوايية عل  عينات أجريت الدراسة عل  أشخاص تم اختيارهم وليس -    
 .ترك العملأو ل ختيار مجموعة أخر  للمقارنةلا هبعدم العدالة يد ع الفرد شعور -   

 (Lowler)نظرية التعارض لـ :  الفرع الخامس
ما يتوقعه الفرد  ن كرة وجود تعارض بيهذب النظرية من خ ل  5962( Edwin Lowler)لولر  أبرا    
وتحدد درجة  ، ي الواقع لياحصل عليه  عيوما  ما ينتظرب العامل عند القيام بعمل ما أي عملهأدايه لمن 

ذا  ،وما يجب أن يحصل عليه  ي نظرب الذي يتقاضاب  ع  رضا الفرد عن عمله بالفار  بين أجرب وا 
بين المتوقع  حالة التساوي  يو  يكون هناك رضا،لا  تعارض بين توقع العامل وأجرب  إنههناك  حصل
كا أة  النتيجة تكون الميفو  إدراك عدالة  الأجرعندما يكون  ينح  يراضيا، العامل كون  ي والواقع
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هي ترقب نتيجة الجهد الذي  (لولر)، والفكرة الأساسية لنظرية الارتياح الشعور بالذنب أو التوتر أو عدم
 1.يقوم به العامل

تحليله للرضا عن العمل  من خ لتي توصل إليها الاستنتاجات ال إحد ويعطينا  ،هذا (لولر )ويركد     
بين ما يريدب العامل وما يدركه بالنسبة لما يحصل بالفار  درجة الرضا عن العمل تتحدد : " وهي أن 

 2."عليه من مقابل 
عل  بعد واحد من أبعاد   ي دراسته (لولر ) هذب النظرية هو اقتصار وما يعاب عل لكن ما ن حظه     

يطاب  أو يقارب  ما يتوقعهإذا كان إلا عن عمله  يايكون راضلا العمل وهو الأجر،  العامل الرضا عن 
، وغيرها مما ينتظرب من وظيفته، وليس الوظيفي كالترقية، ام ء العمل، الإشرا  أبعاد الرضا مختل 

 (.لولر)كما ير  الذي يتقاضاب الفرد العامل  المادي  قط الأجر

  ( Vroom) التوقع الأدائي لـ نظرية :  الفرع السادس
تعد من أهم النظريات المهمة التي تعمل عل   (Victor Vroom 5956)نظرية التوقع لفيكتور  روم     

المدركة بين جهد الفرد وأدايه وما يقابل ذلك وهي قايمة عل  الع قة ظاهرة التحفيا عند الأ راد  تفسير
ة الثقا ي ياتالفرد تتقرر و قا للمستو التي تحرك دوا ع لاأن  ( روم)ير  عموما و  ؛الأداء من حوا ا

نمط عل   رثرهو الذي ي الذي يعيش  يه الأ راد لمجتمعاأن  باعتبار، و اي يعيش  ي إطارهتال ةالحضاريو 
أما  يما يتعل   3.ياتهمحاسما  ي تحديد سلوكهاما عنصرا  تمثل يها  ونن البيية التي يعيشإ  ،كياتهمسلو 

العمل بطريقة معينة يعتمد عل  قوة التوقع بأن ذلك العمل أو  أن ،للتوقع  ي نظريته(  روم) ير بالعمل،  
 .ويعتمد كذلك عل  رغبة الفرد  ي بلوغ هذب النتايج ،السلوك ستتبعه نتايج متوقعة

 :التالي ك (15)رقم   ي الشكل (Vroom)  روم لنن نظرية التوقعل المبسط نموذجالويمكن توضيح     
 

 (Vroom)نظرية التوقع لفروم ل المبسط نموذجال( : 10)كل رقم الش
 

                                              
 
 
 
 
 
 

 .192، ص1116، دار وائل للنشر، عمان، السلوك التنظيمي في منظمات الأعمالالعميان، محمود،  :المصدر

                                                 
1John B.Miner, Organisational Behavior, Foundation: Theories and Analyses, Oxford University Press, 2002, 
P193.  

 .66ص  ،ذكره بقمرجع سعلي العسكر،  2
  .61، صهمرجع سبق ذكرعماد لعلاوي،  3

 الرضا /إشباع  :أهداف تحقيق المكافـأة المطلوب إنجاز المبذول الجهد

 0توقع  1توقع 
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إل  أن القوة المحفاة عند الفرد (  روم)، إذ يشير ويمثل هذا الشكل نموذجا مبسطا لمدلول هذب النظرية    
لتقديم الجهد ال ام لإنجاا عمل معين تعتمد عل  مد  توقعه  ي بلوغ ذلك الإنجاا وتحقي  النجاح ، أما 

 يعمد إل  التسارل  أن الفرد إذا حق  إنجااب( روم )التوقع الثاني الذي يبن  عليه الفرد هذا التصور  ير  
 1:عل  الفرضيتين الآتيتين  التوقعتقوم نظرية كا أته أولا؛ و  ي إمكانية م

 قيمة النتايج المتوقعة، وبالتالي يفضل ويسع  لتحقي  بعض النتايج عل بتحديد  يقومالفرد  -
 .البعض الآخر حساب

لتحقي  النتيجة المفضلة  وقدرات وجهود الفردناسب تتفسير السلوك إذا ما كان موجها نحو غاية ت -
هذا الجهد وهل  ،لتحقيقها يتصور الغاية التي يسع  عينم بعمل مأن العامل عندما يقو  لديه، أي
 2.لديه حتميا المرغوبةو  المتوقعة وصله إل  النتيجةقبله سي من المبذول

 : ما يليتكمن أهمية نظرية التوقع  ي ي مجال العمل،  و     

 ؛ راد  ي إشباعهامعر ة الحاجات التي يرغب الأ -

إل  غاية  ،بين نقطة البداية وهي الجهد هدارة لتسهيل مسار العامل وتوضيح طريقمحاولة الإ -
شباع حاجاته  3.تحقي  أهدا ه وا 

 ،العامل للغاية التي يسع  إل  تحقيقهاالفرد من هذب النظرية هو اعتمادها عل  تحديد   حظن    
 إذا كان إلخ، ...تقديرالأجر، الكانة، الموبالتالي يتحق  لديه الرضا عن العمل، وهذب الغاية قد تكون إما 

التوقع السلبي أو  ك  من  كون له أثر كبير عل  رضاب العملي،قد أخذ بهذين الا تراضين ي العامل الفرد
نحو ناتج محدد يساعد الفرد عل   يوجهه وكذلك تكي  الفرد مع موق  ما ،يساعد عل  التكا ر يالإيجاب

 4.لالتقب
لهذب النظرية هي أنها لا تشير إل  ديناميكية عملية الدا عية إذا تغيرت الموجهة  أما أهم الانتقادات    

 5.التوقعات بناء عل  المعلومات عن الإنتاج أثناء عملية الانجاا

 (Latham Locke & 5991)لـ  الأهدافنظرية :  الفرع السابع
داء الأ اك ع قة بينهن من ا تراض أن، حيث تنطل  (Locke 5951) لوك هي امتداد لأعمال    

وشدته واستمرارب يرجع إل   الفرد سلوكأن استثارة ( لوك)حيث لاحظ ، هدا الأ من المقصودي و العمال
لهذا الهد ، وقد استنتج أن الدا عية وبالأخص  تماما غه، وهو مدركلأن يبيريد الفرد الذي هد  الوجود 
، صعوبتهاأو  سهولتها ياتضوح، مستو الو ) من حيث ومميااتها تتأثر بطبيعة الأهدا  النتيجة

                                                 
 .55ص ،مرجع سبق ذكرهمزياني الوناس،  1
 .65، ص ذكره بقسمرجع علي العسكر،  2
 .65، صنفس المرجع السابقعماد لعلاوي،  3
 .55ص ،نفس المرجع السابقمزياني الوناس،  4
 .65، ص نفس المرجع السابقعماد لعلاوي،  5
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ودرجة  اهتماماته، مستو  ،لها د  استعداداتهم)من حيث قيمتها بالنسبة إل  الفرد كذلك ، و (وخصوصيتها
، (همتكليفتحديدها ثم  وأ الأ راد، مشاركة)، ومن حيث الطريقة التي تحدد بها هذب الأهدا  (جاذبيتها

بطريقة أوضح، أي  ذلك تفسير، ويمكن (Feed Backعكسية لتغذية البا) ومفعول التقدم لبلوغ هذب الأهدا 
عند بلوغه، ويكون هذا الهد  مدرك وواضح ل يسع هد  للفرد يرتفعان إذا كان  يهوأدا الفرد دا عيةأن 
ارتفعت درجة صعوبة هذا ، وكلما تحديدب ي  ةشاركبالم قام ، وقدقيمة خاصة بالنسبة له يمثلو  الفرد

المواضبة  ي مع  ،واستعدادب بمستو  تجندو  التاام الفرد بذلكذبيته بالنسبة للفرد، ويرتفع اادت جا الهد 
 1.ذلك بالتغذية الرجعية يظهرالهد  و  تحقي  ي العمل والأداء والتقدم ل ثبات
أن أهم المسببات الرييسية للرضا عن العمل هي مد  قدرة ذلك العمل عل  تو ير ( إدوين لوك) ير      

نه كلما استطاع العمل تو ير العوايد ذات القيمة للفردالعواي كلما  ،د ذات القيمة والمنفعة العالية للفرد، وا 
 .كان الفرد راضيا عن العمل

أن الفرد يقوم أولا بتحديد الفر  بين ما يحتاجه وبين ما يدرك أنه يتحصل عليه  أيضا، (لوك)وير       
ه ومستواب الوظيفي والاجتماعي  وظيفت مد  م ءمةو  ،التي يريدها  ع ، ثم يحدد القيمة والأهمية للحاجات

 2.ناسب رغباته وأسلوبه  ي الحياةوت

 محددات الرضا الوظيفي :  المطلب الثاني

 حظ ن (...، آدما،  رووم،لولر بورتر،)انط قا من النظريات السابقة واستنادا إل  دراسات كل من     
العامل من الفرد عوايد التي يحصل عليها بتأثير ال( بالتوقع المستقبلي)حدد الوظيفي يمكن أن يت بأن الرضا

ل  مد  وظيفته  ي المرسسة وما تحققه له من مستو  الإشباع،   ، إل  جانبإدراكه لعدالة هذب العوايدوا 
 3:العوامل التالية الرضا عن العمل يتحدد بتفاعل المسبقة،  نظرته

 إدراك العامل بعدالة العـائد (5

ذ تمثل العوايد جميع أنواع الحوا نا المادية وغير المادية التي يحصل عليها الفرد العامل ويحق  إ
من خ لها أكبر قدر من الإشباعات الممكنة،  كلما شعنر العامل عند مقارنته بمعدل العوايد أو الحوا ا 

د ام يه  ي العمل الذين التي يحصل عليها مقابل ما يقوم به من عمل وما يقدمه للمرسسة، بمعدل عواي
يردون نفس العمل ويبذلون نفس الجهد،  ان إدراك الفرد وشعورب بالعدالة يتحدد بناءا  عل  نتيجة مقارنة 

 .هذب العوايد

                                                 
 .66، صالمرجعنفس  1
 .115ص ، 1112 الإسكندرية، ، دار الجامعة الجديدة،السلوك التنظيميمحمد سعيد سلطان،  2
دارية، جامعة الملك سعود ، دراسة ميدانية عن المرأة العاملة بالسعودية، مجلة العلوم الإالانتماء التنظيمي والرضا عن العملعايدة سيد خطاب،  3

 .66، ص5911 السعودية، العدد الأول،
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 (وائدـالع)شباعات مقدار الإ (1

جراء أدايه لعمله،  هي نتاج لحاجاته التي  حوا ا التي يتحصل عليها العاملتمثل جميع أنواع ال
كوسايل إشباع لهذب الحاجات، وعادة ما تكون متعددة ومتنوعة مثل الأجر و رص  ،له المرسسةتو رها 

وغيرها من أوجه  ،ونمط المعاملة التي يلقاها من المشر  الذي يرأسه ،الترقية التي يتيحها له العمل
 .الحوا ا المختلفة

 النظرة المسبقة للفرد العامل (2

شعورب بالرضا،  بالرغم من درجة التأثير الإيجابية التي قد  قد ترثر شخصية الفرد العامل عل  مد 
تحدثها بيية وظرو  العمل عل  مستو  الرضا الوظيفي للعامل، إلا أن الموق  الشخصي المسب  قد 

 1 .يرثر كذلك عل  مستو  شعور الفرد بالرضا

 (لفرق بين المتوقع والمحققا)التباعـد  (6

ارب بين النواتج التي يرغب الفرد العامل  ي تحقيقها وتلك يتحق  من التق وهو أن الرضا الوظيفي
 2 .التي يحصل عليها  ع  من خ ل أدايه لعمله

 : الع قة بين مستو  رضا العامل والعناصر المحددة له  ي المعادلة التالية ويمكننا صياغة 

 دـائـة العـلإدراك عدا  xل  ـات التي يوفرها العمـشباعـة الإقيم=  ل  ـمـالرضـا عن الع

العامل  يرغب  يهلتفاعل بين ما ل محصلةبالرضا هو شعور الفرد العامل  أن 3(علي السلمي) ير 
الشعور بالرضا وبالتالي  الع قة بين العمل و . عوايد  ي موق  معينالمن   ع  وبين ما يحصل عليه

 .يدونها بشدةكون ذلك العمل  ي نظر العمال مصدرا لتحقي  الحاجات التي ير  تتوق  عل 

ي يحصلون عليها  ي يشعرون بدرجات الرضا العالية عندما تكون النتايج الت العاملين أي أن الأ راد
أو تساوي تلك النتايج التي كانوا يتوقعون الحصول عليها أو تلك التي كانوا يرغبون  ي  الواقع أكبر

لة بالمقارنة مع النتايج التي يحصل وكذلك حينما يدركون أن النتايج التي يحصلون عليها عاد. بلوغها
كما هو   .عليها قرنايهم من العمال، وأيضا عندما تكون لديهم نظرة إيجابية تجاب بيية عملهم المحيطة بهم

 . ، الذي يفصل ويفسر أساسيات نظرة التوقع لفروم(16)موضح  ي الشكل رقم 

 

                                                 
، دراسة حالة ملبنة عريب، رسالة ماجستير، نظام الحوافز ودوره في تحقيق الرضا الوظيفي للعاملين في المؤسسة الاقتصاديةقوادري رشيد،  1

 .51، ص1111لجزائر، جامعة ا
 .51نفس المرجع، ص 2
 .15ص، 5962 ،القاهرة ، مكتبة غريب،السلوك الإنساني في الإدارةعلى السلمي،  3
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 (Victor Vroom)فروم فكتور نموذج نظرية التوقع ل( : 10)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .566، ص1111، الإسكندرية، الجامعيةدار ال، السلوك التنظيمي المعاصرحسن راوية،  :المصدر

ن الرضا الوظيفي هو تعبير مطل  عل  مشاعر أ (آخرونان و هنتم) كما ير   ي هذا الإطار
 1:نيم، وهذب المشاعر تعتمد عل  إدراكالعمال تجاب أعماله

 .الحالي لما تقدمه لهم الوظيفة مستقب  الإدراكمد   :الإدراك الأول
 . الإدراك لما ينبغي أن يحصلوا عليه من هذب الوظيفة :الإدراك الثاني

يتحدد نسبيا ما بين هذين  من خ ل هذين المفهومين يمكن القول بأن مستو  الرضا الوظيفي للعامل     
  :، و   الصيغة التالية نيالإدراك

 
 
 
 

يعادل ما ينبغي أن يحصل  عمله يحصل عليه من عوايد عن طري العامل بأن ما لفرد ا كلما أدرك 
هي حالة الرضا الوظيفي التام، و  ،عليه،  يعني ذلك أن مستو  الرضا الوظيفي يقترب من الواحد الصحيح

ينبغي ما  رق  إل العامل بأن ما تقدمه له الوظيفة من عوايد لا يالفرد كلما أدرك أي  ،صحيحذلك عكس و 
حالة عندها تكون  ،يقترب من الصفرعند العامل يعني أن مستو  الرضا الوظيفي ذلك أن يحصل عليه،  

 .عندم الرضا الوظيفي الكلي

                                                 
 .15، ص1111القاهرة،  ، رسالة ماجستير، جامعة عين شمس،العلاقة بين أبعاد تمكين العاملين ودرجات الرضا الوظيفيعلي محمد حسن، سامي 1

 الإدراك الحالي للعمال لما تقدمه لهم الوظيفة

 الإدراك لما ينبغي أن يحصلوا عليه من الوظيفة

 = رضا الوظيفـيمستوى ال
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 الرضا الوظيفي  قياسمعايير : المبحث الثالث 

إن عملية قياس درجة الرضا الوظيفي عند الفرد هي مقياس ل تجاهات التي تمثل إحساس واعتقاد    
الرضا أو حالة صوص موضوع ما، ويبدو واضحا بأن للعاطفة دورا كبيرا  ي تحديد الاتجاب وخاصة بخ

لرضا الوظيفي يمثل يستحيل حصرها؛  اوالتي  عديدة السخط، وتتحكم  يها متغيرات موضوعية وذاتية
ولقد . سهلةبالوالوصول إليها يعتبر عملية ليست  ،التعنر  عليهاو  صعبة القياسمشاعر وأحاسيس 

لدراسنة الشخصنية والاتجاهنات وغيرها اأساليب  ي  الحاصل التطوراستفادت مقاييس الرضا النوظيفي منن 
قياس تستعمل  ي عملية ومقاييس مختلفة  عديدة وهناك طر . علم النفسب المتعلقة من الجوانب النفسية

منن مد   اعليتها عل  ما تنو رب  ي هذب المقاييس الرضا النوظيفي وتحديد أسبابه، حيث تختل   ياتمستو 
 .لبياناتاشمول و دقنة 
 قياسها صعبيإلان أنه  مختل  جوانب العمل،الفرد  عنداتجاهات عدة ير  البعض رغم وجود     

صعوبة الم حظة المباشرة ل تجاب، وصعوبة استنتاجه بدقة من خ ل سلوك الفرد، لجع اتقييمها، وهذا ر و 
د  الفرد، وعادة لا يفصح الفرد بصبه  صرحالعمل عل  ما ي قياس الرضا عن أثناء إل  حد كبير  نعتمد

تشتمل التي أنه يمكن إتباع طريقة أخر ، وذلك باستخدام قايمة من الأسيلة،  آخرونوير  . عما بداخله
أنه  البعضوير  . الإنجاا والانتماء والقو  لد  المستقص  منهم من الأسيلة التي تقيس حاجات اعدد

قياس الرضا الوظيفي الإجمالي كمتوسط للرضا عن كل بعد من الأبعاد التي اشتملت عليها الأسيلة  يمكن
السابقة، وباستخدام هذا الأسلوب تمكنت إحد  الدراسات الحديثة من التوصل إل  دليل الرضا الوظيفي 

س وتحليل الرضا عبارة أو كلمة يمكن استخدامها  ي عملية القياس، وتُعتبر عملية قيا 61الذي يضم 
 سيرينالوظيفي  ي المنظمات من العمليات الهامة والمطلوبة لتغيير الاتجاهات، حيث أنها تُو ر للم

الأ كار والمجالات الممكنة لتغيير هذب الاتجاهات،  في حالة معر ة وجود اتجاهات سلبية للعاملين نحو 
 1.ة لتغيير هذب الاتجاهاترسسلمبا الأجور أو الترقية، يمكن تطوير سياسة الأجور والترقيات

لقياس اتجاهات العاملين ورضاهم إل  نوعين من المقاييس ويمكن حصر الأساليب المستخدمة     
 :المتمثلة  ي المقاييس الموضوعية والمقاييس الذاتية كما يلي

   الوظيفيالمقاييس الموضوعية للرضا : المطلب الأول 
ترك ، الآثار السلوكية مثل الغيابدراسة من خ ل  الوظيفي رضاالمن المقاييس يقيس هذا النوع     

 إذ ،نتاجالإحوادث العمل، وكنذلك مستو   تمعدلا والاحتجاجات، النشكاوي ت، معندلاالعمل أو الاستقالة
الطابع الموضوعي حيث تستخدم وحدات قياس موضوعية لرصد السلوك  يه، عل  هذا المقياس يغلب 

بيانات تفصيلية تتيح ولكنها لا تو ر  ،برضا الأ راد متعلقةالتنبيه بالمشك ت ال ويتميا بأنه يفيد  ي

                                                 
 .255،ص1116، الدار الجامعية، القاهرة، نظريات ونماذج وتطبيق عملي لإدارة السلوك في المنظمات :السلوك التنظيمي ، وآخرون ،المرسي 1
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من أهم المقاييس الموضوعية و  .لهذب المشك ت الع ج الممكنة وطر  أو أساليب هاالتعر  عل  أسباب
     :المحددة للرضا الوظيفي نجد ما يلي

 غيابال: الفرع الأول 
للأ راد لتعر  عل  درجة الرضا العام من خ له ايمكن هاما ، مرشرا  ي العمل الغيابيعتبر معدل    

  ي العمل مواظبة،    شك أن الفرد الراضي عن عمله يكون أكثر ارتباطا بهذا العمل وأكثر ملهاعمأعن 
حالات الغياب تمثل حالات استياء أن كل  لا يعنيوهذا  ،الذي يشعر بالاستياء عن عمله الفردب مقارنة
ولا يمكن للفرد التحكم  ،طاريةلكونها متعلقة بالظرو  ال هناك حالات غياب لا يمكن تجنبها  ،لعملتجاب ا

المرض، الحوادث، الظرو  العايلية القاهرة وغيرها من أسباب الغياب التي لا ترجع عل  :  يها مثل 
 1.مكان العملالظرو  الطارية بقدر ما تعكس مشاعر الفرد اتجاب عمله ودرجة حرسه عل  تواجدب ب

يمكن الاسترشاد بالطريقة التي اقترحتها ، و ومتف  عليها لقياس معدل الغياب حدةولا توجد طريقة مو     
 2:سب معدل الغياب كالتاليأين نح  1968واارة العمل الأمريكية سنة

 
 
 
 
 

 . ي المرسسة مجموع أيام الغياب لجميع الأ راد العاملين :لأفرادا اتمجموع أيام غياب *
تمثل عدد الأيام التي عملت  يها المرسسة دون حساب أيام العطل الأسبوعية والرسمية  :ملـعدد أيام الع*

 .يتم العمل  يهالا التي 

 .ةالفترة وعدد العاملين  ي آخر  تر يمثل متوسط عدد العاملين  ي أول  :متوسط عدد الأفراد العاملين *

 (ستقالة الإ) مل ـترك الع: الفرع الثاني 
درجة عل  بمبادرة الفرد بمعن  الاستقالة كمرشر  العمل التي تكون التخلي عناستخدام حالات يمكن    

عل  عتبر مرشرا هاما ي عمله، إذ أن بقاء الفرد  ي العاملينالرضا عن العمل التي تسود بين الأ راد عدم 
 3:الطريقة كالأتي ويحسب معدل ترك العمل و   هذب  .لمرسسةوولايه ل هتارتباطه بوظيفمد  

 
                                                 

 .525ص  ،5991 الجزائر، ، ديوان المطبوعات الجامعية،أسس علم النفس الصناعي التنظيميمصطفي عشوي،  1
 تخصص علوم التربية، ماجستير في العلوم الإجتماعية،رسالة ، الرضا الوظيفي وعلاقته بأداء معلمي مرحلة التعليم الثانويمحمودية شهيرة،  2

 .61-65ص ص  ،1115جامعة الجزائر، 
 .615ص  ،مرجع سبق ذكرهحمد صقر عاشور، أ 3

 
 مجمــوع أيــام غيــابــات الأفـــراد                                       

 X 122  --------------------------------------------   =معدل الغياب خلال فترة معينـة        

 عدد أيام العمـل Xـدد الأفـراد العاملين متوسط ع                                      
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، عمللترك ال الدا عةالتعر  عل  الأسباب تحديد و عل   انساعدي معدل الغياب ومعدل ترك العمل،إن    
عل  التنبيه بوجود  دورهاقتصر ي عبارة عن مرشرات معدلات الغياب، مثل، عملمعدلات ترك ال 

 الراغبين الأ راد المعنيينمع  تمقاب البإجراء  لذا ينصح، تقديم الحلولا أو بهسباالأدون تحليل  اخت لات
الدوا ع والظرو  التي الأسباب و لتعر  عل  محاولة ال ،تهماستقالا قاموا بتقديم الذين، أو العملترك  ي 

  1.اتقرار  كذالاتخاذ ه  عتهمد

 معدل الأمن والسلامة المهنية: الفرع الثالث 
تكون والأمراض المهنية التي  اتالإصابث العمل و حوادمعدلات  تقوم المرسسات أيضا بحساب    

عن بيية للوقو  عل  مد  حسن الظرو  ومد  درجة رضا الأ راد  ، ي حدوثها اسبب ظرو  العمل
ال رضا الاستياء و يعكس حالة  الحوادث والإصابات والأمراض المهنية ،  ارتفاعوظرو  العمل الأمنية

 2.عنها همرضا ، ومن ثمالأمنية حسن ظرو  العمل عل انخفاضها  يدلو  العاملين، الأ راد عند

  المقاييس الذاتية للرضا الوظيفي: المطلب الثاني 
باستفسار مشاعرب تجاب  العاملالفرد من  جمع المعلومات تستخدم الأساليب التقديرية الذاتية  ي    

المقاييس  مستخدحيث ت ،موعن مد  ما يفرب العمل من إشباع لحاجاته مختل  العوامل المتعلقة بالعمل
خاصة بالرضا  من استفساراتتتضمن قايمة التي وسايل محنددة مثنل تصميم استمارة الاستقصاء  الذاتية

 بغية الحصول عل  موق  عام محدد لحاجاتهم الانسانية، المرسسةالوظيفي توجه إل  الأ راد العناملين ب
أو باستخدام طريقة المقاب ت الشخنصية  ختلفة؛الم عملجوانب العن  العمال درجة رضاوأيضا لمعر ة 

وقد  ؛ة، ولكل طريقة مااياها وعيوبها وظرو  استخدامهارسسالتني يجريها الباحثين مع العاملين  ي الم
تكون لكي بذل الباحثون والمنظرون  ي السلوك التنظيمي جهود كبيرة من أجل تطوير بعض المقاييس 

 محددة للرضا الوظيفيذاتية  سيياقمكة لمعالطر  الرييسية المست يلي  يماوسنتعرض  ا،وثبات اأكثر صدق
 :كالتالي 

                                                 
 .61، صنفس المرجع السابق محمودية شهيرة، 1
 .119-111ص ص  ،5999، دار رضا للنشر، القاهرة، أسس الموارد البشريةمحمد مرعي،  2

 
 عدد حالات ترك العمل خلال الفترة                                                           

 X 122  --------------------------------------------=   معدل ترك العمل خلال فترة معينـة  

 جموع عدد الأفراد في منتصف الفترةم                                                         
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تصمم الأسيلة التي تحتويها القايمة بحيث تتبع التقسيمات التي  ،طريقةللهذب ا بالنسبة: زـم الحوافـقي (5
ض التي تتبع  ي عر  تلك مثل الوظيفي والتي تعتبر من العوامل المرثرة عل  الرضا ،يتيحها العمل

ومضمون  محتو ، الأجر المادي للعمل :والتي تتضمن العوامل التالية  ،العوامل المرثرة عل  الرضا
، حجم ساعات العمل، لجماعة العم، نمط ونطا  الإشرا ، والتطور الوظيفي  رص الترقية، العمل

 .والاجتماعية ظرو  العمل الفيايقية

ع تقسيما عاما للحاجات الإنسانية مثل ذلك الذي تصمم أسيلة الاستط ع بحيث تتب : تقسيم الحاجات (1
 والاحترام والذي يتضمن الحاجات الفيايولوجية والحاجات الاجتماعية وحاجات التقدير( ماسلو)اقترحه 

معلومات من وتصمم الأسيلة بحيث يمكن الحصول عل   .والذي رأيناب سابقا   ،وحاجات تحقي  الذات
لحاجات المختلفة لديه، وعليه  إن كل مجموعة إشباع لمجموعات االعمل من  الفرد عن مد  ما يحققه

 .من مجموعات الحاجات يكون لها أسيلة متعلقة بها

 :منها عديدةأنواع  وهناك الرضا، قياسأدوات  رننأشه من هي:  المقننة المقاييس ذات الاستبيانات (2

 :(Job Description Index)الدليل الوصفي للعمل  - أ

 الإشرا ، الترقية،  رص الأجر، العمل، هي للعمل مفاهيم خمسة مع مقياسال هذايتعامل     

يتكون و  ،أبعاد العمل الخمسة خ ل من الرضاللعمل  الوصفي الدليل يقيس.  ي العمل والام ء
 تسجيل المستجوبين من يُطلب حيث رة،ن ق (51) بمجموع الصفات، أو  قرات مجموعة من بعد كل

 ثم ،الأسيلة تجاوبهم مد  ، قرة (66) عل  اعتمادا صفة كل أمام متأكد غير أو( لا) أو (منع)

 النتايج كل تُجمع أو العمل أبعاد من ننمعي بعد عن الرضا إل  لتشير  ية كل داخل النتايج تُجمع

 1.العام الرضا لتقيس الخمس بالفيات المتعلقة

 : Minnesota (MSQ)الوظيفي  للرضا مينوسوتا مقياس  - ب

 2،العمل عن الرضا لتحليل الوظيفي أساسا للرضا (أمريكا) مينوسوتا جامعة مقياس ممصُ  لقد    
، المختلفة أبعادب وعن للرضا  ردية صورة ويعطي معين عمل عن العامل رضا لقياس يُستخدم هو 

 ولكن العمل عن العام الرضا من القدر نفس عن يعبران قد شخصين لأن مفيد الفردي المقياس  هذا
 حاجته بإشباع له يسمح لأنه عمله عن راضيا الفردين أحد يكون  قد تماما، مختلفة لأسباب

 عمله عن الرضا من القدر نفس عل  هو والذي الآخر الشخص أما للأمان، وحاجته ل ستق لية

 بقياس الاستبيان ويسمح ،والإنجاا الاستخدام والقدرة عل  الإبداع حاجات إشباع عل  قادر  هو
 نوعية عن أو الأجور عن كالرضا العمل أبعاد عن رضاال يقيس كما ،للعامل العام فيالوظي الرضا

                                                 
 .65، ص مرجع سبق ذكرهونوغي فتيحة،  1
 .61-66، ص ص نفس المرجع 2



 رضا العاملين في المؤسسة                                   :                                           ثانيفصل الال
 

519 
 

 .قصيرة وأخر  طويلة صيغة :صيغتين  ي الوظيفي للرضا مينوسوتا استبيان ويتو ر .شرا الإ

 لطولها ونظرا،  قرات من يتكون بعد وكل بعدا (15) تغطي  قرة (555) من الطويلة الصيغة تتكون

  قرة (15) و للرضا  رعيا مقياسا أو بعدا (15) من المتكونة القصيرة الصيغة ل إ اختصارها تم

  قط واحدة  قرة بعد كل يتضمن ،)تماما راض غير( ل إ )تماما راض( من المتدرج ليكرت سلم عل 
 مقياس،  رعية مقاييس ةث ث إل  للرضا مينوسوتا استبيان ويُقسم ،(والاعترا  والترقية الأجر)

 والرضا الداخلي، الوظيفي الرضا هما  رعيين ومقياسين الفقرات، كل محصلة هو الوظيفي الرضا

 العوامل تقيس منها 6 و العاملين نظرية أ كار عل  اعتمادا استنباطهما تم الخارجي، الوظيفي

 العمل ام ء إل  إضا ة المهنية الظرو  أو الداخلية العوامل تمثل منها بعدا (51)و الخارجية

 بعدي إليها مضا ا البييية الظرو  الخارجية والأبعاد الداخلية الأبعاد قيم تُجمع. العمل  وظرو 

 أهم أحد مينوسوتا جامعة استبيان ويعد. العام الوظيفي الرضا لتقيس العمل وظرو  العمل ام ء

 قياسالم هذا  ي الأبعاد كثرة تسمح إذ الوظيفي الرضا لقياس واسع نطا  عل  المستخدمة الأدوات

 .ننننالباحثي من رنننكثيال يصبو إليه ما وهذا، الوظيفي للرضا انعمق أكثر بفهم

  الوظيفيلرضا امقاييس أهم : المطلب الثالث 

الباحثين عمليات التنبر بالسلوك الإنساني، وتوضح و  الدارسين ل عملية قياس الاتجاهات عل تسهن     
وتسع  مقاييس الاتجاهات لتحقي  عدد . محدد كذلك مد  صحة أو خطأ التصور المسب  حول سلوك

 : من الأهدا  هي

 تسهل التعر  عل  السمات السايدة لد  الفرد أو لد  الجماعة  ي ناحية معينة؛ -

 تساعد عل  معر ة اتجاب الفرد أو الجماعة تجاب ظاهرة اجتماعية محددة؛ -

 اصلة  ي المجتمع؛التعر  عل  التحولات الاجتماعية  ي المجتمع  ي ظل المستجدات الح -

    المجتمع؛تحديد درجة ضع  أو قوة قيمة اجتماعية محددة لد -

 1:المقاييس التاليةلعاملين نجد لد  االرضا الوظيفي  حالات ر المقاييس المعتمدة  ي تحديدنمن أشهو     

 (Bogardus)  بوغاردس مقياس: الفرع الأول

دع  أيضا بمقياس البعد ، وت(Bogardus 5916) بوغاردس هانسبة لمبتكر طريقة الوقايع الحرجة     
أول محاولة لقياس الاتجاهات، ويهد  إل  قياس  هذا المقياس الاجتماعي أو المسا ة الاجتماعية، ويعتبر

مد  المسا ة أو البعد الاجتماعي الفاصلة بين مستويين، أي نسع  من خ له إل  معر ة درجة الر ض 

                                                 
 .62ص  ،ذكره قمرجع سبمصطفي عشوي،  1



 رضا العاملين في المؤسسة                                   :                                           ثانيفصل الال
 

551 
 

قات الاجتماعية، ويتكون هذا المقياس من سبع عبارات منتقاة من واقع أو التقبل للأ راد  ي مجال الع 
 :ا هوعر  هذا المقياس عدة انتقادات أهم. الحياة الاجتماعية، للتعبير عن رأي معين

 عدم قدرة المقياس عل  تحديد اتجاهات الأراء المتطر ة؛ -

نما هي ترتيب  - العينات حسب أ ضلية الدلالات الخاصة بالمقياس ليست دلالات إحصايية، وا 
 الخيارات ودرجاتها؛

هذا المقياس يتكون من وحدات غير متساوية، كما أنه لا يوجد  يه صفر مطل  الذي يمثل نقطة  -
 الارتكاا التي تمكنن من قياس البعد الاجتماعي من بدايته؛

السابعة، الأ راد الموا قون عل  الوحدة الأول  يوا قون حتما عل  الوحدات الأخر  حت  الوحدة  -
 . تاداد نسبة درجات هذب الوحدات، والعكس غير صحيح لمن يوا   عل  الوحدة السابعة

وبالرغم من كل الانتقادات التي وجهت لهذا المقياس إلا أنه لا ياال يستعمل حت  الآن  ي بعض     
 .، مما يدل عل  أهميتهالدراسات والبحوث

 (Louis Thurston)رستون يثمقياس : الفرع الثاني

، ويتمثل  ي المقارنة 5919سنة ( Thurston)رستون يث أو مقياس الفواصل المتساوية ظاهريا مقياس    
بين اتجاهين بخصوص موضوع واحد والمفاضلة بينهما، ويمكن أن يمتد ليشمل عددا من الموضوعات 

من خ ل ( رستونيث) عل  أن يقارن بين كل اتجاهين معا والتي عر ت بنطريقة المقارنة الاوجية، وانطل 
حيث وجد أنه ( Chave) شاي  الذي طورب بمساعدة( بوغاردس)مقياسه من الانتقادات الموجهة لمقياس 

، أين توص  إل  طريقة جديدة لقياس (بوغاردس)لا توجد  رو  ذات دلالة بين نتايج طريقته وطريقة 
بجمع عدد كبير  يها يقوم الباحث ، حيث "بطريقة المسا ات أو الفترات المتساوية"الاتجاهات التي تدع  

بين  تكون محصورة أنها تقيس إتجاهات الأ راد نحو قضية معينة والتي  عتبرالتي يوالجمل من العبارات 
من عل  مجموعة كبيرة من المحكمين الذين يعتقد الباحث أنهم  أين يتم عرضهاالموا قة، و  الر ض

 تهاقادر  د ضوحها ومو  وأغموضها  حول هملإبداء رأي لقياسمحل ا الخبرة  ي الموضوعالكفاءة و  أصحاب
الغامضة وكذلك تلك و غير المناسبة  عل  قياس الإتجاهات نحو موضوع الفقرة، ثم تستبعد العبارات

ولحساب متوسط كل عبارة يطلب من المحكمين إعطاء درجة لها . المحكمون حولهاالعبارات التي اختل  
بحيث يمثل أحد طر يه أقص  حالات التفضيل لموضوع الاتجاب ( إيجابي 55) إل ( سلبي 5) منتتراوح 

بينما يمثل الآخر أقص  حالات الر ض، ويمثل موضع الوسط حالة الحياد، وبين هاتين الدرجتين تتمثل 
 :بعض انتقادات أهمها ووجهت لهذا المقياس . لتفضيلحالات التفضيل وعدم ا
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 لاخت   مكوناتهم الثقا ية؛نظرا ون إل  الموضوعية وذلك  تقار الأحكام التي يقدمها المحكمإ -

 مجهودا كبيرا من المحكمين عند تحديد الحكم عن كل عبارة من العبارات؛ هذا المقياسيتطلب  -

 ؛يتطلب استخدام هذا المقياس إمكانيات مكلفة من قبل مستعمليها -

 .قد يكون المحكمين منحااين أو متعصبين لرأي معين -

 ( Likert) ليكرت سمقيا: الفرع الثالث
نشر  ،5921حيث  ي سنة  ،من أشهر مقاييس الاتجاهات( Reinsis Likert) يعتبر مقياس ليكرت    

  اقترح ،وذلك  ي مجلة أرشي  علم النفس ،"تقنية لقياس الاتجاهات " ليكرت موضوعا تحت عنوان 
ذ يعتمد هذا الأسلوب عل  قياس أي اتجاب إ ،أسلوبا جديدا يعتمد عل  مقياس الفيات المتساوية ا يه ليكرت

 :وذلك عل  النحو التالي متدرجة، " آراء " نحو الموضوع المراد دراسته، وتتبع كل عبارة بخمسة 

 للرضا الوظيفي(  Likertليكرت ) مقياس (: 20)الشكل رقم 

                            
 ن موا   جدا                  5        

 ن  موا   1        

 ن  بدون رأي  2        

 ن معارض 6        

 ن معارض جدا 6        

 

 

    
  

 من إعداد الطالب :المصدر

                                                                جداموافق        موافق    بدون رأي      معارض          جدامعارض 

16            16             12             11             15 
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موجودة  ي طر  طريقة يقيس من خ لها الاتجاهات متفاديا العيوب التي كانت ( ليكرت)أوجد     
  1: المراحل التالية تباعوذلك با ،عدم الموضوعيةكقلة الدقة و القياس السابقة 

تتضمن مد  واسع من عبارات الموا قة المتطر ة أو المعتدلة التي العبارات الجمل و جمع عدد كبير من   -
 ؛المتطر ةالمعارضة إل  المعارضة المعتدلة أو 

يطلب منهم الاستجابة لكل عبارة بإحد  بحيث  ،العبارات عل  عدد من الأ رادالجمل أو تجربة هذب   -
 ؛أوا   بشدة،  أوا  ، غير متأكد، غير موا  ، لا أوا   بشدة: لتاليةالفيات ا

 ؛إعطاء الاستجابات التي تدل عل  المعارضة  تعطي درجات بعكس الترتيب الساب   -

 ؛ختبار الثبات الداخلياتحليل استجابات الأ راد لكل عبارة عل  حد  بغرض   -

عادة حساب مجم  - وع النقاط المحصل عليها مع استبعاد العبارات غير تحديد العبارات النهايية للمقياس وا 
 .الم يمة منها

من  متكونا ؛استخداما ي مجالا العلوم الإنسانية  الاتجاهات مقاييسر أكث (ليكرت)مقياس يعتبر     
 (ليكرت)وقد تميات طريقة . خمسة مستويات تعط   يه المبحوث حرية الاختيار للإجابة الموا قة لرأيه

  :جاب بعدة ماايا أهمهالقياس الات
 

 ؛من العبارات للباحث قياس درجات الاتجاب بالنسبة لكل عبارةا المقياس هذيتيح  -

 المقياس؛ نفس من العبارات  ي د كبيرعدعمال باست المقياس مح هذاسي -

 ل  محكمين؛إ المقياس استخدام هذا حتاجقد لا ي -

 .شدة اتجاب الفرد نحو كل عبارة ا المقياسكش  هذي -

 يه  اتجاب يتم بعبارة واحدة، يعتمدهو و "  التقديرات المجملة " بنمقياس  أيضا" ليكرت"مقياس يدع      
 الباحثون لبناء مقياس و   منهجية معينة يراعي  يها الباحث ما يسم  بتحليل الفقرات أو البنود، بحيث

الم يمة، مما يد ع الباحث إل  يختار الباحث العبارات التي تعطي الإجابات الممياة ويتجنب الفقرات غير 
، عل  أساس عبارات مصممة بصيغة الإيجاب، "ليكرت"دراسة مد  ثبات وصد  مقياسه، وذلك بتقنيات 

وعبارات أخر  مصممة بصيغة السلب، بحيث تكون العبارات متواانة نوعا ما بحسب الاتجاب الذي يجمع 
وص لمجموع العبارات التي تقيس الاتجاب الذي كل النقاط من مختل  الآراء التي يعطيها الشخص المفح

 ".كالرضا مث   " يراب 

 

                                                 
دراسة مسحية على المؤسسات الإصلاحية بالرياض، :  اتجاهات الأحداث في المؤسسات الإصلاحية نحو العاملين بهاحمد بن عبد الله المايز، م 1

 .16، ص1112رسالة ماجستير غير منشورة، قسم العلوم الاجتماعية، أكاديمية نايف العربية للعلوم الأمنية، السعودية، 



 رضا العاملين في المؤسسة                                   :                                           ثانيفصل الال
 

552 
 

 (Guttman) جوتمانس التدرج التجمعي لمقيا: الفـرع الـرابع 

 مقياس أو (التراكمي) مقياس التدرج التجميعي 5966 سنة (Louis Guttman) جوتمانأوجد لويس     
(Scalogram)ذا إ مث   ،بصاربتلك المستخدمة  ي قياس قوة الإة يجاد طريقة  قياس شبيهإ ، أين حاول

 إن ذلك يعني أنه يستطيع ررية ما هو أقل من ذلك ولا يستطيع ( 51/9) رد ماقوة الإبصار لد    تكان
يشتمل عل  مجموعة ببناء مقياسه، أي أنه  (Guttman)، عل  هذا المنط  قام ررية ما يايد عل  ذلك

مث   إنه يكون ( 6)لدراسة بحيث إذا كان الفرد موا قا عل  العبارة رقم من العبارات المتعلقة بموضوع ا
 .موا قا عل  جميع العبارات التي قبلها والتي تكون مرتبة، متسلسلة ومتاايدة من حيث درجة الإيجابية

ذا إ( نعم) ،  يكون التقدير بن(لا)أو بن ( نعم)ثم تعرض العبارات عل  مجموعة من المحكمين لتقديرها بن 
نما ينظرون  كانت العبارة إيجابية والعكس؛ والمحكمين  ي هذب الحالة لا يح  لهم إبداء رأيهم الشخصي وا 

 . ي سلبية أو إيجابية العبارات المتعلقة بموضوع الدراسة  قط
 بعد ذلك القيام بتكوين مصفو ة الإجابات التي تمثل أعمدتها العبارات محل الدراسة، ثم يتم ترتيب البيانات

المصفو ة بوضع المحكم الذي كانت إجابته بنالموا قة عل  أكبر عدد ممكن من العبارت  ي هذب  ي 
بحيث توضع  ،من المصفو ة ثم الذي يليه، مع ترتيب العبارات من اليمين إل  اليسار( 5)الص  رقم 
التي تليها، بعد ة العبار وبعد ذلك ( 5)عل  أكبر عدد من الموا قات  ي العمود رقم  صلحتالعبارة التي ت

( نعم) ذلك يتم كتابة كل العبارات بترتيب عشوايي ويقوم كل  رد من أ راد العينة بالإجابة عل  كل  قرة بن
 1(.لا) أو بن

 (Charles Osgood) ودأوسكـمقياس : الفـرع الـخامس 
، 5966 ودكنأوسلشارل  (Semantic Differential) طريقة اختيار الفرو  ذات الدلالة أو مقياس    

 جوانب من جانب لكلجايية  مقاييس مجموعة من الطريقة، هذب حسب عن العمل الرضا مقياس ويتكون

 يطلبأين  درجات، سبع بينهما متعارضتان صفتان مث نت تطبيقان عل  مقياس كل يحتوي العمل، بحيث

 ات المكونة لكل مقياس جاييالدرج بين من واحدة درجة اريختيقوم با أندرجة رضاب قياس  المراد الفرد من

 تمثل التي الجايية المقاييس من لكلالمستجوَب  الفردقدمها  التي الدرجات تجمعا يشعر به، م تمثل والتي

، مختل  الإشرا  الأجرة،ظرو  العمل،  العمل، محتو )كنن جوانب العمل  من معينا جانبا
 العمل من جوانب جانب نحو النفسي جاههات أو الفرد رضا المجموع هذا، ويمثل (إلخ....التحفياات،

 كما متناقضين قطبين ذات جايية مقاييسعن طري   الطريقة هذب و   الرضا تكوينالقيام ب يتم. المتعددة

الفرد  عليها أشار التي الدرجات مجموع تجمع ثم 2.(Osgoodأنظر شكل مقياس )أدناب المثال   ي الحال هو
 الرضا مستو  العمل جوانب من درجات جانب تمثل حين  ي لديه العام االرض مستو قدم لنا لت ،المستجوَب

                                                 
 .66-62هـ، ص ص 5616، مكتبة الملك فهد الوطنية، جدة، س وتطبيقاته في البحوث الميدانيةالقيافوزي حبيب حافظ،  1
 .656-656ص  ص ،3891الإسكندرية،  الجامعية، المعرفة دار ،العامة البشرية الموارد إدارةعاشور،  صقر أحمد 2
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 بين الارتباط حساب درجةقصد  رادنالأ  من عينة عل  المقياس اختباريكون هذا متبوعا بو له،  الجايي
 المقاييس بهالمرتبطة  العمل جوانب من معين بجانب الخاص الكلي الجايية والمجموع المقاييس درجات
 ارتباطها يكون التيالمقاييس  أما، ستبق يا عالالكلي  بالمجموع ارتباطها يكون التي المقاييس ، الجايية

 1.الجايية مقاييسلمجموعة ال النهايية القايمة منيتم استبعادها   امنخفض

المنط   ي هذا المقياس أن الأشخاص يفكرون بطريقة متناقضة، وبالتالي يقوم هذا المقياس بمعر ة     
ويكون ذلك بذكر . الننتننقننيننيننننننم، الإمكنننانننيننننننة، الننننشنننننناط: الأشخاص من خ ل ث ثة أبعاد هي  مفاهيم

 2.صفات متناقضة ومتدرجة من اليمين إل  اليسار أو العكس

لعامل ا الفرد به يقوم الذي العمل بمحتو  المتعلقة الجايية المقاييس من مجموعةالشكل التالي يمثل و     
 : (Osgoodمقياس )اختيار الفرو  ذات الدلالة  طريقة و  

 (Osgood)ود مقياس أوسك(: 10)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 من إعداد الطالب :المصدر

 

                                                 
 .66ص ،سبق ذكره مرجع شهيرة، محمودية 1
 .66، ص بق ذكرهمرجع سفوزي حبيب حافظ،  2

 

      

 

      

 

      
 

 ـلـممـ مـثـيـر

 شـبـعمـ حـبـطمـ

 تـافــه هــمـم

 1                2              3                4               5               6               7  

 ـيــــــمـــيـقــــتــــال

 1                2              3                4               5               6               7  

 1                2              3                4               5               6               7  

 الإمـــكــــانــيـــــة

 نــــشــــــــا طــــال



 رضا العاملين في المؤسسة                                   :                                           ثانيفصل الال
 

556 
 

 مقياس بورتر والاختبارات الإسقاطية:  الفرع السادس
سقاطية عل  النحو بتصميم مقياس لقياس الرضا الوظيفي والاختبارات الإ (Porter) لقد قام بورتر    

 :التالي

  (Porter) بورتر مقياس: أولا 
بتصميم مقياس وضع خصيصا لقياس الرضا عن  5966سنة  (Michael Porter) بورتر لقد قام    

قايمة استقصاء تحتوي عل   (بورتر)حيث وضع  ،واعتبر هذا المقياس طريقة واسعة الانتشار ،العمل
 :النسبة لخمس  يات من الحاجات وهيمة عل  قياس رضا الفرد بث ثة عشر عنصرا، تعتمد هذب القاي

الحاجة إل  تحقي  ، الحاجة إل  الاحترام، الحاجة إل  الانتماء، الحاجة إل  الأمن، الحاجة الفيايولوجية
 .الذات
وضعه رم الحاجات الذي هيبن  أساسا عل  طريقة  (بورتر)ي صممه ويمكن القول أن الاستقصاء الذ    

 :لعاملين سرالين هما عل  اطرح الاستقصاء عل  أساس  هذا صممو  1.(Maslow) ماسلو

 لديك الآن ؟ توجدكم من الخصايص المتعلقة بالوظيفة  :الأول 
 أن توجد لديك الآن ؟ يجبكم من الخصايص المتعلقة بالوظيفة  :الثاني 

 الاختبارات الإسقاطية: ثانيا 
سقاطية  إن هناك الاختبارات الإ ،تخدام الأنواع المختلفة ل ستقصاءنظرا لوجود المشاكل المتعلقة باس    

وتختل  الاختبارات الإسقاطية عن الاستقصاء  ي أن  ،التي تستخدم أيضا  ي قياس الرضا عن العمل
الغموض هذا ويفترض هنا أن  ،العناصر المراد قياسها يتم عرضها بطريقة معتمدة بشيء من الغموض

 .عيوب التحيا وعدم الدقة الموجودة  ي حالة الاستقصاءل من يقلالت هيمكن
 ،عموما يمكن القول بأنه لا يمكن ضمان درجة كاملة من الموضوعية عند قياس الرضا عن العمل    

 2.وتقديرب للأمور لذلك  إن اختيار المقياس المناسب  ي هذا الشأن سو  يعتمد عل  خبرة الباحث

 

 

 

 

                                                 
 .516ص  ،1115 ،مصر ، دار المعارف الجامعية،علم النفس الصناعيعبد الرزاق جلبي،  1
 .516، 511، ص ص نفس المرجع 2
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 الرضا الوظيفي شرات ومؤ عوامل : المبحث الرابع 
للرضننا الننوظيفي عنندة عوامننل ومحننددات تننرثر  يننه و نني مسننتويات بلوغننه،  بقنندر مننا تمثننل هننذب العوامننل     

وعليه  إن بات من الضروري عل  . مصدر حاجة ومنفعة للعامل بقدر ما تايد من رضا العامل عن عمله
رية التنني تمتلكهنا، وهننذا بضننمان التركيننا المرسسنات أن تهنند  إلنن  الاسنتثمار الأمثننل  نني تنميننة القنو  البشنن

علننن  جنننودة حيننناة العمنننل، داخليننننا وخارجينننا، للعننناملين  يهنننا والسنننعي إلنننن  تنننو ير أحسنننن الظنننرو  الماديننننة 
شننعارهم بننأن  والمعنويننة لهننم، وكننذا العمننل علنن  تعايننا ارتبنناطهم وتنميننة ولايهننم بجهننة عملهننم، وتحسيسننهم وا 

مننا يقدمننه العمننال، إنمننا تهننتم بدرجننة بالغننة بأوضنناعهم وظننرو هم المرسسننة التنني يعملننون  يهننا لا تهننتم  قننط ب
 1.الصحية والاجتماعية، وأنها تعمل  ي سبيل تحسينها وتطويرها باستمرار

 العوامل  وأخر  معنوية، مادية عواملإل   الوظيفي سلبا أو إيجاباالرضا المرثرة عل  عوامل التنقسم و     
عل  بداخلية الفرد، إلا ما ت كلهي  (نفسيةال)أما المعنوية العمل، وظرو  محيط تعل  بما المادية هي كل 

العوامل المادية ما تتداخل   غالباا  اص  بين ك  النوعين، لتقسيم ليس من شأنه أن يضع حدأن هذا ا
إلا أن عناصر الرضا  للفرد يةالشخصالأمور النفسية ببعضها، وهكذا  الرضا عن العمل شيء يتعل  بو 

ويتأثر الرضا الوظيفي بعوامل كثيرة ومتعددة  .وبييته النواحي المادية وظرو  العملب تهتمها ذاته أغلب
 : إل  ث ثة مجموعات رييسية موضحه  ي الشكل التالي 2(روبنا)حسب رأي 

 (روبنز)العوامل الرئيسية المؤثرة على الرضا الوظيفي حسب (: 12)الشكل رقم 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 البمن إعداد الط :المصدر

                                                 
 .96صمرجع سبق ذكره، اسارة جدي،  1
جستير ، رسالة مارضا الموظفين العاملين في مؤسسات وكالة الغوث في قطاع غزة عن أنظمة التعويض والحوافز ىمدمحيسن، وجدي أحمد  2

 .61، ص1116 غزة،بمنشورة، الجامعة الإسلامية،  غير
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 : الوظيفي الرضا عل  يراثتأ عواملالأنواع  أكثرعرض و يما يلي سنتناول بإيجاا     

 الذاتيةالعوامل : المطلب الأول 
هي تلك المتعلقة بقدرات الفرد ومهاراته والتي  المرثرة عل  الرضا الوظيفي( الذاتية)الشخصية العوامل     

 : مياة للأ راد العاملين، ومنها ما يليبالإمكان معر تها وقياسها بتحليل السمات الم

 ذاتـرام الـاحت: الفرع الأول 
 ،ذاتهل هواحترام هنفسثقته بو  برأيه للتمسككلما كان هناك ميل لد  الفرد  أثبتت بعض الدراسات أنه    
 أو ،نقص  ي قدراتهمالرون بنأما أوليك الأشخاص الذين يشع ،أقرب إل  الرضا عن العمل الفرد كان
 إنهم عادة ما يكونون غير راضين  ،عدم استعدادهمو  أ كارهم وآرايهم ي بالشك وعدم الثقة واليقين  ورالشع

التي  حالة احترام الذات بواسطة المنصب والمكانة  ي العملعند الفرد العامل وقد تتو ر  1.عن العمل
عض العوامل الخاصة إل  ب ، إضا ة ي المرسسة ركابنبإدراك المجتمع لمنورب أيضا من خ ل شع، و يشغلها

 2.الإنجاا وعوامل تنظيمية أخر ، التي لها أثر عل  تو ير احترام الذات للفردكبمحتو  الوظيفة، 

 السن: الفرع الثاني 
إل   وجود ع قة ارتباطية إيجابية بين السن ودرجة الرضا الوظيفي الأبحاث عل من  الكثير دلت    

مرتفعة  ي بداية غالبا ما تكون  نتكو  التي طموحات العاملإل    ي ذلك يرجعسبب ال، و غاية سن الستين
تسبب  ي الوقوع  ي حالة عدم الرضا تي التحاجة الحالات كثيرا وبالتالي لا يقابلها  ،مشوارب المهني

 وتنخفض درجة طموحاته ويرض  ،اقعيةأكثر و  العامل ولكن مع تقدم العمر يصبح الفرد؛ الوظيفي
 وي حظ أن أغلب الدراسات ،ويترتب عن ذلك ايادة  ي الرضا عن العمل الفعلي للوظيفة ،بالواقع

بين العاملين المختصين وغير المختصين، وحينمنا تم الفصل بين  لا تميا والأبحاث  ي هذا المجال
المهنيين  الاثنين  إن الرضا يميل للتاايد باستمرار بين المهنيين مع تاايد العمر، بينما ينخفض بين غير

 3.خ ل  ترة منتص  العمنر، ثنم يناداد  يمنا بعند

 الجنس: الفرع الثالث 
حيث تشير  ،من أكثر القضايا المثيرة للجدليعد  مستو  أداء النساءو مستو  أداء الرجال الفر  بين     

داء العمل وعدم رثر عل  أالتي تالنساء الرجال و دراسات إل  أن هناك القليل من الاخت  ات الفردية بين 
وجود اخت  ات أساسية  ي إنتاجية العمل بين الرجال والنساء وبنفس الأسلوب،  إنه لا توجد دلايل تشير 
إل  أن الجنس يرثر عل  الرضا عن العمل، ومن بين القضايا التي يظهر أنها تردي ل خت  ات بين 

                                                 
 .116ص ،1111 الإسكندرية، ، الدار الجامعية،إدارة الموارد البشريةصلاح الدين محمد عبد الباقي،  1
 .66-56ص  ، ص5992 ،رةهالقا ، مكتبة عين شمس،نسانيةالإقات الافراد والعلأإدارة ا، سيد ةي محمد و خطاب، عايدلاب، عهالو عبد 2
 .62، ص1112 الأردن، عمان، ق للنشر والتوزيع،، دار الشروسلوك الفرد والجماعة –سلوك المنظمة العطية، ماجدة،  3
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خول للمدرسة، هو تفضي ت جداول حينما يكون لد  العاملة أطفال  ي سن الد ،الجنسين بشكل خاص
للتو ي  بين العمل العمل، حيث أن الأمهات العام ت يفضلن العمل الجايي وجداول عمل مرنة، وذلك 

 1 .بواجباتهن العايليةوالقيام   ي المرسسة

 المستوى التعليمي:  الفرع الرابع
 إنه يردي دورا بالغ رضا الوظيفي، عل  الللأ راد العاملين  يمستو  التعليمالتأثير  يما يخص أما     

 ومعر ة دورب  ي المرسسة التي ينتمي إليها الأهمية  ي تواان الفرد العامل من خ ل  همه لطبيعة عمله
عمله من ذلك  عدة أبحاث إل  أن الفرد الأكثر تعلما  يكون أقل رضا عن أشارت قد وتكيفه مع بيية عمله 

إلن  أن طموحات الفرد الأكثر تعلما  تكون مرتفعة  ويعود ذلك، ميمن حيث المستو  التعليالفرد الأقل 
 2.أوليك الأ راد الأقل تعلمامقارنة بطموحات 

 (الحالة الزوجية)الحالة المدنية : الفرع الخامس 
لا توجد دراسات كا ية يمكن من خ لها الوصول إلن  اسنتنتاجات حول تأثير الحالة الاوجية عل      

هو الأكثر انضباطا وتكون الدراسات تشير باسنتمرار إلن  أن العامل المتاوج عديد اجية، ولكن الإنتالأداء و 
من أوليك   ي العمل أكثر رضا عن العمنل مقارننة بام يهيكون لديه غيابات أقل، معدل دوران أقل، و 

 3.مهماار  ي العمل المسروليات مما يجعنل الاستقر الشعور بغير المتاوجين، حيث أن الاواج يردي لتاايد 

 الحالة الصحية: الفرع السادس 
إل  أن الحالة الصحية النفسية والبدنية تعتبر أحد أهم العوامل المرثرة عل  الرضا ( كيث)أشار     

الوظيفي، حيث أن العامل الذي يعاني من مرض جسماني ما، خصوصا الأمراض التي تجعله يشعنر 
ك الأمراض النفسية الناتجة عن المشاكل الشخصية أو عايلية والتي بالخجل إذا علم بها الآخرون، وكذل

 الإنسان السليم نفسيا ووبدنيا . بدورها تردي إل  انخفاض الرضا الوظيفي ومن ثم انخفاض مستو  الأداء
يمارس الكثير من الفعاليات والنشاطات الاجتماعية، التي تشبع حاجاته الاجتماعية ويشعر من خ لها 

 4.لوظيفيبالرضا ا

 الدافعية:  سابعالفرع ال
الرضا الوظيفي هنا  عواملالدا عية القو  التي تستثير الفرد وتحركه لكي يقوم بتأدية العمل، و تمثل     

التحكم  ي العوامل من الصعوبة وي حظ أنه  ،ملاتتعل  بمستو  الدا عية لد  تأثير دوا ع العمل لد  الع
                                                 

 حالة دراسية على اتحاد لجان العمل، أثر العوامل المسببة للرضا الوظيفي على رغبة العاملين في الاستمرار بالعمل، مروان أحمد حويحي 1
 http://library.iugaza.edu.ps/thesis/82384.pdf.  52، ص1111، رسالة ماجستير، الجامعة الإسلامية بغزة، زةالصحي في قطاع غ

 .51/16/1151الإطلاع على الموقع في  تاريخ
 .121، ص1112، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية، رتنظيمي معاصمدخل  -لوك التنظيميالسعبد الباقي، صلاح الدين محمد،  2
 .66ص مرجع سبق ذكره،العطية، ماجدة،  3
 .66-65، ص ص مرجع سبق ذكره محيسن،وجدي أحمد  4

http://library.iugaza.edu.ps/thesis/82384.pdf
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نها تكون ذات ،للفرد لرضا الوظيفيتخدامها لبحث درجة االشخصية واس  ايدة عند اختيار الفرد للوظيفة،  وا 
 1.ليرثر  ي سلوك الأداء الذي يبديه الفرد  ي العمل ،تمثل الدا عية عام  هاما يتفاعل مع قدرات الفردو 

 هاحيث يتوق  مد  نجاح المحددة للرضا الوظيفي، الهامة العوامل من أيضا الدا عية عتبرتو     
أن يتفهموا معن   لمسيرين، لذلك  إنه لا بد عل  اا للعملليتها عل  مد  دا عية وحماس أ رادهو عا

 2.وطبيعة دا عية الفرد خاصة  ي مواق  العمل

 تحمل الضغوطالقدرة على :  ثامنالفرع ال
رات إن الأ راد متساوون  ي ح  استخدام قدراتهم  ي مختل  المواق ، ولكنهم غير متساوون  ي القد    

مختل  عل  تحمل  العامل يتمتع بالقدرة كلما كان الفردعل  أداء الأعمال وتحمل تبعاتها من ضغوط،  
وأما  ،أكثر رضا ذلك العامل كان ،والتكي  معها تهاوتبعاته مهما كانت شدتها ودرج العمل ي ضغوط ال

ينهارون بسرعة ل المهنية و هة مختل  المشاكتقاعسون ولا يستطيعون تحمل أو مواجالعمال الذين ي أوليك
ءين وغير قادرين عل  تحمل الضغوط،  إنهم غالبا عقبات، لأنهم عادة ما يكونون مستا أية  ور مواجهة

 3.ما يشعرون بحالة الاكتياب وعدم الرضا الوظيفي

 حتاج إل  قدرات بدنيةت هابعض  هناك اخت    ي طبيعة الوظاي   ي الواقع العملي، نجد أن    
وظاي  أخر  تحتاج بدرجة أكثر إل  هناك العقلية،  ي حين أن الذهنية و أكثر من القدرات  وجسمية

 ،تخصصةمال العلميةحاجتها للقدرات البدنية مثل، وظاي  الإدارة، والوظاي   القدرات العقلية أكثنر منن
 4.سمية معاالذهنية والج القدرات بينج ما الحتاج إل  التي تالكثير من الوظاي  إضا ة إل  وجود 

 والأقدمية المكانة الاجتماعية:  تاسعالفرع ال
عن  أو اادت أقدميته المهنية ااد مستواب  ي الرضاأو الوظيفة للعامل  كلما ارتفعت المكانة الاجتماعية    

وبالتالي اادت  إذا قلت مكانة الفرد وظيفيا واجتماعيا وقلت الأقدمية ااد استياء الفردما   ي حالةو  ،العمل
  ي العمل متغينرات سنوات الخبرةل ةدراسات كثير  طرقتوت .عن العمل عدم الرضاحالة ب لديه حالة الشعور

رجع يعدم وجنود دلالة إحصايية  ي رضا الموظفين أن نتايج بعض الوع قته بالرضا الوظيفي،  أظهرت 
توصلت إل  وجود ع قة  إل  عدد سنوات الخبرة، بينما أكدت دراسات أخر  العكس، ولعل الدراسات التي

أرجعت ذلك إل  أن الفرد كلنما اادادت خبرته أصنبح  ،طردية بنين الرضنا الوظيفي ومتغير سنوات الخبرة
العوايد إل  ايادة  وجود حالة الرضا الوظيفي  ي العمل هناأكثر تمكنا   ي عمله، أما الأخر   أرجعت 

 5.العمل منع اينادة سننوات المالية للعمال
                                                 

 .559، صمرجع سبق ذكره محمد سعيد سلطان، 1
  . 516، صذكره بقمرجع س حسن،محمد ية راو 2
 .56، صمرجع سبق ذكرهمنير بلالي،  3
 .56-56، ص ص بقسامرجع ، مروان أحمد حويحي 4
 .66، صمرجع سبق ذكرهوجدي أحمد محيسن،  5
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 الرضا العام عن الحياة:  رـعاشع الالفر 
التعساء أوليك أما  ،سعداء  ي عملهمكذلك  ي حياتهم أن يكونوا الذين ينعمون بالسعادة يميل الأ راد     

 إنهم عادة ما ينقلون  ،حياتهم العايلية والاوجية والاجتماعيةعيشهم و  ي حياتهم وغير الراضين عن نمط 
 1.هذب التعاسة إل  عملهم

 المرتبطة بالعمل وبيئته على الرضا الوظيفي العوامل التنظيمية: لب الثاني المط
 العاملين  رادالأساسية لرضا أقاعدة  نيكون  المرسسة واستمرارها وجودهتمام بالمحا ظة عل  الان إ    

هدا ها لأم التغييرات الظر ية يدعن   سو  مرسسةال بوالفرد المخلص الراضي تجا ،ءهم التنظيميلاوبالتالي و 
جراءات و  2.مان بقايها ونموهاضالمحسوبة ل تعمل إدارة المرسسة عل  إيجاد وتفعيل أنظمة عمل ولوايح وا 

ويسمح التصميم السليم  3.وقواعد تنظيم العمل وتوضيح التصر ات وتسلسلها بشكل يسير العمل ولا يعيقه
الممارسة وتو ر المعلومات،  يكون للعمل بالتنوع وتحسن المردودية والتكا ل والأهمية والاستق ل  ي 

 .هناك ضمان للتسيير الفعال الذي يردي للرضا عن العمل
المرتبطة بالعمل  التنظيمية تأثيرا عل  الرضا الوظيفي  ي المرسسة هي العوامل من أهم العواملو     

 :، والتي نذكر أهما كما يلي(ظرو ها وبييتها)والمرسسة ( ظرو ه وبييته)

 لعـملالحجم الساعي ل : الفرع الأول
عل  أداء العامل  أثناء العمل وبعدب الحجم الساعي للعمل وأوقات الراحة عدد ساعات العمل أو رثرت    

حرية استخدام وقت الراحة وتايد  العامل نه بالقدر الذي تو ر ساعات العمل للفردوجلي، إذ أ بشكل واضح
، وبالقدر الذي ينخفض به الرضا عن عند الفرد فيبالقدر الذي يايد من الرضا الوظي ،من هذا الوقت

العمل، كلما كانت الأهمية التي يعطيها الفرد لوقت الراحة كلما كانت منا ع وقت الراحة عالية لد  الفرد، 
كلما كانت أثر ساعات العمل عل  الرضا عن العمل كبير، وكلما كانت أهمية منا ع وقت الراحة قليلة، 

 4.لعمل عل  درجة  الرضا محدودةكلما كان أثر ساعات ا

 ل ـمـالع وىـمحت:  الفرع الثاني
بالرغم من أن طبيعة وتكوين المهام التي يرديها الفرد العامل تتسبب  ي التأثير عل  رضاب عن عمله     

هاما  نشاطايعتبر العمل و  .إلا أن الاهتمام بدراسة أثر محتو  العمل عل  الرضا يعتبر أمرا نسبيا
قوت يومه يكسب العامل من خ له ، و ويعطيه المكانة الفرد العامل  هو يربطه بالمجتمع ي حياة وجوهريا 
ما يملكه من قدرات وكفاءات  ويظهر العامل وجودب يثبتالذي بفضله  السبيلمعيشته، وهو ويحسن 

                                                 
 .121ص  ،1156، الدار الجامعية، الإسكندرية، السلوك التنظيميماهر،  أحمد 1
معهد  ،لرجمن هيمان وآخرونا ترجمة الدكتور عبد ،داريةالإدراسة لعمليات اتخاذ القرارات في المنظمات : داري الإالسلوك  ،سايمون هيربرت 2

 .115، ص1112،الرياض ،البحوث زدارة العامة، مركالإ
 .       566ص  ،سابقالجع المرنفس أحمد ماهر،  3
 .569، ص5991 بيروت، ، الدار الجامعية،السلوك الإنساني في المنظماتأحمد صقر عاشور،  4
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ثنين أو الإ كانت ذهنية أم حركيةمن مجموعة من النشاطات سواء  محتو  العمل كونيتو واستعدادات، 
 وسايل، طر ، وميكانيامات، وهذب النشاطات لا تكون  عالة إلا إذا تو رت بها ما عمل بالنسبة لأي معا

 .المرسسة إدارةله  يطخطقامت بالتتساهم بفعالية كبيرة  ي تحقي  ما 
 منه، ونينفر  مأو يجعله ينالعاملالأ راد وما إذا كان يثير اهتمام  ،كان عملأي لا يمكن الحكم عل  و     

ذا كان العمل يسودب التكرار والروتين ما يجعل العامل بعدم  همر نمن أداء تلك المهنة ويشع ونيمل ينوا 
كلما كانت للمهام منفعة كلما قل   .التعر  عل  محتوابإلا إذا تم الرضا؛ لا يمكن الحكم عل  العمل 

الفرد من أداء مهمة إل  أداء مهمة  يشير إل  اهتمام ، وهذا النوععديدةت مرا اهاالملل الناشئ عن تكرار 
 1.أخر 
آخر لفترة محددة  منصبإل   ين والملل يجب أن نحوله من منصب معينعند إحساس العامل بالروت    

  2.المرسسةيتعر  عل  كل أجااء  ما يجعل العاملالجديد،  نصبو   طبيعة الم
الفرد إذا كان أي أنه " عن العمل  حرية الفرد ااد رضابكلما اادت " بقوله  5956( Vroom)كما عبر

وقدرات العامل ونمطه الخاص  ي تأدية عمله،  إن  ناسبمع عمله وكان العمل يت ومنسجما العامل متكيفا
عن العمل ومحتواب يكون  به إشباعا، ورضابحق  يلأنه ة تظهر أو تبدوا عليه جلية ع مات السعاد

كلما حق  الفرد إشباعا وتحقيقا لذاته وهذا يشير إل  أهمية  ،وكلما كان استخدام العامل لقدراته .مرتفعا
 3.استخدام القدرات

 العامل الحارس محتو  عمله  المرسسةمضمون المهام الموكلة للعمال  ي  ،قصد بمحتو  العملوي    
أثرب  المضمون ، ولهذاهكذادارية و الإعمال الأداري مهمته الإو  والمدرس مهمته التدريس الحراسةهو 

يعتبر أن للمتغيرات المتصلة بمحتو  ، إذ  ي أبحاثه (رابرغيه)نفسي عل  العامل وهو ما أشار إليه ال
، إمكانيات المخولةحيات  المهام، مستو  الصمن الرضا كعدد  مرتفعةالعمل دورا  ي تحقي  مستويات 

الحلول  ل اتجاب عملهللر ع من رضا العام (رابرغيه)قترح اوالمشاركة  ي العمل وغيرها، كما المبادرة 
 4: التالية

 وكذلك درجة سيطرة الفرد ،عدد المهام التي يرديها العامل ي ايادة ال وتعني : راء الوظيفيـثالإ  - أ
إضا ة عل  الوظيفنة المباشرة ، مع استبعاد بعض نواحي الرقابة من مهام عل  ما يرديه العامل
 .تنفويض مايد من السلطة للعاملينإل  

كلما تنوعت مهام الفرد  ي العمل قل الملل النفسي الناشئ عن تكرار أداء :  فيالتنويع الوظي - ب
المهام ذاتها، ومن هذا التنوع نجد أن العامل الذي يهتم بالانتقال إل  مهمة أخر  يايد رضاب عن 

                                                 
 .  566، ص 5912 بيروت، ، دار النهضة العربية،2، طأدوات البحث التطبيقيإدارة القوى العاملة، الأسس السلوكية وأحمد صقر عاشور،  1

2 Léon Waller, Travail Humain P.U.F, Paris, 1962, P 337. 
 .565، ص سابقالرجع منفس الأحمد صقر عاشور،  3
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عما  العاملين  رادعند الأ حباط وعدم الرضالإلشعور بالساسي الأباعتبار أن الفرض  .العمل
 إن التنويع الوظيفي قد استخدم لايادة عدد  بصفة يومية،هو أداء نفس العمل  أعمال يردونه من

ونتيجة لذلك  إن العاملين يقومون  أعمالهم، ي مجال  الأ راد العاملينونوع المهام التي يقوم بها 
مر الذي يردي إل  التقليل من الروتين وبالتالي تخفيض الأبأداء عدد متنوع من المهام، وهو 

 المرسسات عديد التنويع الوظيفي وقد استخدمت مدخل؛  راد بعدم الرضا الوظيفيالأعور ش
وتجدر الإشارة إل  أن تأثير درجة تنوع مهام العمل عل  الرضا الوظيفي تتوق  عل  . العالمية

  1.درجة تكامل هذب المهام ودرجة ذكاء العامل

بشكل منتظم من  بالمرسسة العاملينلأ راد ايتضمن التدوير الوظيفي تحريك  : ر الوظيفيـلتدويا - ت
 راد الأوظيفة إل  أخر ، ويستعمل هذا المدخل خاصة  ي أغراض التدريب وايادة مهارة ومرونة 

 . ي أداء العمل

أدايه للعمل، حيث درجة السيطرة الذاتية للفرد  ي  تتفاوت :الذاتية المتاحة للفرد لحريةدرجة ا - ث
السرعة التي يردي بها والكيفيات و طر  الة الفرد  ي اختيار يمكن القول أنه كلما اادت حري

تاحة  العمل، كلما ااد رضاب عن العمل، وتدل الشواهد عل  ايادة حرية الفرد  ي هذا المجال، وا 
 .عمللا أداءقدراته ونمط إمكاناته و له  رص التكي  مع التكوين بما يتناسب مع 

أن العمل الذي يقوم به يستخدم  يه قدراته، كلما ااد كلما تصور الفرد  : استخدام الفرد لقدراته - ج
رضاب عن هذا العمل،  استخدام الفرد لقدراته يمثل إشباع حاجة تحقي  الذات  ي نظرية تدرج 

 ،( روم)و( ركورنهاوس)و (برتالانفي) كل من وتدل الأبحاث التي قام بها ،(لماسلو)الحاجات 
راتهم وخبراتهم وقدراتهم  ي العمل يرتبط ارتباط طرديا عل  أن تصور الأ راد لدرجة تطبيقهم لمها

 .برضاهم عن العمل

تشير نتايج الدراسات التجريبية أن أثر خبرات النجاح :  لـمـالفشل في الع وأخبرات النجاح  - ح
والفشل عل  الرضا الوظيفي تتوق  عل  درجة تقدير واعتااا الفرد بذاته،  كلما كان تقدير 

عاليا كلما اادت خبرات النجاح والفشل أثرا  عل  الرضا، وكلما تصور الفرد  واعتااا الفرد بذاته
أن العمل يتطلب القدرة التي يتمتع بها وبالتالي يعطيها قيمة عالية، كلما ااد أثر خبرات النجاح 

 2.والفشل عل  مشاعر الرضا لديه

 وتقديرهمجماعة العمل :  الفرع الثالث
 كلما كان  العامل بقدر ما تمثله من مصدر منفعة له أو مصدر توتر، ترثر جماعة العمل عل  رضا    

تبادل المنا ع بينه وبين جماعة العمل كلما كانت هذب الأخيرة مصدر للرضا عن عمله، أي أنه عندما 

                                                 
 .566، ص مرجع سبق ذكرهر عاشور،  أحمد صق 1
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يستنتج طبيعة العمل،  رص الاتصال، والتفاعل مع جماعة العمل الذين يمثلون مصدر منا ع للفرد، 
إضا ة إل  أن أثر جماعة العمل عل  الرضا يتوق  . عمله يكون مرتفعا والعكس صحيح رضا الفرد عن 

أيضا عل  مد  قوة الحاجة إل  الانتماء لد  الفرد،  كلما اادت قوة هذب الحاجة ل نتماء كلما كان أثر 
تربطه  الذين  ي العمل، ءام التفاعل مع لليحتاج الفرد العامل و  1.التفاعل إيجابي وكبير مع رضا العامل

 عل  الع قات  ي العملأثر تركد  النظريات السلوكية اجتماعية بينهم،  مكانةلتعاون، البهم ع قات 
ما يردي إل  ، غالبية العمالعند مع الآخرين لتفاعل إل  اد، حيث أن العمل يلبي الحاجة ا ر الأ ياتسلوك

العمل عنصرا هاما  ي  وتعتبر جماعات .وجود عمال متعاونين ومساندين حدوث الرضا الوظيفي  ي حال
، به طةمرسسة يعيش أولا مع الجماعة المحيتحقي  الرضا عن العمل،  العامل الذي يعمل داخل ال

 جماعة العمل هي حقل التفاعل المستمر بين سلوكيات الأ راد، وثقا ة المجتمع،  هي بمثابة إرادة الأغلبية 
محيطها، من كل عايلة و  المقدمةلصورة نق  ل فرد هيلل العمل عةجماوالصورة التي ترسلها  ،عل  الأقلية

 2.بل الآخرينللتأثير من ق عرضةولهذا  إن الفرد  ،ترثر  ي تكوين شخصية الفردقد  والتي
يعيش العامل وقد كلما أحس بضرورة انتمايه للجماعة،  عماليالوسط الالفرد  ي  اادت تفاع توكلما     

يقلل من يجعله  ي استياء و وهذا ما  ،ت أهدا ه مهددةع الآخرين خاصة إذا كانصراعات م ي مواجهات و 
يتضمن صراعات قد للتعبير عن الهد ،  العمل الجماعي ( نحن)رضاب، أما الجماعة  تعبر بكلمة 

الجماعة إذا ما الون سو  يهربون من نعالموالأ راد ومنها تنشأ المشاكل،  العمل جماعة ي داخلية 
 .ويكون عدم الرضا حالة طبيعية لديهم اتط أو التهديدو لضغوتعرضت ل اكلواجهت المش

إضا ة إل  هذا  إن جماعة العمل تنهار إذا ما تغيب الشخص الذي يمثل محورها ومركا تجمعها حوله 
خاصة إذا كانت له القوة والقدرة عل  التأثير  ي الجماعة،  كون الفرد محبوبا لد  عدد كبير من الأ راد 

عني أن شخصيته مرثرة ولكن يصبح كذلك إذا كان الأشخاص الذين يحبونه هم أيضا محبوبين لد  لا ي
الجماعة، وهذا ما يخل  عامل الرضا عن العمل الذي تكون  يه أ راد الجماعة متماسكة وتشعر بالأمن 

كان كلما : " حيث يقول  5969سنة ( أحمد صقر عاشور: )والراحة مع بعضها البعض هذا ما أكدب 
 3."للرضا لمجموعة مصدرا  يحق  التبادل للمنا ع كلما كانت االتفاعل  ي العمل 

غير محبوبين،  إنهم لا يستطيعون ممارسة أي  ن يحبون شخصا ما وكانوا همالأ راد الذي أما إذا ااد عدد
 .جلياتأثير عل  بقية الأ راد وهذا ما يردي إل  تفكك الأ راد والجماعة، و يها يظهر عدم الرضا 

( صالح الشباكي)ك بين أ راد الجماعة، حيث ير  نجد كذلك أن للبيية دورا هاما  ي التفاعل والتماس    
 ي ( عباس محمود عوض)، أن هذا التفاعل لا يتوق  أيضا عل  العناصر البييية للعمل، ويقول 5952

 ،العامل وام يه داخل المرسسةن حظ الظاهرتين الأساسيتين اللتان تحددان الع قة بين  : "هذا الصدد 
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ة، لكن  ي نظام هما التعاون والمنا سة، ولهذا تلجأ أغلب المرسسات الصناعية إل  استخدام عامل المنا س
 1." إنه يسبب إ ساد الع قة بين الأ راد  ا  ايادة الإنتاج كم

تعلمن  ي مرسسة  تياللوا العام ت من خ لثر عل  رضا العمل، أن للمنا سة أ( ستوك ويث)وجد قد ل
عندما  الساب  وهذا عل  المعدل( %21) ، ثم ااد بمقدار(%65)بمعدل أين ااد إنتاج المرسسةلل  الور  

( نظام المنا سة) قات بين العام ت،  قبل إدخالالع  أ سدتاادت حدة المنا سة، إلا أن هذب المنا سة 
دليل عل  ذلك أن نظام المنا سة أظهر الحسد وال الآراء إلا ن، وتتبادلمع بعضهن نتتحدث لعام تكانت ا

تفسيرا لذلك ( ستوك ويث)وقدم  التي بدأت تتدهور، الإنتاجنوعية ها الإدارة، و عدد الشكاو  التي تلقت
     2."العملإن العام ت الفاش ت أصبحن يوجهن عدايهن إل  امي تهن وكذلك إل  ظرو  : " بقوله

بين جماعات العمل  تو ير جو العمل المناسب المسرولينينبغي عل  ج أنه نستنت ،مما سب وانط قا     
إل  جانب إيجاد أهدا  مشتركة لكي لا  الإيجابي  رص الاتصال والتفاعل يعاا ما، لتعاونكالإخاء، وا

تنمية أهدا  المرسسة ولا يحدث التنا ر بين العمال،  لهذا يجب مع  أهدا  العمالتتصادم تتعارض ولا 
ان أثر كلما ك المرسسةالانتماء إل  عند العمال ب الشعورإذ كلما اادت قوة  ،الجماعة عل  الانتماء شعور

 .لفرد كبيراالوظيفي ل العمل عل  رضا التفاعل مع جماعات

 ل ـمـالع وبيئة روفـظ:  الفرع الرابع
اهتمام  لقد شغلتو  عل  رضاب الوظيفي؛ منهو  هعملعل  درجة تقبل الفرد لبيية عمل لاترثر ظرو      

الإضاءة، الضوضاء، التهوية، الحرارة، : ظرو  العمل مثل المتعلقة بمتغيرات الكل  الكثير من الباحثين،
 اركللعمل، و  مبأدايه التي لها صلةأثناء تأدية العمل والأمراض المهنية الأ راد العاملين  يةوضعنظا ة، ال

لأداء الإنتاجي للأ راد، ولقد اتجهت الدراسات  يما بعد إل  أثر العوامل المادية عل  االباحثون عل  دراسة 
اختيار أثر هذب الدراسات إل  أن درجة جودة أو سوء ظرو  العمل المادية ترثر عل  قوة الجذب التي 

 3.تربط الفرد بعمله، أي درجة رضاب الوظيفي
عن عملهم، ومن أهم هذب العاملين الأ راد  كلما كانت ظرو  العمل مناسبة ساعد ذلك عل  رضا     

مستويات الإضاءة الطبيعية والإنارة الاصطناعية، درجات الحرارة، حجم وطر  : الظرو  نجد كل من
 ...، مستو  النظا ةالمكتب والهات  وترتيب المكتب وحجم الاتصالات الشخصية، وتهيية وحجم  ،التهوية
 4.وغيرها

والانتاج  مختل  وسايل العمل مع هتفاعل من خ ل، رديهبالعمل الذي ي تأثريرثر وي العامل  ي المرسسة 
سواء كانت إيجابية أو سلبية، وهذا   ي العمل الآلات والمعدات، ويتأثر بكل ما يحيط به من ظرو ك

                                                 
 .59، ص 5915 مصر، الطبعة الثالثة، ، دار المعارف الجامعية،دراسات في علم النفس الصناعي والمهنيود عوض، عباس محد 1
  .59، ص نفس المرجع 2
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ما ، و العمل حوادث حالاتمباشرا كإما التأثير يكون  تجاب محيط العمل الكراهية الشعور بغير مباشر كا 
، عل  الرغم من أن هناك تجارب كثيرة أثبتت أن الدوا ع النفسية (...، النظا ة،ضاءةالحرارة، الرطوبة، الإ)

مصانع " بنن ( Elton Mayo) ة من الدوا ع الفيايقية مثل تجارب إلتون مايوكالرضا عن العمل أكثر أهمي
 ععل  ر ل  تهيية جو العمل مما يساعد إمناسبة يردي العمل ال  وعموما  ان تو ير ظرو  ".الهاوثورن 

ت الغياب لال  رضا العامل وبالتالي انخفاض معدإتردي  كالمناسبة كذل  الظرو  بنتاج، وهذالإكفاءة 
 1.صاباتالإوالحوادث و 

عل  أداء العامل، وبالتالي  (الظرو  المادية) إل  أهمية الظرو  الفيايقية( عبد الرحمن عيسوي)ويشير 
الظرو  مواتية بحيث تسمح وتساعد العامل عل  سرعة  ينبغي أن تكون هذب: " رضاب عن عمله، قاي  

الإنتاج وتحسينه، وعل  قلة التعب والإرها  والملل، وتقلل من نسبة هجرة العمال لأعمالهم ومن نسبة 
 2".التغيب والمرض 

لكي يمارس العامل نشاطه بصفة و وعليه  الظرو  الفيايقية ترثر عل  الرضا عن العمل لد  العمال، 
بالطر  عالة لابد أن تكون عندب الظرو  المذكورة م يمة للعمل، وبالتالي ينجا عمله منظمة و 
 .راضيا عن عمله ما يجعله، والظرو  الحسنة الصحيحة

إن بيية العمل هي بالضرورة جاء من ثقا ة المجتمع الكلي،  قد يجد الفرد : " أيضا ( عيسوي) ضي كما ي
الظرو  الفيايقية غالبا ما تساعد العامل عل  ر ع   3".الرضا  ي عمله مجالا للشعور بالرضا أو عدم 

 .مستو  إنتاجه بمجهود أقل مما يحق  رضاب عن عمله
أتر  أن عملك يخص : " باستط ع عن السرال التالي  5965 ي سنة وقام المعهد البريطاني للرأي العام 

من العمال عن حاجتهم  (% 61)بر ، ولقد ع"ر بالرضا عن العمل نالنظر  ي الأجور والأمن حيث تشع
 أشاروا إل  ضرورة  (% 51)إل  أمور مثل التعاون بين الإدارة والعمال، والأخذ بآرايهم، أما بقية العمال 

تطورا  ي الأداء إذن، يجب عل  الإدارة أن لا تنتظر  4.تو ير الظرو  الجيدة للعمل وساعات عمل أقل
ة لأداء المناسب البييةعليها تو ير يجب سيية،   للعمل الفيايقية تحسنا  ي الإنتاج عندما تكون الظرو و 
تنشئ تجعلهم  ي حالة رضا و عل  أحسن وجه، وبالتالي  ي العمل  بواجباتهمل اميقوم العلعمل حت  ا

 .للمرسسة انتماءهمالولاء وتعاا روح ، لد  العمال البيية الحسنة للعمل ، بهذبوتنمي

 شراف الرضا عن الإ:  الفرع الخامس
مر هنا يعتمد الأو  ؛عن عمله بعليه يرثر  ي درجة رضا عالواق  شراالإدراك الفرد بمد  وجودة إن إ    

 5.واهتمامه بشرون المرروسين و حمايته لهم  حول عدالة المشر  بدراك الفرد ووجهة نظر إعل  
                                                 

  .556، ص5995، القاهرة ،دار غريب للطباعة ،نتاجيةالإإدارة ، السلميعلي  1
 .525، ص 5911 لبنان، ، دار النهضة العربية،علم النفس والإنتاجعبد الرحمن عيسوي،  2
 .521، ص نفس المرجع 3
 .29-26، ص ص مرجع سابقعباس محمود عوض،  4
 .165، ص1112 ،سكندريةالإ ،ل للطباعةلاشركة ج ،مدخل بناء المهارات: السلوك التنظيمي  ،اهر أحمدم 5
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رروسيه عل  وجود ع قة لقد بينت الدراسات التي أجريت عل  نمط الإشرا  الذي يتبعه الرييس مع م    
الأمريكية تشير ( متشجن)بين نمط الإشرا  ورضا المرروسين عن العمل، والدراسات التي أجريت بجامعة 

إل  أن المشر  الذي يجعل المرروسين محور اهتمامه، بتنمية ع قة المساندة الشخصية بينه وبينهم، 
ء من جانبهم، ويكتسب ولاء مرروسيه واهتمامه الشخصي بهم، وتفهمه وسعة صدرب عند حدوث أخطا

  1.ويحق  رضا عال عن العمل بينهم
ذلك وجود  تطلبي التي حددتها مسبقا،  الأهدا  بشكل صحيح وتحقها اتواجب تقوم المرسسة بأداءكي لو 

  يةتقوم بصيغة الخطط الإنتاجية، و ية أخر  تنفذ وتنجا هذب الخطط الانتاجية، و  أ راد المرسسةن  ية م
 ، وتتمثل الفية الثالثةما تم التخطيط لهمراقبة مد  تنفيذ تعمل عل  متابعة و  من أ راد ذات المرسسة أخر 

والعمال، وهي  الواصل وهماة الوصل بين الإداراة العلياجسر البمثابة  هذب  ي المشر ين الذين يعتبرون
ات مباشرة مع العمال،  هي التي ع قتكون  ي  التنفيذيين والتي الهيية المشر ة عل  إدارة شرون العمال

قصد واقتراحاتهم إل  الإدارة  انشغالات العمالتقوم بنقل ، كما به ينبغي القيامالعمل الذي كيفية تحدد 
 ي الميدان وأحوالهم  عن العمالالواقعية صورة ال تقريبببتوضيح الررية و مساعدتهم، ومساعدة الإدارة 

  .المخططات ضمن عملية صياغة تقبل ي المس ذلك دارة حسبانيتسن  للإحت  
تلك الجهود التي "  بأنه (لإشرا ل إدارة القو  العاملة) ي كتابه  الإشرا ، (5969الشباكي )ويعر      

مرروسين من الناحيتين الإدارية والفنية، حت  يتعامل الجميع عل  تحقي  أهدا  اليبذلها أي رييس نحو 
نظرا لأنه يمثل  ،أداة  عالة  ي المرسسة تبريع ي العمل  المشر  أن أي  2."التي يعملون بها  المرسسة

 من بالقرب يبق ، إذ من جهة أخر  الجيدة بناء الع قات الاجتماعية عل  مساعدالإدارة من جهة، وال
يقوم  إنه ، المرسسةكونه عضوا من أعضاء  ،  هو إضا ة إل بصفة مستمرة العمال داخل المرسسة

ضمن بأخر  اهتمامهم إل  العمل بطريقة أو  وجه، وييمارسون مهامهمالعمال وهم  معالدايم  بالتواصل
 .عن عمله يجعل الفرد العامل راضياحت    مخططات الإدارة، يحقت يضمن من خ لهيخدمهم و سيا  
 إنه يكون ، التي يشر  عليها  شل  ي توجيه جماعتهبق  المشر  عل  العمل بعيدا عن العمال و أما إذا 

العمال، مرروسيهم من  التي يواجهها مشاكلال هم معر ة و  المرسسة عل  ا عن مساعدة الررساء  يعاجا 
، أو بين جميع العمال السياسة التي تحق  الرضا المتبادل يكون بمقدور المسرولين تحديدوبالتالي لا 

يرثر  دورا مهما المشر  ويردي ،(الإدارة والعمال) المرسسة أ رادمن  عامل  ردالمصلحة العامة لكل 
لمصلحة العامة لكل أ راد الإدارة ل بمثابة الراعييعد العمل، حيث نجد أن المشر   محيطتأثيرا كبيرا  ي 

، كارياماتيتهبفعل سماته الشخصية و  المرسسة محيطبيية و يرثرا تأثيرا كبيرا  ي كذلك  هوالعمال، ولاشك أن

                                                 
 .561، ص مرجع سبق ذكرهأحمد صقر عاشور،  1
 . 295ص  ،5969 مصر، ، دار النهضة للطباعة والنشر،إدارة القوي العاملة للإشرافصالح الشباكي،  2
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 كل عنصريكون محل ثقة لام يه ول أين استرخاء وسعادةمريحا  يه هاديا وقد يكون  قد يكون دكتاتوريا، 
  1. ي المرسسة

المهام  يجعل، و حماس العمالو  ولاء يايد من المرسسة ي  الإيجابي المهتم المشر المسرول وجود  
 أما  ي حالة الايادة  ي وتيرة العمل والإنتاج؛ يساعد ويعمل عل العمل أكثر حيوية مما  ي  والأنشطة

 لعمال، ولا يقيم معهما ، انشغالات واهتماماترمشاع أو لا تهمه إذا كان المشر  لا يتفهم، أي العكس
 ما يولد عند العمال حالات الاستياءعل  أساس الصداقة والثقة والاحترام المتبادل، العمالية ع قات ال

 .الوظيفيرضا وعدم ال

 نظام العوائد:  الفرع السادس
والمتمثلة ( المالية، المادية) ي المرسسات عل  الحوا نا عل  اخت  ها يشتمل غالبا نظام العوايد     

أساسا  ي المرتبات والأجور ومختل  أنواع المكا آت والترقيات،  يشعر الفرد العامل بالرضا إذا كان 
 2.توايع العوايد  ي المرسسة يتم و قا لنظام محدد شفا  يضمن تو رها بالقدر المناسب وبالشكل العادل

 عل تعمل العوامل التي  أنواع العوايد بالنسبة للعمال، ويعد من أهم يعتبر من أهمالأجر أو الراتب      
دورا هاما وأساسيا  ي  يرديالعمال والإدارة، كما أنه كل من بين   ي المرسسات طيبةالع قة ال توطيد

، ولا يقتصر الحاجاتلكثير من لإشباع ا امصدر يعد   ي حياته اليومية،  هو حياة الفرد العامل ومعيشته
نما يمتد إل  أبعد من ذلك،  هو يعطي الشعور بالأمن  عل  إشباع الحاجات الفيايولوجية  قط، وا 

لإشباع الحاجات  االمكانة الاجتماعية كما ينظر إليه كمركا تقدير ومصدر المركا و ، ويرما إل  والاستقرار
من الباحثين   ي المجتمع، وهذا خ  ا لما يعتقدب الكثير ينالاجتماعية من خ ل ما يتبادله الفرد مع الآخر 

الرضا  يعتبر من العوامل المرثرة عل لا  هبأن الأجر لا يمثل إلا مصدرا لإشباع الحاجات الدنيا  قط، وأن
أن الأجر لا ( رابرغهي)مثلما ير   عند العمال؛ يمنع  قط ظهور المشاعر العدوانية يرون أنهالعمل، و   ي

نما يمنع مشاعر الاستياء يمثل م صدر إشباع إلا للحاجات الدنيا، وأن تو رب لا يسبب الرضا والسعادة، وا 
عل   درجة كبيرةعن عمله تتوق  إل   العامل شك أن درجة رضا الفرد ولا من أن تستحوذ عل  الفرد؛

 .مقابل ما يرديه من أعمال قيمة ما يحصل عليه العامل نقدا أو عينا
وجود ع قة طردية بين الدخل والرضا؛  كلما ااد الدخل ااد الرضا،  دور الأجر أو وأثبتت دراسات 

نما يحق  الشعور بالأمن والمكانة الاجتماعية إضا ة  المرتب لا يقتصر عل  إشباع الحاجات الدنيا  قط وا 
التي  دراساتكال. إل  أن الأجر يعتبر محفاا العمال عل  بذل أقص  الجهود وتحقي  الرضا الوظيفي

 5965سنة( ميلو) و 5929سنة( تومسن) كل من  قبلمن  الأمريكيةلايات المتحدة الو  ي أجريت 
الدخل  وجود ع قة طردية بين مستويات والتي بينت ،(ديالي) و( ماريوت) و 5966سنة( ينتابر )و

                                                 
 .561، ص مرجع سبق ذكره أحمد صقر عاشور، 1
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لرضا عن ا مستوياتت عندب كلما اادالعامل  دخلمستو  أي أنه كلما ااد الرضا عن العمل، مستويات و 
 ،مرتفعلهذا  إن بعض الأ راد الذين يقومون بالأعمال التي تتميا بدخل  .صحيحالعمل أكثر والعكس 

 .الحاجات الأولية، ويحاولون دايما تحقي  جوانب أخر  يكونون قد أشبعوا
بعض الأ راد خاصة ممن يشغلون الوظاي  العليا، قد : " بأن  5969( أحمد صقر عاشور) ير     

لنجاح والتفو ، له جوانب اجتماعية معنوية عديدة لا يجب أن تسقط ليرتكا عل  ا كمرشرن الأجر يعتبرو 
:  قط عل  الوظيفة المحددة، أما إذا كان الأجر منخفضا،  إنه قد يردي إل  مشاكل عديدة من بينها 

   1". انخفاض الرضا عن العمل، التغيب، التوق  عن العمل
أن الأجر يمثل عنصرا خاصا من عناصر الإشباع  ي مجتمع ما، حيث  ما سب من خ ل ن حظ     

دانية، ويايد من دا عية در لإشباع الكثير من الدوا ع الوجيو ر لهم الحاجات الأولية الأساسية، ومص
الشاغل  شغليمثل الالأجر   عنصر، والتغيب عنه، عوض محاولاتهم اجتناب العمل، نحو عملهمالعمال 

بداء سخطهم اتالإضرابالاحتجاجات، ب التعبير عن استيايهم إل  يلجرونكثيرا ما  ينالذ ،لجل العمال ، وا 
 2.مطالبين بايادة الأجور بشكل علني،

 فرص الترقية :  الفرع السابع
إل  أن هناك ع قة طردية  ،1115سنة  (شمسة سالم علي البلوشي)منها دراسة  ات،دراسعدة تشير    

أن العامل المحدد لأثر  رص الترقية عل  (  روم)وير   3رضا عن العمل،بين تو ر  رص الترقية وال
الرضا عن العمل، هو طموح أو توقعات الفرد عن  رص الترقية،  كلما كان طموح الفرد أو توقعات 
الترقية لديه أكبر مما هو متاح  ع ، كلما ااد رضاب عن العمل، ويمكن القول بأن أثر الترقية الفعلية عل  

عوامل الرضا،  أحد اتجاهات الحراك المهني، وأحدتعتبر الترقية و . الفرد تتوق  عل  مد  توقعه لهاا رض
 : التاليين شكلينال وتأخذ أحد

يكون نتيجة لعدة أسباب وعوامل خاصة منها إذا كان العامل غير راض  : الحراك المهني الأفقي (5
 : ن لهذا النوع من الحراك نوعيعن المحيط الذي يعمل  يه، و 

أو وظيفة إل  مركا  أو وظيفة ركامن م داخل المرسسة العمال انتقالوهو  :حراك داخلي   - أ
 .من نفس المستو   خر أ

 أخر  حفاظا عل  نفس المهنةمرسسة والالتحا  ب العامل لمرسستهتغيير وهو  :حراك خارجي  - ب
  .أو نفس المستو  الوظيفي

                                                 
 .561ص  ، مرجع سبق ذكرهأحمد صقر عاشور،  1
 .51، صمرجع سبق ذكرهنير بلالي، م 2
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 :ك اتجاهين لهذا النوع من الحرا : الحراك المهني العمودي (1

أقل مستو  من تكون ينتقل خ له العمال من مراكا معينة إل  مراكا أخر   :الحراك النازل   - أ
الأول ، ويتم هذا نتيجة عقوبة يتلقاها العامل سواء كانت تعطيل الإنتاج أو تخريب المراكا 
 .لخإ...الآلات

ما يسم  بالترقية المهنية، الأهم  ي ايادة رضا الفرد عن عمله، وهو  يعتبرو  :الحراك الصاعد  - ب
و يها يتم تنقل المستخدمين من مراكا مهنية إل  مراكا عليا من حيث المسرولية والسلطة، و ي 

 .تبار ال وأأغلب الأوقات تكون الترقية مصحوبة بايادة  ي الأجر 

 :منها للترقية المهنية عدة ميكانيامات و 

أين يجب تهيية الفرص  ةالترقيل عل  الحصو حيث يتم التكوين من أجل : التكوين المهني  - أ
 ،العمال عند ترقيتهم إل  الفيات العليا، وحت  يتكي  مع المواق  الجديدة لاادياد المهارة لد 

ويت ءم معها ويبرهن عن وجودب، وما يملكه من قدرات وكفاءات واستعدادات، خاصة إذا كان 
عن  البيولوجية، وبالتالي يكون راضٍ المرتب أو الأجر المتقاض  كا يا لسد الحاجات الأولية 

 .تتكون لديه الثقة، وهذا ما يايد أو يردي إل  الايادة  ي تيار الحماسة  ي العمل  ،عمله

 العمال يعتبرون الترقية مشروعا اقتصاديا ومهنيا يبحث العمال عن :  المساهمة والمردود - ب
هذب الميكانامات يتضح لنا  ومن خ ل ،الصعود لربح أكثر والحصول عل  أهم أو أكثر تقدير

أو إذا كان العامل يملك قدرات واستعدادات ترهله  ،نتيجة التكوينلأن الترقية تكون خاصة 
هذا ما يايد  ي رضاب عن لإثبات وجودب، للحصول عل  المكانة الجديدة، وتتيح له الفرصة 

 1.عمله

 :لوظيفي العوامل المحددة للرضا ا أنواع و يما يلي شكل توضيحي لأهم    

                                                 
 .562، ص  مرجع سبق ذكرهر، أحمد صقر عاشو 1
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 مسببات الرضا الوظيفي(: 11)الشكل رقم 

 

 
 
  

    
      

 
 
 
 
 
 

 من إعداد الطالب :المصدر

 الرضا وعدم الرضا الوظيفيين مؤشرات:  ثالثالمطلب ال
إن اعتبنننار الرضنننا كمتغينننر مسنننتقل  ننني الدراسنننة سيكشننن  مالنننه منننن آثنننار علننن  الحيننناة العملينننة للأ نننراد     

عننندم الرضنننا، أو الإيجابينننة و  الاسنننتياء ات، سنننواء السنننلبية منهنننا والناتجنننة عنننن حالنننةوبالتنننالي علننن  المرسسننن
 الأ نراد العناملينلند  ( عندم الرضنا)الاسنتياء حنالات الرضنا أو  حنالات جسندوتت .والناتجة عن حالنة الرضنا

، حوادث العمنل، التظاهر بالمرضالإضراب، التغيب والغياب، دوران العمل، ك مرشراتبالمرسسة  ي عدة 
هننذب الظننواهر تشننكل   إلننخ،...التننأخرات المتكننررة الإهمننال والتخريننب، الشننكاو ،الاحتجاجننات و إضننا ة إلنن  
 ر نع حجنم ني سبب تتبحيث ، الأداء والانتاج عل  ةرها السلبياثآمن خ ل لمرسسات تطور ا عقبات تعو 

 1:كما يلية أو غير مباشر  ةمباشر  بطريقةتكالي  ال
 أحنديننتج عنن حندوث  النذيأو الضنرر  العجنا تغطينة المرسسة محاولةجة نتي التكالي ايادة حجم  - (3

 الذكر؛ السابقةالسلبية  الظواهر

جراءات تدابير تنفيذ تكالي  رتفاعإ - (4  .السلوكات هذب من للتقليل محددة وا 

 ينةخف تكنالي العناملين، تعتبنر  الأ نرادلند   رضناال عندمحالات الاسنتياء و  عنالمنجرنة  التكالي تبر وتع    
 تحقين  سنبيل  ني الجهند وبنذل الأمنر تندارك الإدارة علن يسنتوجب  لذا ،سلبا عليها وترثر المرسسة تتحملها

                                                 
 النفس علم قسم العمل، النفس علم في ماجستير رسالة ،السلوك الإشرافي وعلاقته بالرضا الوظيفي في التنظيم الصناعي، ضياف الدين زين 1

 77.ص ، 2000 قسنطينة، منتوري، جامعة التربوية، والعلوم

  أهم العوامل المسببة للرضا الوظيفي

 الظروف
الفيزيقية 
 للعمل 

 الحجم
الساعي 
 للعمل 

 فرق
جماعات 
 العمل 

نمط 
 (نطاق)

 فالإشرا
 العمل 

فرص 
 الترقية

في العمل 
 العمل 

 مكونات
الأجر أو 
 الراتب 

فرص 
 المبادرة

 في العمل 
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 وتفننادي الخفيننة، التكننالي حجننم هننذب  تننراكمو تبعننات هننذب المظنناهر  منننقنندر المسننتطاع  للحنند أ رادهننا رضننا
 .ملينعند العا الرضا عدمحالات الاستياء و  عن الناتجةمختل  السلوكيات المشينة 

مننن  لمرشننرات الدالننة علنن  حننالات عنندم الرضننا الننوظيفي وآثارهننا السننلبية علنن  المرسسنناتلمننا لونظننرا     
التمارض،  ،الغياب، دوران العملالتطر  إل  تحليل كل مرشر عل  حد  من خ ل إبراا و ، نحاول أهمية

 .الإصابات، الشكاو ، الإضراب وال مبالات

 عملالغياب ودوران ال: الفرع الأول
ونشنناطها،  ظنناهرتين مكلفتننين بالنسننبة لأي مرسسننة مهمننا كانننت صننفتهايشننك ن الغينناب ودوران العمننل     

العمالننة وبالتننالي تخفننيض الإنتاجيننة ومننن ثننم مروديننة العامننل مننن جهننة، ومننن حجننم رديننان إلنن  ايننادة  همننا ي
 البحنننث عنننن عمنننال التكنننالي  التننني تتكبننندها المرسسنننة حينمنننا تصنننر  أموالهنننا  نننياينننادة حجنننم جهنننة أخنننر  

 1.وتدريب من يحل محل التاركين للوظيفنة أو المتغيبين عن العمل همتوظيفو 

  الغياب: أولا 
 ، وأسنباب الغيناب" نقص الم امة  ي عمل يتطلنب الحضنور الندايم " :يعر  الغياب عموما عل  أنه     

عطننل الحننوادث العمننل،  المننرض، عطننل الأمومننة،: تتمثننل  نني قنند  ،عدينندة( Hailbronz) هننايلبرونا حسننب
وقند  .عطنل غينر موا ن  عليهنا أو التكنوين خنارج المرسسنةغيابات مرخص لهنا،  ،لأسباب عايلية أو إدارية

 2:عوامل الغياب إل  عوامل شخصية وأخر  مهنية( Baudwinو  Jardillier)قسم كل من 

الحالننة  و  التننأهيلي،المسننت ، الجنننس،الحالننة الصننحية، السننن كننل مننن تشننمل : العوامــل الشخصــية  -أ   
 .العايلية، الأقدمية، النشاطات الشخصية بالعمل وظرو  السكن والمواص ت

مستويات التأهيل، تأثير مختل  أنواع الإنتاج، تأثير مستو  العمل عل   تحتوي : العوامل المهنية -ب  
ط الاتصنال وطريقنة تشنمل نمن والتني ،ثنم تنأثير الظنرو  الاجتماعينة للعمنل ،المحيط وأوقات العمل ظرو 
 .، إل  جانب كل الإجراءات ذات التأثير النفسي كالمعاملة والإشرا  وجماعة العملالمكا أة

 تـرك العـمـل: ثانيا 
طواعيننة، وهننذب الاسننتقالة لهننا مجموعننة مننن  العامننل مننن مرسسننتهالفننرد اسننتقالة  نني  تننرك العمننل يتمثننل    

خليفة العامل  تعيينالعامل المغادر، تكلفنة التدريب وتكلفة محل  إح لكتكلفة  ،التكالي  تتحملها المرسسة
السلنننم أو الهننرم التنظيمني، بالإضننا ة إلنن  أن مسننتويات السننلطة  ني  ني  صننعدناوالتنني تناداد كلمننا  ،المغنادر

تكلفننة  المتمثلننة  نني ،(التكننالي  الخفيننة  نني المننوارد البشننرية)المرسسننة تتحمننل تكننالي  أخننر  غيننر ملموسننة 
                                                 

 .621، ص5995أحمد أبو القاسم، معهد الإدارة العامة، الرياض، السعودية، : ، ترجمةالسلوك التنظيميالاس، أندرو دي سيزلاي، مارك جي و 1
2 Pierre JARDILLIER, Henri BAUDWIN : l'absentéisme  mythes et réalités, entreprise moderne d'édition, 2eme 
ed, Paris, 1984, P 2. 
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كننان تننارك مننا التكننالي  أكثننر إذا هننذب يعمننل بهننا الفننرد المسننتقيل، وتعظننم كننان العمننل التنني تشننتت جماعننة 
 1. ي المرسسة العمل من ضمن الأ راد ذوي الأداء والخبرات العالية

، ااد الندا ع لدينه إلن  البقناء  ني لند  الفنرد رضا النوظيفيالويقود التفكير المنطقي إل  ا تراض أنه كلما ااد 
ل احتمال تركه للعمل بطريقة اختيارية، ولقد أجريت عندة دراسنات تهند  إلن  اختبنار صنحة هذا العمل، وق

أنه بمعن    ،هذا الفرض،  أظهرت بدرجات متفاوتة أن هناك ع قة سلبية بين الرضا ومعدل دوران العمل
 2.كلما ارتفعت درجة الرضا الوظيفي يميل معدل دوران العمل إل  الانخفاض

 لتمارض والإصاباتا :الفرع الثاني 
العمننل عننن طرينن  اتخنناذ  أداء غيننر المباشننر مننن يسننتعملها الفننرد العامننل محنناولا التهننربوهنني وساينننل     

  المختلفنة، نتيجنة لحنالات الاسنتياء وعندم الرضنا النوظيفي التني تخلن  لند  الفنرد نوعنا منن النذرايع والحجننج
 .راض عنهالتوتر والقل ، تجعله يسع  للتخلص من عمل قد يكون غير 

 التمارض: أولا 
يلجأ الفرد العامل إل  ظاهرة التمارض  ني العمنل، أي أن الفنرد يحناول إظهنار نفسنه  ني حالنة المنرض     

وي حظ سلوكه هذا من خ ل ترددب المستمر عل  الطبينب أو علن  عينادة المرسسنة، وهنذا السنلوك منا هنو 
دعناء المنرضو  .  المحيطة بنهإلا تعبير منه عن المشاكل  ي العمل والملل من الظرو  عبنر  ني ظناهرة ت ،ا 

يواجهنننه داخنننل المرسسنننة أو قننند وذلنننك منننن خننن ل الضنننغط النفسننني النننذي  الغالنننب عنننن عننندم رضنننا العامنننل،
محنيط العمنل تهربنا و  العمنل لابتعاد عننمحاولة منه اخارجها، ويلجأ العامل إل  الحالات المرضية المقنعة 

 .الانعكاسات السلبية التي يواجهها أثناء عملهحدة المشاكل و ن أو للتقليل م ،ش  يهامن الواقع المعا
 الإصابات: ثانيا 

تعنند  هني الصنناعية شننأنها شنأن التغينب أو تنرك العمنل، العمنل والإصنابات  ني المرسسنات حنوادث إن     
ة وعنندم كفناء؛ وبالتنالي انعنندام الندا ع علن  أداء العمننل بالعامننل لفنردل النوظيفي رضنناالعننن عندم  اجايين اتعبينر 

معندلات الإصنابات  وبنين النوظيفي الرضنا بنين الع قنة حنول الآراء ولقند تضناربت الرغبنة  ني العمنل ذاتنه؛
ع قننة سننلبية بننين درجنة الرضننا الننوظيفي وبننين وجنود البنناحثون إلنن  ا تننراض  بعنض يميننل  وحنوادث العمننل،

 غيننر راض عننن عملننه، تعننرض الفننرد العامننل للإصننابة يجعلننه  معنندلات الحننوادث والإصننابات  نني العمننل،
من  إل  الإصابة أكثر عرضةوتفسر هذب الظاهرة بأن العامل الذي لا يشعر بدرجة عالية من الرضا نجدب 

إذ أن ذلنك هنو سنبيله إلن  الابتعناد عنن جنو العمنل النذي لا يحبنه، غينر  ؛ ي عملنه اراضيالذي يكون الفرد 
ينرجح النرأي القاينل بنأن  Vroom) (  نروم ، لنذا نجندفسير غير مقبول من طر  بعنض المفكنرينأن هذا الت

عننندم الرضنننا هنننو مصننندر منننن مصنننادر الإصنننابات هننني مصننندر منننن مصنننادر عننندم الرضنننا النننوظيفي ولنننيس 

                                                 
 .566، ص1115، الإسكندرية، مات، الدار الجامعيةالسلوك في المنظ ،راوية حسن 1
 .116ص ،مرجع سابق ،محمد سعيد أنور سلطان 2
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البحنوث تندل علن  وجنود تلنك الع قنة العكسنية بنين منن   نالكثير .التعرض للإصنابات والحنوادث  ني العمنل
 1.ور بالرضا الوظيفينبات ودرجة الشعالحوادث والإصا

 والتخريب اللامبالاة ،الإضراب، الشكاوى :ع الثالث الفر 
 الأ نراد العنناملون  نني المرسسنات احتجاجننا منننهم يتبناهنا ويسننتعملهاالوسننايل التنني الطنر  و وتتنننوع  تتعندد    

عنننن عننندم و  سننتياءاو  منننن تنننذمر التننني يمنننرون بهننا حننالاتمختلننن  ال علننن  ايعبنننرون منننن خ لهنن لا عننأد دو ر و 
 :ليما ي الوظيفي، منها همرضا

  والتظلمات الشكاوى: أولا 
 الرضا، صريحا عل  حالات السخط، الاستياء وعدم مرشرا تعد الشكاو  والتظلمات الصادرة من العمال

 تعتبرو  العدالة،غياب  الانصا  تمثل المواق  التي يشعنر  يها الأ راد العاملون  ي المرسسة بعدم  هي
تتعل  غالبية الشكاوي والتظلمات  ي المرسسات و  ،ملديه المعنوية الروح انخفاضعل   مرشراأيضا 

 2.إلخ... الأجور،العدالة  ي و  الإشرا تقييم الأداء ونطا   ونظام والترقيات، الاايدة العمل ساعاتب

حنالات أن ارتفناع  ،1692سننة (  Fleishemanو Harris)  ليشنمان وهناريس كنل منن أظهنرت دراسنات    
 يغلنب عليهنا عندم الرضنا عنن نمنط المرسسنات التنيظهنر كثينرا  ني ت ال،منن قبنل العمن الشكاو  والتظلمنات

عننن أسننلوب يعبننر مننن خ لننه و  كننآخر اوالشننك الفرد العامننل يسننتعمل وسننايل التظلمنناتالإشننرا ،  نن ونطننا 
المسننرولين ، بهند  جلننب اهتمنام ي جعلتننه  ني حالننة عندم رضنا عننن عملنهتجنناب الأسنباب التنواسنتيايه تنذمرب 

وبغننض النظننر عننن موضننوعية هننذب  3. نني العمننل ضننعيتهو دراسننة  نني حالتننه و للنظننر ن المشننر ين والإدارينني
حتن  يتسنن   ،بالاهتمنام بهنا ودراسنتها وتحليلهنا بدقنة لامنة نإن المرسسنة م ،منن عندمها والتظلمنات الشكاو 

 4.اضطرابات وتوترات قد تظهر وترثر سلبا عل  أدايهاينجر عنها من قد كل ما تفادي  لها

 رابات والاحتجاجاتالإضـ: ثانيا 
 بشكل عنها الوظيفي المعبرعدم الرضا عل  حالات  الدالة مرشراتالمن أقو   اتعتبر الإضرابت    

وض  والإهمال الف من حالة عبر عن التذمرتالتنظيمية و  الع قات  ي الاخت ل تواجد عكست ي ه ،صريح
ر الأ راد العاملون  ي المرسسة عن  الإضراب هو الصورة التي من خ لها يعب التي يعيشها العامل،

الاستياء من وضعيتهم  ي العمل التي يعيشونها ولا تتوا   مع متطلباتهم وهو غياب العامل عن وظيفته 
 .رغم تواجدب بالمرسسة

                                                 
، دراسة حالة وحدة نوميديا بقسنطينة، رسالة التحفيز وأثره على الرضا الوظيفي لللمورد البشري في المؤسسة الاقتصاديةزهية عزيون،  1

 .556، ص1116، جامعة سكيكدة، ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير
 .141، ص  1984، دار النهضة العربية، لبنان،إنتاجية العمل في ضوء الدوافع والحوافزمنصور فهمي،  2

3 Constant Dogo Beugre, Leadership, systèmes de communication et satisfaction au travail, Thèse de 
Doctorat, Université Paris X-Nanterre, UER Psychologie, Paris, 1983, P 76. 

 .622، صبق ذكرهمرجع سأندرو دي سيزلاي، مارك جي والاس،  4
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ردا  سنواء كنانوا  ني جماعنة صنغيرة أو كبينرة العندد، ،(الإضراب) من التعبير ويلجأ العمال إل  هذا الشكل 
نظننام تقيننيم الأداء، طننر  ، والمرتبننات رو الأجننتنندني مسننتو  ك  نني المرسسننة لتنني يعيشننونهاعلنن  الوضننعية ا
هم اتلطموحن عاكسنين منن خ لنه ونطا  الإشرا ، وغيرها من حالات عدم القبول، ةقيطر الترقية الوظيفية، 

لن  الأجنر،  ني اينادة الهم إلن  اتوتطلعن وضنناع بعنض الأ تغيينرالمطالبنة ب العمنل أو وبيينة تحسننين ظنرو وا 
هني المسنرولة  الإدارة أن يعتقند تنأامو توتر  من يعانيه ما للتعبير عن التصر  ذلك إل  يلجأ  العامل .وغيرها

 .التي تجعله يحد من تلك الوضعيات الصعبة الوسيلة هو والإضراب ،ذلك عن
البلدان  تالإضرابات لا تتسبب  ي الخساير للمرسسة  قط، بل تتسبب حت   ي عدم الاستقرار لاقتصاديا 

؛  علنن  سننبيل المثننال بلننغ عنندد الإضننرابات  نني الولايننات (تبعننا لقننوة ووعنني النقابننات العماليننة خاصننة)أيضننا 
إضنرابا، شنارك ( 210 3) ، قرابنة1661إلن   1611 منا بنين سننوات المتحدة الأمريكية  ي العشرية الممتندة

 1.يوم عمل( 000 410 33) ننن ي خسارة قومية قدرت ب عامل، وكان سببا  ( 000 303 2) نحو  يه
ضراب الرسمي قد يشمل جميع العمال الإ؛  رسمي غيررسمي وما هو  هو ماات الإضراب ومن    

 بالمرسسة مع إع م النقابة والإدارة بذلك،  العمال  ي مثل هذب الحالة تمياهم حالة عدم الرضا إما عل 
العمال  من جماعة به يقومب غير الرسمي  ؛ أما الاضرا إلخ ...وبيية العمل  ظرو  سوء عل  أو الأجر

 دون مث  الإنتاجية الوحدة مستو  عل  يتموالذي  العمل، مستلامات وتدني تدهور منمث   المستايين
 التي العمل آلات قدم عن حتجاجقد يتمثل  ي الا الإضرابمن  النوع وهذا بذلك، الإدارة أو النقابة إع م
 عدمحالات الشعور بالاستياء و  عن يعبرمن الاضراب  النوعين وك . الحوادث من مايد إل  تردي

 .سويا المرسسةعل  و العامل  الفرد عل  سلبية آثار عليه ينتج مما العمل ي  الاستقرار

 اللامبالاة والتخريب:  ثالثا
من  والمعدات، الآلاتمختل  وسايل العمل كن عل  صيانة عادة ما يسهنر كثير من المسرولي    

قد ، غير أنهم ويفرطون  ي الاهتمام بها ل كي لا ترثر عل  س مة المنتجات وتجهياات المرسسةالأعطا
غلونه لأقص  الحدود ت يهملونه ويس  ي المرسسة هو العامل، العنصر الأساسأن  أو يتناسون لا يدركون

 2.المعنويةه روح عل اللذان يرثران كثيرا  ما يجعله يقع  ي حالات التعب والملل
 عدمالشعور ب إل  يردي الذي شيوعا العوامل أكثرأصبح من  ملابالع العام الاهتمام عدمكذلك و     

نعكس عل  مد  اهتمامه قد تالتي  عند العاملانخفاض درجة الرضا وينتج عنه  الوظيفي الاستقرار
بالاة والإهمال ن ذلك وقوعه  ي حالات من ال مج عينتمما  ،تجاب العمل وانضباطه أثناء تأديته لواجباته

ا  ، أو حت  إلحالمختلفة الإنتاج ووسايل تخريب أدواتالعامل للقيام ب د عاللذان يرديان بدورهما إل  
 3.اذاته الضرر بالمنتوجات

                                                 
 .655، ص5991، مؤسسة شباب الجامعة، عمان، الأردن، إدارة الأفراد والعلاقات الإنسانيةعادل حسن،  1
 .141، ص مرجع سبق ذكرهمنصور فهمي،  2
 .626، صذكره بقمرجع سس، سيزلاي ، مارك جي والا أندرو دي 3
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حسننب نمنوذج دوريننو ( 12) ني الشننكل رقنم  ويمكنن تلخننيص أهنم العوامننل المنرثرة علنن  الرضنا الننوظيفي    
(Model de Durrieu 2000)1  ،كالتاليعوامل رييسية مواعة عل  عوامل  رعية بيتأثر الرضا ين أأدناب : 

 (دوريو)العوامل المؤثرة على الرضا الوظيفي حسب (: 10)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Référence: Mélissa Plamondon, Les mesures de la satisfaction et de la mobilisation du personnel 
au sein des grands organismes, Centre d’Expertise des Grands Organismes, Québec, 2006, P 21 . 

http://grandsorganismes.gouv.qc.ca/fileadmin/Fichiers/Publications/Mesure%20de%20la%20satifactio
n/Mesure_satisfaction_mobilisation_personnel_GO.pdf. Date de Consultation du Site le 15/01/2016. 

 
                                                 

قياس وقييم الخدمات في المركز : الرضا الوظيفي وأبعاد جودة الخدمات من منظور تسيير الموارد البشرية في الوظيفة العمومية، مزيان التاج 1
 .11، ص1156، جامعة تلمسان، وراهأطروحة دكت، الاستشفائي الجامعي ومستشفى الأم والطفل بتلمسان

http://dspace.univ-tlemcen.dz/bitstream/112/3163/1/meziene-ataj.Doc.pdf  56/15/1155تاريخ الإطلاع على الموقع في. 

 الرضا
 

 الوظيفي

 الوظيفة

 المؤسسة

 المـحيــط

 (لترقية المهنية)التطوير المهني 

 العوائد المادية

 الاستقلاليـة

 العلاقة بين الحياة العملية والخاصة

 الوسائل المادية

 تعريف الدور داخل المؤسسة

 (جو العمل)البيئة الوظيفية 

 سياسات المؤسسة المتبناة

 موقع المؤسسة في المحيط

 الظروف المحيطة بالمؤسسة

http://grandsorganismes.gouv.qc.ca/fileadmin/Fichiers/Publications/Mesure%20de%20la%20satifaction/Mesure_satisfaction_mobilisation_personnel_GO.pdf
http://grandsorganismes.gouv.qc.ca/fileadmin/Fichiers/Publications/Mesure%20de%20la%20satifaction/Mesure_satisfaction_mobilisation_personnel_GO.pdf
http://dspace.univ-tlemcen.dz/bitstream/112/3163/1/meziene-ataj.Doc.pdf
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المرسسات، و   أدناب يلخص أهم العوامل المرثرة عل  الرضا الوظيفي للعمال  ي ( 01)الجدول رقم و     
 :ما يلي

 العوامل المؤثرة على الرضا الوظيفي حسب مصدرها: (01)الجدول رقم 

 مؤثرة على الرضا الوظيفي للعمالالعوامل ال
ة ــل متعلقـوامـع

 لــامــعـبال
ة ــل متعلقـوامـع ةــوظيفـة بالــل متعلقـوامـع

 ةــبالمؤسس
ة ــعوامل متعلق

 ةـــئـيـبـبال
 .عامل السن*
 .لأقدمية في العملا*
 .نوع الجنس*
 .المستوى التعليمي*
 .أهمية العمل للعامل*
شخصييييييييييييية العامييييييييييييل *
إتجاهاتييييييييييييي   قيمييييييييييييي   (

  معتقداتييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي 
 .)وطموحات 

مــــــط ييــــــ   بيعــــــة 
  :تصميم الوظيفة

 .درجة إثراء الوظيفة*
 .التحكم في العمل*
 .طبيعة الوظيفة*
المشيييييييييار ة في ا يييييييييا  *

 .القرار
المسييييتوى التن يمييييي * 

 .يفةللوظ

ــــــــ  أ ا   مــــــــط يي
 :العامل للوظيفة

 .الشعور بالإنجاز* 
 .الأجر والحوافز* 
 .فرص الترقية* 
الشعور بالأمن * 

 .الوظيفي
العلاقات مع * 

 .الآخرين

 .مدة وتوقيت العمل* 
 .ظروف العمل المادية* 
 .أساليب العمل* 
الإجيييييييراءات القانونيييييييية * 

 .للعمل
 .ن م الاتصال* 
 .التكنولوجيا* 
القييييييييييييييييييييييييييادة نمييييييييييييييييييييييييي  * 

 .والإشراف

ميييييدى رعيييييا العاميييييل * 
 .عن الحياة بصفة عامة

 .ن رة المجتمع للعامل* 
 الانتماء الديموغرافي*
 .)حضري ريفي(
 .إختلاف الجنسية* 
البيئييييييييية الاجتماعيييييييييية * 

والثقافييييييييييييييية الداخلييييييييييييييية 
 .والخارجية

، أطروحة لنيل شهادة ة الاقتصاديةتفعيل نظام تقييم أداء العامل في المؤسسة العمومينور الدين شنو ي،  :المصدر 
 .162ص ،2002دكتوراب دولة، تخصص علوم التسيير، جامعة الجااير،

أو علن  الأقنل التخفين   عندم الرضنا النوظيفي،الاسنتياء و السلبية لحالات  الآثار من أجل القضاء عل     
، والإننننارة الإضننناءة)تحسنننين الظنننرو  المادينننة المحيطنننة بالعامنننل علننن  الاهتمنننام تركينننا جنننب ي، حننندتها منننن

بيينة أيضا تحسنين و  ،...(مستويات النظا ة، ، الضجيج،الغبار الرطوبة، الحرارة،درجات التكيي ، التهوية و 
 نننني العمننننل،  الننننام ءوبننننين ، والمرروسننننين الررسنننناء العماليننننة بننننين الع قنننناتمختلنننن   )العمننننل الاجتماعيننننة 

 المتعلقنة الحنوا ا ، خاصنة تلنك ني المرسسنة انلحوا نل عنال بنظنام كنذلك  الاهتمنامو  ،....(الأنظمة العمالينة،
رب نتشعننأيننن الأثنر الواضننح علن  نفسننية العامنل لهننا النندور البنارا و  تنرديالجواننب الاجتماعيننة للعمنل والتنني ب

منننل وحاجاتنننه العينننة لعواقالحيننناة الكنننل منننا يتعلننن  بب إلننن  الاهتمنننام بالارتيننناح والاسنننتقرار  ننني العمنننل، إضنننا ة
الانفننا  مننن خنن ل تضنناع   ايننادة تننردي إلنن  السننلبية لحننالات عنندم الرضننا الننوظيفي الآثننار لأن ،ورغباتننه
 .التي تثبط من تطور المرسسة وتضعفها الخفية التكالي 
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 :خلاصة الفصل 

 نني المرسسننات، محدداتننه،  طبيعننة الرضننا الننوظيفي للعمننالمفهننوم و تننم التعننر   نني هننذا الفصننل علنن      
إضننا ة إلنن  منند  تننأثيرب وتننأثرب بننبعض ، نظرياتننه، طننر  وأسنناليب قياسننهأبعننادب، العوامننل المننرثرة  يننه أهننم 

، كمنننا تنننم اسنننتخ ص العوامنننل المسنننببة للرضنننا النننوظيفي المحفننناات الاجتماعينننة والأداءخاصنننة  ،المتغينننرات
عدمه، والكامنة  ي العوامل التنظيمية، ظرو  العمنل  ني حند ذاتنه وجمينع أشنكال المحفناات، من الوظيفي 

يننة منهننا، بالإضننا ة إلنن  عوامننل شخصننية متعلقننة بطبيعننة الشننخص، كمنند  احترامننه لذاتننه خاصننة الاجتماع
وتبين لنا أيضا  أن مستو  الأداء لنه ع قنة . وتحمله للضغوط، مكانته الاجتماعية ورضاب العام عن الحياة

سسنننة، ااد قويننننة إيجابينننة منننع الرضنننا النننوظيفي، أي أننننه كلمنننا ااد مسنننتو  الأداء بالنسنننبة للعننناملين  ننني المر 
 .كما أثبتته بعض الدراسات مستو  رضاهم الوظيفي، والعكس صحيح

يساعد عل  تحقي  الرضا الوظيفي للأ راد مناسب المرسسات إل  العمل عل  تو ير جو  سعتومنه إذا 
من خ ل تقديم لهم مختل  أنواع الحوا ا المادية والمعنوية، خاصة تو ير لهم مختل  أنواع  ،العاملين بها

خدمات الاجتماعية العمالية،  هذا حتما سيردي إل  الر ع من مستو  روحهم المعنوية ويد عهم إل  الر ع ال
 .من مستو  أدايهم

التطر  إل  إبراا أهم الع قات المختلفة الموجودة بين الرضا سنحاول من خ ل الفصل الثالث     
خدمات الاجتماعية العمالية التي تقدمها باعتبار أن ال)الوظيفي والمحفاات، خاصة الاجتماعية منها 

، إضا ة إل  الع قة مع الأداء الوظيفي، بداية بتقديم (المرسسة لأ رادها العاملين تعتبر حوا ا اجتماعية
الع قات القايمة بين كل من الحوا ا والأداء والرضا  إبرااوتعري  كل من الحوا ا والأداء الوظيفي، ثم 

 . الوظيفي
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  :تمهيـد

، البدد حثي  والمدكدد ي الكثيدد  مدد   إجمدد   فدد  المسةةدد وتحديدد     الع مدد  بددا اا الددد   الاهتمدد   لقدد  لقدد     
أةدمى تحقيد  المسةةد  إلدى  ذلد  صد و يبدا اا العد ملي  وتحديد ه  العن ي  اللا مد  إذا تمت  واتدقوا على أنه

ذ  تخدا  و ينظدالتط و يخطقدو  بد لتفهو الذي ي  له ، نةبم  أه  الموا   ب ل الع م  ب لمسةة  يعتب  إذأه افه ، 
المسةةد  مد  خدلا  نهد طه   بلوغهد تةدعى ل التد هد ا  الأالعم  م  أج  تحقي   و ةةي    عمت بالق ا ات و 

للمسةةددد  مك نتهددد  بدددي   يحددد  ، وب لتدد ل  أ اا هدددذا المدددو   البهددد ي هدددو الددذي  أو خددد م تي نت جيددد ةددواا كددد   إ
الأو  إلددى  بحدد ةددنتط   فدد  الم فصدد خددلا  هددذا و وظيد ، الدد ئددهأ افدد   همدد  يق مدد المسةةدد ت مدد  خددلا 

ةددنتط   إلددى وفدد  المبحدد  الثدد ن   ،وأهدد  العوامدد  المددسث ة فيدده عن صدد   ،تع يددده لنةددتع  الأ اا الددوظيد  
خ صد   لكد  مد  يتعلد  بد لتحدي حد  الث لد  وفد  المب الدوظيد  والع اييد  التد  تواجهده، الأ اا تقيدي  معد يي 
الموجدو ة بدي   التدد علات التب  ليد ةدنتن و  مختلد    ع  منه ف  المسةةد ت، ثد  فد  المبحد  ال ابد الاجتم
و  اةد  الد وابط الموجدو ة بيدنه  وتداثي  كد  مدنه  علدى  ،الأ اا الدوظيد  وال اد  الدوظيد و  الحواف  ك  م 
 .الآخ 

 :  على الهك  الت ل مب ح أ بع إلى  ث ل ولق  ا تاين  ف  ام  هذا الةي   تقةي  الدص      

 والعوامل المؤثرة فيه الأداء الوظيفيماهية     :ث الأول المبح

 الوظيفي والعراقيل التي تواجهه الأداء تقييم معايير   :المبحث الثاني 

 ماهية التحــفـيــز وأنواعه في المؤسسات   : المبحث الثالث

 الأداء والرضا الوظيفي الحوافـز، التفاعلات التبادلية بين   : المبحث الرابع
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 والعوامل المؤثرة فيه الأداء الوظيفيماهية : المبحث الأول 
م  أه  الموااي   (Job Performance)، أو الأ اا الوظيد  يع  مدهو  أ اا الع ملي  ف  المسةة ت    

 يه العنص  البهد ي ف  اهتم م  و  اة  م  يب  العلم ا، المدك ي  والب حثي ، نظ ا لل و  الأة ة  الذي يس 
ةبي  نج ح المسةة  ف  تحقي  أه افه ، ف  تد   مةتوى أ اا العم   فيه  ية ه  ب لا و ة ف  نموه  أو 
على الأي  اةتق ا ه ، لذا تتطلب عملي  تحةي  مةتوي ت الأ اا للأف ا  الع ملي  ف  المسةة ت الاهتم   

نظ   تقيي  الأ اا، نظ   )ب  أو ةلب  على أ ائه  مث  بك  م  م  هانه أ  يسث  م  ي يب أو بعي ، إيج 
العوائ ، الم تب ت والأجو ، نظ   الت يي  المهني ، التحدي ات الم  ي  والمعنوي  المختلد ، مختل  العلاي ت 
بي  ال سة ا والم سوةي  والعلاي ت بي  ال ملاا، نمط ونط   الإه ا ، ظ و  وبيئ  العم  ال اخلي  

 (.إلخ... ف  إلى مختل  أنوا  الخ م ت الاجتم عي  العم لي  الم  ي  والمعنوي  ،والخ  جي ،إا
الموا  ، والت  ب و ه  تة ع  الأف ا   أة س على المبني سةة  الم ي  ات على الوظيد  يعتم  الأ ااو     

بي   تد ع ال جّ اا المتحقق  النواتج" الذي يعّ   بد  الوظيد  أ ائه  تحةي  علىف  المسةة   الع ملي 
 والاحتد ظ جي ي  أهخ ص على  المنظم حصو تحق  ذل  م  خلا  وي ،المنظم  موا  و  نه ط ت

الايتص  ي   ب لجوانب يهت  الأو  بمنظو ي  تتح   عملي "  بانه الأ اا لىإ يه   كم  1التنظيمي ، نت ئج لب
  التنظيمي ب لجوانب يهت  والث ن ، للمنظم  التن فة  الموي  مث  للةو   الخ  جي العوام  على م ك ا

 2". التنظيمي  للبيئ  ملاامته  وم ى والةلوكي  جتم عي الا الأة ليب على المبني 
الأ اا " وةنتط   عب  هذا المبح  لأه  الجوانب الت  له  علاي  ب لمواو  والمتعلق  بمصطلح     

    اةتن  هذ ، ث  نتط   لأه  الجوانب المتعلق  ، يليه  تق ي  التعد يد  الإجدد ائ  الذي نتبن   خلا"الوظيد 
 .بمواو  الأ اا، تصنيد ته، مسه ات وه وط الأ اا الجي ، إا ف  إلى نظ   تقيي  الأ اا ف  المسةة 

 الأداء  مــفهـوم: المطلب الأول 
، ةدد تسةأهددد  أهدد ا  الم يعتبدد  مدد ، كوندده ةددي ي تنصددب حولدده جهددو  الم   ئيةددي ايعتبدد  الأ اا محددو      

ويعدد  الأ اا مدهومدد  هددمولي  وه مدد  ب لنةددب   ،أف ا هدد علدددى كدددد اة أ اا  مسةةدد حيدد  تتويدد  كددد اة أ اا أي 
لجميددد  المسةةددد ت ولجميددد  فددد و  وحقدددو  المع فددد  الإ ا يددد ، فبددد ل غ  مددد  تعددد   ال  اةددد ت والأبحددد   التددد  

مدهددو  محدد   لدده، فددلا يدد ا   تط يددت لمواددو  الأ اا وتقييمدده، إلا أ  هددذا المواددو  لدد  يلدد  إجم عدد  حددو 
الكثيدد  مدد  ال ا ةددي  والبدد حثي  يتندد ولو  الأ اا كمصددطلح فندد  والمةددتوي ت التدد  يحلدد  عندد ه  إادد ف  إلددى 
يواع  وأة ليب يي ةه، كم  يعتق  هسلاا الب حثو  أ  الاختلا  الق ئ  حو  مدهو  الأ اا يكم  ف  اخدتلا  

لتددد  يعمددد و  عليهددد  خدددلا    اةدددته وييددد س مةدددتوي ته،  غددد  أ  المقددد ييس والمعددد يي  المتبنددد ة والمةدددتعمل  وا

                                                 
1 Hill, Charles, Will& R.& Jones , Strategic Management Theory : Integrated Approach, United States, 5th Ed, 
2001, P 121. 
2 Pettinger Richard , Mastering Organizational Behavior ,Han press, Great Britain , 2000, P 67. 



 الوظيفي الرضا الوظيفي والأداءالعلاقات بين تحفيز العاملين و                                                      :ثالث الفصل ال

841 
 

 1.الاخددتلا  فدد  الوايدد  إنمدد  يعدددو  لتعدد   وتنددو  أهدد ا  واتج هدد ت هددسلاا البدد حثي  فدد    اةدد ته  وأبحدد ثه 

  .نةتعد   ف  هذا المطلب أه  التعد  ي  المق م ةو  و 

 تعـريـــف الأداء:  الفرع الأول
وتوجه ته  لمواو  الأ اا، ونةتع   بعاد   حثي  على اختلا  آ ائه  ي  والب تع  ت تع  ي  المدك    

 :منه  ك لت ل 
تا ي  أو القي   بدع  أو بذ  جه  ( إتم  )يعن  الانته ا م  القي    اصطلاحا (Performance)الأ اا     

محصل  م  ط   ( يمك  حة به )كنتيج  كمي  ( : Larousse)م  أج  ه   معي ، ويع فه الق موس 
 2.هخص أو مجموع  أهخ ص بع  بذ  جه  معي ، أي  يت  الحك  عليه ب لجي ، أو الأمث 

، كلم  الأ اا تطل  على المدهو  الذي يهي  إلى الالت ا  ف  العم ، أي الت ا  الد   (ال ه ان )حةب     
م  خلا  أ ائه الع م  أو الموظ  بجمي  واجب ته المهني  ويي مه بم  أةن  إليه م  مه   متع  ة، وذل  

لأنهط  ومه   وظيدته وتحمله لك ف  المةئولي ت والأعب ا المتعلق  بوظيدته، وكذل  الالت ا  ب لآ اب 
والأخلا  الحمي ة  اخ  المسةة  الت  يهتغد  فيه ، إا ف  إلى الاناب ط والص ام  ف  مواييت العم ، 

 .إلى العم  والانص ا  منهأي الالت ا  ب لمواعي  ال ةمي  للعم  المتمثل  ف  الحاو  
بانه هن ل  ف   بي  : ي ك  على معنى مصطلح الأ اا بقوله (Thomas Gilbert) جيلب ت  وتوم س    

الةلو  والإنج   والأ اا ولا يجو  الخلط بي  هذ  المد هي ، ف لةلو  هو م  يقو  به الأف ا  م  أعم   ف  
يبقى م  أث  أو نت ئج بع  أ  يتوي  الأف ا  ع  العم  أي  المنظم  الت  يعملو  به ، أم  الإنج   فهو م 

أنه مخ ج أو نت ج، أو النت ئج، أم  الأ اا فهو التد ع  بي  الةلو  والإنج  ، أنه مجمو  الةلو  والنت ئج 
نم  يعتم  ف  ندس الويت على م   الت  تحققت معً ؛ أي أ  أ اا الأف ا  لا يعتم  فقط على ي  اته  وا 

نم   م  ل يه   افعي  وهذ  ال افعي  لا تعتم  بصد  ع م  إلا بنةب  بةيط  على ظ و  العم  الم  ي ، وا 
 .تعتم  على الظ و  الاجتم عي  ف  التد ع  م  ح ج ت الأف ا  ف لح ج ت المهبع  لا ت ف  الةلو 

التكلد  إا ف  إلى النت ئج النه ئي  م  حي  الك  والنو  :  يتمث  ف  (Gilbert) جيلب ت حةب  لأ ااف    
 3.الت  أةد ت عنه  المم  ة  الدعلي  لأوجه النه ط المختلد  خلا  فت ة  مني  مح  ة

 كمي :  ه ه وط أ بع  م  م اع ة  ،الأ اا عب  ة ع  النت ئج النه ئي  المحقق : وحةب هذا التع ي  
تع يده ف   (جيلب ت)، حي   ك    للإنج، والم ة ال مني  المح  ة الإنج   ، تكلد الإنج   ، نوعي الإنج  

ك  بي   الح ص  تد ع اللأ اا على توايح الد   بي  الةلو  والإنج   والأ اا، واعتب  أ  الأ اا هو ل
 4.الةلو  والإنج  م  

                                                 
 .18ص ،0111 ،ردنالأ، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع ، لفشلداء والتنبؤ باالأالتحليل المالي تقييم ، حمزة محمود الزبيدي 1 

2 Larouse Bordas,  http://www.larousse.fr/encyclopedie/rechercher?q=performance&t=. 
ستير، كلية دراسة حالة جامعة خنشلة، رسالة ماج: التكوين أثناء الخدمة ودوره في تحسين أداء الموظفين بالمؤسسة الجامعيةمحمود بوقطف،  3

 .81، ص0184العلوم الاجتماعية والانسانية، قسم العلوم الاجتماعية تخصص تنظيم وعمل، جامعة خنشلة، 
 .08، ص0113القاهرة، ، المنظمة العربية للتنمية الإدارية ،تكنولوجيا الأداء في المنظماتبد الباري إبراهيم درة وآخرون، ع 4
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الاةتم ا ي  و  البق ا على أنه ي  ة المسةة  على( Peter Drucker)يك  حةب بيت      الأ اا  ويع ّ     
مقي ة  للحك  على مد ى تحقيد  المسةة   يعتب  فهوالمة همي ، و     بي   ا  العم  التوابدا  تحقي  
، ومد  ثد  تتمك  م  ي ، وهو البق ا ف  ةويه  واةتم ا ه  ف  نه طه  ف  ظ  التن فة له فه  ال ئية

 1.المح فظ  على التوا   ف  مك فاة ك  م  المة همي  والعم  
نموذجً  نظ يً  يقو  على مجموع  م   (Porter & Lawler) لول و  ك  م  بو ت  ي  ( ع هو )وحةب 

الد و  حو  مح  ات الأ اا الوظيد ، أي  تتح   بن اا على هذا النموذج ثلاث  عوام  أة ةي  للأ اا 
الجه  المبذو  م  يب  الد  ، الق  ات والخص ئص الد  ي ، وا   ا  الد   ل و   الوظيد ؛ ف لجه  : وه  

 ب  الد   يعب  ع    ج  حم ةه لأ اا العم ، وبمق ا  م  يةتم  الد   بجه   بمق ا  م  يعب المبذو  م  ي
هذا ع    ج   افعيته لأ اا العم ، أم  ي  ات الد   وخص ئصه فه  الت  تح     ج  فع لي  الجه  

و  والنه ط ت المبذو ، أم  إ  ا  الد   ل و   الوظيد  فهو يعب  ع  انطب ع ت الد   وتصو اته ع  الةل
  2.الت  يتكو  منه  عمله والط يق  الت  يجب أ  يم  س به   و   ف  المنظم 

الق  ة على " يهي  إلى أ  الأ اا هو اتج   نحو المةتقب  م  خلا  مدهو   (M.Y. Lebas)أم      
ت أ ااا، إذا ؛ ويهي  أيا  إلى أنه يمكنن  القو  على المسةة  أنه  ي م"الذه ب إلى أي  ن ي  أ  نذهب 

 3.ي مت المسةة  بتحقي  الأه ا  الت  ك نت ي  ةط ته 
 الأ اا نظ   لاةتخ ا  وتخصيص الموا   بي  العم  ،يعن  ( Paul Pinto)وحةب بينتو بو  

والغ   منه تقوي  وت عي  النظ   البيئوي ال أةم ل ، فحةب بينتو فإ  الأ اا ال ائ   ،العملاا، والمة همي 
 4 : متمثل  ف ك  على أ ب  أعم ة أة ةي  والمتمي  ي ت

 القي  م  أج  الق  ة على البق ا؛ -

 الةو  بغ   التن فةي ؛ -

 الأف ا  لتحقي  الإنت جي ؛ -

 . التخصص ف  العم  م  أج  تحقي  الم  و ي -

وكذل  فإ  الأ اا ي  يعب  ع  الصد ت الهخصي  للأف ا  ب لإا ف  إلى الجه  الذي يبذلو  ف  العم      
 :ال ع  والمة ن ة الذي تق مه المنظم  ويعب  ع  ذل  م 

 (الدعم التنظيمي+ بذول في العمل الجهد الم+ الصفات الشخصية للفرد : )الأداء الوظيفي 

                                                 
1 Peter Drucker, People and Performance, Harvard Business School Press, 2007, P 23. 

 .02-08، ص ص 0118، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، السلوك الإنساني في المنظماتأحمد صقر عاشور،  2
3Lamia Berrah. L’indicateur de performance, Cépaduès-Editions, France, 2002, P 21. 
4 Paul Pinto, La performance durable: Renouer avec les fondamentaux des entreprises qui durent, Dunod ed, 
Paris, 2003, P 1. 
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إلا أ  الصد ت الهخصي  والجه  المبذو  لا تكو  ك في  ف  ام   الأ اا الك ا للد    و  الت  يب 
 .الذي يام  نوعي  الأ اا

  القو  أ  الأ اا هو ةلو  يقو  خلاله الد   ب لتعبي  ع  إةه م ته ف  تحقي  أه ا  يمكم  ذل  
المنظم  على أ  ي ع  هذا الةلو  ويع   م  يب  الإ ا ة وبم  يام  النوعي  والجو ة م  خلا  

  1.الت  يب

ل  أهك له  اخ  الم  و ي ، الإنت جي ، ويي س الأ اا لمخت"ويمك  تمثي  الأ اا ك ال  تهم  ك  م      
 : المسةة ، كعوام  متغي ة تسث  ف  الأ اا، وب لت ل  العلاي  ه  

 2(قياس الأداء.... ، الإنتاجية،ةالمر دودي)تا = الأداء 

  ااالأ ةساويت والبه ي ، الم  ي ه  موا  بي   تد ع   للمحصل هوف  المسةة   الأ اا  أ يتاح    
 ف  المه  اتعلى مختل   يعتم لأنه  مةتوي ته ،ه  على اختلا  في الع ملي الأف ا    ااأ على الوظيد 

يس ي  الوظيد   ااالأ تحةي   إف لذا ،المةط ة ه ا الأالمه  ات نحو تل  يه توج على وي  ته المسةة  
ه مه  ات علىه ب اع تإ تنعكسف لد   الع م  هو إنة   مب  ، الذي  ،سةة للم اله م   ااالأ تحة إلى 

 .منه  المتويع  والنت ئج
 ف ا الأ ومه  ات ي  ات م  المتحقق  النواتج: "  هو تق   م حةب  الوظيد  اا الأ مدهو  ف   وعليه    
 3.سةة للم اله م   ااالأ تحةي  على وااح بهك  تنعكس الت 
، عم للإنج   عب  ة ع   الأ اا فمنه  م  ي ى با  ،الأ ااحو   التع  ي ويتادح ممد  ةب  تع       

، وهذا مبذو  جه لحصيل  بانه نتيج  و  و ي   آخ و ، و يةلكه الأف ا  الع ملو  وم  ي ى بانه ةلو 
ف  هذا  ثي ح بلوا ي  ةاال توجه ت وانتم اات تع   اختلا  و ع   الاختلا  ي ج  كم  ذك ن  ة لد 

 .المج  
اا الوظيد ، نخلص إلى تق ي  وم  خلا  التع  ي  الة بق  الملم  والمحيط  بجمي  جوانب مدهو  الأ     

 :تع ي  إج ائ  كم  يل  
المحقق   والأه ا  نتد ئجوال محصدل  المخ جد تعب  ة ع  الأ اا الدوظيد  هدو أ اا الد   ف  المسةة  أو " 

ه ب لت ام ته مد  خدلا  ييد م لهبدذ و  الذيجهلإ  اكه، ي  اته،  افعيته وللم نتيجد  الع م  الدد   م  يب 
 ".ف  المسةة   إليدهالمةن ة المهد   والمةدسولي ت مختل  الأنهط ، بو  هبد تواجوب

 
                                                 

، ورقة بحثية مقدمة الى المؤتمر العلمي الدولي الثاني حول الأداء المتميز للمنظمات الأداء الاستراتيجي والميزة التنافسيةعبد الكريم الخناق،  1
 .0118مارس  1و 1ة، الجزائر، والحكومات، جامعة ورقل

2 Lamia Berrah, Op. cit, P 21. 
، والاقتصاد الإدارة كلية مجلة، العامة ماجد ابن مستشفى في تطبيقية دراسة:  الوظيفي الأداء في وتأثيرة التنظيمي الإبداعإيمان عسكر حاوي،  3

  .7، ص0188للمعهد التقني بالبصرة، المجلد الرابع، العدد الثامن، العراق، 
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 :لحصو  على الأ اا الجي  ل ى الع ملي ، كم  يل ا أ ن   يح   أه  متطلب ت( 83)والهك   ي      
 متطلبات الأداء الجيد( 31)الشكل رقم 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 م  إع ا  الط لب: المص   
 اهيم المرتبطة بالأداءالمف: الفرع الثاني

ي تبط مدهو  الأ اا بع ة مد هي  ذات صل  مب ه ة ب لأ اا ك لدع لي ، الكد اة، الإنت جي  والم  و ي ،     
فقي س أح ه  ينطوي على يي س الأ اا وفق  لمجموع  م  مع يي  تكو  متن ةب  م  طبيع  نه ط أي  

ب لنةب  لأي  مسةة ، إلا أ  مدهو  الأ اا يدتق  إلى  ف غ  أهمي  عملي  يي س الأ اا. منظم  واله   منه
الإجم  ، فق  ي تبط مدهومه بمد هي  أخ ى يعتب ه  البع  م ا ف  له، ك لكد اة والدع لي ، لذا نح و  تق ي  

 .هذ  المد هي  الت  له  ا تب ط بمدهو  الأ اا

 المفاهيم المرتبطة بالأداء( : 31) الشكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

33. P, éd. Economica, Paris, 1997, Entreprise et performance globale:  : Jacques Barreaux Source 

 الإدراك
 ( الفـرد)

 الدافعية
 (الفـرد)

 مجهـودات/قـدرات
 (الفـرد)

 الأداء الجيد  

الظـروف البيئيـة 
 (منظمة)التنظيمية 

 التنـاسب 

 النتائج 

 الأهداف  الوسائل 

 الكفـاءة   الفعّـالية 
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 (Efficiency)الكفاءة : أولا

 :وتعّ   الكد اة على أنه     
 1.العلاي  بيد  مختل  الوة ئ  الت  اةتخ مته  المسةة  والنت ئج الت  تحصلت عليه  -

 2.والمندع  الت  يتحص  عليه  أعوا  المنظم  خ م الجه ، الموا   المةت بي  العلاي  -

، وبع  (تتجة  ف  الخب ة)مع    نظ ي  ومع    عملي  : المع   ث  أنوا  م  لاثل مجموع  -
 3.معباة أو ي بل  للتعبئ ، يةتخ مه  الد   لإنج   م  أةن  إليه باحة  ط يق ( الكينون )ةلوك  

كيدي  التعبئ  والتنةي  بي  الموا   مم  ي فعن  إلى  نتيج  توفي  بي  الموا  ، كم  يجب مع ف  -
ف لكد اة تتجة   البح  ع  الهخص الم ل  لهذ  الق  ة والمع و  عن  الايتص  يي  ب لاحت اف ،

 4:م  خلا  تحق  العن ص  الت لي  

نم  يجب أ  يكو  ي   ا : التعبئة*   ف متلا  المع    غي  ك   حتى نقو  با  هذا الموظ  كدس وا 
 .على تهغيله  ب لط يق  المن ةب  وف  الظ و  الملائم 

فعلى المهن  أو الاحت اف  أ  يع   كيدي  انتق ا المع    الأة ةي  وكيدي  تنظيمه   : التنسيق* 
  اة  فني  أو ) واةتعم له  لتحقي  النه ط المهن ، أي أ  تكو  الق  ة على اختي   الكد اة المن ةب  

 (.أو أ اا المهم  المل   به ةلو  من ةب لمع لج  

على أة س أ  ك  الكد اات ي بل  للتحوّ  أو التكيّ  م  متطلب ت المهم  ام  ح لات  : التحوّل* 
مختلد  يص  الأ اا الجي  للنه ط، أي العم  على تطوي  كد اات وي  ات الع ملي  م  خلا  تكليده  

لأ اا العم ل  م  مق  ن  الوا  الح ل  بمهم ت ج ي ة تتة  ب لصعوب ، م  وا  مع يي  ع لي  ل
 5.للمسةة  م  اله   الذي تةعى لبلوغه

يدت   ف  الكد اة أ  يكو  مص  ي  عليه  م  ط   المحيط  : دراية فنية معترف بها ومجربة* 
 .وي بل  للتجد ب  ف  الواي ، خ ص  أنه لا يمك  ملاحظته  إلا عن  تهغيله  م  يب  الد   الع م 

بي  م خلات المسةة  ومخ ج ته ، وه  إنج   الأعم    م  ةب  فإ  الكد اة ه  النةب وحةب     
 .ب لط يق  الصحيح ، وهذا يعن  الاةتغلا  الأمثد  لجمي  الموا   المت ح  باي  تكلد  ممكن 

                                                 
1 B.Martory, D.Crozet, Gestion des ressources humaines : Pilotage sociale et performances, 6eme éd, Dunod, 
Paris 2005, p164. 
2 J.Berraux, Entreprise et performance globale : Outils, Evaluation et Pilotage, édition économica, Paris, 
2000, p33. 
3 J.M.Peretti, Dictionnaire des Ressources Humaines, 4eme édition, Vuibert, 2005, p63. 

م التسيير، ، أطروحة دكتوراه في علودراسة أثر الجودة الشاملة على الأداء الحالي للمؤسسات الاقتصادية العمومية في الجزائريوسف بومدين،  4
 .807ص  ،0112جامعة الجزائر، 

رأس المال الفكري في منظمات : ، ملتقى دولي حولمار في رأس المال الفكري، مدخل لتحقيق ميزة تنافسية مستديمةالاستثيوسف بومدين،  5
 .81، ص0188ديسمبر  84-83الأعمال العربية في الاقتصاديات الحديثة، جامعة الشلف، 
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 أبعـاد الكفاءة: ثانيا 
 1:للكد اة ثلاث  أبع    ئيةي  وه  ( Guy le Bouterf) حةب    

من معلومات والمعارف العامة والخاصة، التي يمكن  عةموهي مج : (Knowledge) المعرفة -
استخدامها، وتكون مملوكة، مستوعبة، مهيكلة ومدمجة في إطار مرجعي يسمح للمؤسسة بقيادة 

 2.نشاطاتها والعمل في إطار خاص بها

قية، تتمثل في تسمى كذلك بالدراية العلا : (Self-knowledge)أو حسن التصرف  المعرفة الذاتية -
مجموعة السلوكيات والمواقف والمميزات الشخصية المرتبطة بالفرد العامل والمطلوبة عند ممارسة 

 3.النشاط المعني

هي القدرة على التصرف بصفة ملموسة  : (Know-How)أو الممارسة والمهارة  المعرفة الفنية -
 4.المختلفة باعتبارها ديناميكية وهذا حسب الأهداف المحددة، من خلال تفاعل العناصر المكونات

 
 
 
 

 

  (Effectiveness)الفعّالية : ثالثا
 : هن ل  الكثي  التع يد ت الخ ص  ب لدع لي  فمنه  م  يعّ فه  بانه      

أيددد  اعتبددد  " ال  جددد  التددد  تةدددتطي  فيهددد  المنظمددد  تحقيددد  أهددد افه  ( : " Bernard)حةدددب ب نددد     -
أ  فع ليدد  أي نهدد ط مقت ندد  بمدد ى النجدد ح فدد  تحقيدد  و يدد ، عنصدد  الهددد  ، كمسهدد   ئيةدد  للدع ل
 5.اله   الذي أيي  مد  أجله هذا النه ط

يدد  ة المنظمدد  علددى البقدد ا والتكيدد  والنمددو بغدد  النظدد  عدد  الأهدد ا  ( : " Alvar)وحةددب ألددد    -
  المنظمدد  مدد  ظ وفهدد  ال اخليدد  والخ  جيدد  بقدد   مدد  تبقددى هددذ  أي بقدد   مدد  تتكيدد " التدد  تحققهدد  

 .المنظم  فعّ ل  حةب هذا المدهو 

                                                 
1 Guy le Bouterf, Construire les compétences individuelles et collectives : Agir et réussir avec compétence, les 
réponses à 100 questions, 7eme éd, Eyrolles, P 2. 
http://www.eyrolles.com/Chapitres/9782212562255/9782212562255.pdf, Date de consultation du site le 20/05/2015. 
2 B.Martory, D. Crozet, Gestion des ressources humaines : Manuel de pilotage sociale, éd NATHAN,1992, P5. 

 ،وليالملتقى العلمي الد ،داء المتميزالكفاءات كعامل لتحقيق الأ :نظرية الموارد والتجديد في التحليل الاستراتيجي للمنظمات ،موساوي زهية 3
 .0118مارس  ،جامعة ورقلة

، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، جامعة الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية بين مواردها الخاصة وبيئتها الخارجيةأحمد بلالي،  4
 .12، ص0117الجزائر، 

5 Barnard, C, The functions of the executive, Cambridge, Mass, Harvard University Press, 1974, P 55. 

 المخرجات الفعـليـة                     الأهـداف المحققـة            
 =                                    =   الكفــاءة

 المدخلات الفعـليـة                  الوسائل المستعملة              

http://www.eyrolles.com/Chapitres/9782212562255/9782212562255.pdf
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فهدددد  تمثدددد  القدددد  ة علددددى تحقيدددد  الأهدددد ا  مهمدددد  ك نددددت  1(عبدددد  اللطيدددد  خمدددد خ )أمدددد  ب لنةددددب  لددددد  -
الإمك ني ت المةتخ م  ف  ذل ، وه  تحةب ب لعلاي  الت  ت بط بدي  الأهد ا  المحققد  والأهد ا  

 .المح  ة

ا  طويل  ويصي ة الم ى والتد  تعكدس مدوا ي  ي  ة التنظي  على تحقي  الاه " فيم  ي ى الق يوت   -
القددوى للجهدد ت ذات التدداثي  ومصدد لح الجهدد ت المعنيدد  بدد لتقيي  وم حلدد  النمددو أو التطددو  التدد  يمدد  

 2".به  التنظي  

ب ةددددددتعم    يقتدددددد  مصددددددطلح الدع ليدددددد  التنظيميدددددد  أن يعتبررررررر ( Henri-Claude de Bettignies)أمدددددد   -
بإ مدد ج الطموحدد ت  ةددلوكي  مدد  أجدد  تطددوي  المنظمدد ت، وذلدد مجموعدد  معدد    وتقنيدد ت للعلددو  ال

 3.الد  ي  للنمو والتطو  م  أه ا  المنظم 
الق  ة على تحقي  الأه ا  مهم  ك نت الإمك ني ت المةتعمل  من هذه التعاريف نستتج أن الفعالية هي     

عن  التق  ب بي  النت ئج ف  ذل ، فه  تمث  العلاي  بي  الأه ا  المحقق  والأه ا  المح  ة؛ أي ت
المةط ة، وتعن  تحقي  الأه ا  ف  الآج   المح  ة، وم  بي  مسه ات التنبس  المحصل  م  الأه ا 

احت ا  الأه ا  المح  ة مةبق ، النت ئج الم لي  المحقق ، حج  الإنت ج والمبيع ت، مع   : ب لدع لي  نذك  
لمسةة ، المحيط الاجتم ع  ال اخل  للمسةة  و  ج  ،   و  أفع   مختل  المتع ملي  م  ا الم  و ي

 .  إلخ... ال ا  الوظيد  ل ى الأف ا  الع ملي ، مع   الغي ب ت، مع    و ا  العم ، نظ   المعلوم ت، 
 .ف لدع لي  إذ  تق س انطلاي  م  أه ا  المسةة  إلى أي ح  ت  تحقي  النت ئج الم غوب فيه     

 
 

 
 

لدعّ لي  بهذ  العلاي  الكمي  والت  تعتب ه  بع  الم ا س كم  ة  النظ  ي  لا ينحص  تع ي  ا
وهو أح   وا ه  على أنه  كلاةيكي ، ف لدعّ لي  يمك  تع يده  وفهمه  م  خلا  ( Bennis)وعلى  أةه  

الع ي  م  الأبع   والجوانب، فق  تهي  إلى ي  ة المسةة  واةتع ا ه  للبق ا والتكي  م  التغي ات، 
كم  ي  تع   بم ى نج حه  ف  تحقي  الأه ا  الت    لاةتم ا  ب لإا ف  إلى تحقي  النمو والم  و يوا

ي مت م  أجله  وب لت ل  فه  تتمث  ف  ك  م  الأه ا  الإةت اتيجي ، الأه ا  طويل  الأج ، الأه ا  
 4.العملي ، الأه ا  التكتيكي  والأه ا  يصي ة الأج 

                                                 
.                                                                                                                840ص ،0180، جامعة ورقلة، 88عدد دراسة حالة شركة نوكيا أنموذجا، مجلة الباحث،:  الريادة في الأداء البيئيالطيب الوافي،  1

http://oaji.net/articles/2014/433-1402687005.pdf 31/18/0188الموقع في  تاريخ الإطلاع على.. 
 .104، ص 2000عمان، الأردن،  محمد قاسم القريوتي، نظرية المنظمة والتنظيم، دار وائل للنشر والتوزيع، 2
، أطروحة دكتوراه في مساهمة في بناء نموذج متكامل للتقييم التنظيمي: قياس الفعالية التنظيمية من خلال التقييم التنظيميالدين تاوريرت،  نور 3

 .848ص. 0112علم نفس العمل والتنظيم، كلية العلوم الانسانية والاجتماعية، جامعة منتوري قسنطينة، 
 .348ص  ،8111 الجزائر، ،ديوان المطبوعات الجامعية ،اقتصاد المؤسسة ،ناصر دادي عدون 4

 المخرجات الفعـليـة                الأهداف المحققة           
 =                                =  الفعـاّليــة

 المخرجات المخططة               الأهداف المحددة           

http://oaji.net/articles/2014/433-1402687005.pdf
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 الإنتاجية : ثالثا
 :ظه ت تع  ي  متع  ة ومتنوع  خ ص  ب لإنت جي  منه  م  يل     

الأهرداف،  تحقير  الإنتاجية بأنها ترتبط بين الفعالية للوصول إلى( Paul Mali)يعـرّف مالي بول  -
موارد وعناصر الإنتاج المتوفـرة بغية بلوغ هرذه الحسن لمختلف ال ستخدامالاوبالكفاءة من خلال 

 1.الأهداف

الإنتاجيررة بأنهررا النرراتج المتحصررل عليرر  ( OCDE)التعرراون والتنميررة الاقتصررادية  وعرّفررت منةمررة  -
  2.تخلادبقسمة مؤشر كمية المخرجات على مؤشر كمية الم

و /أو ةل ) الإنت ج م  معين  كمي  لإنت ج المةتعمل  الإنت ج عن ص  بي  نةبي  علاي  ف لإنت جي  تمث     
 ا  نق ي أو م  ي مح  ، وه  تعبد  ع  الق  ة على خل  الن تج ، وييم  هذا الإنت ج وفق  لمق(خ م ت

 كلا الإنت جي  مدهو  ويتام  معين ؛ فت ة  مني  خلا  المح  ة ب ةتخ ا  عوام  الإنت ج( الما ف  القيم )

 .الدعّ لي  والكد اة، أي أ  الإنت جي  تق س بمعي  ي الكد اة والدع لي  م 
ي  بي  النت ئج المحقق  فعلا والوة ئ  المةتخ م  لبلوغ تل  النت ئج، ويعّ فه  وتتمث  الإنت جي  ف  العلا    

(Male ) ت بط بي  الدع لي  ف  الوصو  للأه ا  والكد اة ف  حة  إةتخ ا  الموا  ، بغي  بلوغ : " بانه
  3".هذ  الأه ا  

 .ت جي  وب لت ل  أفا  أ اا، تةمح ب لحصو  على أفا  إنف لت كيب  بي  الدع لي  والكد اةب لت ل      
 :وتكمن أهمية الإنتاجية بالنسبة للفرد العامل وبالنسبة للمؤسسة فيما يلي

 .تساعد المسيرين في المؤسسة على عملية المقارنة بالنسبة للمؤسسات المنافسة -

ى مستول زاد معها ماكلما زادت إنتاجية العأي أن  تساعد على تحديد قيمة الدخل بالنسبة للعمال،  -
 .دخل 

 .تساعد على التعرف على مقدار مساهمة إنتاجية العامل في العملية الإنتاجية الكلية -

 .تعتبر مؤشرا هاما دالا على الأداء الناجح بالنسبة للفرد والمؤسسة معا -

 مجموع المدخلات  /  مجموع المخرجات  =   الإنتاجية الكلية

                                                 
حالة مؤسسة سونالغاز، رسالة ماجستير، في علوم التسيير، فرع تسيير المنظمات، كلية : اجية المؤسسةنتتأثير التدريب على إالربيع بوعريوة،  1

 .78، ص0117العلوم الاقتصادية، جامعة بومرداس، 
2 Measuring Productivity, OECD Manuel, Measurement of Aggregate and industry-Level Productivity Growth, 
p83.     http://www.oecd.org/std/productivity-stats/2352458.pdf 
3 Michel Gervais, Contrôle de gestion, Economica, Paris, 1997, p 15. 
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 التداخل بين مفهومي الكفاءة والفعالية: رابعا 
إ  مد هي  الأ اا، الكد اة والدع لي  م تبط  ا تب ط  وثيق ، بحي  لا يمك  الحك  على المسةة  الت      

بلغت أه افه  ب  تد   الأ اا إذا ك   ذل  ي  كلده  الكثي  م  الموا   يدو  مثيلاته ، ولا على المسةة  
 1.ب منه  بنةب م اي الت  تمكنت م  توظي  ك م  موا  ه   و  بلوغ الأه ا  أو الايت ا

إنج   الأه ا  التنظيمي  "   بانه  :الةت   العل  الأ اا  كم  يعّ   عب : الد   بي  الدع لي  والكد اة     
ب ةتخ ا  الموا   بكد اة وفع لي ، وتعن  الكد اة تعظي  النت ئج ب ةتخ ا  أي  الموا   أم  الدعّ لي  فتتعل  ف  

 2".إنج   الأه ا  الم غوب  
 3.ف لأ اا يتجة  بمةتوي ت م  الكد اة والدع لي  اللذا  تحققه  المسةة     

حي  يقص  ب لدع لي  م ى بلوغ الأه ا  وتق س ب لعلاي  بي  النت ئج المحقق  والأه ا  الم ةوم ، بينم  
 يقص  ب لكد اة الق  ة على ت ني  مةتوي ت اةتخ ا  الموا    و  التع   للأه ا  المةط ة، وتق س

  4.الكد اة ب لعلاي  بي  الإنت ج والموا   المةتخ م  فيه أو بي  الن تج وعوامله
 أةدله، ( 88)والهك   ي  

 العلاقة بين الفعالية والكفاءة(: 31)الشكل رقم 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالب: المصدر

                                                 
1 MATHE et CHARGE V, L’intention stratégique et les divers types de performance de l’entreprise, Revue 

Française de Gestion N 132, Janvier Février 1999, pp 41-44. 
 .04، ص0112، ردنالأ ،3ط اليسر، دار ،المعرفة إدارة إلى المدخل وآخرون، العلي الستار عبد 2

3 BARILLOT .P, Pilotage de la performance et stratégie : Exemple du tableau de bord, Prospectif, Revue de 
Gestion 2001, N 2, Paris, P 136. 
4 MARCHESNAY .M, La stratégie, édition OPU, Alger, 1988, P 27. 

 الفعّالية الكفاءة

 ما حدد من أهداف

الإمكانيات 
 والموارد المتاحة

 رجاتـالمخ
 ة ـعليـالف

المخرجات 
 المخططة 

 ما استعمل من وسائل ما حقـق من أهداف



 الوظيفي الرضا الوظيفي والأداءالعلاقات بين تحفيز العاملين و                                                      :ثالث الفصل ال

841 
 

 بي  هذي  التميي  مه ال فم  مدهوم  ك  م  الكد اة والدع لي ، بي  مم  ةب  ذل  الت اخ يتاح     

 فيمك  للمسةة ت أ  تتمي  ب لدعّ لي  وه  م  كو  الت اخ  والا تب ط بينهم  كبي ، المدهومي  على ال غ 

 ف  ندس الويت تدتق  للكد اة، كم  أنه يمك  لذات المسةة ت أ  تتمت  ب  ج  م تدع  م  الكد اة ف  حي 

 الكد اة فتهي  أم  مةبق ، المح  ة الأه ا  تحق  به  الت   ج ال  إلى تهي  الدعّ لي  تكو  غي  فعّ ل ، حي 

لكد اة تتمث  ف  العلايد  بدي  ب لأه ا ، ف  المتعلق  العملي ت إنج   يت  به  الت  الايتص  ي  الط يق  إلى
حقي  إذا ت  ت تتمي  ب لكد اةوةد ئ  الإنتد ج المةتخ م  والنت ئج المحقق ، حي  يمك  أ  نقو  أ  المسةة  

 هي  للوة ئ  المت ح ، وأ  الح  الكدس هو الذي يةتعم  أي  الوة ئ  العقلان  و الةتعم   الاالنتد ئج مد  
تحقي  ) لا فعّ ( الم ي )الأي  تكلد ، وم  الةه  أ  يكو  المةي  أخ ى هو الح  أو بعبد  ة والإمك ني ت 

، المتع    عليه الإنت ج مق  ن  ب لمع يي  مد ط لوة ئ  الةتعم   الاكدس م  خلا   غي  هولكن( الأه ا 
حي  يةتعم  الوة ئ  بهك  يواف  )   غي  فعّ يكو   هكدسا ولكن ذاته كم  يمك  أيا  أ  يكو  المةي 

 لا وكدسا ف  ندس ، كم  يمك  أ  يكو  فعّ (ولك   و  تحقي  النت ئج المةط ة تع    عليه المع يي  الم
الكد اة تتمث  ف  اةتغلا  الوة ئ  "   :يمك  القو  أ و . اا الجي الويت وهذا يمك  أ  نةميه ب لأ 

تحقي  الأه ا  بغ  النظ  ع  ف  الدع لي  تتمث  و . المت ح  لتحقي  الأه ا  الم جوة باي  التك لي 
 1." الإمك ني ت المةتخ م 

 العلاقة بين كل من الفعـاّلية والكفـاءة(: 20)رقم  الجدول
 

  منخفضة ةـمرتفـع

 
ع   تحقي  الأه ا  م  

 اةتعم   أمث  للموا  

 

 
ع   تحقي  الأه ا  م  ةوا 

 اةتعم   للموا  

 

 

 منخفضة

تحقي  الأه ا  م  اةتعم   
 أمث  للموا  

تحقي  الأه ا  م  إف اط ف  
 اةتعم   الموا  

 ةـمرتفـع

  .127، ص 0111امعية، الجزائر، ، ديوان المطبوعات الجإقتصاد وتسيير المؤسسةعبد الرزاق بن حبيب،  :المصدر

                                                 
  R&fn...pdfierc.kau.edu.sa/GetFile.aspx?id=93828&Lng=A.88،صلتمييز بين الكفاءة والفعالية والفاعلية والأداءا شوقي بورقبة، 1

 اءةـــفـكـال

فع  
ال

ـ
ية
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 الوظيفي الأداءومحددات  أهمية: المطلب الثاني

 الوظيفي الأداء أهمية: الفرع الأول

 :م  يل ب لأهمي  الكبي ة ب لنةب  لأي  مسةة ، وتتمث  هذ  الأهمي  في الوظيد  يتمي  الأ اا    

 جمي  الأنهط  لمصلح  النه ئ  لن تجا ب عتب    والتق   النج ح تحقي  ب لنةب  لأي  مسةة  تح و  -

ك نت نت ئج  الوظيد  مهم  ج ا، فإذا المسةة ، يعتب  الأ اا أو الأف ا  الع ملو  يقو  به  الت 
وااح على م ى نج حه  واةتق ا ه  وفع ليته ، ف لمسةة  تكو   مسه  المسةة  م تدع  ف   ذل 

ا الأف ا  الع ملي  به  متمي ا، وم  ث  يمك  أكث  اةتق ا ا وأطو  بق ا ف  الةو  حينم  يكو  أ ا
المسةة  ويي  ته  بمةتوى الأ اا يدو  ع  ة اهتم   الع ملي  به ،  إ ا ة اهتم   أ  ع  ، بهك  القو 
 منه  لايعتب  انعك ة  ج ا أي المسةة  وف   اخ  تنظيم  مةتوى ف  أي الأ اا فإ  ث  وم 

 المةسولي  فيه  أيا ، ال سة ا و واف  لق  ات انعك ة يع   ب  فحةب،  واف  الم سوةي   لق  ات

للمسةة  إلى كو  الأ اا م تبط ب و ة حي ته  ف  ك   ب لنةب  الوظيد  الأ اا أهمي  ت ج  كم 
 م حل  ف  وال خو  م  م  م اح  النمو تخط  م حل  المسةة  على ي  ة أ  م احله  المختلد ، إذ

 1.الأ اا الجي  به  مةتوى على يعتم  تق م ، إنم  أكث 

 وتنتجه  وتحق  الأه ا  تتكو  أي  عملي  إنت جي  م  ع ة م اح  حتى تخ ج المنتوج ت للوجو  -

 عّ ة وة ئ  وموا   تتد ع  م  بعاه  الت  أوج ت م  أجله ، كم  أ  عملي  الإنت ج تتطلب توف 

 ملموة  مث  عملي ت الإنت جالعملي   تكو  م  خلاله  أه افه ، وي  تحق  ج ي ة م  ة لتنتج البع 

 تق ي  الخ م ت ف  مج لات مختلد ، والأ اا هو( إنت ج)الصن ع ، أو غي  ملموة  مث  عملي ت 

 منه  لأنه ي تبط ب لمو   البه ي ف  المسةة  الذي الأة ة المكوّ  ال ئية  للعملي ، وهو الج ا 

لى ييم  م  ي  يت   ولي  الخ   إلىي ي  العملي  الإنت جي  ويحوّ  الموا   الأ موا  مصنع ، وا 
تةويقه  وبيعه  للمةتهل  بقيم  تدو  ييم  الموا   الت  اةتخ مت فيه  وييم  الجه  والعم  للمو   
البه ي، وبذل  تحق  الأ ب ح، وعليه فإ  ثب ت كلد  الموا   وتدعي  إنت جي  العنص  البه ي، 

 2.فا  ي  ة وأي  تكلد  وأكث   بح يجعلن  نص  إلى أه ا  المسةة  بافا  فعّ لي  وأ

 الوظيفي الأداء محددات :  فرع الثانيال
 بينهما، والتفاعل المستوى هذا تحدد التي العوامل الفردي معرفة الأداء تتطلب عملية قياس مستوى    

 :هي  الوظيفي للأداء محددات ثلاثة ويميز بعض الباحثين بيـن

 .مهامهم الأفراد العاملون لأداء يبذلها التي والعقلية لجسميةا الطاقات يشير إلى: المبذول الجهـد -
                                                 

 العلوم في ماجستيررسالة  ،المكرمة مكة بإمارة العاملين نظر وجهة من الوظيفي بالأداء وعلاقتها القيادية الأنماط الملك، عبد طلال الشريف 1
 .65 ص ،2004 الرياض، الأمنية، للعلوم العربية نايف أكاديمية العليا، الدراسات كلية الإدارية،

 جامعة المنظمات، تسيير تخصص الاقتصادية، العلوم في ماجستيررسالة  ،للعاملين الوظيفي الأداء على وتأثيره لتنظيميا المناخ شامي، صليحة 2
 .48، ص2000 الجزائر، بومرداس،أمحمد بو قرة ، 
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 أي أنها لا ،التي تكون ثابتة نسبا العمل، لأداء المستعملة الشخصية الخصائص هي: القدرات -

 .قصيرة زمنية فترة تتقلب خلال ولا تتغير

 في جهوده توجيه الضروري من أنه الفرد يعتقد الذي الاتجاه إلى يشير  : المهمة أو الدور إدراك -

 مهامه أداء الفرد العامل بأهميتها في يعتقد والسلوكيات التي الأنشطة خلاله، وتقوم من العمل

 الإتقان من أدنى حد وجود من بد لا من الأداء، مرضي مستوى الدور، ولتحقيق إدراك بتعريف

 .الأداء مكونات من مكوّن كل في

 : التالية ةالمعادل في الأداء محددات صياغة ويمكن    

 القـدراتX الـدور إدراك  Xالجهـد المبذول  = الوظيفي الأداء محددات

قدرات وإمكانات الفرد إضافة إلى  الجهد المبذول، من كل بين للتفاعل الوظيفي إذن هو محصلة فالأداء    
 الآخرين، عاملينال مع بتفاعله بل مستقلة بصفة الأداء على لا يؤثر عامل إدراكه للدور أو المهمة، فكل

 :يلي  فيما الأداء الوظيفي محددات الباحثين بعض يميز المنحنى نفس وفي

 فهذا للأداء، الفرد دافعية درجة حقيقة يمثل العمل لأداء الفرد قبل من المبذول الجهد إن: الدافعية -

 دافعية عكسي ما بقدر جهده الفرد يكثف فبقدر ما العمل، لأداء الفرد حماس درجة في الواقع الجهد

 .للعمل الأداء

 .المبذول الجهد فعّالية درجة تحدد التي :السابقة وخبراته الفرد قدرات -

 منها يتكون التي والأنشطة السلوك عن وانطباعاته تصوراته يعني :الوظيفي لدوره الفرد إدراك -

 داءالأ محددات صياغة ويمكن المؤسسة في دوره بهايمارس  أي ينبغي الكيفية التي وعن عمله

 : التالية المعادلة في

( الجهد) الدافعية = الوظيفي الأداء محدداتX القدرات X الإدراك 

التعليم، ( السابقة وخبراته الفرد قدرات الفرد، دافعية من كل بين تفاعل محصلة هو الوظيفي فالأداء    
الأداء،  لتحديد بينها تتفاعل ملالعوا فهذه الوظيفي، لدوره الفرد وإدراك)إلخ.…العملية، الخبرة التدريب،

 على يجب الذي الأساس بمثابة تعد الأداء عناصر أين يمكن تلخيصها في القدرة والرغبة، فدراسة

 والمسؤوليات الواجبات لهم يتبين الدراسة هذه خلال ومن مرؤوسيه، لأنه أداء تقييم عند به التقيد الرؤساء

 هامين عنصرين توفر ينبغي الأداء هذا ولتحقيق .بهاالقيام  يهعل الواجب والتي مـن العامل على المترتبة

 1:وهما 

                                                 
 .082-088ص  ، ص 1984 ، مكتبة عين شمس، القاهرة،الإنتاج إدارة في الإنساني العنصر ،الوهاب عبد محمد علي 1
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 .الأداء على القدرة -

 .الأداء في الرغبة -

 1:التالية  العلاقة في موضح هو كما

 الرغبة في الأداء Xالقـدرة على الأداء  = أداء الفرد العامل مستوى

 بعمل القيام ا الفرد العامل والتي تساعده علىالتي يتمتع به إمكانات أنها على تعرفو: الأداء على القدرة

 والقدرات الشخصي للعامل إلى الاستعداد بالإضافة العملية والخبرة والتدريب بالتعليم وتكتسب ما،

: أساسيين هما  لعنصرين المحصلة هي فالقدرة وبالتالي والتدريب، يمنحها له التعليم التي الشخصية
 : أن أي والمهارة المعرفة

 المهــارة  Xالمعـرفـة   =درةالقــ

 في معين، فمثلا العامل تجاه عمل أو شيء التي يكتسبها الفرد العامل المعلومات حصيلة هي فالمعرفة    

يكتسب مجموعة من المعارف  أن الآلة يجب على العمل يجرب أن بداية تكليفه بإنجاز عمل معين، وقبل
 .إلخ..…،تركيبها، كيفية عملها نوعها، المتعلقة بها،

يستطيع من خلالها الفرد  تعتبر ذلك المستوى من الكفاءة والإتقان في الإنجاز، التي فهي المهارة أما    
 .العامل أن يؤدي ما أسند إليه من عمل

تلك القوى الداخلية الكامنة في نفس العامل والتي تدفعه وتحركه  هي الأداء في الرغبة: الأداء  في الرغبة
ك سلوك معينّ للقيام بالعمل، وتنعكس هذه القوى في كثافة الجهد الذي يبذله وفي درجة لكي يتصرف ويسل

الظروف المادية : المثابرة والإتقان، وتتأثر رغبة الفرد العامل في العمل بثلاث عناصر أساسية هي 
اصر للعمل، الظروف الاجتماعية للعامل، الحاجات والرغبات الموجودة عند العامل ويمكن توضيح عن

 : الأداء هذه في الشكل المبين أدناه

 

                                                 
 بومرداس،أمحمد بوقرة  جامعة الاقتصادية، العلوم في ماجستيررسالة  ،المنظمة في العاملين أداء على وتأثيرها العمل ضغوط طالب، بن اميةس 1

 .21-81 ص ص ، 2010 الجزائر،
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 الوظيفيللأداءالمحددةالعناصر)61(رقم الشكل

 للعمـل البشـري الأداء        
 
 

 العمل على القدرة                                         العمل في الرغبة             
  
 
 
 

   المعـرفة                  المهارات                    الحاجات                       العمـل ظروف   
 
 
 

  التعليم                   سمات وراثية                   أولية:              الاجتماعية:          المادية
 التدريب والتكوين          سمات مكتسبة                  ثانوية                                             

        الخبرة المكتسبة          (     كارزماتية)      الإضاءة         تنظيمات العمل              ذاتية                 
 اجتماعية(          نقابة) الرسمية         النظافة

 العمل تنظيمات        الحرارة
 الرسمية غير         التهوية

 الإشراف نمط     الضوضاء
                

 (بتصرف. )39ص ،1970  القاهرة، المعارف، دار ،0، طالإنتاجية الكفاءة لرفع الأفراد إدارةالسلمي،  علي : المصدر
 

الهك  أعلا  أ  أ اا الد   الع م  هو تك م  بي  ال غب  ف  إنج   العم  والق  ة على  يتبي  م  خلا     
العم  تتاث  ب و ه  بظ و  العم  الم  ي  ك لح ا ة، النظ ف ، التهوي ، الإا اة، إنج   العم ، وال غب  ف  

إلخ، كم  تتاث  ال غب  ف  العم  أيا  بم ى إمك ني  تحقي  العم  المنج  ...ال طوب ، الاوا ا،
لح ج ت الع م  الت  يطمح لإهب عه  م  خلاله ةواا ك نت ح ج ت أولي  أة ةي  أي الح ج ت اللا م  

الاتص  ، التواص  والتع م  : مث  الاجتم عي  الح ج ت ال اح ، الماوى، ك لأك ، الع م ، ق ا واةتم ا ي لب
ب لنةب  للع م  حةب  غبته وذل  م  خلا   الذات تحقي : مث  ذاتي  ح ج ت أو الآخ ي ، والتد ع  م 

 .لمسةة يي مه با اا عم  يتن ةب م  ي  اته المت ح  ويهعد   ب و   وباهميته ف  ا

يخص ي  ة الد   الع م  على إنج   العم  فتتجلى م  خلا  المه  ات الت  يمتلكه  الع م   أم  فيم     
ك نت مكتةب ، وكذال  المةتوى المع ف  الذي يتمت  به م  خلا  التعلي  أو  ةواا ك نت مو وث  أو

الذي يقو  به للتح ي  ولم اجع  المةتوى التعليم  الذي أهله للعم  الذي يهغله أو الت  يب والتكوي  
 .النق ئص أو الخب ة الت  اكتةبه  م  ج اا تج  به ف  العم  بع 
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 الوظيفي العـوامل المؤثرة في الأداء: ثالث المطلب ال
 :د  مب ه ة وغي  مب ه ة بمجموع  م  العوام  المحيط  به، نذك  بعاه  ف  م  يل صيتاث  الأ اا ب    

 :قـافـة العوامل المتعلقة بالث - أ

يسث  ويتاث  أف ا  أي  مسةة  بثق ف  المجتم  الذي تنهط فيه مسةةته  ب عتب   أ  العمّ   ه  ال ابط     
بي  المسةة  والمجتم ، وهذا التد ع  بي  المسةة  والمجتم  والعم   يكوّ  للمسةة  ثق ف  خ ص  به  

ت  تبي  طبيع  تويع ت الأف ا  الع ملي  والت  ت عى الثق ف  التنظيمي ، أو ثق ف  المسةة ، هذ  الأخي ة ال
يجب أ  تكو  موافق  للثق ف  الة ئ ة، حي  تعكس الإ ا ة الثق ف  التنظيمي  والت  تتهك  م  التق لي  
ال اةخ  والمعطي ت البيئي ، مح  ة بذل  نمط النه ط والأ اا والةلوكي ت، فيجب أ  ت عّ  ثق ف  المسةة  

لا ةو  يتع   لصعوب ت ب لغ  إذا ل  يك  مه و  تحةي  الأ اا و  تعم  على ت ةيخه عن  العم  ، وا 
مةتحيلا تطبيقه، ولك  ي  يكو  هن   ته به بةيط بي  المعتق ات والةلوكي ت والافت اا ت الق ئم  ف  
المسةة ، وبي  م  هو مطلوب لمه و  تحةي  الأ اا به ، فعن م  تكو  هن   فجوة بي  ثق ف   المسةة  

 لي  وبي  تحةي  الأ اا الذي ت ي  إ ة ا ، فإ  الاحتم   الأكب  أ  التغي ات الت  تةعى إلى إج ائه  الح
ل  تح  ، ولك  كلم  ك نت هن   أ اي  مهت ك  بي  ثق ف  المسةة  ومب   ة الأ اا الج ي ة، فإ  التوي  

 1 .ةيكو  كبي ا بنج ح مه و  تحةي  الأ اا ف  المسةة 
 : ة بالبيئـية المحيطةالعوامل المتعلق - ب

تسث  العوام  البيئي  على المسةة ت تاثي ا جلي ، ف لبيئ  ه  الت  ت و  المسةة  بجمي  م خلاته      
إلخ، كم  تح   ...المعلوم ت،  الإمك ني ت المختلد ، الموا  ، الموا  الأولي ، الموا   به ي ،مختل  ك

ومتاث ة بمب  ئه  وييمه ، وموافق  م  ةي ةته ،  ،البيئي المسةة  أه افه  آخذة ف  الحةب   جمي  الظ و  
 .ختي   الأنهط  والأعم   الت  تم  ةه ه  المع يي  الت  تةت ه  به  ف  اكم  تةتم  من

م  خلا  ي  ته  على يبو  واحتواا أو  ف  م  تد    م   ،وتتحك  البيئ  ف  ةلو  المسةة  وا  ا ته 
وتتاح لن  م  هذا  المآ  والمقص  النه ئ  لنت ئج عملي ته ؛بيئ  ه  مخ ج ت ك لإنت ج، بإعتب   أ  ال

صعوب  تامي  بق ا ونج ح أي  مسةة  ف  غي ب فه  خص ئص ومكوّن ت العوام  البيئي  وظ وفه  
 2 .المحيط  به 

ع  ف لبيئ  المع ص ة الت  تنهط فيه  جمي  المسةة ت أصبحت تتة  بع   الاةتق ا ، والتذبذب الن تج     
ة ع  مختل  الأح ا  الةي ةي ، الته يعي ، الايتص  ي ، الاجتم عي  وة ع  التطو  التكنولوج ، وتوة  

إلخ، كله  عوام  ومكوّن ت تم  س اغوط  متن ةب  بكيدي  ج  معق ة ...وتح ي  التج  ة الخ  جي  والعولم ،
 3،...على المسةة ت

                                                 
 (بتصرف. )30، ص0117 ، رسالة ماجستير، جامعة الجزائر،أهمية تقييم أداء العاملين في تدعيم أداء المؤسسة الجزائريةنعيمة فضيل،  1
 .38، صنفس المرجع السابقنعيمة فضيل،  2
 .00 -08، مصر، ص ص8111، ماي 22من قدرة الأداء إلى فلسفة الأداء، مجلة الإدارة العامة، رقم : نظرية الإدارة العامةمحمد عبد الله الغيث،  3
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 نظ   ف  النظ وأع  ت  الوا  م  تج وبتالبيئي  و  تالتغي  ا م  تد علت ح يث ال مسةة تف لع ي  م  ال
 لع ة مي اني  ة ا    م  انطلاي ( LUI و   CHOW)  لوي و هو ، وي  أظه  ك  م للأ اا قييمه ت

 1.للأ اا يي ةه  نظ   تغيي  ني  له  م يكي الأ المسةة ت م   (80%) با  أثبتت م يكي أ مسةة ت
 : خليةالعوامل المتعلقة بالصـراعات الدا - ت

مص  ا لقوته ، غي  أ  تاثي   الإيج ب  ف  كد اته  يتوي  على  يع  العنص  البه ي ف  المسةة     
 و  إ ا ة المسةة  ف  توفي  بيئ   اخلي  محقق  ومهبع  لجمي  أصح ب الح ج ت، فنقص الثق  فيه 

. ملي  إلى إهم   أعم له يت تب عنه هعو  الع م  بع   الاةتق ا  ف  العم ، مم  يس ي ب لكثي  م  الع 
ويب و ذل  م  خلا  ظهو  التص ف ته  والةلوكي ت الما ة ب لمسةة ، ك لغي ب أو التاخ ، الإةتق ل ، 

إلخ، ك  ذل  يس ي إلى تاجيج الص اع ت الت  ...الاحتج ج ت والهك وى، العن  بمختل  أنواعه،
لص ا  يعو  بنت ئج وخيم  تعص  باه ا  هذا ا. تنحص  مةسوليته  الكب ى على إ ا ة ومةيي ي المسةة 

المسةة  وآ ائه ، وم  أةوأ نت ئجه نج  ك  م  ع   ال ي  ف  الق ا ات، انخد   مةتوي ت الإنت ج، 
، إ تد   حوا   العم  ومع   ( و ا  العم )تا ع  التك لي  الم لي ، الغي ب، التغيب والتةّ ب الوظيد  

لإا اب ت، إ تد   ح ة الص ا  الهخص  بي  ال ملاا والمه في  الاحتج ج ت والهك وى، إ تد   نةب  ا
 2 .إلخ...وأية   الإ ا ات الد عي  للمسةة ،

 : العوامل المتعلقة بالتطـوير والتغـيير التنظيمي -  

تعتم  المسةة ت التطوي  التنظيم  لمواجه  الاع  الذي يكو  على المةتوى ال ةم  وغي      
و  المخطط لتغيي  ةلوكي ت وثق ف  ويي  العم  الد  ي والجم ع ، والقي  ة ال ةم ، وهو يتمث  ف  المجه

ويعتب  أيا  إةتج ب  المسةة  لتغي ات بيئته  يص  إكة به  الق  ة . والهك  التنظيم  والمد هي  التنظيمي 
ن تج  ع  على التكيّ  وهو ح ل  طبيعي  ف  حي ة الأف ا  والمنظم ت، م  ا و ة حة ب الم اي  والتكلد  ال

 : التغيي ، وهن  يجب على المعنيي  الإج ب  على الةسا  الآت 
ه  التغيي  ا و ي؟ هن  يجب يي س الم اي  والتكلد ، فإذا ك نت إج ب  الةسا  ب لإيج ب، يجب الاةتع ا  

 :لإج اا التغيي ، وب لنةب  للمن خ التنظيم  الة ئ  ف  المنظم  فلا ب  م  م اع ة م  يل 
 .   بيئ   اخلي  تهج  على المه  ك ، الاندت ح، الثق ، المةسولي ، والهعو  ب لولاا والإنتم اإيج  -   

ح ص المةسو  على الإهتم   بح جي ت ومط لب الأعا ا، والعم  على الم اوج  بي  أه ا   -   
ث اا الع ملي  والمسةة  ف  ظ  من خ تنظيم  يتة  ب للام ك ي ، م    ج  ع لي  م  الم ون  وتوة ي  وا 

 3 .لمختل  الوظ ئ 

                                                 
1 Chow W. S. et Lui K. H., Discriminating Factors of Information Systems Function Performance in Hong 
Kong Firms Practicing TQM, International of Operations and Production Management, Vol.21, n°5/6, United 
Kingdom, 2001, pp 23-31. 

 .(بتصرف)، 027 ، ص0111، الطبعة الخامسة، مكتبة عين شمس، القاهرة، مصر، 03المدير الفعال للقرنسيد الهواري،  2
 .34، ص مرجع سبق ذكرهنعيمة فضيل،  3
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 : العوامل المتعلقة بالاتصال - ج

، معلوم ت أو مع   بي  ط   وآخ ، بإةتخ ا  كلم ت أو  مو  ل ة ئ يعتب  الاتص   عملي  تب        
وتت  عملي  الاتص   ف  المسةة  بهك   ائ  ومةتم  وف  ك  . منطوي ، مكتوب  أو ةلوكي ت والتص ف ت

لمةتوي ت، فعن  ح و  خل  ف  عملي  الاتص   مث  اعده  أو تويده ، أو وجو  الاتج ه ت وبي  ك  ا
عوائ  تعو  انةي ب المعلوم ت، فإ  ذل  ينعكس ةلب  على المسةة ، فكم  يع   أ  نج ح عملي  

الم ة ، المةتقب ، ين ة الاتص  ، التهدي ، ف  التهدي ، البيئ  )الاتص   يتوي  على ك  مكون ته  
ف لإ ا ة الت  تةعى لتحقي  النج ح لاب  أ  تمل  نظ م  للاتص لات يكو  فعّ لا، حي  (. لعملي المحيط  ب 

أ  الاتص   يعم  على نق  المعلوم ت الخ ص  ب لق ا ات والتغي ات التنظيمي  وك  م  يتعل  ب لإج ااات 
ج ااات ومع يي  وةي و ة العم ، كذل  فإنه ةبي  للإ ا ة م  أج  إبلاغ الع ملي  ب لأه ا  والة ي ة ت وا 

 1 .إليه  ملي  و  و  فعله  لل ة ئ  الموجه الأ اا، وكذل  التعّ   على م ى فه  الع 
 : العوامل المتعلقة بضغوط العمل - ح

حي  تق   ، االى وجو  علاي  ةلبي  بي  اغوط العم  والأإج يت بهذا الص   أتهي  نت ئج   اة ت     
ج  الةيط ة أم   تايي  الويتلى إ ته جهامو عن  حي  يلجا  ، للد   ف  العم عوائ هذ  الاغوط ك

 ئه اأ علىث  هذ  الاغوط س ي  تو  ،عليه  وي  يلجا الى بع  الحي  ف  العم  ك لت ليس والتح ي 
ليس بعي ا ع   العقل    ااأ  أكم   إلخ،...يص ب بام ا  القلب وااط اب ت الها  والق ح ،و الجةم  

ف لعملي ت العقلي  م  تذك  و بط للمعلوم ت والاةت لا   ختلد  ف  العم ،الخط  ف  ظ  الاغوط الم
  ك ف  حواةه وط ي ته العقلي  م سوةي  و سة ا لأم  و ي  يلجا للع واني  م  ال ملاا أتصبح اعيد  
 اتوت  تجعله م  الاغوط أكم  . الإهم   ف  العم لى إمم  يقو    ،لى مص    الاغوطإوالندةي  موجه  

 2.و المتوي أع  المةتوى المطلوب  ئه اأمةتوى بذل  عم  فينخد  لل ته افعيم  يقل  م    طحبوم
 ،  وجو  اغوط منخدا  لا يول  ل ى الد   تح ي ت تحثه على العم أ الص  ب حثو  ف  هذا  ي ىو     

لى  ف  إ  ولك  كلم  ا تد  حج  اغوط العم  ي  ا  ب لمق ب  حج  التح ي الذي يواجه الد   مم  يقو 
و صعوب ت م  ه  إلا تح ي ت تقو  أفك  م  يتع   له الد   م  مهكلات ف  العم  ،  اامةتوى الأ

  هن ل  علاي  أم  الاتج   الث ل  في ى أ 3؛ اا أفا ألى إنم ط بن ا  ف  الةلو  ث  تقو  أب لا و ة الى 
ف ا  لى تحدي  الأإط ل  يس ي فوجو  مةتوى منخد  م  الاغ ، ااخطي  منحني  بي  اغوط العم  والأ

  وجو  مةتوى ع   م  أكم   ،للعم  وةيهع و  ب لاج  وتن يص ال افعي  وكث ة التغيب ع  العم 
وب لت ل  اةتند ذ  ،ف ا  ف  مح ول  منه  لمك فح  ذل  الاغطلى امتص ص ي  ات الأإالاغط ةو  يس ي 
  أصح ب هذا الاتج   ي و  أ  إلذل  ف .لق ا ات   ويت    ف  اتخ ذ اب لأ الع م  ي  اته  فيص ب الد  

                                                 
 .31، 37، ص ص مرجع سابقنعيمة فضيل،  1
دراسة استطلاعية تحليلية لأراء عينة من العاملين في هيئة :  قياس تأثير ضغوط العمل على في مستوى الأداء الوظيفيحسين سحراء أنور،  2

 . 082، ص0183، المعهد الطبي التقني المنصور، العراق ، 32، عدد تصادية الجامعةمجلة كلية بغداد للعلوم الاقالتعليم التقني، 
3 Wagner , J.A., & Hollenbeck, J.R., Organization Behavior, Englewood cliffs , New Jersey, 1992. P106. 
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يج   نو  م  التوا   ف  يوا  وي  اته فيقو  بتو يعه  إوجو  مةتوى متوةط م  الاغوط ية ع  الد   على 
فيمتل   افعي  ع لي  للعم  وتصبح ل يه ط ي  ع لي  وملاحظ  ، تل  الاغوط ج به نج   العم  ومإبي  

 .مث   ي   ا على تحم  المةسولي  وهو الوا  الأ  يكو ألى إح  ة مم  تسهله 
 : وي  ي ج  أث  الاغوط على الأ اا ايا  إلى الأةب ب الت لي 

كلم   ا  تعقي  المهم  الموكل  للد   الع م ، ت نى مةتوى أ ائه عن م  يكو  تحت تاثي  الاغوط،  -
 ؛ نتيج  للتعقي  وف  ظ  الاغوطأي أ  تحة  الأ اا ف  الب اي  عن  نقط  معين ، يب أ ف  الت اج  

لد   مم  ينعكس التع   للاغوط بصد  مةتم ة ومتك  ة، ي  تكو  له آث   ةيئ  على صح  ا -   
 ؛ ب لةلب على أ ائه

الد   الذي يتع   للاغوط، ينصب ت كي   كله على المه ع  غي  الة  ة م  الاغوط والتدكي   -   
 .وكل  إليه للقي   به فيه ، ب لا م  الت كي  على المهم  الم

 والعراقيل التي تواجهه الوظيفي الأداء تقييم معايير: المبحث الثاني 

 ، كم  تواجهمح  ةمابوط  و مسةة ت إلى أةس ومع يي  ف  ال ملي ع الأف ا  ال أ ااعملي  تقيي  تخا  
بع  التط   إلى مدهو  تقيي  الأ اا وع ايي  نةتع   أهمه  فيم  يل ، صعوب ت  عملي  تقيي  الأ اا

 . تةالوظيد  للأف ا  ف  المسة

 ومعاييره الوظيفي الأداء تقييممفهوم :  المطلب الأول
 ه له  أصول بذاته  وظيد  متخصص  الأ اا الخ ص ب لأف ا  الع ملي  ف  المسةة  تعتب  عملي  تقيي     

مق ييس  ةمي  مع يي  و ، وتةتعم  فيه  القي   به عليه  أفد ا  م  بو  على  يه  و ، ه  الخ ص يواع و 
 ا ة تع  مهم  أة ةي  لإ  وظيدعملي  يي س الأ اا الو    محكم ،علميو   مواوعي على أةس تواع

حي  ت و ه  جميعد  ب لمعلومد ت الدا و ي  لأ اا أ وا ه  ف  الاتج   الذي  ف  المسةة ، الموا   البه ي 
نحو  ته وي ا ا ته تتجه وظ ئ  إ ا ة الموا   البه ي  وةي ة و  .وأه ا  المسةة  الإ ا ةق  أه ا  يح

نت جي  عم  م تدع تحقي  أ اا فعّ   ،ختي   والتوظي لاف لتخطيط للقوى الع مل  وتصمي  ب امج ا ،   وا 
يئ  ته ،ه ا لإو  القي  ة واوتع ي    ،جو  والحواف لأم  ا العوائ  وةي ة ت ،لت  يب والتنمي التكوي  واو 

المسةة  إ ا ة الموا   البه ي  ف   به فع لي ت تنديذي  تختص  له ك ،ئم لاتص   الملاط   ووة ئ  ا
  إلى أعلى المةتوي ت الإنت جي  وصو يص  ال ولائه   و ه    ي  ة ف علي  أ اا الع ملي  وكةب و به

 .  الع ملي  ب لمسةة الممكن  بدا  ال ف  م  مةتوي ت الأ اا ل ى الأف ا
ي  يحي  أ  أنظم  تق ،للمسةة  الأ اا الأخذ بعي  الاعتب   الاةت اتيجي ت التنظيمي تقيي  مهم   تتطلبو 

 : مهم  وه  محتوي ت  يتهك  م  ثلاث ب و   الذي ،م  نموذج إ ا ة الأ اا ف  المسةة  مةتوح ةالأ اا 

 ؛ ي بلي ت ت تبط ب لأ اام  مه  ات و  الع ملي  ف ا للأ الهخصي  خص ئصال -
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 ؛ وتص ف ته  لوكي ت الأف ا ة -

 .مةبق  م  يب  الإ ا ة العلي  للمسةة  تحقي  النت ئج وف  الأه ا  المح  ة إا ف  إلى -

الأ اا اةتخ ا  نم ذج مختلد  على ي   اختلا  الع ملي ، وظ ئده ، مةتوي ته   ي  تقيي لعمتتطلب     
ى ذل  ع   ل، إا ف  عه عملي  التقيي يلج ي عت  وبي  الذي ي  المقيّ ي  تد ع  بلعملأنه   التنظيمي ،

أ اا   تح ي  كيدي  تصمي  نظ   لتقيي الأم توجب ةذا يهل، وجو  أنظم  جي ة للتقيي  ةيا  بنت ئج التقيي 
حتي ج ت الملي  يتج وب م  متطلالع م ى ل، فيجب أ  يتحوأه افه  ةي ة ته    وبم  يتم هى م سةةب ت وا 

 هحتى تعكس نت ئجف  عملي ت التقيي  المواوعي  الحي   و  هتمس فيللوايعي ، أيا  يجب أ  تب لنظ   ا
 . ي لع ملل اا الحقيق  الأ

 المطلوب م  الأف ا  الع ملي  م  الأ اا الأ ااالمق  ن  بي   وتتمث  عملي  تقيي  الأ اا الوظيد  ف     
محق  حك  على الد   الموجو  بي  م  يجب أ  يكو ، وم  هو ث  تق ي  ال ،الذي يق مونه ف  الواي  الدعل 
 1.هو الحك  على الد   بي  م  هو موجو  م  م  يجب أ  يوج ( Belangerو  Petit)، ف لتقيي  حةب فعلي 

 الأداء وقياس تقييم مفهـوم: الفرع الأول 

 عب  وذل  المدهومي  بي  م  ندص  أ   م ب  لا الأ اا ويي س تقيي  معنى تح ي  ف  نه   أ  يب     
 ب لنةب  ي ي  ج  التقيي  مواو  يع   (Kaplan & Norton)نو تو   و ك بلا   فحةب المختصي   اح تايت

  2. دالايتص  يي ل ى وب لأح ى نة ني والإ الاجتم عي  العلو  ع ا م  للعلو 
 تعتب  الت  (Value) القيم  لمصطلح اةتن  ا  ي الايتص  للعلو  ةب نب ل ي ي اعتب   التقيي   يمك  كم     

 التكنولوجي  به  ج ات الت  الح يث  الاةه م ت ب ب م  ح يث  ويعتب  الايتص  ي  العلو  ف  أة ةي   اعنص
 3.الايتص  ي المي ا  ف 

ح    أو معين  بظ ه ة ةلبي ييم   أو إيج بي  ييم   بط هو ف لتقيي  ،(Ecosip) إيكوةيب أبح   حةب    
 القيم  على يبح  لا التقيي  با  نعتب  أ  يمك  ومنه .معي  نه طب أو ب ن مجب أو  اابإج تعل م معي ،

 اوا علىعليه   المتحص  يج بي الإ لمختل  القي  ت تيب  اختي   على أكث  يبح  ب ، للأه ا  المثلى
 4.الأ اا

                                                 
1 André Petit, Laurent Belanger, et autres, Gestion stratégique et opérationnelle des Ressources humaines, 
1ere édition, Gaëtan Morin éditeur, Québec, 1998, P 766.  (بتصرف)  
2 Kaplan R. et Norton D., L’Evaluation Globale de la Performance : Outil de Motivation, Harvard 
l’Expansion, n°65, U.S.A, 1992, pp. 62 – 70. 

، دراسة حالة عينة من دور علاقة الوكالة في تحسين أداء المؤسسة الاقتصادية الجزائرية: حوكمة المؤسسات ، هشام سفيان صلواتشي 3
 .881- 811، ص ص 0183المؤسسات الاقتصادية الجزائرية، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير تخصص إدارة أعمال، جامعة الجزائـر، 

4 Chan Y. L. et Lymn B. E., Performance Evaluation and the AHP, Journal of Management Acounting 
Research, vol. 3, n° 4, U.S.A, 1991, P 27. 
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 عب  ةالتقيي   با  أي   أى ،التقيي  لتع ي  تق يمه خلا  م  والقي س التقيي   دبي م  (Ecosip) إيكوةيب  ف ّ و 
 المتويع  وغي  المتويع  الأح ا تل   نه ي  غ ي  إلى مح  ة م جعي  أه ا  على يبح ،  من  مة   ع 
 1.الأح ا  ويو  عن  ةوى القي س  و   ينحص بينم 

 يذهب أ  يمك  مة   ع   ةعب  التقيي عملي   با ( Monnier) موني  اعتب  ،الدك ي الةي   ندس ف     
بي   الكبي   ا الانح بةبب ، ةالمةخّ  والوة ئ  المةط ة الأه ا  ف  النظ  إع  ة إمك ني  إلى حتى  و  

 بانه التقيي  (Monnier) موني  يسه   النظ    هذوف  و ، مةبق  المةط ة الأه ا و  ه ليع المتحص  لنت ئجا
 2.)متذبذب ت ف  (ع  عب  ة
  اتالمسه بي   يتنةالو   بطتعم  على ال الت  ب لجوانب يهت  مدهو  بانه ب لأ اا (Lerch) لا ش يقص     
 والتدةي الجي   التحلي  على فعلا ي تك ( Lerch)حةب  الجي  ف لتقيي  ومنه، له  الجي  الاةتغلا  وبي 

 . اتالمسه لهذ  يي  ال

 م المحقق   للنت ئج الجي  التقيي لى تعم  على المة ع ة ع الت   اتالمسه ع  تكل ( Lerch) أ  بم 
 فق  وبهذا، يي س وةيل  بانه   اتالمسه هذ  إلى ننظ  أ  يمكنن  ،بهك  صحيح وتدةي ه  تحليله  خلا 
التقيي   معنىالح ص  بي  مدهو   ختلا الا  غ  والقي س التقيي  بي  وظيدي  علاي  لن  تظه  أ  يمك 

 3.ومدهو  معنى القي س

 المتعلق  للعوام  الكم  أو الم  ي القي س عب  يح   الأ اا  اتمسه يي س با  (Berrah)اح ب ّ  اةتنتج    

 الح ل   ا إبيتمث  ف   القي سات مسه  با   و  ( بّ اح)م  خلا  ذل  ي ى و  ،الذي ت  تحليله ب لج ا
 عكست أ ات القي س ه  مس  فعلى ومنه ،للأه ا  الم جوة ب لح ل  ومق  نته الوايعي  المتوص  إليه ،  الدعلي 

  4.للأ اا يي سفعلي  عملي  
، اي  ج  القي س مدهو  با لاحظ ن أ  يمك ، القي سمدهو  و  التقيي  مدهو  بي   مق  نال خلا  م     

عط ا  ائهإث أج  م  التقيي  مدهو  يت خ  وبذل   إط   ذات أو همولي  أكث  ل سي  ب لنةب   اتتدةي وا 
 5.م جع 

 تعريف تقييم الأداء الوظيفي: الفرع الثاني 
 :الوظيد  منه   اا الألتقيي   ع ي ة تع  ي توج      

                                                 
 .881، ص نفس المرجعهشام سفيان صلواتشي،  1

2 David R. et al., Aide à la Décision Multicritère Pour l’Evaluation de Performance, Journal of Decision 
Systems, vol.8, n°3, Ireland, 1999, pp. 32- 36. 
3 Donald C. K. et al., An Application of Fuzzy Sets to Process Performance Evaluation, Integrated 
Manufacturing Systems, vol.3, n°3, Carolina, 2002, P 51. 
4 Berrah L., L’Indicateur de Performance : Concepts et Applications, Les éditions Cépadus, Toulouse, France, 
2002, P 22. 

 .881، ص سابقمرجع هشام سفيان صلواتشي،  5
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النهو   تقيي  الأ اا هو التقيي  المنظّ  للد   فيم  يتعلّ  با ائه الح ل  لعمله وي  اته المةتقبلي  على - خ
 1.باعب ا وظ ئ  ذات مةتوى أعلى

إليه  وتحقيقه  للأه ا   الت  أةن ت  ب لوظ ئ  يي س م ى يي   الع ملي ،يقص  بتقيي  أ اا الع ملي  -  
ف ص الت يي  مختل  ي  ته  على الاةتد  ة م  م ى منه ، وم ى تق مه  ف  العم  و   المطلوب
 2.الأجو  و ي  ة

  بهك  منص  وع   ،  لتج ى مك فاته  بق   م جهو  الع ملي تق ي  يت    هجبو ي  الت  بمل  العمه - ذ
لاةتن   إلى عن ص  ومع لات تت  على أة ةه  مق  ن  مةتوي ت أ ائه  وذل  ب  ،لو  وينتجو يعم

 3.به  لتح ي  مةتوي ت كد اته  ف  الأعم   المةن ة له 

ه  العملي  الت  يت  بموجبه  تق ي  جهو  الع ملي  بهك  منص  وع   ، لمك ف ته  بق   م  يعملو   -  
ة ةه  مق  ن  مةتوي ت أ ائه  به  لتح ي  على أ وينتجو ، وذل  ب لاةتن   إلى عن ص  ومع لات تت 

 4.مةتوي ت كد اته  ف  الأعم   الموكل  إليه 

 أهمية عملية تقييم الأداء الوظيفي: الفرع الثالث 
ب لنةب  للمسةة  كك ، ب لنةب  للأف ا  )  وه  كثي ة متعلق  بثلاث  مةتوي ت تقيي  الأ اا فوائد لعملي      

م  بي  فوائ  عملي  تقيي  ، و (نةب  لل سة ا المم  ةي  للمةسولي ت ف  المسةة الع ملي  الم سوةي ، وب ل
 5:نذك  بعاه  ك لت ل الأ اا 

ك  م  يق مونه م  ط ي  ويبذلونه م  ا  ب العم   هع ، فإذا م  مـالرفع الروح المعنوية للع: أولا 
ه   م  الالإ ا ة، وأَ   ا و ال سةتق ي  م  يب  و اهتم    موا  يمث  ،تا يته  لأعم له  جه  خلا 

اعتم   الت يي   كم  أ  ، ااالأمع لج  نق ط الاع  ف  و  التصحيح والتحةي  التقيي  هوعملي  و اا 
 ،والإ ا ة ا سة والالم سوةي   بي الثق   ةينهئ اا لأتقيي  مواوع  ع    ل أة س على المك فآتو 

الم ي  م  نحو  بهي ف  و على العم    ال ا  للد   وتجعله ف  ح لال وح المعنوي  ي ف  م   ك  ذل 
 .العم  والذي ية ع  على  ي  ة الإنت ج

م   سةة الإ ا ة ف  الم تمكّ تقيي  الأ اا  ، عملي الجميععلى  الدائمة الرقابةتجسيد وترسيخ : ثانيا
  المسةة  المةتم ة على جمي  الأف ا  الع ملي  ب لمسةة  عب  ك  المةتوي ت م  يمكّ  ب   يال مم  ة 

 م  تقيي  المةسولي ، وم ى فع ليته  ف  تنمي  وتطوي  أعا ا الد ي  الذي  يعملو  تحت إه افه ،
م  خلا   ،ه ا  والتوجيهعلى  ي ب  م سةيه ، وط   الإتقيي  جهو  ال سة ا وي  اته  فم  خلا  

                                                 
 .8ص  ،8111 القاهرة، مدخل جديد لعالم جديد، دار النهّضة العربية،:  تقييم الأداءتوفيق محمد عبد المحسن،  1
 .17ص  ،0118للطّباعة والنشّر والتوزيع، القاهرة، ، دار قباء كيف تقيم أداء الش ركات والعاملينزهير ثابت،  2

3 Schuler R. and Jackson S., Human Resources Management Positioning for the 21st Century, 6th edition, 
West Publishing Company St Paul,MN, without giving out the publishing country, 1996, p306. 

 .818ص  ،8118عمان، ،دار الهلال إستراتيجيات،وأساليب سياسات  طرق :الرقابة الإدارية في منشآت الأعمال فايز الزعبي، 4
 (بتصرف. )0ص  ،8111 ي، دار مجدلاوي للنشر، عمان، الأردن،مدخل كمّ  : إدارة الأفرادهدي حسن زويلف، م 5
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م  لإ ا ة ا تتكم ذل   ب  ك فع ،م  يبله  لتحليله  وم اجعته  ت ف  م سوةيه  الت  لأ اا ه نت ئج تقييم
 .بدا  عملي  التقيي  مم  ة  عملي  ال ي ب  ال ائم  على الجمي 

 ، ف ةتخ ا  أة ليب ومع يي  مواوعي  ف  عملي  تقيي  الأ ااالمعاملةفي عدالة الضمان : ثالثا 
 حصو  ا ة تام  الإف  المسةة ، كم   الع ملي الأف ا  تام  الإ ا ة مع مل  ع  ل  ومتة وي  لك ف  

كد اة العلى أة س إلخ .. ت، امتي  اتت ييأجو ، حواف ، مك فآت، م   ونهم  يةتحقعلى  الع ملي 
خلاص  و و جهوعلى أة س م  يق مونه ويبذلونه م  م  .ف  العم  ا 

، ية ع  تقيي  الأ اا على ت وي  المسةة  بمسه ات ع  التعـرّف على الفـروقات بين الأفـراد: رابعا 
ا   الع ملي  ومهكلاته  واكته   الد وي ت بي  كد اة وجو ة أ اا الأف ا  الع ملي  وم ى أ اا وأو 

 .ومق ا  مة هم  ك  منه  ف  تجةي  أه ا  المسةة 

ه بصد  تقييم يت ف  العم   ا أ  أ ا الع م    الد  دهع ، ف  ح ل  م  إذاةمسؤوليالشعور بال: خامسا 
تقيي  مبني  على أة س  تسث  على مةتقبله ف  العم الت  ي   م  هالق ا ات الاتخ ذ وأ  عملي   ج  ة

أيصى  بذ يةعى لعم ، وةو  م  يقو  به م  تج    الكبي ة بمةسوليته  ذل  يهع  أ ائه الوظيد ، ة
 .المةسولي  عليه ثق عمله على أحة  وجه لكةب ل تهتا يم  ي  ات ف  ةبي  يمتل  م  

، م  ية ع  على ال ف  م  مةتوي ت أ اا الأف ا  لأداء الوظيفيالتعديل الدوري لمعايير ا: سادسا 
الع ملي  والمسةة  بهك  ع  ، الأم  الذي ية ه  ف  الكه  ع  الكد اات الك من  غي  المةتغل  م  

، م  ية ع  على حة  تخطيط القوى الع مل  للمسةة ، وم  تةت عيه (ط ي ت غي  مةتغل )الع ملي  
 1.ب وتوفي  المحد اات والمك فئ تم  تكوي ، تنمي  وت  ي

، لك  عمّ   المسةة ، بإتب   مع يي  وايعي  ويي ةي  ومح  ة موضوعية التعاملواقعية والال: سابعا 
 .تمكّ  الع ملي  م  مع ف  مواط  الاع  والقوة ف  أعم له ، لتد  ي جوانب الاع  والقصو 

 عن ص  جمي  ه  مك م  القوة والاع  ف ، أي أ  التقيي  يككشف معيقات ومشاكل العمل: ثامنا 

الإنت جي ، وفيم  يتعل  ب لاع  ف  اللوائح، الةي ة ت، الب امج، الإج ااات والقواني ، العملي  
إلخ م  يدي  ف  خد  ...التعليم ت، الأنظم  وأة ليب العم ، والمع يي  المتبع  وم ى صلاحيته ،

  وتص ف ت الع ملي  م  إهم   وغي ب ت وع   مع    و ا  العم  بانواعه، والةلبي ت ف  ةلو 
الاناب ط ف  لعم ، فتقيي  الأ اا يهك  ف ص  للع ملي  لت ا   أخط اه  والعم  على تجنبه ، وتنمي  
مه  اته  وتحقي  م  يصبو  إليه م  ت يي  وتةل  الةل  الوظيد ، والحصو  على مك فئ ت وتعويا ت 

 2.مج ي 
 حقيق  بمع ف  العلي  الإ ا ة ية ع  أ  هانه م  الأ اا تقيي  ، إ والترقية قلالن عمليات استخدام: تاسعا 

 النقص أو الد ئ  بمع ف  المواوع  التقيي  ية ه  إذ والق  ات الع ملي  م  حي  المه  ات الأف ا 
                                                 

 (بتصرف. )821، ص 0111يع، عمان، الأردن، ، دار زهران للنشر والتوزإدارة الموارد البشريةحنا نصر الله،  1
 (بتصرف. )821، ص نفس المرجع 2
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   والعملي العلمي الكد اات ذوي الع ملي  الموظدي  ت يي  أو بنق  الإ ا ة ويمك  ن حي  م  ب لموا   البه ي 

 ت م    اي  على ب لمسةة   الإ ا ة يجع  م  وهذا الأ اا، ف  ي  اته  م  تنةج  وظيدي  م اك  أو لمواي 

 .الأ اا ف  الكد اات المت ني  العم   م  ذوي ع  الاةتغن ا أو النق  أو الت يي  بإمك ني 

الأداءتقييمنظامدورة)61(رقم الشكل











 
 
 
 

 

نظام إدارة الأداء لموظفي الحكومة الإتحادية، دليل تطبيق نظام إدارة الأداء الخاص بالموظف، الهيئة الإتحادية   :المصدر
  https://www.moe.gov.ae/Arabic/Docs/performance/4735ddc5.pdf . 01للموارد البشرية الحكومية، ص

 08/18/0188خ الإطلاع على الموقع في يتار

 معـايير تقييم الأداء الوظيفي:  فرع الرابعال

إنه م  الصعوب  الحك  على العم  المق   م  يب  الع م  أو التد ي  بي  الع م  الك ا وغي      
وف  غ ي  الأهمي ، ولك  وا   الك ا، لذا فتح ي  مع يي  للأ اا ب لنةب  لأي  مسةة  يع  أم ا ا و ي 

، خ ص  ب لنةب  لإ ا ة المسةة  المنوط  ب لقي   بعملي  تقيي  الأ اا وال ي ب  صعب هذ  المع يي  يعتب  أم ا 
حي  تة ع  هذ  العملي  ف  تع ي  الأف ا  الع ملي  بم  هو مطلوب منه  بم  يتعل  بتحقي  أه ا  .عليه

 .لأمو  الت  يةتوجب عليه  أخذه  أخذه  ف  الحةب   لتطوي  الأ ااالمسةة ، وتوجيه المةيّ ي  إلى ا

الم ج  أو الأة س الذي ينةب إليه الد  ، وب لت ل   (Performance Standards) يقص  بمع يي  الأ اا    
 1.يق    به الحك  عليه، أو ه  المةتوي ت الت  يع  فيه  الأ اا جيّ ا وم اي 

                                                 
، ، رسالة ماجستير في إدارة  الأعماال، جامعاة عمّاانأثر الثقافة التنظيمية على أداء الموظفين في الشركات الصناعية الكويتيةفهد يوسف الدويلة،  1

 .37، ص 0117، الأردن

 المراجعة المرحلية

 تقييـم الأداء تخطيط الأداء

ة ـذيـال التغـتقباس
 (العكسية)الراجعة 

https://www.moe.gov.ae/Arabic/Docs/performance/4735ddc5.pdf
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غ  مع يي  تقيي  الأ اا الوظيد  ف  المسةة  بمه  ك  جمي  الأط ا  م  الا و ي أ  تت  صي     
الد علي  ف  المسةة  م  الأف ا  الع ملي  به ، مم  ية ع  على ال ف  م    ج  الالت ا  والإخلاص ف  
أ ائه  للعم ، وا و ي أيا  أ  تكو  تل  المع لات م ن  بم  يتن ةب م  الظ و  البيئي  للعم ، كم  

ت الأ اا يجب أ  تت   ل ى الع ملي  الح ف  وال غب  ف  تحةي  مةتوى أ ائه؛ ويمك  أخذ أ  مع لا
مع يي  تقيي  الأ اا أة ة  ف  التو ي  الةلي  للعم  على الأف ا  الع م ، وال ي ب  على أعم له  م  خلاله ، 

ةب وي  اته  والتع   على مواط  الاع  ل يه  عن  تخطيط ب امج التكوي  والت  يب الت  تتن 
، وتةتخ   كذل  ف  تق ي  الويت اللا   لتنديذ مختل  الخطط وال ي ب  الد عل  على التنديذ،  الاةتيع بي

 1.الاةتخ ام ت المتع  ة وغي  ذل  م 

وتهم  مع يي  تقيي  الأ اا الوظيد  على ثلاث  جوانب أة ةي  م  خلاله  يت  تح ي  أنوا  مع يي      
 2:التقيي ، كم  يل  

 مرتبطة النتائج( موضوعية)معايير : الفرع الأول 
تواّح مع يي  النت ئج م  ي ا  تحقيقه م  يب  الد   الذي يقيّ  أ ائه م  إنج  ات يمك  يي ةه  وتقييمه      

م  حي  كمي  وجو ة العم ، إا ف  إلى التكلد  وال م  والع ئ ، حي  تمث  هذ  الإنج  ات الأه ا  
 ه  أ  هذ  المع يي  أكث   ي  ف  وص  الأ اا الجيّ ، إلا أنه يصعب اةتخ امه  ولا. المطلوب  منه

ب لنةب  لتقيي  الموا   البه ي  الت  تس ي وظ ئ  ذات إنت جي  غي  ملموة ، ك لأعم   الإ ا ي  على ةبي  
و مح   فيه  المث  ، ويت  تقيي  النت ئج المحقق  م  يب  الد  ، ع  ط ي  مق  ن  إنج    الدعل  بم  ه

 .فيتح   مةتوى هذا الإنج  
 لها روابط بالخصائص الشخصية( ذاتية)معايير : الفرع الثاني 

م   يقص  به  الم اي  الهخصي  الإيج بي  الت  يجب أ  يتحلى به  الد   أثن ا أ ائه لعمله، حي  تمكنه    
ف لهخص الذي يتحلى . إلخ...نتم ا،الاو  الولاا ،أ اا العم  بنج ح وكد اة ك لأم ن ، الإخلاص، الط ع 

إ  . أ اس  بهذ  الصد ت، لاه  أنه  ةتنعكس إيج بي  على أ ائه مم  يةه  ف  تقيي  هذا الأ اا بهك  جي 
تقيي  الصد ت مةال  ليةت ب لةهل ، حي  تتطلب م  المقي  مت بع  الأ اا ب ةتم ا  ليتمك  م  الكه  

  الصعوب  ف  هذا الأم  إلى كونه  غي  ملموة ، لذل  ع  م ى توف ه  ف  الهخص المقيّ ، وتعو 
يص حب تقييمه  ع   ال ي  واحتم لي  وجو  تحيّ  ب  ج  م ، لأ  تقييمه  يعتم  بهك  كل  على ال أي 

 .والحك  الهخص  الذات  للمقيّ 
 معايير متعلقة بالسلوك الإنساني: الفرع الثالث 

                                                 
 .31ص نفس المرجع،  1
 .481، ص 0111، الطبعة الثانية، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن، بعد إستراتيجي :إدارة الموارد البشرية المعاصرةعقيلي، عمر وصفي  2
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الإيج بي  منه  والت  تص   ع  الد   الع م  الخ ا  لعملي  يقص  ب لةلو ، تل  التصّ ف ت خ صّ      
التعد و ، الاناب ط : وم  ام  هذ  الةلوكي ت نج  مثلا. التقيي ، فتهي  إلى النواح  الجيّ ة ف  أ ائه

والمواظب  على العم ، المبد   ة، مواجه  التح ي ت والصّع ب والمه ك ، حة  التعد م  م  الآخ ي   اخ  
فتقيي  هذ  الةلوكي ت الإيج بي  م  يب  الهخص المقيّ ، تحت ج أيا  إلى . إلخ...وخ  جه ،المسةة  

مت بع  مةتم ة و ائم  م  يبله، وب لت ل  فإ  تقييمه  يتص  أيا  ب لصعوب ، لك  ب  ج  أي  م  تقيي  
 .الصّد ت الةلبي 

 1:مع يي  تقيي  الأ اا الوظيد  على ج نبي  أة ةي  هم تسك      

الج نب المواوع  الذي يعب  ع  المقوم ت الأة ةي  الت  تتطلبه  طبيع  العم  مث  كمي   :أولا 
 .الإنت ج، النوعي ، الة ع ، وتحقي  الأه ا 

الج نب الذات  أو الج نب الةلوك  والذي يكه  ع  الصد ت الهخصي  للد  ، كق  ة اةتيع به،  :ثانيا
مك ني  الاعتم   عليه، وعلايته م  ال سة ا ة عته وي بليته للتعلّ  والاةتد  ة م   التكوي  والت  يب وا 

 .والم ي ي  وال ملاا ف  العم 

     

                                                 
 .31، ص مرجع السابقنفس الفهد يوسف الدويلة،  1
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 :والهك  الت ل  يواّح كيدي  وا  وبن ا مع يي  للأ اا 

 كيفية بناء معـايير الأداء (: 31)الشكل رقم 

 :تالمدخلا                                                          
 .الفلسفة، السياسات، الإجراءات، القواعد -8                                        

 (.سلطات، مسؤوليات، واجبات)متطلبات العمل  -0

                  .   توقعات المشرفين والآخرين -3                                        

      . قدرات العاملين، رغباتهم، إحتياجاتهم4-                                         

                               . طرق ونماذج التقييم -5

                        . مستويات الأداء السابقة -2                                        
 

 
 

 

 

 

 

  

 

   

 

 

 

 

 

 

       معايير الأداء                                                              
 .فهم متبادل للمعايير، تطابق دور وتوقعات العامل                                        

 مدخل استراتيجي ، كلية الاقتصاد ،جامعة حلب، :إدارة الموارد البشريةعبد المحسن نعساني وعمر وصفي عقيلي، : المصدر
 .322، ص 0112 سوريا،

 :(8) العملية
 مراجعة المدخلات

 

 :لهدفا
 خلاتفهم المد

 :(0) العملية
 خطة عمل المسؤول

 :(3) العملية
 خطة عمل العامل

 :الهدف
 ؟ما هي توقعات المسؤول

 :الهدف
 ؟توقعات العاملما هي 

 

 :(4) العملية
 تلافاتتبديد الإخ
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 الوظيفي تقييم الأداء عناصرمناهج و : الثاني المطلب

هم  على ندس الق   م  الأهمي ، وكلا  والنوع ، الكمّ : منهجي  للتقيي   تتام  عملي  تقيي  الأ اا    
، ف لمنهج الكمّ  تكو  فيه الأع ا  والقي ة ت ه  ع  ة اةتخ امهم لا المنهجي  يت  كوم  الن حي  العملي  

اله ئع  فيه، والت  غ لب  م  تنطوي على النت ئج أو الأ ي   أو الإحص ئي ت الوا  ة ف   الأهك   والأة ليب
الج و  وال ةو  البي ني ، أو أي هك  آخ ؛ أم  المنهج النوع  فية ع  على اله ح والإث اا للبي ن ت الكمّي  

 1.والعكس ب لعكس

 مناهج تقييم الأداء الوظيفي: الفرع الأول

المنظم ت، وا   م   الكثي انته  اً ل ى الأنوا  ث  أك الت  تعتب نوا  م  التقييم ت، و هن   ثلاث  أ    
والغ ي  م  التقيي   ،على وا  المنظم  اعتم  ااختي   نو  وأةلوب التقيي  يختل  م  منظم  لأخ ى 

 2 :م  يل مث  فيوأه افه، وهذ  الأنوا  تت
 التقييم على أساس الأهداف: أولا 
إج اا التقيي  على أة س الأه ا  هو مع ف  م ى تحقي  هذ  الب امج للأه ا   اله   م     

 .ولا تتع    معه  المح  ة ةلدً  والت  تلاي  أه ا  المنظم  غ لب ً 

 (العملي)التقييم القائم على أساس الإجراءات :  ثانيا
ج طويل  الأم  لمع ف  الب ام  ي  ت  تنديذ  وخ صكي  يعم  الب ن مج و كه  موجه  تم مً  لده      

 أوجه القوة والاع  والمعوي ت الت  تسث  على م اح  التنديذ

  التقييم على أساس النتائج:  ثالثا
 :لمع ف  م ى تاثي  الخ م ت أو الب امج المق م  م  حي يكو  التقيي  على أة س النت ئج     

 .لبي  ح ج ت جمي  العملاا  اخلي  وخ  جي  إا ف  إلى ال ب ئ ت -

 . والتصوّرات، المهارات أو المواقف لتعزيز من عملية التعلمّ التي تشمل المعارفا -

 تحديد عناصر تقييم الوظائف:  الفرع الثاني
م  أج  تح ي    ج  صعوب  وأهمي  الوظ ئ  أو القيم  النةبي  لمختل  الوظ ئ ، والت  على     

و  ظه ت ع ة ط   ف  تقيي  الوظ ئ  منه  أة ةه  يواح ةلّ  الوظ ئ  المةتخ   ف  تح ي  الأج
مجموع  الط   الوصدي  الت  تا  ط يق  الت تيب وط يق  التقةي  إلى   ج ت، أم  المجموع  الث ني  م  

                                                 
طروحة دكتوراه، تخصص إدارة ، أتقييم الأداء في الإدارات الصحية بمديرية الشؤون الصحية بمحافظة الطائفعبد الوهاب محمد جبين،  1

 .38، ص0111صحية، جامعة سانت كليمنس العالمية، سوريا، 
 .38ص نفس المرجع، 2
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ط   التقيي  فه  الط   التحليلي  الت  ين  ج تحته  مجموع  الط   الكمّي  أهمه  ط يق  التنقيط 
 1 .وط يق  مق  ن  العن ص ( العلام ت)

لق   لّت   اة ت تحليلي  أ  ع   العن ص  الواجب تواف ه  ف  الوظيد  وذات الاةتعم   الواة  ف  
 .عنص ا  ئيةي  تتخذ مقي ةد  لتقيدي  الوظ ئ ( 1و  4)تقيي  الوظ ئ  يت اوح ع  ه  بي  

 لق  أخذت ط يق  التنقيط ذات الاةتخ ا  الواة  أ بع  عن ص   ئيةي  مو عي  على إح ى عه 
، الت  8137فك نت أو  م  تبنت هذ  الط يق  المنظم  الأم يكي  للصن عيي  الكه ب ئيي   ،عنص ا ف عي 

 2:اعتب ت العن ص  ال ئيةي  لعن ص  تقيي  الوظ ئ  ه  
 .، المةسولي  وظ و  العم (المقد  ة)المه  ة، المجهو  

ف عي ، كم  أ  الأهمي  يمك  تقةي  ك  عنص   ئية  إلى ع ة م اتب وه  عن ص  أو عوام  
النةبي  لك  عنص  م  هذ  العن ص  ليةت متة وي ، فهن   عن ص  أه  م  عن ص  أخ ى وب لت ل  

 .يكو  له  و   أكب  ف  عملي  تقيي  الوظ ئ 

 : تاخذ علاي  القيم  النةبي  للوظيد  بهذ  العن ص  الصيغ  الت لي  

 
  مستوى ظروف العمل× درجة المسؤولية × المجهود  رجةد ×مقدارالمهارة = القيمة النسبية للوظيفة 

التعلي ، الخب ة، المب   ة، الإب ا ، يقص  به  مجموع  : تا  العن ص  الد عي  الت لي  مقدار المهارة : أولا 
الخب ات الت  تكتةب ع  ة م  خلا  أ اا العم ، ك لمق  ة الذهني  والعالي  أو الطبيعي  المطلوب  ف  

يةتطي  أ  يس ي عمله ب لكد اة المطلوب  ممثل  ف  الة ع  ف  أ اا العم  وال ي  ف  إنج   ،  العم  حتى
 .إلخ...الق  ة على التج ي  والابتك  

المجهو  الب ن  والمجهو  الذهن ، وهو مجهو  : تا  العن ص  الد عي  الت لي  درجة المجهود : ثانيا 
، والمجهو  الذهن  هو مق ا  اليقظ  والانتب   مله ي يبذله الع م  لأ اا مه   عذهن  عال  بص

 .المطلوب م  الع م  للقي   بعمله، أم  العال  فهو مجهو  جةم ن  يتطدلبه العم  ك له  وال ف  وال ف 
أم  المقصو  ب لجه  البص ي هو ت كي  النظ  ك لمجهو  الذي يتطلبه إنت ج الأهي ا ال ييق ، ويمك  تدقدةي  

 . إلخ ...عّ ة ف و  ك لمجهو  الذهن  والعال  والبص ي والمل  والاةتم ا  ف  العم ، هذا العدنص  إلى

مةدسولي  المع ات والأ وات، مةدسولي  المدوا  والةدل ، : تا  العن ص  الت لي  درجة المسؤولية : ثالثا 
 . مةسولي  ةلام  الغي ، والمةسولي  ع  عم  الآخ ي 

                                                 
حالة المؤسسة الجزائرية للكهرباء والغاز، أطروحة : تفعـيل نظـام تقييم أداء العامل في المؤسسة العمومية الاقتصاديةنور الدين شنوفي،  1

 .811 – 17ص ص  ،0118خصص علوم التسيير، جامعة الجزائر، دكتوراه في العلوم الاقتصادية ت
 .88ص، 0110القاهرة، مصر،  ،الجامعة العمالية أكاديمية الدراسات المتخصصة ،الفعالية والإنتاجية، فؤاد القاضي 2
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المطلوب  م  الع م  لتدقلي  نةب    ع تد  الع م  عن  يي مه ب لعم  ك لعن ي تعب  ع  الالت ا  الذي يق  على
 . إلخ...التل  ف  الموا  أو المع ات، وكذل  تدتدهعب إلى ف و  ك لمةسولي  ع  المعلوم ت وكت ب  التدق  ي 

تمث  ظ و  العم  ومخ ط  العم  الت  : تا  العن ص  الد عي  الت لي مستوى ظروف العمل و: رابعا 
مجموع  المسث ات الت  يخا  له  الع م  أثدن ا أ ائده للوظيد  والت  تسث  ب  ج  م  على ي  اته العقدلي    

 .إلخ...والب ني  والت  لا يةتطي  التحك  به  ك لح ا ة، ال طوب ، التهدوي ، الإا اة، النظ ف ، التلو ،
  الوظ ئ  نظ   تقيي وفق  ل لمع يي  يي س الأ ااأ ن   يق   تلخيص  ( 81)الهك   ي  

 ملخص يوضح نظام تقييم الوظائف في تحديد معايير قياس الأداء( 31): الشكل رقم 

 
 .811، ص مرجع سابقنور الدين شنوفي، : المصدر
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 تقييم أداء العاملين معوقات : ثالثالمطلب ال
مه ك  بم  أنه  تت  ع  ط ي  العنص  البه ي الذي يصعب  تواجه عملي  تقيي  أ اا الع ملي  ع ة    

خلا  هذ   ّ   م  الذاتي  بهك  مطل التجالتحلّ  ب لمواوعي  الخ لص  و عليه ف  كثي  م  الأحي   
، وم  بي  هذ  المه ك  أو التد يط العملي ، لذل  ع  ة م  يتع   للأخط ا، الاع ، الإف اط أو

 1:  يل الت  تعت اه نذك  م المعوي ت
صعوب  التاك  م   ي  وصح  نت ئج تقيي  الأ اا الوظيد ، وي ج  ذل  إلى أ  العن ص  الت  تت   -  

 .على أة ةه  عملي  التقيي ، غي  ملموة  ويعتم  تق ي ه  على الحك  والتق ي  الهخص  للمةسو 

للعوام  الندةي  للع م ، فإذا ك نت المع يي  لا تةتجيب  والاجتم ع تاثي  إهم   الع م  الندة   - س
ف لق  ة . المحيط  ب لع م  عن  تقيي  مةتوى أ ائه، فق  تسث  ةلب  على تق ي  كد اته  والاجتم عي 

عن  التقيي ، يام  لهذا  والاجتم عي لجوانبه الندةي   الاعتب  للع م  والأخذ بعي   الاةتم  على 
 .الأخي  المواوعي  وب لت ل  تحقي  أه افه

أ  مث  هذا النظ   ةياعه  موا  م ايب  مةتم ة  لاعتق  ه لنظ   تقيي  الأ اا، مق وم  الع ملي   - ش
 .م  ج نب الإ ا ة على أ ائه  وتص ف ته 

التميي  أو التداي  الهخص ، حي  ي  يدا  المه   ع ملا أو موظد  أو أكث  ع  بقي   - ص
   غي  ص لحه ، وي  يكو  الع ملي  فيعطيه  تق ي ا حةن ، وي  لا يمي  لع   آخ  فيعطيه  تقييم  ف

 .للعلاي ت الهخصي  ف  حك  ال ئيس على كد اة م سوةيه الأث  الب لغ ف  التقيي 

ي  نج  بع  ال سة ا أه اا ف  تقييمه ، بينم  نج  آخ ي  مته وني  أو متة هلي ، مم  يس ي  -  
مةسولي  إلى إلى تقيي  الع م  على أةس غي  مواوعي  تصيبه ب لإحب ط، فكثي ا م  يتجه بع  ال

إعط ا م سوةيه  تق ي ات متوةط ، ذل  إم  بجهله  الد و  الد  ي  بي  الم سوةي ، أو ع   
فخوف  م  ا  ه  يمي  المه   إلى إعط ا   ج ت . اةتط عته  اكته   هذ  الد و  أو تق ي ه 

 .ب اي لل محط متوةط  ك

  إلى إعط ا تق ي ات ع لي  للوظ ئ  يتاث  الق ئ  بعملي  التقيي  بم ك  الهخص مح  التقيي ، فيم - ط
عط ا تق ي ات منخدا  له غ  الوظ ئ  البةيط  أو الت  ف  ب اي   الإه افي  أكث  م  اللا  ، وا 

فق  ي ك  المه فو  على إج ااات العم  وليس . الةل  الإ ا ي، بمعنى الخلط بي  اله   والوةيل 
 .اله   الم ا  الوصو  إليه، ع  ط ي  هذ  الإج ااات

التقيي  للت يي  إلى مةتوى أعلى، ي  ينجح  اةتعم  الإ ا ة، فإذا ك نت الإ ا ة تنوي  ب تج ه تالتاث   - ظ
ذا ك نت . المه فو  ف  إعط ا تق ي ات حةن  لهسلاا الع ملي  حتى يةتدي وا م  ف ص الت يي  وا 

                                                 
 .71، ص مرجع سبق ذكرهنعيمة فضيل،  1
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عملي  التقيي  إلى إعط ا ذل  التقيي  لتقيي  ب ن مج ت  يب ، فق  يتجه الق ئ  ب اةتعم  الإ ا ة ت ي  
 .تق ي ات اعيد  نةبي  للموظدي ، حتى تظه  للإ ا ة ح ج  هسلاا الأف ا  للت  يب

تجنب الع م  للطعو ، يمك  أ  يعّ   ع ال  مواوعي  التقيي  إلى الخط ، وهذا م  يسك  أو ي عو  -  
 ، وكذل  المتعلق  إلى ا و ة تهجي  الع ملي  على إب اا  أيه  ع  نت ئج التقيي  المتعلق  به

 .ب ملائه  ف  ندس القة  الخ اعي  لتقيي  مه   واح ، ومة الته إ ا ي  إذا تطلب الأم  ذل 

ت    ال ئيس المب ه  ف  إعط ا تق ي ات منخدا  حتى لا يةبب مه ك  بينه وبي  الم سوةي ،  - غ
ى ذل  آث   ةلبي  ي  وب لت ل  تسث  على مةتوى أ ائه  وع   تع ونه  معه، أو بمعنى آخ  يت تب عل

 ؛ وي  يمي  ال ئيس المب ه  إلى إعط ا تق ي ات ع لي  حتى ث  على مةتوى الأ اا الكل  للمسةةتس 
يكةب  ا  الع ملي ، ف  حي  أ   ئية  آخ  يعط  تق ي ات منخدا ، وهن  نج  اختلاف  كبي ا ف  

 .مةتوى التق ي ات الخ ص  بك  ية  أو إ ا ة

ح   ذل  حي  يمل  المه   تقييمه الع   لم سوةيه على أة س ع م  التعمي  والأخط ا، وي -  
فإذا ك   الم سوس ممت  ا أو اعيد  . واح  م  عوام  التقيي ، أو بصد  واح ة م  صد ت الم سوس
 .ف  خ ص  معين ، يعتب   ممت  ا أو اعيد  ف  بقي  الخص ئص

، مم  ينهئ بينه  ص ا  امن  مسةة م  التوت  بي  الع ملي  ف  الي  يخل  تقيي  الأ اا نوع   -  
 .أو ظ ه ، وهذا ينعكس على مةتوى كد اته  وأةلوب أ ائه ( خد )

ع   إطلا  الع م  على تق ي  كد اته والذي يسث  على إمك ني  تطوي  أ اا الع ملي  ف  المةتقب ،  -  
 .مم  يس ي إلى التاثي  على ن اه  مواوعي  التقيي 

يي  التقيي ، ي  يس ي إلى يل  التح ي  ال يي  والجي  لجوانب الأ اا، ع   إه ا  الع م  ف  وا  مع  -  
 .بم  يتد  وأعب ا مةسولي ت ك  وظيد  ف  المنظم ، مم  ي  يسث  ةلب  على كد اة نظ   التقيي 

 1:ددمةال  متعلق  بثق ف  الأ اا الت  له  علاي  ب ىتوصلت إل   اة حةب الجمي ،  الت ا   ج   -  

بم  هو مطلوب منه   العم   يقو م  ع  ة الم سوةي  م  العم  ، ف ل ى:  ثقافة الاندماج -8
يجب  م  خلاله هو الذي المقصو إلا أ  مواو  الان م ج  ي  أو مخي ي ،مجب   ك نواةواا 

عليه  و  أ  الأم  يعنيه  مب ه ة أ  لا يكونوا ن ه ا فقط ب  من مجي ، أي على الأف ا  الع ملي 
 .للمهكلات الت  يتخبطو  فيه  ومنه تحةي  النت ئج يات  م  ال اخ تق ي  مقت ح ت الحلو  

 ات ده  المحد) ويقص  هن  مع ف عن  ال سة ا م  أف ا  المسةة ، :  ثقافة المسؤولية -0
ه  أنظم  )، (ه  الأه ا  وااح  ؟)، (الا و ي  لام   إنج   العم  متوف ة أ  لا ؟

 إج ااات العق ب توج ه  )، ( ت ف  ح ل  النج ح ؟ه  هن   تق ي  مك فئ)، (الإ ا ة متوا ن  ؟
 .إلخ..(.ط ع  عمي ا ؟هن ل  ه  هن   ي  ة على الإب ا  أ  )، (ح ل  ع   تحقي  الأ اا ؟ ف 

                                                 
، 0181 جامعة ورقلة ،1، مجلة الباحث، عدد تائج في المنظمات الحكوميةأساسيات فعالية قياس الأداء وفق منهج التسيير بالنشريفة رفاع،  1

 .01/18/0188تاريخ الإطلاع على الموقع في  http://rcweb.luedld.net/rc8/6.pdf .72ص
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 وأنواعه في المؤسساتــفـيــز ماهية التح:  لمبحث الثالثا
تقددد مه  المسةةددد  للأفددد ا   التددد ( المحددّدد ات الاجتم عيددد )ب عتبددد   أ  مختلددد  الخددد م ت الاجتم عيددد  أو     

الع ملي  فيه  بغي  تحقي   ا ه  الوظيد ، تعتب  هكلا مهم  مد  أهدك   الحدواف  التد  توفّ هد  المسةةد ت 
لعم له ، لتحّ   به   افعيته  نحو مةتوي ت مت اي ة م  ال غب  والجه  والعم  بم  يكد  ادم   الاةدتم ا ي  

 .  أ اا وظ ئده  على اختلا  مةتوي ته والمث بد ة والإخلاص والولاا والتد ن  ف
بدددد ا   و  التحديدددد  وأثدددد  الحوافددددد   ةددددنتعّ   فدددد  هددددذا المبحدددد  تقدددد ي  مدهددددو  مختلدددد  أنددددوا  المحددددد ات وا 
الاجتم عيددد  المتمثلددد  فددد  الخددد م ت الاجتم عيددد  علدددى اخدددتلا  أنواعهددد  فددد  تحقيددد  ال اددد  الدددوظيد ، مددد  

الحددواف ، والمتمثلدد  فدد  الحددواف  الاجتم عيدد  العم ليدد   منطلدد  أ  الخدد م ت الاجتم عيدد  تاخددذ جميدد  أهددك  
 .الم  ي  الملموة  إا ف  إلى المعنوي  منه 

متمثل  ف   ،ة م اخ ل يه  ع ّ  البه ى تنتهج المسةة ت خلا  ةعيه  لل ف  م  كد اة وأ اا العنص و     
   ،الدعّ المحك  و  التنظي  ،الةليم  التنمي الظ و  البيئي  الملائم ،  ، التعلي  المتواص ،الت  يبالتكوي ، 

فيه  لتنم   افعيته   الع ملي ، أي أ  المسةة ت تحد  الأف ا  تحدي م  ذل  كله م خ  ال أكب  وب  ج 
 ت فيم  بينه  وم  الإ ا ة العلي  الص اعمختل   وتجنب ولائه  وح  و ي  ة وف علي  بكد اة العم نحو 

لغي ب و و ا  العم ، التك ة ، الإهم   والتقصي  ف  أ اا المه  ، ك  تد   ا الةلبي  الظواه  م لح  او 
  .العملي  الإنت جي  وتقيي  عو تإلخ، فك  تل  العقب ت ...
ةلوكي ته   ف  التاثي  إلى به  المسةة ت ه  ي ، تالعم ل ات م  خلا  مختل  أنوا  ووة ئ  المحدّ     

نم  هو وةيل   الت  تطمح إلى بلوغه ، للوجه تص ف ته   صويبوت ف لتحدي  ليس غ ي  ف  ح  ذاته وا 
تطو   الحواف  بمواو  والاهتم  . يص  مة ع ته  على بلوغ المق ص  المخطط له تةتعمله  المسةة ت 

التج  ب  بإج اا الصن ع وعل  الاجتم    الندس عل كثي ا م  ب اي  المدك ي  والب حثي  ف  مج   
 العم  على الد   ح ليس ب لإمك    انهةلمت ب الت و  ،الع ملي  فيه على المسةة ت والأف ا   ال  اة تو 

والةلي  للعم    التنظي  المحك فوجو . يصحب هذا الأم  محد ات ت فعه نحو ذل  ل  م فع لي  و  بكد اة
 وبكد اة وجهالعم   ةيس و  أعم له  على أحة   أ كديلا ب فت ا   ليس، الجي ةوالب امج  الخططو 

 ي ب افع يعملو الع ملي  ف  المسةة ت  الأف ا خ  التحدي  ف  العم  وح   كدي  بجع  فم  وفع لي ؛
 تت اوح  والت  تمث  مختل  الحواف ، إذا ك نت و  ة ف  الأجفإ  النةب  المتغيّ  ،وحةب   اة ت" ؛ سحم و 

م   فإنه  ةتس ي إلى اةتث  ة  افعي  العم   نحو بذ  م ي ( م  الأج  الث بت 41%و  %31) بي 
 1." الجهو  ف  العم 

                                                 
1 Abdelhak Lamiri, Gérer l’Enterprise Algérienne en économie de marché, éd. Prestcomm, 1993, Alger, p91. 
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المتعلد  بمواو  تحدي  الأف ا  الع ملي  ف     هذا المبح د   تقةيدهذا الةي  داما تاين  
، نظدد   الحدوافدد ، ث  الحواف  ، أنوا أهمي  الحواف  دو  الحواف ،دمده :الت لي   المط لب إلى المسةة ت

 .العدلايد  بي  ال واف  والحوافدد  والةلو 

 تحفيـز وأهميتهلا مفهـوم: ب الأول المطل
 ف ختي  لأه ا ، ل ه تحقيقف  ةبي    لا  فعّ من ا أو الحواف  ب لنةب  للمسةة ت ات  دحدمعتب  الت    

على أحة   وح   لا يكد  لإنج   العم  الكد ااتالق  ات و م  حي   الأف ا  ف  المسةة  وأكدا أحة 
إلا  يمك  بلوغهلا وذل  ، أولا ى الأف ا ل  ل غب  ف  العم ا تنمي  إلى ا و ة يتع ا  الأم  ب  ،وجه

 .ذل على  تحدي ه  ط   ومن هج متع  ة يص إتب    بواةط 

 ـزـالحـواف اتــريفـتع:  الفرع الأول
 غ  تع   التع  ي  فيم  يتعل  ب لحواف  المق م  للأف ا  الع ملي  ف  المسةة ت، إلا أ  اله       

هذا التع   والتنو  ولع  ،  اه الأ   تحق  امبغي  لي  واح  ألا وهو تحديد  الع م  المنهو  م  هذ  العم
مك ن  العنص  البه ي ف  تج    اج  إلى تع   الم اخ  ووجه ت النظ  فيم  يتعل  ب ل سي   ،ف  التع  ي 

 .المسةة  ب لنةب  لمختل  م ا س الدك  الإ ا ي عب  تع   م اح  تطو  
 : بانه  تّ فد  عالت الحواف مدهو   ت ل يدنق   بع  التع    

 1."  ا  ددفو  الأدد  ة لةلد  المحدوامددد  العدوعددمدجدم" عدبدد  ة عد   -

م  على إث  ة القوى الح كي  والذهني  ف  الإنة   والت  تسث  دمجموع  م  العوام  الت  تع" تمثد   -
الت  تسث  على ( م  ي  ومعنوي )   جي خ ، أي أ  الحواف  عب  ة ع  عوام " على ةلوكه وتص ف ته 

 2".الةلو  الإنة ن  وت فعه نحو تص ف ت تخ   أه ا  مح  ة 

 لاختي   لد  ب  ت ف  الت  العوام  مجموع " ه  ( Alain Meignant)الحواف  حةب ألا  مينيو   -
 إلى ج بح  هوعي  م ه   بلوغ ف   غبالذي ي الد   أ أي " اله    تحقي يص   المن ةب  التص ّ 
 من ةب تص  ةلو  أو  ختي  لا ت فعهالت  يحدّ  بمجموع  م  العوام   هوف ، إذ لذل  ي فعهم  

 3.بلوغه الم ا  اله   تحقي له يوصل

                                                 
1 http://www.larousse.fr/dictionnaires/francais/motivation/52784. 

 .084ص  ،8114، ، القاهرةالمنظمة العربية للعلوم الإدارية، الحوافز والدوافععلي السلمي ،  2
3 Alain Meignant, Ressources Humaines, Déployer la stratégie, Édition Liaisons, SA, Paris, 2000, P 226. 
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مجموع   العوام  والم اي  الت  تهيئه  الإ ا ة للع ملي  يص  تح ي  ي  اته  الإنة ني  مم  " تتمث  ف   -
ى نحو أكب  وأفا ، وذل  ب لهك  الذي يحق  له  ح ج ته  ي ي  م  كد اة أ ائه  لأعم له  عل

 1".وأه افه  و غب ته  وبم  يحق  أه ا  المنظم  أيا  

الإج اا المح   لكيدي  اةتعم   الط ي  " ( PRITCHARD & PAYNE, 2003)  ييته    و بي  حةب ب -
 2".إهب   الح ج ت يص  

على  ي  ة جه  ، وتق ي  نتيج   الد   وت فعه ج العوام ، المسث ات والمغ ي ت الخ  جي  الت  ته"  -
نت جيته  ،لأ ائه المتمي ، وتس ي إلى  ي  ة  ا   وولائه للمسةة   3".وب لت ل  إلى  ي  ة أ ائه وا 

م    ف وال التحةي  ف  الأ اا يص  ،ةلبي اليج بي  أو الإط    لالع ملي  بالأف ا  عملي  تنهيط "  -
 4". مع لات الإنت ج

 زاتـحفلمريف الإجرائي لـالتع:  ثانيالفرع ال
بع ة مد هي  أخ ى نةتنتج أ  مدهو  الحوافدد  م تبط ا تب ط  وثيق   ،الة بق  م  خلا  التع  ي     

أنه  متق  ب  م  حي   أيا نلاحظ ؛ و إلخ...الةلو ، الح ج ت، المنهط ت، ال غب ت، ك لمسث ات، ال واف ،
مجموع   تتمث  ف أ  الحواف   إلىتهي   ، أي أنه واح  منحى ف  ف  مجمله  وتصبوالمعنى  ال لال 

لتاثي  على ةلو  ل الإ ا ة تبن ه الت  ت الص يح  والامني ، الإيج بي  والةلبي  عوام  والمسث ات الخ  جي ال
نت جي ته لع ملي  الأف ا  ا  .وتحقي  الأه ا  المةط ة وتوجيهه نحو  ف  كد ااته   وا 

 الت و  ،الإ ا ة تةتعمله  الت  المختلد  الوة ئ المتمثل  ف   الخ  جي  العوام  وع مجمف لحواف  ه  إذ  
م   إنج   علىلحثه    وتص ف ته  هي تةلوك على تسث ل الأف ا  ف ال اخلي   الح كي  القوى إث  ة على تعم 

تق  ، ي  و بأوك  له  م  مه   وأنهط   نتج عنه التحك  ف  ي م  ،الأ اا ف  التد ن م  الح ص والت كي  و  ا 
 .الإنت ج كمي م  ال ف  م   الإنت ج تك لي 

مختل    بي يجم  ، والذيعملي  التحدي  ف  المسةة تب خ ص  إج ائي  تع يًد  بلو ة يمك  ةب  مم     
 :  ك لت ل  الندةي ، الاجتم عي  و الايتص  ي ال سى الة بق  

لتنمي  التد علات  ، ا  الأف ا  الع ملي  على  لحصو يص  ا موجه ال ط ي تتمث  ف  ال الحواف "     
 الإنت ج  ي  ة ف  مةتوى الأ اا و ل ما عد  الجهو  الب ني  والدك ي  على وتهجيعه ه  حثّ الإيج بي  بينه  و 

                                                 
، 00 ، مجلدنسانية، العلوم الإالسلسة أ دراسات :اتجاهات الأفراد العاملين في المؤسسات الحكومية الأردنية نحو حوافز العمل اللوزي، يموس 1

 .372، ص 8118 الجامعة الأردنية، عمان، ،12العدد 
2 Guido H E Gendolla et assistants, Le concept de la motivation : Définition et histoire, Université de Genève, 
p9. https://www.unige.ch/fapse/motivation/coursgendolla.pdf. Date de consultation du site le 30/05/2015. 

 .833، ص0112، دار جرير للنشر والتوزيع ، عمان،  الادارة المدرسية المعاصرةمحمد نايف أبو الكشك،  3
  .811، ص0118، دار ابن سينا للنشر، الرياض، المملكة العربية السعودية،  الإدارة التربوية إبراهيم عبد الله الطخيس، 4
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تحقي  مك ةب أو الحد ظ  إلى يه   اةتثم  ا تمث  وه  ،وتحقي  الأه ا  المخطط  لجمي  الأط ا 
 ".على المك ةب المحقق  

 لتحفيـزة اـميـأه:  الفرع الثالث
 ف  فق  عم  الب حثو ، أف ا ه كد اة وفع لي    ةتغلاا تحة ه  تل  الت   الن جح سةة  إ  الم    

الإ ا ة ب ختي   العن ص   الوصد  الك مل  ل ف  الكد اة المهني  للأف ا  الع ملي  ويي   ةبي  الحصو  على
 ويمك . الت  تنعكس إيج بي  على أ ائه  ه ا  الهخصي  للع ملي و بط أه افه  ب لأ سةة للم ل الدع ّ 

على أ اا  ي إيج ب مسث ا بصد    فعّ  للتحدي ات يكو  الن جح  تقو  بوا  نظ   سةة   الماالقو  ب
 . والبق  ح  بالأتحقي  على  ه ة ع يو  سةة ولائه  للم  ج   م  ي ف ب لهك  الذي  الع ملي 

فإ  يعملو  بكد اة عم   الذي  أثبتت أ  الالت   ،بح  جموع  م  ال  اة ت والأعلى العم   م أج يت    
التقني ت و   ط  وبدا  مختل  الفقط، ( %06) لا يع    ةوىللعم   أ  يق مونهم  يةتطيعو  ك  

الك من    ته م  ط ي( 40%) اةتغلا  إلى غ ي ، يمك  المتع  ة الموجه  للعم    ل الدعّ  التحدي ي 
ف   الع ملي الأف ا  إنت جي  تح ي  و ي  ة مً  ف    وً ا هتس ي  حواف م  هذا نةتنتج أ  ال 1؛ب اخله 

م   حققهم  يو  جهو م   يبذلهباهمي  م  م  يعت   ح ج  الد   إلى  ف  ته أهميوتكم  ، المسةة ت
 فيع   ج ت ف  إهب   ح  ة همالم  دالحواف يعتب ا  ف  ح  ذاتهم  م تق ي   لاعت ا  والإنج  ات، ف

 (.م ةلو)ب لنةب  للد   على حةب ةل  الح ج ت لد 

ت  لامجهتى الع  ات والةلوكي ت ف  ب ختلا  ه ا  الأتختل  ، تتع   و الحواف  وتنو   لااختعلى     
ندوس الأف ا  أهمي  كبي ة وأث   عميق  ف  له    دلحوافف  ،نت جي الايتص  ي  و الا  تالحي ة بم  فيه  النه ط

 2:الجي  ف  المسةة  ية ع  على م  يل   لحواف ونظ   ا، ه ةلوكي ته وتوجي

ختي   لاف ا  الع ملي ، ف للأنت جي  الإ ف  الكد اة  ع  ط ي لمسةة  ل الم لي  عوائ ال ي  ة ف  اليحق   -
 .ي الجه  ومعه الإنت ج لعم   إلى  ي  ة بي ف    والمعنوي  اف  الم  يو لحمختل  االصحيح لو  ال يي 

هه وتع يله حةب المصلح  لتحك  ف  ةلو  الع ملي  بم  يام  تح ي  هذا الةلو  وتع ي   وتوجيا -
تدجي  الع ملي  و الأف ا  ي  ات تنمي  تة ه  الحواف  ف  ف ،الع ملي  والمسةة  الت  تخ   المهت ك 

 المسةة  يس ي إلى تقةي  حج  يوة العم  المطلوب  م  يب م  ط ي ته  واةتخ امه  أفا  اةتخ ا  
الت  ي   ب لمسةة  خ ىالأية   الأع  ذل  إمك ني  توجيه الط ي ت البه ي  الد ئا  إلى  تجم  ين

 3.تتحمله  المسةة التك لي  الت   ت ني وب لت ل   حج  القوى الع مل  ف   تع ن  نقص

                                                 
 .87ص ،0113 لبنان، ر، مكتبة لبنان ناشرون،ـركة المصرية العالمية للنشـ، ترجمة الشدارةلإمهارات ا ،يوركو برس 1

http://www.abahe.co.uk/b/human-resources-as-a-system/human-resources-as-a-system-65.pdf  (31/18/88  )  
 (بتصرف). 001،ص  8112 الأردن، ، مؤسسة زهران للنشر، عمان،وارد البشريةلمإدارة اعمر وصفي عقيلي،  2
 (بتصرف) .12 ص ،8111 ردن،ران، الأـ، دار زهالمعاصرة في المنظمات( التنظيمي ) السلوك الاداري   ،محمدالمعطي  اف عبدعسّ  3

http://www.abahe.co.uk/b/human-resources-as-a-system/human-resources-as-a-system-65.pdf
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لم  ي تحةي  الوا  االمة هم  ف  إهب   الح ج ت الم  ي  للع ملي  و ف   وحه  المعنوي  أي  -
وتنميدد   وح  جتم ع  والندة  للد   وتحقي  ال بط بي  المص لح الذاتي  للد   ومص لح المسةة الاو 

إلى  الكد اات البه ي  أحة  جددذب؛ إا ف  إلى اةتقط ب و الددولاا والانتمدد ا والاةددتق ا  ل يه 
 .سةة الم

ية ع  على ح  الكثي  م   الذيالأم  ، ف  المسةة  ف ا  الع ملي الأال ا  ل ى  تتحقي  ح لا -
ت التك لي  والن اع ت العم لي  لانت ج وا تد   مع الإ حج ك نخد    ة، ا  الإالمه ك  الت  تواجهه  

 .إلخ...،وغي ه 

ف ا  الع ملي  ب تج   ابتك   الأنت ج نتيج  لم  تحققه نظ  الحواف  المطبق  م   ف  الإتقلي  تك لي   -
ف   ةتهلك ولي  المالأح يث  م  هانه  أ  تقلص م  الويت والموا   وتطوي  واعتم   أة ليب عم 

 .ي نت جالعملي  الإ

 تحفيـزأنواع ال:  المطلب الثاني

تختل  الأة ليب والوة ئ  المتبع  ف   الحواف ، ب ختلا  أنوا  التحدي ات واختلا  م  توجه إليه     
، صد ته ، الأف ا  الع ملي  ف  المسةة   حةب طبيع  هخصيب و ه  ختل  الت  تو  ،التحدي عملي  

أ  نصن  بموجبه  أنوا   ن ع ي ة يمكن تصنيد تهن ل  و  ؛سةة ف  الممكون ته  ومةتوي ته  الوظيدي  
 :م  يل  الحواف ، منه 

 تهـاطبيع حسب زـوافـالح: الفرع الأول 
 إلخ،...واتب والأجو  والعلاواتال   بانظم  التعويا ت المب ه ة مث  وه  الحوافد  الم  ي  والت  ت عى    

: الوظيديي  مث   ىتتعل  ب لأم  وال ا ه و  ،مب ه ةالي  غالتعويا ت  بانظم  وتةمىالمعنوي  الحواف  و 
ب لهك   والت يي  وتق ي  جهو  الع ملي  والانتم ا الالت ا  المه  ك  ف  صن  الق ا ، ،الوظيد ةتق ا  الا

 :ت ل  وه  ك ل ،لخإ...والتق ي  والع ف  

 مـاديـةز الــالحواف: أولا 

ح جد ت الم  يد  ال   دهبتعم  على إهد  الدت  الايتص  ي، و الط ب  الم ل  أو النق ي أو  ه  ذات    
المك فددآت والأجددو   العدلاوات،مختل   أو ال اتب، كد لأج  تتخدذ أهدك لا متنوعد ، ،ملموةد تكو   ،لدد  ل

الأجد  لمق بلد  ال يد  ة ف  ندقد ت المعيدده ، المدده  ك  ف  الأ بدد ح، وظد و  ال يد  ات ف   ،التددهجيعي 
مك نيد ت العمد  الم  يد  وةد ع ت العمد  ، والتعوي  ع  الأعم   (المن وب ) اددم   اةددتق ا  العمدد  ،وا 

تهم  ك   الت  ي إلى إهب   ح ج ت الد   الم  إلخ، وتةعى الإ ا ة م  خلا  هذ  الحواف  ...،الإا في 
الط   المتعلق  ب ل ف  مق ب  م  ي على أة س الخ م ت أو الإنت ج، وذل  به    ف  الكد اة الإنت جي  

وتحتوي على نوعي  إح اهم  إيج بي   ،الحواف  الم  ي  م  أي   أنوا  الحواف  تب وتع. وتحةي  الأ اا
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م  وجم عي ، الع م   الد   تحةستتمي  ب لة ع  الدو ي ، و ه  و  والأخ ى ةلبي  وكلت هم  تكو  إم  ف  ي  وا 
 :وتقة  الحواف  الم  ي  إلى نوعي   .ب لنتيج  المب ه ة لمجهو  

وم  ا تبط به  م  لواح ،  أو ال واتب تعل  ب لأجو ه  ك  م  و  :الحوافـز المادية المباشرة  - أ
 .كمنح  الأي مي ، المةتوى والم ك  الوظيد 

الخ م ت الاجتم عي  مختل  عم   بط يق  غي  مب ه ة كلل توجهو  :المباشرة  الحوافـز المادية غـيـر - ب
لع ملي ، التعلي ، التغذي ، المواصلات، الإةك  ، الخ م ت الطبي ، المسةة ت للأف ا  ا ه الت  تق م
، العط  التامين تمختل  أنوا   و  الحا ن ، النوا ي العلمي  وال ي اي ، ، هيفالت  التةلي  و 

 عم  علىكو  هذ  الحواف  غي  مب ه ة إلا أنه  تم   غ  ب ل. إلخ...ت الةي حي ، المخيم توال حلا
 . ف  م    ج   ا ه  وتحدي ه  على العم الو  وتنمي   وح ولائه صي ن  العم   والمح فظ  عليه  

 (السلبية والإيجابية)أنواع الحوافـز المادية (: 02)الشكل رقم  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ،دوافع العمل وحوافزه وأهميتها في تحقيق الرضا الوظيفي محمد بن سليمان الضبعان، :لمصدرا
 http://www.shura.gov.sa/arabicsite/majalah71/derasa.HTM، 81 0180 ديسمبر. 
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 مـعـنويـةـز الـــوافـالح: ثانيـا 
  بطه للإندة   وت ي  م  تم ة  الع ملي  و  والاجتم عي  الح جد ت الذاتيد  هب هد  تلد  الحدواف  الدت  ت    

ت حد  الد صد  لهد  ) أهك   الحواف  المعنوي  نج ومد  أبد   . ه عملب إت حد  فد ص التقد   أمد   الأفد ا ، وا 
عطد ا للمده  ك  ف   ةد  الدةي ة ت واتخد ذ ال قد ا ات الخ صد  بدإ ا ة العمد ، ومدنح الأوةمد  والدهه  ات، وا 

الألقد ب، ونده  أةم ا المب عي  والب   ي  ع  ط ي  وة ئ  الإعلا  المختلد ، واتب   وة ئ  تك ي  
  1.إلخ...،للمب عي 

إلا ع ملا واح ا ام    البواع  الم لي  النق ي  ونظ   الأجو ، لا يعتب  أيوج  اتج   ع   يهي  إلى     
مجموع  كبي ة م  العوام  الت  تثي  كد اة الع م ، إ  العم   لا يهتمو  ب ي  ة الأج  ب ل  ج  الأولى، 
ب  يدالو  نواح  أخ ى تتمث  ف  الاطمئن   على المةتقب  ف  عاوي  جم ع  العم   اخ  المسةة  

خذ المةسولو  ف  مواي  العم  على ع تقه  البح  التج  ب أال  اة ت و  بينتهعلى م  ا والتوح  معه  وبن ا
المعنوي  والت  تتمث  ف  الم ح أ  على حواف  أخ ى تثي  ي  ات الع م  وت تبط بعمله، فوج وا الحواف  

الأوةم ، أي ك  الحواف  الت  تة ه     أو إعط ئه يه  التوالتهجي  ووا  أةم ا المج ي  ف  لوح ت 
هع    هب عه لحج ته الندةي  والاجتم عي  وي  ف   ف  ندةي  الع م  وا  ميل  )واح أ  ب ل ا  اتج   عمله، وا 

لا ت تبط ال واف  للعم   ب لح ج ت الايتص  ي  فقط، ف ل ج   ي  يةتم و  ف  " : ذل  بقولهم  (و   وف
 2". من ف  م  ي  العم  حتى ولو ك نوا ف  غي  ح ج  على 

 ـرأساس الأث على زـوافـالح: الفرع الـثاني 
 :وتنقة  الحدوافد  م  حي  الأث  إلى نوعي ، حواف  مب ه ة وأخ ى غي  مب ه ة ك لت ل      

 المباشــرةز ـالحواف: أولا 
 لمك فآت والمنح والحواف  العيني  كه  الحواف  الم لي  منو  ،الد   بهك  ملموس به   ده  الت  يهع    

، لوح ت وةم  لأكالحواف  المعنوي   ل ذن ، وتق ي  الخ م ت الاجتم عي  وكالمج ك لعلاج 
 3.إلخ...اله  

الإنج    صح   الع ملي  على يتهجتعم  على الوة ئ  والأة ليب الت   وتتمث  كذل  ف  مختل     
 :وه  إلى ثلاث  أية   الحواف  المب ه ة وتنقة  ،و ي  الأ اا ف  العم 

 . الحواف  العينيو   المعنوي  دالحواف ،لحواف  الم  ي ا
 م  غي  مق ب  ي مل العالأف ا  حص  عليه  تالم اي  العيني  الت  يالحواف  العيني  ف  مختل  تتمث  و 

العلاج الطب  المج ن ، ك لخ م ت الاجتم عي  العم لي  المتع  ة الممثل  ف  الصحي  و أو بمق ب   م ي 

                                                 
 .01، ص0113عمان، الأردن،  ، دار صفاء للنشر والتوزيع،إدارة الموارد البشريةربابعة، علي محمد،  1
 . 88.ص ،8110 الجزائر، ، ديوان المطبوعات الجامعية،حوافز الإنتاج في الصناعة، صلاح بيومي 2
 . 848ص  ،0188، دار الأمة للطباعة والترجمة والتوزيع، الجزائر، إدارة الموارد البشريةنورالدين حاروش،  3
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  الحواف  الإيج بي  والةلبي   تبعاويمك  . وغي ه ... والنق ،  الخ م ت الثق في  وال ي اي  والإةك  
 ةةع  الهعدو  ب ل وذل  لم  له  م  تاثي  مب ه  على الع م  م  حي  تحقي  ،م  الحواف  المب ه ة

ف  ح لات ةبب تك نت ةلبي  فه  تو  ف  ح ل  العكسإيج ب  أم  له  الأث  ا ك   ذإ وال ا  الوظيد 
 .الندة  الإحب ط والتوت و القل  

 غير المباشـرةز ـالحواف: ثانيا 
ظ و  العم  الملائم ، العلاي ت الت  : نج   ته ه  الت  لا تمس الع م  بصد  مب ه ة وم  أمثل    

 1.لخإ...ت بط الع ملي  ببعاه  البع  وب لآخ ي  خصوص  المةسولي ، التكوي  
ف  الجو المن ةب ا تو ذإلا إ يتحق لا  الذينج   الإ اا و حة  الأأث  على للحواف  غي  المب ه ة     

والت   ،ب لحواف  غي  المب ه ة م  ي عىا ذوه ،للعم ، وت  يب العم   على أفا  الوة ئ  ف  عمله 
للعم  بع  إ ال  العقب ت والصعوب ت الت  تعت   ةي  العم  وتحةي   لائ   الجو الميتوف تتمث  ف 

ك  هذا له أث  . الجمي  مهت   بي تد ه  والتع و  اللل توفي  من خالعلاي ت بي  الإ ا ة والعم   و 
م  الاةتق ا  والطمانين   ح ل يجع  العم   يس و  عمله  ف   هلأن ،مب ه  ف  تحقي  الأه ا 

 .وتحد ه  لأ اا عمله  بإخلاص وتد   م  أج  تحقي  أه ا  مسةةته 

الحواف  غي   م  د ّ يعكذل  الها  ب لنةب  لت  يب وتكوي  الأف ا  الع ملي  ف  المسةة  الذي     
ف لتكوي  ليس غ ي  ف  ذاته  الإنج  ،العلمي  ف   من هجال تبن العم  و ف   ي  الإلى  المس ي المب ه ة 

نم   لأف ا  ومة ع ته  على لق  ات المهني  والتقني  التطوي  تةتعمله  المسةة  يص  وةيل  يعتب  وا 
   التكوي  طوا  الحي ة المهني  للد  لذا يجب أ  يةتم ،ته اي  اته  وكد اط ي ته ، اةتخ ا  حة  
م  أج  تنمي  المه  ات يكو   عم  فتكوي  ال. مةتم ة ومتواصل كا و ة حتمي  لأنه عملي   الع م 

 يختل  ب ختلا  الأف ا  هوو . الكل   ال ي  ة ف  الإنت ج يتحقلل ف  م  إنت جي  الع م  و للع ملي  
ف  ةواا  والمن ةب له، حت ج إليهالمالتكوي  أو ت  يب نو  خ ص م  ال معي  فلك  ف  . الموجه له 

 .أو حتى ب لنةب  لذوي الخب ة أثن ا اهتغ له فيه،و  ب اي  مة    المهن ،

يجابيةسلبية و ) ةليـاعـفالو  رــثالأ من حيث ز ـوافـالح : ثالثالفرع ال  (ا 
على  إيج بي أخ ى ةلبي  و حد ات م ، دحوافنوعي  م  الإلى   د عليالو  ثد الأتنقة  الحدوافد  م  حي      

  :النحو الت ل  

                                                 
 .848نفس المرجع، ص  1
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 (ابـقـالع) ةـلبيــسز الـوافـالح: أولا 

الع ملي  مث   م الةلو  الةلب  والتص ف ت غي  المقبول   ح  م لل المةتخ م    والوة ئ د  ه  الط    
 الامتي  اتومن  بع  التحذي  أةلوب التنبيه و  ب نته ج ،الكة ولي  و س إط ع  الأوام  وع   الهعو  ب لمة

اةتخ ا  هذ   يت و  ،آخ  ىأو النق  م  مك   إل خد  ال  ج لدت ة معين  والإنذا  أو تاخي  الت يي  و 
م  ي ، مث  الةلبي  الحواف  ال هم ، يةمي  ويمكددد  تقدددةيمه  إلى. ع م لامخ لد  الوة ئ  حةب   ج  

ح مد   )معنويد ، مثد  الةدلبي  الدواف  والح ؛(...،سيدتتن ي    ج  الموظ ، توييده ع  العم ، العد   الم)
، وتوجيده تنبيده للمقدص  ف  عملده وتعليقده علدى لوحد   تديده  تالدد   مد  نده  اةمده علدى لوحد  ال

ب ا ، وتقت   على أحة  تق ي  باي   ،(...،تالإعلاند  وتتدص  الحدواف  الدةلبي  بمع  ادته  لكد  تج ي  وا 
 ةلو  ب ةتعم   الته ي الإلى التاثي  ف  الحواف  الةلبي  ته   و  .  م  مةتوى العط ا والالت ا م  يمك
 لمث  هذا النو  م  المم  ة تإلا لا يةتجيبو   ه هن   فئ  م  الأهخ صلأن نظ ا والعق ب، وذل  والوعي 
ت فعه نحو   الع م  ولا دحدت لا    الةلبيدافو  لحف، تك ا  الخطا و يخه م  يجعله  ،ف  العق ب  والمتمثل

نمّ     الد   ق ّ ييعلمه كي  بتجنب المواي  الت  يت تب عنه  العق ب  و  الامتن   ع  العم ، تلأ اا وا 
 .العق بالح  الأ نى م  العم  الذي يجنبه 

 وتعن  الحواف  الةلبي  أ  المخ ج ت تحت ج إلى تع ي  أو تغيي  نظ ا لأ  عملي ت التنديذ والمت بع 
 1.لم احله  المختلد  تظه  ع   فع ليته ، وع   إمك ني  التنديذ، أو حتى الاةتم ا  فيه

 : ويمك  للمسةة ت أ  تةتخ   الحواف  الةلبي  يص  تحقي  م  يل      

   حتى لا تعتب  الحوافد  الةلبي  تحذي ا م  الإ ا ة للآخ ي  لع   الويو  ف  الأخط ا، وكذل   -
 . ع م  ف  الخطايةتم  الد   ال   
 .لك  يس ي الد   الع م  الت ام ته بهك  جي  وبك  ج ي  و و  ته و  ف  الانج   -
 م  أج  تحديد  الع ملي  بغي  تحةي  أ ائه ، لإبع   العقوب  عنه  م  جه ، و فعه  نحو   -        

 . الحصو  على الحواف  الإيج بي  م  جه  أخ ي            

 ل  لتحقي  الط ع  والولاا م  يب  فعّ و  وةيل  ن جع العق ب و الته ي  با     المدك ي م ط ئد  ى تو     
، ولك  ةلوكه  وتوجيهه وي  يكو  هذا مدي ا أكث  م  غي   م  الوة ئ  وح ف ا يوي  لتقوي  ،الع ملي الأف ا  

للتعليم ت والمقت ح ت بط يق  إيج بي   الد   الع م  ةتج ب تح   م  اخو  ب  ج  لةبب  ل الأم ي  يكو  
نت جي  إعلى توفي   ةي      اف  الةلبيو أ  الح أيا ي  تبي  و  .العم  تج  وتنمو ل يه اتج ه ت غي  ملائم  

                                                 
تنمية الإدارية، المعهد ، المنظمة العربية لل(موجز إرشادي) التحفيز المعنوي وكيفية تفعيله في القطاع العام الحكومي العربيمحمد مرعي محمد،  1

 .81العالي للتنمية الإدارية، جامعة دمشق، دون سنة نشر، ص 
 http://unpan1.un.org/intradoc/groups/public/documents/arado/unpan009675.pdf 01/18/88طلاع على الموقع تاريخ الإ. 

http://unpan1.un.org/intradoc/groups/public/documents/arado/unpan009675.pdf
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ب لإنت ج م  ينتج ينصب ك  الاهتم   حي   الع ملي ، معنوي ت الأف ا  ت ن م   ،القصي  ى ة ف  الم جيّ 
اله وب م  العم  ع  ، ىالهك و و  الاحتج ج ت ، كث ةلانج  اويت ف   ي  ة الف   تتجلىةلبي   اعنه آث   

 1.الطوي  على الم ى، الأم  الذي ةيسث  ةلب  على الإنت ج مه ك  ف  العم الو   ت،الغي بط ي  كث ة 

 ابيةـز الإيجـوافـالح :ثانيـا 

عط ا محةوة  أو   له إذا ي   ب لعم  المطلوب، وتق ّ  الع م  م  يحم  م اي  مختلد  للد  ك   "وه      
 2." غي  ملموس، وتعتم  على الت غيب والأم  والتد س 

الم  ي     تجذب الأف ا  الع ملي  نحو إنج   عم  معي  تةته فه المنظم  وتتمث  ف  الحواف د لحوافف
م  ط    والمعنوي  المختلد ، ف لإيج بي  تهج  الأف ا  الع ملي  على إح ا  الةلو  الم غوب فيه

 3.لت  تح   الةلو  الإيج ب  والح ف  الم  ي أو المعنوي المةتعم  لتحقيقها المنظم 
الت  تح  ه  ؛ فهف  عملل ى الع م   و  الإب ا  والتج ي    تنميتعم  على  الإيج بي  الحواف  أ أي 
 د اتهوك مجهو اتهعلى الع م     دم  المسةة  للدوتق ي ا  اعت اف وتعتب   ،   الع م  على العم  أكث دالد

 .ف  العم 
وتسك  الحواف  الإيج بي  ةلام  مخ ج ت العم  وفع ليته ، مم  ي ف  الهخص إلى هحذ الهم  نحو 

 4. ا يته  بكد اة ونج ع ددالما  ي م  ف  عملي  التنديذ، و وا  اةتم

تح ي   ك ف  المحد ات الم  ي  والمعنوي ، وتعتب  أفا  الأة ليب ف تتمث  ف  الحواف  الإيج بي  و     
ابط و ملموس ف  تقوي  ال  الث  الأله   غوب ، فالأعم   ب لكد اة الم االأف ا  وتهجيعه  م  أج  أ ا افعي  
كلم  ي  الويت بي  تق يمه   وبي  العم   يوة تاثي ه و  يته فع ل وت  ا والأ اا،  بصد  ع م  اف و بي  الح

لا ب  م  توف  ه طي  أة ةي  لك  و  ؛المطلوب ب لأ اا هفو  يي مللد   الع م   ق  عن م  تالمنج ، أي 
 5:الإيج ب  ف  الةلو   ه الحواف  تاثي  تس ي 

  الد   الع م  با و ة إهب عه ، فإذا دح ج  معين  يهع الحواف  ا و ي  ومهبع  للح ج ، أ  تهب  - أ
تق    و يدق  ي  ته التحدي ي بذل    إهب   الح ج ت وال غب ت ل ى الع ملي  فإنهدل  يةتط  الح ف

 .ف ئ ته   ج 

  تكو  الحواف  مه وط  ومتويد  على مع   الأ اا الكمّ  تتن ةب م  م  يق بله ، أي لا ب  أ  أ  - ب
 .ومةتوا  النوع ، فكلم  ك   الإنت ج ع ليً  وجي اً ي  ا  تبعً  لذل  حج  الح ف 

                                                 
 (بتصرف. )482، ص 0110،، الإسكندرية، دار الجامعة الجديدة للنشرالسلوك التنظيمي وإدارة الموارد البشرية عبد الغفار،حنفي  1
امج تهيئة وتنمية ، مركز الاقتصاد الإسلامي للبحوث والدراسات والاستشارات والتدريب، برنالحوافز نظرية متكاملة ،بد الوهاب علي محمدع 2

 . 321.ص دون سنة نشر، العاملين بالمؤسسة المالية الإسلامية، القاهرة،
 .812ص  ،0117، دار المسيرة للنشر والتوزيع، الأردن، إدارة الموارد البشريةخضير كاضم حمود، ياسين كاسب الخرشة،  3
 .81، ص نفس المرجع السابقمحمد مرعي محمد،  4
 (بتصرف. )081ص ،0111 لبنان، ، دار المعرفة الجامعية، بيروت،محاضرات في نظريات التنظيم والإدارة ،عبد السلام أبو قحف 5
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 (السلبية والإيجابية) المعنوية أنواع الحوافـز(: 02)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ،دوافع العمل وحوافزه وأهميتها في تحقيق الرضا الوظيفي محمد بن سليمان الضبعان، :المصدر
 http://www.shura.gov.sa/arabicsite/majalah71/derasa.HTM، 81 0180 ديسمبر. 

 (جماعيةو  فردية) ادةـالاستف من حيث زـوافـالح:  رابعالفرع ال
أخ ى و  يمك  تقةي  الحدوافد  م  حي  طبيع  الاةتد  ة إلى نوعي  م  الحوافد ، محد ات جم عي     

 :ف  ي ، على النحو الت ل  

 ةـيـاعـمـجز الـــوافـالح: أولا 
مختل  أنوا  التع و  بي  الع ملي ، وم  أمثلته  تنمي   وح ه  الت  ت ك  على العم  الجم ع  و     

الحواف   هذ ال ع ي  الصحي ، ال ع ي  الاجتم عي ، وي  تكو  الخ م ت الاجتم عي  المتمثل  ف  
دةي  واجتم عي  وم  ي  وته   إلى إهب   ح ج ت ن، الجم عي  إيج بي  أو ةلبي ، م  ي  أو معنوي 

ه  تس ي والولاا، وتق ي  الآخ ي ، و  والاحت ا  مث  ح ج ت الانتم ا والتق ي  ل ى جم ع  العم ل ى 
 تابطوتقوي ال وابط و  جم ع  العم  التع و  بي  أف ا ا ة ا مدهو  التك ف  والتا م  و ف    و ا فع لا

 يتطلب، و للجمي  الع م  والأه ا  المهت ك  غبته  ف  تحقي  المصلح  م   ت ي التن فس بينه ، و 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 
 الحرمان من النشاطات الجماعية -       الإنذار والتأنيب  -ظروف العمل الملائمة            -رسائل الشكر والامتنان  -
 متيازاتالحرمان من الا -التهديد بالعقاب          -العلاقات الطيبة مع الرؤساء     -الاعتراف والتقدير        -
 الحرمان من الخدمات الاجتماعية -الاستفسار والتحقيق    -العلاقات الطيبة مع الزملاء      -المدح والثناء               -
 توجيه الإنذارات الجماعية -التشهير بالمهملين      -نشاطات الترفيه والرياضة        -نشر أسماء المتفوقين     -

 توفير وسائل النقـل -                                

 أنـواع الحوافـز

 حـوافـز مـعنـوية

 فـرديـة جـمـاعيـة
 

 فـرديـة جـمـاعيـة

 سلبيـــة ابيـةإيــجــ

http://www.shura.gov.sa/arabicsite/majalah71/derasa.HTM،تم
http://www.shura.gov.sa/arabicsite/majalah71/derasa.HTM،تم
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تق يمه  ، فكلم  ك نت مع يي  ب ي  وعن ي  لأف ا تق يمه  ليتمث  ف  تح ي  مع يي     ه ي اح ص تطبيقه 
غي  ع  ل  تهوبه  المح ب ة  ك نت، أم  إذا أكب  ي   منه يب   على العم  للحصو  على الإع  ل   ا  

وةط  تذهب هب اا منثو ا و  ب لغب  وبا  جهو ه  فإ  الأف ا  يهعالتداي  الهخص  الذاتي  و أو 
يثن  محبط ، الأم  الذي الت  تصبح  فينعكس ذال  ةلب  على هعو ه  وةلوكي ته ، العم  جم ع 

 . لجه  والتع و  الجم ع ب الدع ل  المة هم  تج   الع ملي  الأف ا  م  ع ائ 

 ةـرديـفز الـــوافـالح: ثانيـا 

ه  م  يحص  عليه الد   وح   نتيج  إنج   عم  معي ، وم  " فت الحواف  الد  ي  بانه  ع ّ  وي     
 1". أمثلته  الت يي ت، العلاوات التهجيعي 

بي  الأف ا    وح التن فس الد  ي إنه ا وتنمي الحواف  الت  ت ك  على تل  ه   ف لحواف  الد  ي إذ  
على إنت جه  وتك فئه الأ ااو ف   المجهو ات لما عد  له  الد ص تمنح ف ،ف  المسةة  الع ملي 

 .المتمي ، ويس ي هذا إلى خل  جو م  التن فس بي  الأف ا 
م  إيج بي  أو ةلبي ، فياخذ الع م  مك فاة تهجيعي  نظي   م  ي  أو معنوي ، الحواف  الد  ي تكو  ي  و 

ثن ا أو خط ب هك  أو ي  و تق  هك ف   مةسولهالممت  ، ويحص  على تق ي   عم ي مه م  ال
  الد  ي  لإهب   مجموع  م  دوج ت الحوافأف  اتخ ذ ي ا  أو ح  مهكل  معين ، وي   ه اكهإ

 .ندةي  أو م  ي  ،اجتم عي  الح ج ت عن  الد   ةواا ك نت
عيد  هد  الدت   لحدواف  الجم ، فمق  ندد  مدد  الحددواف  الد  ي  اتدداثي   أكب تعتب  والحددواف  الجم عيدد      

تك فله  موعدد  ومدد ى جملتقد   للجم عد  مد   امدت أهد ا  الوحد ة الإنت جيد   هيند  ف  تحقيقهدد  بجهددو  ا
ب  وف  م  يق    ،جموع لمولا تعن  الحواف  الجم عي  إعط ا نصيب موح  لك  ف   ف  ا ؛ نهتعدد و و 

 .ك  ف   ام  مجموعته

 دفـاس الهـلى أسع زـوافـالح:  خامسالفرع ال

 اا الجي  وحواف  الأ اا   الأأ  نقة  الحدوافد  أة س اله   إلى نوعي  م  المحد ات، حواف يمك     
 :، ك لت ل  أو المتميّ  الممت  

 دـالجيو  العـادي الأداء مقـابـلز ـالحواف: أولا 
 تقو  عليه، وهو م  ك نت لجي الع  ي أو ا ئه أ احواف  مق ب   تق   المسةة  للأف ا  الع ملي  به     

تح   مج لا للأ اا يتام  ح ا أ نى م  الأ اا أي   النظ ي ت الكلاةيكي  ف  الإ ا ة حي  ك نت
م  الد   الإ ا ة لا تتوي  والذي  يتعد   فيه ص حبه للعقوب  ف  ح   ل  يبلغه، وح ا أعلى م  الأ اا

، ب   بم  انخدات   ح    ا  وتطوّ  أ اا الأف ا الإ ا ة بتحيي  هذا المج   فتقو  و  عنه ي  ددأ  ي
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فيتق اى  منصبه ف  العم    دهو الذي يحدظ للدالح  الأ نى للأ اا و  ؛مةتوي ت الأ اا بم و  الويت
الت   وكذل  الح   ف  المنظم ت البي وي اطي . ام  ذل  المةتوى ويحص  على المنح المق  ة أج  

فإ  حواف  الأ اا الجي  مث   ،أو يطو   أو يج   فيه مةتوى أ ائه الد   م  ي  دتوي  أ  يت ك نت لا
 لمةتوى ب الع م  على م ى الت ا  الد  ا تق   ف  الغ لب بن اك نت الت يي ، والتق ي  والعلاوات، 

 1.الأ ااالمطلوب م  

 زمـيّـالأداء المتمقابل ـز وافـالح: ثانيـا 
م  الابتك   والتج ي ، وهذا م   مهم    ا، والذي يتام  ي تميّ حي  تق   الحواف  نظي  الأ اا الم    

الحواف  الت  تق مه  هذا النو  مختل  تام  ي، و والتةيي  لإ ا ةتةعى إليه الاتج ه ت الح يث  ف  ا
، ك بتك   مثلًا ط يق  م  خلاله هيئ  ج ي ا يق مو مق ب  الأ اا الذي للأف ا  الع ملي  فيه  الإ ا ة 

ك نت الجه  المبذو  مق ب   ي  ة مخ ج ت المسةة  المةته ف  ةواا م  تقلي  الأو  لتوفي  الويت
 خ م ت أو إنت ج معي ، أو كذل  إيج   ط يق  لتبةيط الإج ااات واختص   خطوات العم ف   متمثل 

، م  م اع ة أنه تختل  نواح  الإب ا  م  مسةة  إلى الإنت ج تك لي  ف  ت ني ، أو تحقي  وتةهيله 
خ ى وحتى م  وظيد  إلى أخ ى، وتقو  الإ ا ة بتح ي  نواح  الإب ا  والتمي  والتج ي  ف  اوا أ

 2.مج له  الخ ص وبيئته  المحيط  الت  تق   عنه  حواف  خ ص 

 ز اجتماعية وذاتيةـوحواف (أساسية)أولية  زـوافـح:  سادسالفرع ال

إذا منهدد  الحددواف  الأة ةدي   ،نددوا  الددت  تتخددذه  الدد واف   الحددواف  إلى أصددن   تتددد  والأويدد  تقددةّ     
د  الحدواف  الدت  تتدوف  ف  جو العم  نهوبعبد  ة أخد ى أ. أو الأوليد  والحدواف  الاجتم عيد  أو الذاتيد 

، الأج  الإا ف  مث  ال ي  ة ال و ي  على. وتهب   غب ت الأف ا  الأة ةي  والاجتم عي  والذاتي 
الإج  ات باج ، التق ع ، إنه ا جمعي ت تع وني ، إنده ا صدن و  للا خد  ، التامي  الصح ، إنه ا 

 .للع ملي ، إي م  الحدلات وتنظي  ال حلات وغي ه  ينوا ال

 زــيــفـحعملية التشروط نجاح : الفرع السابع 
ع ملي  ف  المسةة ت مقت   إ  تحقي  اله   م  و اا تق ي  مختل  أنوا  الحوافد  للأف ا  ال    

 : بتوف  مجموع  م  اله وط الت  نذك  بعا  منه  ك لت ل  

                                                 
دراسة حالة المركب الرياضي الأولمبي محمد بوضياف، رسالة ماجستير : لعامليندورالحوافز في تحسين الأداء من وجهة نظر امحمد عزوز،  1

، 0111، في نظرية ومنهجية التربية البدنية والرياضية، تخصص إدارة الموارد البشرية وتسيير المنشآت، معهد التربية البدنية والرياضة، الجزائر
 (بتصرف. )21ص

 (بتصرف) .21نفس المرجع، ص 2
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تكو   ؛ بحي  وااح تمجهو ا و يبذل    الذياف  للأب لنةب  ح و اب لو الحواف  مختل   تتة يجب أ   -
 ومدهدوم    ي، كم  يجب أ  تكو  محةوب  بط يق  ةهل  د   العدإا ف  إلى أج ومهتمل  وااح 

 .للع م ب  ب لنة

وأ اا و  دالد  ، وليس بجه وأ اا اتو دجهممب ه ا بوثيق  و ا تب ط     تبطم  دالحوافتكو   أ يجب  -
ك م   عم  يقو  ف ي  فعن م  .  م ى مة هم  الد   ف  العملي  الإنت جي دفقط، لك  تظه الجم ع 

ي  م  النج ح وتحقي  على ي   كب الإنج  ويكو  هذا  ،م  بمسةة معين   مصلح معي  ف   إنج  ب
على الإ ا ة وذل   مك فاة م لي  لم ي  تق ي   بسةةو  المدقدفيمك  أ  ت ،لإ ا ةل ب لنةب أه ا  معين  

ف ي  العم  ف  الإ ا ة  عا الأ وع ف    د  وتق يدهك  ة ئ إنج   هذا العم  م  يب  الد ي  وتوجيه 
ليس فقط لم ي  ف ي  العم   كمحددّ  مك فاة م لي يجب تق ي  ، وم  ث  هذا العم  الذي تّ  إنج   على 

نم  لك  أف ا   تحت و  ي  دم  يب  الد  تّ  إنج    لأ  العم  ،وبجمي  مةتوي ته جميع  العم  ف ي وا 
 .وتد ٍ  مةتقبلا  ي بك  جخ ى أعم   أنج   إ ا يوي  على دتى يعطيه  ح فح  د يددال مةسو توجيه ت 

أو الت يي ؛ ذل  أنه يجب  ، التكوي الت  يب ،للاختي    بب امج دافالحو بع  بط   يت  ديةتحة  أ   -
تعو  عليه ب لند ، ف جتي   ب امج الت  يب الت  عمله وجه   م  قيم  العلى الع م  أ  ي    أ  

 ندع م ه يحق  م  و ائ وةيل  بنج ح، أو الحصو  على الت يي ، يجب أ  تمث  للع م  ط يقً ، أو
 .هف  ص لح كو م لي  ت

 لحواف م  ا أنواع خت   يأ  أو أي نظ   ف ع  ف  المسةة  ينبغ  على ك  مسةة  أو وح ة إنت جي   -
ك  الالت ام ت على الوف ا ب ةق   ال صي  الم ل ، و الالإنت جي  و   تط يالظ و  و م  الن ةب الت  تت

 .ال اخلي  والخ  جي 

تعتم  ينبغ  ألّا ي  مع  وف  ندس الويت، أي   ومص حب  الم  ي  منه  ب لمعنو ديجب التنوي  بي  الحواف -
  د  الم  ي  بمد  ه  فقط، ولك  يدا  اةتخ ا  الحوافد  الحوافاةتخ على اف  نظ مه  المسةة  

 .م لي  ف  ذات الويتالغي   (المعنوي )

ت  كث ة الحواف  تق" فإ    ،دللحوافالها  ب لنةب   ، كذل "كث ة الا ائب تقت  الا ائب " يق   با   -
م   فيه  م  خلا  المب لغ  والإكث    د  الحواف نظتةيّب المسةة   ألاّ    دأي أنه يةتل ،" الحواف 

ع  ه  ب لهك  المد ط، ف لتنو  ف  الحواف  مطلوب ولك  الإكث   منه  والغلو فيه  يخ جه  ع  الإط   
 .الذي أوج ت م  أجله

 ـزــام الحـوافـنظ:  المطلب الـثالث
فيم  بينه  ةواا إيج بي  أو  متد عل و ف عي  مت ابط ، متك مل  أج اا م   مكون نظ مي   عملي  هو    
  م  دمنظوم  التحدي وتتكو الأ اا، إا ف  إلى  الد  ي والجم ع  الةلو  ، مسث ة بذل  علىةلبي 
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  أة ةي  وه  الد   والوظيد  وموي  العم  فانظم  الحواف  تختل  ب ختلا  المنظم عن ص ثلاث  
مك ن   .  ته  وأه افه  وطموح تهوةي ة  ته وا 

 ةـالـالفعّ  زــوافـحال ةمـنظأبات متطلّ : الفرع الأول 
 1:متمثل  فيم  يل   الا و ي  لذل  م  القواع  الحواف  ع     لفعّ نظ    يتطلب بن ا    

الح   ف  المسةة  لك  ف  أي أنه يجب أ  يتة  نظ   الحواف  ب لع ال ،  :التنوعالمساواة و العدالة و  -
والمع يي    لقواني ، القواع م   ا  ي  الت   ب م  الآخ ي  متة وي  دم  الحواف نصيب  تق ا ف 

  ب لتة وي بينه  حةب ع   سةة، ويمث  اتد   المة همي  على تقةي  أ ب ح المللعم  المح  ة
 يكو  نظ   ولك  ؛ حطبق  لهذ  الق ع ة يحص  ك  منه  على حص  متة وي  م  الأ بحي   ،الأةه 
أكب  ي    تلب الت    المختلد  دالحوافعلى م  تيهأ  له م  لا ب    ،متنوعف  المسةة   الحواف 

 .وال غب ت الاحتي ج ت ممك  م 

ي تد   ، إذ يجب أ  دمنح الحوافعملي    الأ اا م  أه  القواع  الح كم  ليع  تميّ  :الأداءفي ز ـتميّ ال -
منح  عملي  ت ت، حتى الإنج   م ة تنخد  تنخد  تكلد  الإنت ج أو أو وجو ته الأ اامةتوى 

 .بك  مص ايي   دالحواف

ب لواوح ف  الأه ا   نظ   الحواف لا ب  م  أ  يتص   :هدافالأات و الغايوبساطة وضوح  -
إمك ني  فهمه واةتيع ب أةلوبه، والاةتد  ة منه وذل  م   البعي الم ى و القصي   ىعلى الم  والغ ي ت

إلى  سةة ، الم ت ، الجم عا  ف  حي  إج ااات تطبيقه وحة به بحي  تةعى جمي  الأط ا ، الأم
 .طبيقه مي اني ت

 ، وكلم   ا ت ح ج  الد   ته  و غب تهح ج ل  يت  تو ي  الحواف  على الأف ا  وفق :ـاترغبـوال ـاتاجـلحا -
أهمي  الحواف  الم  ي  ف  حي   عن ه    الوظيدي  ت  ا تهللحواف   ا ت حصته، ف لأف ا  ف  ب اي  حي 

 .ت  ا  أهمي  الحواف  المعنوي  للأف ا  ف  المةتوي ت الإ ا ي 

يت  تو ي  الحواف  وف  ي  ة الهخص أو الجم ع  على انت ا  ج ا م  مجمو   :ودـهلمجوة واـالق -
ف  بع   هنإلا أ المحقق  النت ئج أة س م  م اع ة أ  الحواف  تمنح ف  الغ لب على ،الحواف 

 . هو  المبذوللجالأحي   يد   الأخذ ب لوة ئ  والأةب ب وا

 الذي  يحصلو  على الع ملي    للأف ا دبتخصيص حواف سةة ت  بع  المقو ت :ارـارة والابتكـالمه -
ت  يبي  أو الذي  يق مو  أفك  ا وحلولا ال و ات على أة س الخت ا  أو الاهه  ات أو ب ااات ال أعلى

 .العم  والإ ا ة ختل  الت  تعتد  بتك  ي  لما

يجب أ  تت ج  الةلوكي ت والتص ف ت والإنج   الذي ةيت  تحدي   ف   :للقياس والإمكانية القابلية -
 .يعن  وجو  مع يي  مح  ة ي بل  للقي س والتحقي  ،هك  يمك  تق ي   ويي س أبع   

                                                 
 (بتصرف. )38، ص0111،  الراية للنشر والتوزيع، الأردن، دار الإدارة الحديثة للموارد البشريةالوليد، شار يزيد ب 1
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وجو  مع لات مح  ة ووااح  يعتم  نظ   الحواف  بصو ة جوه ي  على  :تحديد معدلات الأداء -
لحصو  على الحواف  م  خلا  ب  تكل   ته  الأف ا  با  مجهو اددومواوعي  للأ اا، ويجب أ  يهع

 1.تحقيقه  لتل  المع لات

 نظ   الحواف  أ  يتة و    تج   الح ج ت غي  المهبع دافو وجه الحت أ  يجب :ن التطبيقـمكـز ومـفّ ـمح -
ه  على العم  والتاثي  على  وافعه  ل ي  ة إيب له  على تع ي  وحثّ  الأف ا   لق  ة على اةتث  ةب

ي الوايعي  والمواوعي  عن  تح ي  مع يي  ويهي  هذا إلى تح ّ  قي  الأ اا المنهو ؛حوت ي ته ةلوك
 .مب لغ  ف  تق ي  الكمي ت أو الأوي ت أو الأ ي    و الحواف  ب

ف   ات ي  ال مختل  متمثل  ف  سةة مندع  للم  دالحواف نظ    يق ّ يجب أ   :الجدوى التنظيمية -
 .الحواف  نظ  تطبي    ب ح أو نت ئج أعم له  ويت  ذل  بمق  ن  النت ئج يب  وبع الأو  تي ا االإ

لا فق   الحواف  يتة  نظ   :ةـاركـالمشو ول ـالقب - الدع   بقبوله م  ج نب الأف ا  المةتدي ي  منه، وا 
نظ   الحواف  الذي  صي غ يدا  أ  يه    الع ملي  ف  ، و ه المنهو ةأهميته وتاثي   لتحقي  أه اف
، واله   م  اه ا  العم   هو تجني ه  وتحةيةه  ايتن عه  بهو  ةه تحم  لةيطب  عليه  بم  يس ي 

  2.بانه  ه ي  فعّ  ، وأيا  تحةيةه  ب وح المةسولي 

واةتخ ا  الإعلان ت  ي ل ا ة العالإ ة ي  بمة نو ب اي  ي و  ذدافو الح  نظ  و يك  يجب أ :ة ـوّ الق -
 3.والهع  ات القوي  للت ويج له

على ندس  ف  المسةة  الع ملي الأف ا  حص  جمي  ت  أهميته  إذا دتدق  الحواف : مةئملا أن تكون  -
 ة الاختلاف ت ف  دعلى م اع تق يمه  وط   من هجه ف   الحواف  المق ا  منه ، إذ يجب أ  تعتم 

والأ ي   والجو ة وغي ه   م  الإنج   ي توالح ج ت الإنة ني  والكمّ  ي   دعمالدئ ت ال ا ي  و المةتوي ت الإ
 . دم  مع يي  تح ي  مق ا  الحواف

الاةتق ا ، إلا أ  ذل  لا يند  إمك ني  و  الانتظ  م   بع ب  دنظ   الحواف ميّ يجب أ  يت :ةـرونـالم -
تواكب الحواف  المتغي ات الايتص  ي   لك ، ن  الا و ةعمع يي   م    تطوي   أو تع ي  بعاتحيينه، 

 .والاجتم عي  الت  يم  به  المجتم ، والت  ي  تسث  على ح ج ت الع ملي  و غب ته  وتويع ته 

تق ي  نظ   الحواف  الجي  على حة  اختي   التوييت المن ةب لفع لي   ت تبط :التوقيت المناسب -
تل  الحواف  الت  أفا  م  يكو   ،بة ع مب ه ة و  الذي يتب  الةلو   تق ي  الحواف، فللأف ا   دالحواف
، ف ختي   الويت المن ةب للتحدي  يام  الوف ا   دبع  فت ة طويل  م  ح و  الدع  والتص تق  

 .ب لالت ام ت الت  تق  ه  الحوافد 

 مدهوم ،  وااح، على أةس مقبول  نظ   الحواف  الدع   أ  ي تك يجب  : الشفافية والوضوح -
غي  ي ب  بمعنى أ  يكو   ، ي  النظ   والإعلا  عنهدتعالعم  على  م  أهمي  ومح  ة المع ل ،

                                                 
 .37، ص 2011 ردن،، دار الراية للنشر والتوزيع، الأمفاهيم جديدة في إدارة الموارد البشريةزاهر عبد الرحيم عاطف،  1

2 Philippe Mégani, Les systems de management, les editions d’organisation, Paris, 1993, P 106.  
 .037ص  ،0111 ،سكندريةالإ , 8ط ،الدار العربية، إدارة الموارد البشرية ،رهأحمد ما  3



 الوظيفي الرضا الوظيفي والأداءالعلاقات بين تحفيز العاملين و                                                      :ثالث الفصل ال

817 
 

 خ  الاعتب  ات تأ  لا و  مامونه،المندذي ، ويعل  الجمي    دالمةسولي يب و  م  دمدهللتاويلات و 
  ب لهد في   ، ويجب أ  يتص  نظ   الحوافب التحدييل الهخصي  أو المحةوبي  ف  تح ي  أة

 .والواوح بعي ة ع  ك  أنوا  الذاتيد 

وا  اله   م  وثيق  بي  ا و ة وجو  العلاي  وال وابط ال :العملمن هدف الز و ـافو العلاقة بين الح -
الع ملي    ا دباه ا  الأف المق م  الحوافد مختل  أ  ت تبط ا و ة و  ،لحوافد  وأه ا  العم نظ   ل

 .والمسةة  الت  يعملو  به 

  وليس الأ اا ميّ تأهمي  تده  الد   للعلاي  بي  الأ اا الم :العلاقة بين الأداء المتميّز والحوافـز  -
  دفواالحواف  م  المخ ج ت ومق ا  الع ئ ، وأ  يت  تتن ةب  ، وأدافو الع  ي وبي  الحصو  على الح
 . ا  الأف الح فد  م  الح ج ت الملح  ل ى

تكو  المك فاة غ ي  ف  ح  ذاته ، ولا يكو  الح ف  مبني  على مه  ات،  ألاّ  :ضرورة تحديد المعاييـر  -
 .ي  ات، إنج  ات الأهخ ص المتدويي  فقط

 لاةتم   يعتب  الاتص   ال اخل  عنص ا ه م  وفع لا للأف ا  ف  المسةة ت، ف :الاتصال والتواصل  -
فك   الج ي ة وتنمي   وح معنى ، فاهمي  تقب  الأع ملا محد اللط   الآخ  هو ف  ح  ذاته  يعتب  

، التد س م   وح و  م  هعو  إيج ب  المب   ة ف  العم  والتحدي  م  خلا  الكلم  الطيب  وم  تهيعه
 جي ةالمهني  النة ني  و الإعلاي  الويكو  ذل  م  خلا   ،على العم  والأ اا ب لأث  الإيج ب تنعكس 

 .  بي  ال سة ا والم سوةي بي  الجمي ، وخ ص

 ي تالةلوك مختل  كو تأ  تةعى المسةة  م  خلا  نظ   الحواف  إلى  : رــحديد السلوك المنتظت -
مك ني  احتم  م   ،مح  ة منذ الب اي  ه م  يب  الأف ا  الع ملي  في  ةدوالتص ف ت المنتظ تحقيقه   وا 

 1؛إلى ح  بعي  وا  ا

الع ملي  على الأف ا  لتهجي  وهذا  : جيدة ومفهومةالحوافز بالأداء بصورة وح الروابط بين ـوض -
 2؛مةتوى الأ اام   ف  ال

 :والهك  الموال  يبي  أه  ه وط ومتطلب ت نظ   الحواف  الدع   كم  يل     

                                                 
 .32، ص 0114 ،المطبوعات الجامعية، الجزائر ، ديوانإدارة الموارد البشريةحمداوي وسيلة،  1
 .32، ص نفس المرجع السابقحمداوي وسيلة،  2
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 من إعداد الباحث :المصدر

 زـوافـحام الـة على نظالعوامل المؤثر : الفرع الثـاني 
 سةة دي  منه  م  ي خ  ف  إط   المنهن   عوام  تسث  ف  نظ   الحواف  وف  اتخ ذ ي ا  ةي ة  التح    

 1: ب لةي ة  الع م  لل ول  كم  يل  ومنه  م  يتعل 

 على مستوى الدولة: أولا 
 :هم   حي  تتاث  أنظم  الحواف  بع ملي      

تم  ويح   لمجوالذي يسث  بهك  وااح على أف ا  ا :لسائداالاجتماعية  القيمو  النظام الاجتماعي - أ
 .  والأولوي ت ف  ذل ته  وح ج ته غب 

  تهوالت  تظه  كقواني  تعم  المنظم ت م  خلا  إ ا   :لدولةل الاقتصادية والاجتماعية سياسةال  - ب
الن جم    ك   ك  المهمع لجعلى وب لت ل  فه  تهك  الإط   الخ  ج  الذي يحتوي  ،على تطبيقه 

 .التطبي عملي  ع  

                                                 
 .87، ص 8170المنظمة العربية للعلوم الإدارية، دمشق، سوريا،  ،زـوافـالحودة، عادل ج   1

 
 دافـالأهوبساطة  سهولة

 
 تحديد السلوك المتوقع

 
 اسـالقي وقابليـة إمكانية

 
ع و  التوقيت المناسبالتنو 

 
 ـز في الأداءـي  ـالتم

 
 الحاجـات والرغبـات

 
 دـوة والجهـالق

 
 والشفافية الوضوح

 
 اواةـدل والمسـالع

 
 القابلية للتطبيق

 

 

 متطلبـات

 نــظـــام

 الحـوافــز

ـال  الفـعـ ـ



 الوظيفي الرضا الوظيفي والأداءالعلاقات بين تحفيز العاملين و                                                      :ثالث الفصل ال

811 
 

 ؤسسةالمعلى مستوى : ثانيا 
 : حي  يتاث  النظ   ب لعوام  الآتي     

مك ن ته وتنظيمه وي  ة إ ا ته على اختي   نظ   الحواف  المن ةب ؛دنو  الجه -     الإ ا ي وا 

   الوطن  ؛ايتص  ي ت المنظم  ندةه  وم ى فع لي  نه طه  وم  و ه  ب لنةب  للايتص  -

  . والثق في  والاجتم عي  ه  المهنيت كيبدوت ف  المسةة  القوى الع مل  ي نوع -

 :دد   بددفإنه يتاث سةة ةتوى ال ول  أو على مةتوى الموةواا وا  النظ   على م    
   ؛سةةالوا  الايتص  ي للم -

 ؛ الذي تخا  له المسةة  النظ   الا يب  -

 ؛ الع ملي الأف ا  ح ل  ل  الع م ي الواع -

   ؛دنظ   الحواف محتوىالمتبع  ف  والأةس المع يي   -

 ؛ وال غب ت   والح ج تددم  طبيع  العم  والجه ف  المسةة هيك  الأجو  تواف   -

 ؛ و  ف  المسةة الع ملالأف ا      يعيههتال  الاجتم عي وا  الأ -

 ؛ به يط  المحالبيئي  وتاثي  الظ و    م  عمله ي انةج   الع ملم ى تايل  و  -

 ؛ ي  ة إنت جه  أ ائه ف   م  أج  أيصى جه  عمله وان ف عه وبذ  بالع م   م ى حب وتعل  -

  ده  تسث تنه ططبيع    و سةةالمحيط  ب لم جي  أ  العوام  الخ  نلحظ ت  التطد   لهم  خلا  م      
الع ملي  ف لك  يةعى  لحواف ، ط لم  أ  الحواف  مكةب ه   لجمي لنظ    ف  عملي  إ ة ا مب ه  بهك 

  أ  نسك  على للوصو  إلى الامتي   والتدو ، لهذا نةتطي للحصو  عليه ، وتخل  جو تةو  فيه المن فة 
ع  ة تحيينه، تع يله، تحةينه و  الا و ةقتا  تحي  اةتق ا ا  نظم م  أي  الأ وأ  نظ   الحواف  ه ا 

ات تطو  مواكب  لل  م  الظ و  المحيط  و ظ   منةجمبي  ك  فت ة وأخ ى، حتى يبقى الن النظ  فيه
 .والمةتج ات الح صل  ب ةتم ا 

 

 زـوافــحمؤشـرات نجاح وفشل نظـام ال: الفرع الثـالث 
 ـزـتقييم نظـام الحواف: أولا 

تقيي  نظ   الحواف ، والت  يجب أ  تحظى ب لعن ي  الد ئق  وأ  عملي  هن   ثلاث  مسه ات  ئيةي  ل    
 1: ونذك  منه  م  يل  ،تب   يب  وبع  تطبي  هذا النظ  تسخذ بعي  الاع

                                                 
جامعة الحاج لخضر، باتنة،  ،اقتصاد تطبيقي وادارة المنظمات: تخصص ماجستير، رسالة، الترقية كحافز لتحسين أداء العاملينليلى غضبان،  1

 .1، ص 0181
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على أ اا الع ملي ، م  افت ا  ثب ت العوام   الحواف  نظ  يةتخ   لتقيي  أث   : ر الأداءـمؤش - أ
  بهك  دالأخ ى، فإنه بق   م  ك   نظ   الحواف  المعتم  مسث ا على الأف ا  فإ  ذل  ةيظه

 .يب  الأف ا  الع ملي  المحق  م وااح على مةتوى الأ اا 

  نظ   الحواف  م  تخدي  تكلد  الوح ة مكّ يفبق   م   : ل بالنسبة للوحدةـر تكلفة العمـمؤش  - ب
 .والكد اة ي دع لب ل يتمي  الواح ة أو تحقي  اةتق ا  ف  تكلدته ، فإ  هذا النظ  

الع ملي  على نظ   الأف ا  تمث    ج   ا   :العاملينراد ـالوظيفي لدى الأفرضا الر ـمؤش -ج
يةت هذا النظ  ، فل  ع  وفع لي يي س م ى نجف  عملي   المعتم ة الحواف  المطب  أح  أه  المع يي 

غي  هذا النظ   م   ا   و يي  ف ئ ة م  تطبي  نظ   حواف   يي  منظ  ومص غ باةلوب علم  هن  
القبو  والقن ع  بنظ    حق   ت امل تةعى الإ ا ة أ  يتحت  علىالع ملي ، لذا  يب م غوب فيه م  

 . سةةالحواف  م  يب  الع ملي  ف  الم

 زـفوام الحاـفشل نظالمؤدية لسباب الأ: ثانيا 
والةبب ف   ، تسةةتطبيقه على جمي  المتعمي  نظ   مث ل  للحواف  يمك   م  غي  الممك  إيج      

طبيع  إلى ، وكذل  به  خ ص ال ه وظ وف بيئته   سةة ، فلك  مسةةوظ و  الم بيئ ذل   اج  إلى 
ف  المسةة  يعتب  أم ا  تةيي  الموا   البه ي   أالأف ا  م  حي  التعقي  والةلو  والتغيي ، كم  مكون ت 

 .ف  غ ي  الصعوب 

 أهــم مشـاكـل تطبيـق نظــام الحـوافــز - أ
 ن يمكن، ف  المسةة ت  دوي ت الت  تعت   تطبي  نظ   الحوافد  المختلددالمه ك  والمع بيد م      
 :ك لتد ل بعا  منه   تع ا 

ذا ك   الأم  كذل ، و  ،الذي  لا يعملو أولئ  الذي  يعملو  و  ف  الحواف  بي  أولئ  الأف ا  اةة و الم - ا 
ييمته  إلى فق ا  الكثي  م    د لحوافب أي إذا ك   الجه  ف  العم  لا يعتب  معي  ا للتدو ، يس ي ذل 

 . و الع ملي  لبذ  الجهالأف ا    ي   افعي دتحلمتمث  ف  وتحي  ع   و ه  ا

 .غ لب  اف و    مواوعي  الحديس ي إلى عب لمسةة  وى الع مل  د   للقدع   وجو  تخطيط فع -
، إذ لا ب  م  التد ي  بي  يدق ه  ييمته ي   الأم  الذيجم عي  المق م  أ  تكو  غ لبي  الحواف   -

 .  الجهو  الد  ي  ف  العم د   تثميد عي ، وهذا بغالحواف  الد  ي  والحواف  الجم

   الأ اا د  تم مً  ع  معد  تبتعدبمع ييم  ع مه م تبط    دالق ا ات الخ ص  ب ةتحق   الح فتكو  أ   -
 .بد علي منه  على تحقي  المطلوب  ة الع ملي وم ى ي   
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 مث  الاهتم   بتحةي  ،ةتخ امه الحواف  المعنوي  أو التقصي  ف  اكثي  م  إهم   وع   الاهتم   ب -
 .لخإ...، النظ ف ،بيئ  ومك   العم  م  حي  الإا اة والتهوي  ظ و ،

 ف  اتخ ذ  مه  كحقه  ب ل ا  الح ف  المعنوي المتمث  ف  دانعاع  أو ب ع ملي الالأفد ا  و  دهع -
 . ائه آو  مقت ح ته الاهتم   بع   و  ، خ ص  تل  الت  تعنيه  مب ه ة،الق ا ات مختل 

الذي  ي ك و   ،والمةسولي   و  ةواه    م  ج نب بع  ال سة ادافو ةوا اةتغلا  ةلط  منح الح -
 .ع م الةلبي  على ال تاثي اته   النظ  ع  دبص ،اف و على الج نب الةلب  للح

 1:م  ةبد  نج  أيا  إا ف  إلى 

 .  والمةي ي م  يب  الكثي  م  المةسولي  داله   م  نظ   الحواف فه أو ةوا ع    -

 .وةلوكي ته  ف  المسةة تال  اة ت والبحو  المتعلق  ب واف  الع ملي  واتج ه ته   يل  -

 اا الت  تمنح الكثي  م  ع   التح ي  ال يي  لمع لات الأنقص ال ي  ف  عملي  تقيي  أ اا الأف ا  و  -
 . دب لحواف والغمو  الذي يكتن  بع  الموا  الق نوني  الت  تتعل اوئه   على الحوافد 

ةسولي  إا ف  إلى نقص المه  ة ل ى الكثي  منه  فيم  يتعل  ةوا اةتخ ا  الحواف  م  يب  بع  الم -
  .بحة  تطبي  نظ   الحواف 

 . ددع   وجو  مقي س  يي  للتكلد  والع ئ  م  الحوافو ا تد   تك لي  االحواف   -

 . دحوافق ا  مدهو  الأخذ والعط ا ف  الف، و يصو  المت بع  وال ي ب  على الحواف  م  حي  ف عليته  -

 ـل نظــام الحـوافــزـأسباب فش - ب
، لذا لا ب  على ده ال الاع  أو إلىب لمسةة ت   د  التحدي نظب  يع ي ة ي  تس   أةب ب لهن     

 2: المسةة ت م  أخذ النق ط الت لي  الذك  ف  الحةب  

علم ا الندس إلى أ  الأف ا  يبذلو  أيصى م   الت كي  فقط على م  يمنح الح ف  م  أجله، حي  يهي  -
، ولك  هذ  الجهو  غ لب  م  ت ك  على على جه ه   فسو   ةو  يك نهل يه  م  جه  إذا ع فوا أ

ن حي  معين   و  الأخ ى، فلو أ  الح ف  ةو  يمنح على أة س ع   الوح ات المنتج  فةو  يبذ  
م  الوح ات بغ  النظ  ع  ممك  أكب  ع    إنت جيص  أيصى م  ل يه م  جه   الع م  الد  

 .مةتوى الجو ة

 امةتوى أ ام  ي مه م   لىب يلا للإ ا ة الجي ة والدع ل ، فمك فاة الد   ع يعتب   لا دالأج  المحد -
الوحي  ف   المسث  ي  م  الجه ، ولك  ليس الح ف  هو د  تقو  بتحدي   على بذ  المنه   أديدتمعي ، 

غمو  : ه  الوحي ة المةسول  عنه  مث  تكو  هن   أةب ب أخ ى تكو  الإ ا ةك  الأحوا ، فق  

                                                 
 . 323، ص8110 ،، الرياض الإدارة، معهد  العربية السعودية الحوافز في المملكة، علي عبد الوهاب 1
 .078، ص 0111، المكتبة العصرية ، المنصورة، مصر، الإدارة المتميزة للموارد البشريةعبد العزيز،  على حسن 2
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، الص اع ت، ع   العن ي  بةي ة ت الةلبي  التعليم ت، ع   واوح الأه ا ، ع   الثق ، الأخلايي ت
 .الاختي   والت  يب

ى أ  الم   إل( ( Herzberg Fredrick ف ي  ي  هي  ب غ الأج  الح ف  الوحي ، حي  أه    يعتب لا -
ولذا فهو ي ى  ،يحق  ح ل  م  اله وا والاةتق ا  المسيت ل ى الد   وة ع   م  ي و  تاثي  هذا الح ف 

  ي   سةةأ  تق   الم (ب غهي   )يت ح اولذل   ،د   ي  م  الأموا  ل  ي ي  م   افعي  الدأ  تق ي  الم
مث   ي  ة ف ص إحة س  ،غي  الم  ي ملائ  م  الحواف  الم لي  ب لإا ف  إلى مجموع  م  الحواف  

 .الد   ب لإنج   وتحقي  النج ح الندة  ف  وظيدته

م  وجه   لعمل  واح ة، ولذل  فإ  نهمك فاة المخطئ، ف لبع  ينظ  إلى المك فاة والعق ب على أ -
 ذا فع  هذا أو لمإ" : لا تختل  كثي ا ع  عب  ة " فع  هذا وةو  تحص  على تل  إ"  العب  ة الت لي 

 ." ل  تحص  على تل 

بينه  ح   يبةبب م  ي   الع ملي  العلاي ت بي  الأف ا نوعي  على   يةلبتاثي ا تسث  إ  المك فآت ي   -
 المنةجم  والمتج نة     العم د ص تهكي  فدولذل  فه  تقل  م  ف المن فة  غي  اله يد ،ج اا 

 . كي  الد   على تحقي  مصلحته الخ ص دبةبب ت

  ي  الأ اا، حي  يهي  بع  الخب اا إلى أ  تحقي  التميّ  تعطي  عملي منح المك فآت إلى ي  يس ي  -
با   خله   لع ملي ا يةي  ف  أح  الاتج ه ت والمك فآت تةي  ف  اتج   آخ ، حي  يت  إخب   الأف ا 

  النظ  ةو  يعتم  على الإنت جي  أو نت ئج تقيي  الأ اا، وم  ث   ي  ة ع   الوح ات المنتج  بغ
ف  ةبي  تحقي  المع يي    أخلاييغي   ويتص فو  بط    تع  مةتوى الجو ة، وي  يةلكو  ةلوك 

 .م  يب  الإ ا ة المواوع 

الأف ا  ف  الحصو  على حواف  معنوي  إا ف  إلى الحواف  الم  ي ، ف لد   ي غب ف  أ  ي غبو   -
ته، لذل  فإ  الت كي  على الحواف  الم  ي    بقيمته وهو يم  س واجب ت وظيدديةتمت  بعمله وأ  يهع

 . سةةفقط ةو  يقل  م    ج  ولاا الع ملي  للم

هو تحقي   ى الأف ا الأف ا ، نظ ا لأ  الت كي  الأة ة  ل ل ى ةتج ب  الاي  تقل  المك فآت م    ج   -
اله  ،  وب  تحقي  هذادأه ا  معين  مث  خد  التكلد ، ولذل  فإ  ح و  أي  تغيي ات يعن  صع

 .الع ملي ل ى ةتج ب  الا   و ا وةيط  بي  ح و  التغيي  و  ج  دافو الح تس يوب لت ل  

  تهع   بانه لا يةتطي  الأ اا الجي  نهالح ف  ال اخل  ل ى الد  ، ونظ ا لأم  ي  تقل  المك فآت  -
 .لواجب ت وظيدته اختي  ي 

 السلوكالعـلاقـة بين الدوافع والحوافــز و :  رابعالمطلب ال

، ف لحواف  تةتثي  وتحّ   هن   علاي  ج  وثيق  وا تب ط ه ي  بي  ك  م  ال واف  والحواف  والةلو     
؛ وتب أ عملي  التحدي  عن م  ت    المسةة  اف و ال واف  ل ى الأف ا  ليةلكوا ةلوك  معين  متاث ا بنوعي  الح
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عو  لإهب عه  م  خلا  الةلوكي ت والتص ف ت الح ج ت وال غب ت ل ى الأف ا  الع ملي  فيه  والت  ية
 :الت  تص   منه  كمسه ات، فةلو  الأف ا  يتاث  ب لعوام  الت لي  

ح ج  غي  مهبع  ل يه، ف ل واف  ه  إهب   بغي   ي الع ملالأف ا   ي توجه ةلوكت  وه  الت:  افعو الد -أ 
 .ح   اتج   الةلو  وم ى يوتهالت  ت

 .تحقيقه ل الوصو الع م  الد    ةعىالت  يمق ص  وال وه  الغ ي ت:  فاهدالأ -ب 

 .م دلعل ال اخلي  والخ  جي  ظ و الح   ف  ات الت  تالتغيي   وه :  باسبالأ -ج 

الت  يصعب إ  اكه  م  ل  يةتثي ه  مثي  و  منه  فعن م  يةعى الد   لإهب   الح ج ت خ ص  الخدي     
ح   ةلو  الد   يص  إهب   ح ج ته، كم  هو ليت( ةالاةتث   )خ  ج ، فإ  الحواف  ه  الت  تتولى ذل  

 :مبي  خلا  الهك  أ ن   

 عمـليــة تحـفـيـــز السـلــوك الإنســاني( : 01)الشكـل رقـم 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

. 112، ص 4002عرض وتحليل، دار الحامد للنشـر والتوزيع، عمان، :  إدارة الموارد البشريةمحمد فالح صالح،  :المصدر
 (بتصرف)

 رادـوك الأفـة سلـيـدافع: الفرع الأول 
 التنظيم  الةلو  فه  ةا و   خلا  م  يب  المسةة ت  ف  الإنة ن  الةلو  ب  اة  الاهتم   إ     

 الع ملي  أ  (Carrell & Kuzmits) ك  م  وي ى معنوي ، أو م  ي  حواف  م  به يتاث  وم  للأف ا ،
 1.سةة الم م  عليه  ةو  يحصلوا الت  ويا توالتع ب لأجو  م تبط أ ائه  أ  يتويعوا

                                                 
1 Carrell Michael & Kuzmits F.E., Personnel Management of Human Resources, Charles E., Merril 
Publishing Co, London, 1952, P 124. 

 (الرغبـات)بروز الحـاجـات 

 اع الحـاجـاتـإشب البحث عن إشباع الحاجات

 رفـوك أو التصـالسل ـزـعمليات التحفي
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 عن  للإنة   المعق ة ب لاعتب   الطبيع  الأخذ يجب أنه ،8111ةن   ( Cowling & Mailer) ك  م  ويذك  

 1.أه افه  تحقي  ف  المسةة  تنجحك  ل  دالحوافنظ   و  الأجو  ةي ة  تصمي 

  2 : الت لي  الجوانب خلا م   ن الإنة  الةلو  نموذج تدةي  ف  ال افعي  أهمي   مكتو  

 وه  لةلوكهالمح ك   القوى تمث والمتع  ة  المختلد  الد    واف  أ  بمعنى : السلوك تحرك الدافعية -

 .الةلو  لهذا الموجه أياً 

 عن م  وخصوصً  وفع ليته، الةلو  ه ة أة ةه  على تتح   الد   ف واف  : السلوك شدة تحدد لدافعيةا -

 نحو الد   ةلو  ه ة مةتوى يح   فهذا  ، والاحت ا الذات  ددلتق ي ال اف  مث  ملح ، الد     واف أح  تكو 

 .ال اف  هذا تحقي 

 نحو الةلو  توجه الت  ه  الد   و واف  ،مح   ه   له ةلو  ك  أ  معنىب : السلوك توجه الدوافع -

 .لتحقيقه معي  ه  

 وي  مختلد ،  مني  فت ات ف  تك  ي ت الت  تالةلوك م ع ي ة  أنوا  هن   : همـوتدعيالسلـوك  تأكيد -
 ةلوكً تج هه   اتخذمواجهته  و  له ةب  معين  مواي م  إذا واجه  ح   ف  الةلو  ندس الد  تبنى ي

 .أه افهبه   حق  أو  وافعه إهب   على  ة ع 

 يح   والذي ،الة او  لب الة الةلو  تدةي  ف  ية ع  ال افعي  مدهو  إ  : ض القوة الدافعةانخفإ -

 3.الةلو وتدعي   ل ف  يس ي ال اف  هذا واةتث  ة ، الد   ل ى  ال افع قوةال انخد   نتيج 

 التحفيـزو الفـرق بين الدافعـية : الفرع الثاني 
 ف  المح ك تعتب  مجموع  القوى  العم  اف و  ف  كو   لعم ا  دافو حالعم  و  اف  و  د بييكم  الد       
ةلو  وتص    هك ه وتتجلى ف  ح ج تع   تعب ، وه  الت  العم ته تج    غب ةإث   يص   الد    اخ 

 ف الموجو ة   ك دالمحالمسث ات والعوام    هف اف و لحب لنةب  ل أم  ،م  يطمح إليه تحقي تج    )نتيج ك(
بغي   وتح ي  ي  اته  الأة ةي  إث  ة أج على توفي ه  م   المسةة تعم   لت وا ب لعم ، المحيط  البيئ 

هب    غب ت الأف ا  وتحقي  الح ج ت ب لنةب  للأف ا   .ال ف  م  الإنت جي  ب لنةب  للمسةة ، وا 

                                                 
1 Cowling Alan & Mailer Chloë. Managing Human Resources, 2nd ed, Great Britain, 1990, P 87. 

 ، رسالةنظام الحوافز والمكافآت وأثره في تحسين الأداء الوظيفي في وزارات السلطة الفلسطينية في قطاع غزة، العكش محمد خليل علاء 2
 .38- 01 ص، ص 0117 فلسطين،  ماجستير في إدارة الأعمال، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية غزة،

 .38، ص2005 مصر، ،الجامعية الدار ،المنظمة في السلوك لإدارة وتطبيق ونماذج ظرياتن، التنظيمي السلوك جمال، والمرسي ثابت، سإدري 3
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الأ وات الت  م  خلاله  إهب   الح ج ت أيا  مت ح  و   الإهب   أ  الحواف  ف  وة ئف   كذل تتمث  و 
د ك  للأف ا ، والت  تةتثي  ةلوكه  أم  ال واف  فتعب  ع  القوى ال اخلي  المحك لمحد ات الم  ي  والمعنوي ، 

 1.وتة ه  بقةط كبي  ف  توجيهه نحو بلوغ مق ص  مح  ة

الت  تعتب  المةبب  ف  تحد ي  ةلو  الأف ا   اخلي ، وبي   اف و ال  د بيا تب ط  ي علافهن ل    إذ    
 :كم  هو مبي  ف  الهك  أ ن    ،الت  تعتب  مةبب ت خ  جي  لةلو  الأف ا  اف و الح

 عـلاقـة الحـوافـز بالـدوافـع( : 01)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 م  إع ا  الط لب:  المصدر

 ب لت ل و  ،ن معي باعم   مه يي   تتام الت وتص ف ته  و  لةو  الأف ا  ي لال اخ المةبب ت  ه اف و ف ل     

 المك فآت إلى تهي و  خ  جي  ام و ع تعتب  الت  اف و الح  ع  لتختللةو  والت   ي ل اخ مح ك ت  هف
  2،عم للئه أ اخلا    م الد    هيعو يت الت 

 : (أ ن  )ف  الهك  الت ل  ويمك  تمثيله  

                                                 
 .811، ص8113، عمان، الأردن، 3، ط النظريات والوظائف: المفاهيم الحديثة في الإدارة الزويلف، محمد قاسم القريوتي ومهدي حسن  1
 .810، ص8117، المؤسسة الجامعية للنشر والتوزيع، بيروت، إدارة الموارد البشرية وكفاءة الأداء التنظيميكمال بربر،  2

 
 البيئة الـداخليـة

 
 منبهـات، مثيـرات

 
ـزات  المـحـف ـ

 
حـاجـات و 

 رغـبات محددة
 

 الدوافـع

 
سلـوك 
ف  وتصر 

 
الأهداف 
 الغايات

 
 البيئة الخارجية
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 أمثلة الحـوافـز و الـدوافـع( : 01)الشكل رقم 

 

 

 

 
 

 م  إع ا  الط لب:  المصدر

 رادـية الوظيفية للأفـالدافع:  الفرع الثالث

 ية الوظيفيةـوم الدافعـمفه: أولا 
 التنمي  خلا  م  له  التن فةي  المي ة  و لتك تةعى الت  سةة الم ف  والاجته   للعم  ماطً ا الد   و يك    

 م   هفي الم غوب الأ اا ومةتوي ت فيه  الحيوي  المج لات ب تج   الأف ا  مة   وتوجيه البه ي ، للموا   الدع ل 

كة ب المه  ات تنمي  خلا  م  إلا ذل  يكو  ولا ل يه ، الع ملي  الأف ا   مك فآت تق ي  على والعم  ،تالخب ا وا 

 1.المةتقب  ف  ف ص إلى تس ي الت  الكد اات وتنمي  للد   ييم  ذات

 أبعاد الدافعية الوظيفية: ثانيا 
 2:الت لي  مج لاتال ف  تت ك  الت  الخص ئص خلا  م  الوظيدي  ال افعي  أبع  تح  ت    

  : الوظيفية والمرونة المثابرة  -أ 

 أ  كم  المخ ط ، تحم  ف  وال غب  للانج  ، والح ج  ي  اته، ف  الد   ثق  مث  أبع   على تهتم     

 على تسث  الت  الاعت اا ت أو العوائ  مق وم  الد   خلاله م  يةتطي  الذي الم ى تعن  الوظيدي  المث ب ة

 .أه افه تحقي  على الد   إص ا  الوظيدي  المث ب ة وتح   عمله،

  :الوظيفية  الرؤية  -ب 

 العم  ع  لتصو اته أوآ ائه لمختل   تكوينه ف الع م   الد   اعتم   م ىب ل سي  الوظيدي   يقص     

عمله  نت ئج ع  معلوم ت على الحصو  يتوي  فهو الوظيدي ، وأه افه للواي  إ  اكه بي  و بطه والوظيد ،
 .أ ائه تحة  م ى  دوع

                                                 
 .31، ص2001  رية،الإسكند الجامعية، الدار ،المنظمات في السلوك راوية، حسن 1
 .31ص ،نفس المرجع 2

 (موجود في البيئة)ام حافـز ـالطع
 

 (موجود في البيئة)حافـز  الـمــاء
 

 (اخـلـيمثيـر د) الـجــوع دافـع
 

 (مثيـر داخـلـي) العـطـش دافـع
 

 (خارجية) أمثلة الحـوافـز
 

 (داخليــة) أمثل الدوافـع
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  : الوظيفية الهوية  -ج 

 ف  الان م ج مث  أبع   وتهم ، يس يه الذي العم  خلا  م  ندةه الد   به يع   الذي الم ى به   يقص    

   م ايال على الحصو  ف  وال غب  ،والاحت ا  التق ي  إلى والح ج  والتخصص، ،سةة والم الوظيد 

 .ف  المسةة  يي  ي م ك   دهغ أو م  ي ،ال مك فآتالو 

 يفيةتنمية الدافعية الوظ: ثالثا 

 هك  لب ةلوكه وت عي  الع م ، ب لد   الاهتم   ف ب لنةب  للمسةة ت   ائمً  الأولوي  تكو  أ  يجب    
 يمك  الت  الح ج ت وم  الوظيد ، أ ائه ف  والمث ب ة جته   والعم والا وظيدته، مةسولي  لتحم  ي فعهالذي 

 : نج  لد  ا  افعي  تنم  أ 

عمله  نت ئجالمتعلق  ب معلوم تالع م  وت وي   بك ف  ال الد   لا عا  أ  تعم  المسةة  على إخب   و  -
 .أ ائهو 

المة ع ة على المن ةب  و له  ك ف  الظ و   وتهيئالد ص للأف ا  الع ملي  أ  تمنح المسةة   -
 .الجي  الانج   تحقي 

 منح م  خلا ، الع ملي   اف  للأة الجي ي ت والتص ف ت الةلوك وتع ي  م حأ  تةعى المسةة  ل -

 .والإب ا  الابتك   لةلو الحوافد  مختل  و  المك فآت

 وكـلـم السـدعيـت( : 02)الشكل رقم 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
نظام الحوافز والمكافآت وأثره في تحسين الأداء الوظيفي في وزارات السلطة الفلسطينية ، العكش محمد خليل علاء :المصدر

 .72، ص،7002 ،فلسطين  ماجستير في إدارة الأعمال، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية غزة،، رسالة في قطاع غزة

 مكــافــآت حـوافـز إيـجـابـية زيادة معدلات الاستجابة

 حـوافـز سـلبـية عـقـوبــات
 

 معدلات السلوك انخفاض في

 نـتـائـج سلـوك إثــارة
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 الأداء والرضا الوظيفيو  تحفيـزبين كل من ال العلاقة:  ث الرابعالمبح
ال وا  ع   كبي  م   ي   بإج ائه التج  ب المي اني  الت  أثبتت الكثي  م  ال  اة ت، الأبح   و     
، أثبتت أنه توج  هن ل  علاي  وا تب ط بي  المدك ي  المنتمي  لمختل  تي  ات م ا س الدك  الإ ا يو 

ث  على الآخ ، وأ  ك  منه  س ، وأ  ك  واح  منه  يمد هي  التحدي ، الأ اا الوظيد  وال ا  الوظيد 
 .خد يس ي إلى حصو  الآ

ام  هذا الةي  ، نةلط الاوا خلا  هذا المبح  على مختل  العلاي ت الق ئم  بي  هذ  المد هي ، 
 :وكيدي  أث  ك  منه  على الآخ ، عب  المط لب الت لي  

 ،ف  المطلب الث ن  علاي  التحدي  ب ل ا  الوظيد ث  ، ف  المطلب الأو  علاي  التحدي  ب لأ اا الوظيد 
 والأ اا ب ل ا  الوظيد ال افعي   علاي ث   ف  المطلب الث ل ،  لأ اا الوظيد الوظيد  بعلاي  ال ا  و 

 .ف  المطلب الأخي 

 العلاقـة بين التحفيـز والأداء الوظيفي: المطلب الأول 
  سةةالم التاثي  على ةلو  وأ اا الأف ا  الع ملي  وفع ليته  ف  التةيي  الت  تنجح ف   اااتدإ  إج    
الذي يعتب    هو العنص  البه ي سةة با  أه  ع م  م  عوام  الإنت ج ف  الم    ي الجمي ، و  يليل

 أ  هذا العنص  الثمي  إةت اتيجيته  عليه، حي  سةة ك ئ  الت  تبن  المال  م   الأة ةي   كي ةال الب حثو 
والانتم ا والخو  على  ب لولاا إذا أحس  سةةالق    على التطو  والةع  إلى تحقي  وتعظي  أه ا  الم

والذي  ،وذل  ب ةتعم   نظ   تحدي  فع   الملائ  للاةتد  ة م  كد اته مص لحه  وه  ب و   تحق  له الجو
 .الأ اا ال اي الع ملي  و ي  ة الط ي  المح ك  له  لتق ي   يعتب  كةي ة  تنتهجه  ل ف  معنوي ت

 التحفيـز بدرجةالأداء تأثر مستوى : الفرع الأول 
  ا دقاي  التب عنىي على ح  ةواا، فهو   ب لنةب  للعم   وللمسةة توحيوي  ه م االتحدي  عنص    دديعتب    

ه  بج ي  ونه ط، وب لت ل  تحقيد  م  يةعو  لتحقيقه م  أه ا  هخصي ، وظ ئدباعب ا و  ه الأف ا  بعمل
  على ت يي  أو غي  ذل  م   لعلاوات والمك فآت أو الحصو الحواف  كمختل  على  ف  الحصو  ك ل غب 

 .إلخ...مختل  أنوا  الخ م ت،

 لآخ ، حي م   وتغيي ه  الأف ا  ح ج ت وتع   تنو  بةبب ليةت ب لةهل   دالع ملي  ددتحدي عملي   دتعتب    

هب  تحقي  جمي   غب ت العم   و ب المسةة  يي   واةتح ل  إا ف  إلى ةع   فيه ، الع ملي  ح ج ت جمي  ا 
 يتطلب تك م   وهذا الع ملي ، ه أف ا  خلا  م   ال ةمي ه فاه أ تحقي  خ ص  ،ح ج ته لتحقي   المسةة 

 لام    دالع ملي و غب ت ح ج ت إهب   أهمي كذل  و  .مع  والمسةة   اف  م  الأ ك  ح ج توتواف  

 ب لعم ؛ القي   ف  ل يه  ال غب  وجو  م  التاك م  ا و ة  وفع لي ، كد اةب أعم له  أ اام  أج    ه يحدت
أيصى يبذلو   لا الع ملي كثي ا م  الأف ا  كو    دم يهكو المةسولي   نج  ع ي  العمل  الواي  ف  ولك 
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ع ة  إلى الإه  ة يمك  نهأ المج   هذاف   ع ي ة البحو أه  ت   اة ت و و  ،ف  أ اا العم  ط ي ته 
 1:ه   الأةب ب وهذ   دالحواف م   م نو  إلى مب ه   دغي أو  دمب ه بهك  هي ت  ئية  أةب ب

  ا دالافت اله ئع  الأخط ا م  لأنه وذل  به ، للع ملي  المسةة  توف ه  الت   ددالحواف ج ذبي  اع  -

فئ  أ   الحقيق  ف  بينم  عليه ، اف و الح  دتاثي حي  م   دمتة وي  دالع ملي با عن  كثي  م  المةسولي  
 مسكّ  أنهو  . الم  ي  دغي الحواف  ف   غبت ي  فئ  أخ ى بينم  لم  ي ا  دالحواف ف   غبت ي  م  العم  

سو  ةو  ي الأ اا علىتاثيد  هذ  الحواف   فإ  ي الع مل  اف  الأيب   م   فيهم غوب  اف و الح  دكت إذا ل 
 . ددالصد إلى

 ح ف  أي أو  بط الأج  ع  الح ي  كث ة م  ال غ  على نهلأ والأ اا،  دالح ف بي  العلاي  اع ي  ت -
 .العمل  الواي  ف  بينهم  ال بط يت  م  ن  َ ا فإنه والإنت ج  لأ ااب

 حواف ال  لحصو  علىالم تبط  ب خ ص  بوعو ه  ئه وف  ع    دم ع  ة ينتج والذي الإ ا ة ف  الثق يل   -

 .الجي  الأ اا ح ل  ف  معين ال م اي الو 

 إمك ني ته ومه  اته واةتغلا  ،أو إا في  ع  ي  غي   جهو  بذ  الع م  بتجن بحي  الوظيد  ث اايل  الإ -

 .الأ اا بمةتوي ت ع لي  م  الا تق ا ف 

 هذ  الذي يجع  الأم  با ائه ، يقومو  الت  الأعم   نوعي  ف   أيه  أخذ أو الع ملي  إه ا  اع  -

 .إهب   الح ج ته  و غب ته  أو احتي جً  منه  أكثد  تكليدً  الأعم  

 الأداء تقييم على زـالحواف ريأثت : الفرع الثاني
 والثن ا  بم حه  يقومو  أ  الآخ ي  م و  ينتظ  و  و  ديجته الكثي  م  الأف ا  الع ملي  أ  الطبيع  م     

 م  تةتح  ومتمي ة مدي ة أعم  با اا  ي موا  أنه  واعتق  ه ،م  بذلو  م  مجهو ات ف  العم    نايدد عليه

 له يق   أ  العم  ف  و ئيةه مةسوله م  وينتظ  يتوي  ف لع م  أعم  ، م  ج أن م  يثمنوا أ  الآخ ي 
 تتمث  معنوي ،ال أو م لي ال م  ي ال حواف مختل  ال م  يتلق   ةو  م  ذل  ويت ج  عمله، ف  وأ ائه جهو  
  خ ص  علقتالم مهني ال ولي س مةال والمه في والمةئولي   ال سة ا ع ت  على يق  لأنه 2،والثن ا ب لم ح

 الأ اا ومق وم  وت عيمه ،م  يب  الم سوةي  الجي  ب لأ اا الاعت ا التحدي  المعنوي متمثل  ف  عملي  ب
 للع ملي ، الأ اا تقيي  بنموذج يع    ااالأ تقيي ل   نظ خلا  م  إلا يتحق ، وذل  ل  وتحةينه الاعي 

 الأ اا يي س و  نظ   تقيي  الأ اا ف   ويتمث  لأ اا،ل  ددومع يي أةس انطلاي  م   سةةالم هتصمم

 ته   الأ اا تقيي  عملي  أ  كم مق  ن  بمع يي  مح  ة ووااح ،  ي  اته على والحك  ،الع م  د  لل الوظيد 

                                                 
1

 في المشاركين العام الأمن ضباط نظر وجهة من العاملين أداء مستوى رفع في والمادية المعنوية الحوافز دور، الوابل علي بن الرحمن عبد 
 (بتصرف. )78، ص2005 السعودية، الأمنية، للعلوم العربية نايف جامعة ماجستير، رسالة ،الحج موسم

 (بتصرف. )44ص ، مرجع سبق ذكرهلاء خليل محمد العكش، ع 2
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 كلم  أنه معلو و  أعب ا، م  العم  يهمله م  على ابن ا سةة الم ف  والإنت جي  العملي  القيم  على   دللتع

هتى  م  م  يةتحقه الع م  الد   إعط ا م  ب  لا إذ  وخب ته، جه  م   الد    ا  لم ك العم  أعب ا  ا ت
 الع م  لد  ا تقيي  عملي   أ نةتنتج المدهو  هذا وم  ،غي ه و  والأجو   لت يي ك أنوا  المحد ات ف  العم 

 ،سةة الم أه ا  تحقي  ف  مة همته تقيي  أج  م الإنت ج   وأ ائه ه تنه ط م اجع تة ع  كثي ا على 
وفئ ته   التنظيمي  و  ج ته  مةتوي ته  بمختل الع ملي   الأف ا جمي   يهم المةتم   نه طلل  ااالأ وتقيي 

 .الةوةيومهني 

 الأ اا مةتوي ت وتح ي  يي س إلى    هال  ي ب و و   ال تهن حي م  الأ اا مدهو إلى   ددنظكذل  ي    

 وج ت، إ  ختلالاتوالا الانح اف ت وأةب ب وحج  نو  تح ي يص   ، له مةبق طيخطالت ت  بم  ومق  نته 

 ومع لج  التصحيحي ، الإج اااتمختل   لاتخ ذ ا و ي  وةيل  الوظيد  الأ اا تقيي  عملي  تكو  وبذل 

 المدهو  ام و . كك   مسةةوال الأف ا  وتنمي   دتطوي لهجي  أ اة تعتب  كذل و  والقصو ، مواط  الاع 

 الحواف    نظ ف  والعق ب ج ااال ةي ة  عليه  تعتم  أ  يمك  الت  الط يق  لن  يتاح الأ اا تقيي ل ال ي ب 

 ف  حقيقي ال  مة همته وم ى ،أعم له و  ه لمه م  تا يته خلا  م   اف  الأ حققه  الت  النت ئج على ابن ا

 .بكد اة سةة الم لأه ا   تحقيقه

 والد علي  الكد اة مدهوم  وال بط بي  عنه ، ينتج وم  الموا    ةتخ ا ب يتعل  الأ اا تقيي  مدهو إ  وأيا  ف

 فكلم  والمخ ج ت، الم خلات  دبي النةب  إلى الكد اة  دتهي حي  يتص  ي ،الا ال سي  م الأ اا  تقيي  بنت ئج

 بغ   ةدجالمن الأه ا  إلى  دتهي الت  والد علي أعلى؛  الكد اة ك نت الم خلات م  أعلى المخ ج ت ك نت
 الد   وف علي  كد اة م ى يواح الأ اا تقيي  ومنه فإ  لأه ا ،نج   الإ المةتخ م  التك لي  ع  النظ 

المتمثل   المخ ج ت يقيس أنه نج  الأ اا لتقيي  الايتص  ي المنظو  م كذل  و . على ح  ةواا والمنظم 
 موا    دم  سةةالم تةتهلكه م  مق ب  ف   ،سةةالم ف  الع ملي  وأ اا مجهو اتالو  نت جي ب لإف  الع  ة 

 والمق  ن  ،(والت  تمث  له  العوائ ) ل يه  للع ملي المق م   الم اي الحواف  ومختل  و  الأجو ف   المتمثل 
 تحةي  ةبي  ف  والحواف  الأجو  خد  أو  ي  ة م  الج وى ف  الأ اا تقيي  ية ع  أ  يمك  وبذل  بينهم ،
 .يد الوظ الأ اا وتطوي 

  دالحواف ونظ   ه وجهو  ه لمخ ج ت كمقي س الع ملي  أ اا تقيي  نت ئج بي  ال بط فإنه م  الا و ي
، كم  هو ممث  ف  عمله ف  وتد نيه تمي   أ ائه، مق ب  الع م  الد   يتلق ه  الت  ومختل  الم اي  والمك فآت

 :أ ن    (22) ي   الهك 



 الوظيفي الرضا الوظيفي والأداءالعلاقات بين تحفيز العاملين و                                                      :ثالث الفصل ال

018 
 

 

 داء بالحوافــزعلاقة تقييم الأ( : 02)الشكل رقـم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 .48، صمصدر سبق ذكره، العكش محمد خليل علاء :المصدر
 الأداء إدارةعلى  زـالحواف ريأثت: الفرع الثالث 

لى و   اا،للأ جي ة مع لاتإلى بلوغ مةتوي ت و  ج ه ة تةعى المسةة ت      الأ اا كد اة على المح فظ ا 

ع ي   لظهو  وذل  الوظيد ، الأ اا إ ا ةف    دتسث الت  ال ئيةي  بي  الإيج المسث ات طبيع و  يته، واةتم ا
يص   طويل  أوي ت و ةتغ يوي ة،بكد ا أعم له أ اا  ف  م سوةيه  فه  ج اا  سة اال تواجه الت  المه ك 

ةلب    دتسث الت  الأخط ا م  كثيد ال ف  الويو  أو ، المخطط ت ويالأ م  طو أ بهك  الوظيدي  المه   نج  إ
 ع  إلى  ه   اجع  ه  الأ اا، مةتوي ت انخد   أةب ب وفه  إ  ا صعوب  و  والأ اا، الإنت جي  على

 وغي  المنخد  الأ اامةتوى  يكو  أ  أو للوظيد ، المن ةب  لمه  اتالأف ا  الع مليد  للق  ات وا امتلا 

 . ةدم  طبيع  الأعم   المنج الت  لا تتن ةب ولا تتلاا  لمحد ات المق م امتعلق  وأنوا   الم ا 
 

 التخطيط               
 إستراتيجي              تكتيكي        

 التدريب

 الأبحاث

 المكافآت

تحركات العاملين 
 الترقية النقل إنهاء

 
 تـقيـيـم الأداء

 سلـوك أداء العامـل
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 عم تصميم  لل يتطلب لغ  الذي يحق  ا  دالمتميالجي  و  الأ اا أ  تعن ف  المسةة   الأ اا إ ا ةف    
  دم مق بل ال مع لاتالو  المتويع ، والنت ئج يي ةه، وط   المطلوب الأ ااب ي   تح   ةليم  علمي  بط يق 

 الظ و  وتهيئ  والتقني ، الم  ي  الأ اا متطلب ت  ددوتوف التقيي ،نظ    جنت ئ وف  مك فآتالو  حواف الو  جو الأ
 .مه  المختل  ب لقي  ل  دالمسهلي الأف ا   دددوتوف العم ، أ اا مك  ل المن ةب البيئي  

 الأ اا لتقيي  وصولا الأ اا، وتطوي  تخطيطه   إلى ي متك م  كنظ   الأ اا إ ا ة مدهو  أ  نج     
الةع  و  لعمله، أ ائهخلا    دّ وتميالع م   الد   ي مه م ناي   المن ةب الع  ل  و  والحواف  ب لأجو  ومق  نته

 أ  كو  إلى إا ف   ،سةةوالم  اف  الأ مةتوى على الأ اا مةتوي ت تحةي  ف  الاةتم ا ي  ام  ل
 مه مهأ ائه ل ف  وط ي ته جهو  الع م  مق ب   الد  يحص  عليه  ةو  بم  ت تبط الأ اامةتوي ت 
 م  ،  هو جه اي ن عليه و يحصل وم   و جه م   اف  الأ يبذله فيم ال  ع   لهن  كو ت أ  بمعنى الوظيدي ،

 م  وتك فئ تع    أجوً ا الع ملي الأف ا   تعط  سةة ف لم  نب،ج ك  يب  م  العط ا م  الأخذ تك فس يمث 
 منه  أخذوا م  بق   ه نعطو سةة  يالم م   ي ي المتع ك  أ ، أي توا   لب يع   م  أو  ،و جه م  ي مو 
  اف  الأ يةتطي  الذي والمتوا   المقبو  الأ اا مع   الحةب   ف  الأخذ م  ،الع   بذل  فيتحق  تم مً ،

 ،م  يمك  أ  يق مو  م  أ اا م  أي  أو  ط ي ته م  أكث  أو عبا  يكوّ  أ   و  ،مج له ام  نج  الإ
 مع   ية ع و ؛ مح  ة فت ة خلا  انج    واح  ف   يةتطي  الذي العم  حج  هو" بانه الأ اا مع   ويع  
 . معي  نه ط حج  لأ اا اللا مي  الع ملي الأف ا   ع   تح ي  على الأ اا

 متطلبات إثارة الدوافع والحوافز تجاه الأداء :الفرع الرابع 
ث  ة   عم  تتوي  ي  ة الإ ا ة ف  التاثي  على ةلو  ال      ة عوام على ع ّ  نحو الأ اا الجي  وافعه وا 
 : همن نذك 

 نوعية الدوافع: أولا 
 ع م   ج  التواف  بي  أه ا  ال، إا ف  إلى طبيع  الأة ليب المةتخ م  لإث  ة ال واف والمتمثل  ف      

  ع ميجب على الإ ا ة أ  تح   أنوا  ال واف  الت  يمك  أ  تثي  حم س المسةة ، بحي  وأه ا  ال
واختلا   .، وم  ث  اةتخ ا  الأة ليب المن ةب  لإث  ته هوت فعه للعم ، وتح ي  أكث ه  تاثي اً على ةلوك

 نحوال اف  الحقيق  للد    توجيه يت يجب مواجهته حتى  صعب ً ال واف  م  ف   إلى آخ  يمث  تح يً  
 .والأ اا الجي  العم 

 وافعطبيعة الأساليب المستخدمة لإثارة الد: ثانيا 
منه  م  يعتم  على الته ي  والعق ب، ومنه  م  يعتم   ،تتد وت الأة ليب المةتخ م  ف  إث  ة ال واف     
 سةة م  ت غيب الموظدي  أو الع ملي ، وع  ة م  تعتم  الإ ا ة ف  أيل المك فئ ت التحدي  بمختل  على

ث  ته  ل ف  ال  .ع ملي  وحثه  على العم على م يج م  هذ  الأة ليب عن  تح ي  ال واف  وا 
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 درجة التوافق بين أهداف الفرد والمؤسسة: ثالثا 
هذا  مسةة ،وأه ا  ال ع م ف  كثي  م  الأحي   الأه ا  الخ ص  ب ل أو تت اخ  تتع       

وتات  ال واف  لتقلي   ،الت  يجب على الإ ا ة مواجهته   ك الكثي  م  المه ب و  التع    ي  يتةبب ف 
ذا نجحت الإ ا ة ف  اختي   ال اف  المن ةب لتقلي  هذ  مسةة وأه ا  ال ع م ي  أه ا  الالدجوة ب ، وا 

 .يكو  لل اف  ييمته وتاثي   الإيج ب  مسةة ،وأه ا  ال ع م الدجوة بي  أه ا  ال

 ةالعلاقة بين الدافعية وفلسفة الطبيعة البشريطبيعة : رابعا 
يميلو    سة اأ  معظ  ال أة س بنى نظ يته علىأي  ( Douglas MC Gregor)  يقو   يم  عليه   ك     

على هذ   اً ، واختي   الأةلوب المن ةب ل فعه  م  خلاله ، وبن ام سوةيه إلى وا  الافت اا ت ع  
، وح   لك  منهم  الملامح ال ئيةي  وف  (X, Y) الع ملي  إلى مجموعتي   ( يقو   يم )الافت اا ت ية  

 :الهك  الت ل 
 (Douglas MC Gregor) مستويات التحفيز حسب(: 02)رقم  الشكل

 

 الاتجـاه التفـاؤلي(   Y) نظرية  الاتجـاه التشـاؤمي(   X) نظرية 

 
يركـز التحفيـز على مستـوى الحاجـات 

 الفيزيولوجية والأمان
 (التحفيز المادي)

 

 
يركـز التحفيـز على مستـوى الانتمـاء 

 للمجموعة وتحقيق الذات
 (حفيز المعنويالت) 

 http://www.shura.gov.sa/arabicsite/majalah71/derasa.HTM م ج  ة ب ، محم  ب  ةليم   الابع  ، :المصدر

 .0180 ديسمبر 81ت  يخ الإطلا  على الموي  ف  
  

ف   ف  العم   م  خلا    اة   (X, Y) نظ ي  م  مب  ئ الاةتد  ة مه في سولي  والةيمك  للمو     
والذي  تنطب  عليه  أفك    ،(X)وتحلي  هخصي ته ، لتح ي  أولئ  الذي  تنطب  عليه  أفك   النظ ي  

 .(Y)النظ ي  
 :أةدله الت ل  هك ال م  خلا ويمك  توايح العوام  الوايي  والعوام  ال افع      

 

http://www.shura.gov.sa/arabicsite/majalah71/derasa.HTM
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 بالعمل العوامل الواقية والعوامل الدافعة(: 02)رقم  الشكل
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 الاتج ه ت الح يث  ف  ال افعي  
 

 م  إع ا  الط لب :المصدر

 نـالمرؤوسي أداء نـتحسي في الرؤساء دور:  الفرع الخامس
لع ملي  ف  محد ا للأف ا  او تعتب  عملي  إه ا  الم سوةي  ف  عملي ت التةيي  المختلد  ع ملا ه م      

، ب لأهمي  والتق ي  والاحت ا  م  يب   سة ئه و  باهميته  ب لنةب  للمسةة   ه دالمسةة ت، الأم  الذي يهع
 .م  ي فعه  نحو الم ي  م  الجه  والعم  وال ف  م  مةتوي ت أ ائه  ف  العم 

 الع ملي  ا  دالأف يهتوجعملي   ف   محو يا ه م  و  و   ف  المسةة  الم ي  المه   أو ال ئيس يس ي    
يتمث  و  .م  خلا  هذ  العملي  اللأ ا ف عل  لإ ا ة الوصو  غ ي ت المةسولي  كو عليه ، أي  ت والإه ا 

 علىالمبين   ال ئيةي  النق طالم سوةي  ف   أ اا  د و  المه   أو المةسو  على ف ي  العم  بغي  تحةي

 1 : الت ل  النحو

 لتدكي ا ةع  نحوال على، وم سوةيه الع ملي  الأف ا عمله م   ف ي المه    المةسو  يهج  أ  -
 .الذي يخ   مصلح  المسةة  وينم  م  ي  اته  والتطو ي الابتك  يالبنّ ا 

 ال ئيس  و  يكو  ،الم سوةي يب   م  الأخط ا الصغي ة أو غي  المقصو ة ا تك ب ف  ح ل  -

 .والتد ه  التعل  على ته  دمة ع هو  ددالمب ه

 ع   دالتعبيوأ  يهجعه  على  ،الخو مه ع  التوت  و  ه يجنّبتق ب ال ئيس م  ف يقه و يأ   -

 .مه ع ه أح ةيةه  و 

 .بن اةو  فع ل  بط يق  الخل  ف  ط يق  أ ائه و  الاع  مواط  لم سوةيه ال ئيس ويظه  يبي  أ  -

                                                 
 (بتصرف. )41ص ، مرجع سبق ذكرهعلاء خليل محمد العكش،  1

 عوامل دافعة بالعمل            عوامل واقية بالعمل                           
 

 الرضا الوظيفيحالة               عدم الرضا الوظيفي                          
 

 م  ينظمه العم  م  فد ص وتح ي ت  –       الأج  -
 التق ي  والإنج      –      المك ن  -
 الإحة س باهمي  الإنج    –     أم   الوظيد  -
 المةسولي  المت اي ة  –     ظ و  العم  -
 ف ص النمو والت يي   –    المحد ات الملموة  -
 مه   العم  ندةه  –           الةي ة ت والنظ  الإ ا ي  -
 علاي ت العم  -
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 ه له ،له ، وتخوي  بعا  م  صلاحي ت لةلط ل هدوياأ  يه   الد ئيس م سوةيه ع  ط ي  ت -

 .وي  اته  على تحم  المةسولي ت مه  ته  م   وينمّ  لي ي 

ف   الوظيد  ه مة    خلا  الت يي   صدفك   إلى الم سوةي  تنبيهأ  يعم  المةسو  على إعلا  و  -
 .المسةة 

 وغ ي ت أه ا  خلاله م  يحققو  فعّ   بهك  الأ اا  ي  يص  إ ا ةدالمةيّ  الأم  م يتطلب     
 :  وط م  أهمه  دالهو   دددالمع يي  دم اع  المسةة  

 ط   حم  تواي، الم ا  بلوغه الجي  الأ اا  ددمع ييك   حأ  يعدم  المةي  على تح ي  وتواي -
 .الجي  الأ اا إ ا ة نظ   وآلي ت

  ددمع يي العم  على نه  الوع  ل ى الأف ا  الع ملي  ف  المسةة  فيم  يتعل  بهد في  وواوح -
 .م  يب  الإ ا ة العلي  لمةته  ا الأ اامةتوي ت 

 المةته   الأ اا مةتوي توتح ي   من يه  ف   ديدالع ملأ  يعم  المةسولو  على إه ا  الأف ا   -

 .م  يب  الجمي  عليهوالاتد   

، وتدعي  ط   مع لجته الاعي  الأ ااتح ي   علىتعم   أة ليبتتوفد  ميك ني م ت، آلي ت و  أ  -
 .تنميته وتطوي   وط  

 والرضا الوظيفي تحفيـزالعلاقـة بين ال:  مطلب الثـانيال
 عن  ب لاعتب    خذيجب أ لذا لع ملي ،ل ى ا الوظيد  ال ا  مةتوي ت على والمك فآت الحواف  تسث     

 تحقي و  إليه للوصو  الع م طمح ي الذيالوظيد    ا دلل محقق ال  لحواف المتعلق  ب خططال مختل  وا 
نت جي ع لي   أ اا مةتوي تم  خلاله    معنويالو   م  يال حواف لل نظ   بوجو  إلا ذل لا يتحق  و  ،م تدع  وا 

   ج ت إلى والوصو   عمله محيطالع ملي  لتقب    اف  الأي ف    ،سةةالم   وتق مه توف هالت    ه ملال

 الع   يبوله م ى ع   ددتعب الت  الع م  للد   الهخصي  الح ل "  بانهيعتب   الذي الوظيد  ال ا م تدع  م  
مجموع  مكون ت  م  يتكو  الوظيد   ل ا ف ، " العم ف   ببيئته المحيط  الوظيدي  العوام  م  لمجموع 
 ال سة ا وع  العم  علاي ت ع  وال ا  والت يي ، الأج ، ع  وال ا  الوظيد ، ع  ال ا  : تتمث  ف 

ونظ    ط   ع  ال ا نج   م  أه  العن ص و  العم ، ومحيط بيئ  ع  وال ا  العم ، ف   دوالم سوةي
 مب ه ة تتعل  غ لبيته  ف  الوظيد  ال ا  تهك  الت  العن ص  تل  أ  ونج  ومع يي  ، وأةةه التحدي 

 لل ا  الوصو  عليه يتوي  م   سةةم ف  الحواف  نظ   نج ح م ى أ  بمعنى والمعنوي ، الم  ي  ب لحواف 

 ح ج ت لإهب   نظً ا الع ملي ، أ اا مةتوي ت تحة ا تد   و  ف  ذل  ع  ينتج وم  المطلوب، الوظيد 

 كلا أه ا  تحقي  ف  لمة هم إلى ا تس ي وب لت ل  به ، المحيط  الوظيدي  لعوام وتحة  ا ل يه  و غب ت

 .ةوي   سةةوالم الأف ا  م 
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تص ف ت والةلوكي ت بع  ال تخدي  مسةة  م  أ ا ت إذا انهب( Schuler 1989)وأه  ت   اة  لدد     
 التاك م  خلا   إلا ذل  يكو  لا العم ، و و ا  الغي ب، ح لاتك الص   ة م  يب  الأف ا  الع ملي الةلبي  

 ةل  عب  هذاو  يتلقونه ، الت  وال واتب التعويا تالأجو ،  ع   ااو  ف  المسةة   الع ملي  أ  م 

 . ةسةالم تق مه الذي  دالحوافنظ   و  والأجو  ال واتب

 التوصي ت م  مجموع ويمك  تمثي  العلاي  بي  نظ   التحدي ات ف  المسةة  ومةتوي ت ال ا  الوظيد  ب

 :فيم  يل   الوظيد  ال ا  م  ع ل  مةتوىبلوغ  تس ي إلى أ  هانه   دم الت 

  أ اعتب   على ، والمعنوي  الم  ي بنوعيه متك ملايكو   حواف لل نظ   إيج   على  صدالحالعم  و  -
فمنه  م  يتاث  ب لحواف  الإيج بي  أكث  منه   ،يختلدو  م  حي  مكوّن ته  الهخصي ي  الع مل  اف  الأ

 .م  تل  المعنوي  والعكس صحيح

 تج ه  وع   الةلبي ،الحواف  و  يج بي الإ الحواف  تطبي الم اوج  ف  نظ   الحواف  ب لمسةة  بي   -

 .المتعلق  بهخصي  بع  الأف ا  الع ملي  لاتالح  لبع  ومع لج  كعق ب الةلبي  الحواف 

  و ي بهك  فيه  المسث ة والعوام   دالع ملي الأف ا ل ى   واف مختل  ال   اة المت بع  المةتم ة ف   -
 .ومةتدم 

، ك لإا اة العم ، مك  ب المحيط  البيئي والظ و   العوام ب لحواف  الم  ي  المتمثل  ف    الاهتم   -
  ا  على كبي  لم  له  م  أث  الإنت ج المختلد ، ووة ئ ، النظ ف ، الاوا ا،  الت فئ التهوي ، 

، كم  أثبتته الكثي  م  ال  اة ت ف  هذا المج   والت  م  أهه ه  تج  ب أ ائه  دوتحةي الع م 
 .(Elton Mayo) إلتو  م يو لدد(Hawthorne)  اله وثو  مص ن  

المعنوي   الحواف  أح  ب عتب   ف  المسةة ت  لإنة ن ا الةلوك  الم خ   ع العم  على تقوي  و  -
 .تسةة ف  الم التح   أو للبق اال اف  

 الأف ا  وتطلع ت المسةة  م  القوى البه ي  م  جه ، الاحتي ج ت بيد  الموافق  والملاام  إح ا  -

ع ملي  ال ب امج  دبي ال بطالعم ، م  خلا   ع  ال ا  مةتوى أخ ى، بغي  ال ف  جه  الع ملي  م 
 .لخإ...والت يي ت  ددالحوافمختل  و  والت  يب ب لتوظي  تعنى الت 

 وال ا  محد اتال  دبي  ددوتاثي علاي  توج  بانهنج   ، وكم  أثبتته ع ي  ال  اة ت،ةتن  ا لم  ةب ا     

وبلوغ  تحقي  أغ ا  إلى م  خلاله  تةعى المختلد   ددالتحدي  تبعملي تقو  الت   سةةف لم الوظيد ،
 :يل  م  خلا   دمبي  الحواف  وال ا  الوظيد   العلاي  هذ  تتبيد و  ،أه ا 

 الت  الط يق  أو الوةيل  تمث  اف و الحأ   ب عتب   ،الوظيد  وال ا  التحدي   دبي ا تب ط علاي  هن   -

 ومتنوع  ئم وملا من ةب  حواف  أنظم  تواف  فإ  وعليه للح ج ت، متد وت  ب  ج ت ا  الم الإهب   تق  
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 الإهب   مةتوى ك   فكلم  للع ملي ، الوظيد  ال ا   ي  ة إلى يس ي ،والمعنوي منه   الم  ي  بي 

 ؛ الوظيد  ال ا   ا  كلم  كبي  للح ج ت

هب    ا   تحقي  إلى يس يف ،م  الع علىندة   تاثي   دتحديلل -  والندةي  الا و ي  ح ج ته وا 

 ؛ والحي ة العم  وظ و  المعيهي  هأحوال  دبتحةي وذل  والاجتم عي 

منه   عوام بع ة الع م   الد     ا لإ كنتيج  العم  ع الد     ا   يدحقتعلى   دالتحدييعم      
 : الت لي العوام  

 ي  اته با  الد   وهعو   لعم ،والحوافدد  المتعلق  ب مك فآتمختل  الب م تبط ا تب ط  ص يح  الأ اا -

 ؛ مةبق  المح  ة الأه ا  م  يتواف  بم  المطلوب  ااالأ تحقي  على تة ع  

 ب لع ال  وا   اكه له، ب لنةب  وييم  أهمي  ذات  لعم المتعلق  ب مك فآتالو   دحوافال با  الع م  إ  ا  -

 الع  ل  والمك فآت الإنص   ومب  ئ  ،دحوافعوائ  وب لنةب  لللل ب لنةب  التو ي  ف  والع ال  التنظيمي 

 ؛ سةة المف   عم  م  بي  م  يق   م  حواف  م  م  ينج  تن ةب هن  أنه  ،بمعنى
 هخص م للح ج ت  الإهب     ج ت ختل وت ،عم أ ائه لل خلا  م  إهب عه  يت  ح ج ت لع م ل -

هب   الح ج ت لهذ  توف  هن   ك   فكلم  العم ، خلا  م  تتوف  الت  الح ج  لنو  وتبع  لآخ   وا 

 .العم  ع  ال ا  نةب ل ى الع م   ا تدعت كلم  له ، من ةب

ل ى  الوظيد  ال ا وااح على مةتوي ت   ددتاثي  له  ومتغي اته  أنواعه بمختل  ات  دالمحدددإ  ف وعليه    
 : خلا   دم وهذاالأف ا  الع ملي ، 

 مع يي  وف  يت  التحدي  وأ  والمك فآت  دالتحديف  عملي   الع ال     أو  الع م   ددهعو  حسأ إذا -
 ال ا  إلى يس ي  ددالتحديالت  تبي  أ   علاي الذ  الح ل  تسك  فه ومنطقي ، ومواوعي  ع  ل  أةسو 

 .الوظيد 

  لهن  توج  ولا، وأنه ومواوعي  ع  ل  أةسمع يي  و  وف  يت  لا  ددالتحدي ا ب  ددهعو  الع م  أى  إذا -
 ال ا  ع  التوتد  والقل  ويس ي إلى إح ا  ح ل  م   إلى يس ي ب و   هذاف ، دالتحديعملي   ف  ع ال 

 .الوظيد 

 لهت وي م العم ، مج   ف الع م   الد  و غب ت  ح ج ت أهبعت كلم  أنه القو  يمك مم  ةب  و     
 حثهو   افعيته إث  ة على وة ع   ا  تحقي   ف بق   كبي   ذل  ة ه  ، المن ةب الحواف  م أنوا  متع  ة 

لك   محصل  العم  ع  ال ا  يع  حي  ،جي ال الأ اا غ مةتوي ت ع لي  م وبلو  بذ  الجهو  نحو   يحدتو 
 .لع الته  الد   إ  ا  وم ىللح ج ت  المهبع   دالحواف ييم  م 



 الوظيفي الرضا الوظيفي والأداءالعلاقات بين تحفيز العاملين و                                                      :ثالث الفصل ال

011 
 

 العلاقة بين الرضا الوظيفي والأداء الوظيفي: المطلب الثالث 
 :ف  هذا الص   اا اختلدت وجه ت النظ  ف  تدةي  العلاي  بي  ال ا  والأ اا، نع   بع  الآ    

 الأداء يؤدي إلى الرضا: أولا 
 ،ط في الفهن   علاي  ط  ي  بي   ؛أي أ  توفي  ال ا  ل ى الع ملي  ةو  يس ي إلى أ اا م تد     

 .وكلم   ا ت   ج ت ال ا  ا تدعت مع لات الأ اا ،الأو  مةتق  وهو ال ا  والث ن  ت ب  وهو الأ اا

 رضاال يؤدي إلى الأداء: ثانيا 
 ع م على أة س أ  الأ اا الجي  لل ،ويعن  أ  ال ا  م  هو إلا متغي  ت ب  لمتغي  مةتق  وهو الأ اا    

 .الوظيد  يس ي إلى  ي  ة ي  ته على إهب   ح ج ته وب لت ل   ي  ة   ج   ا   ،تئ وم  يعقبه م  مك ف

 المناخ التنظيمي عامل وسيط بين الرضا والأداء: ثالثا 
ع م  وةيط بي  ال ا  والأ اا، ف لمن خ التنظيم   هذا ال أي على المن خ التنظيم  ب عتب    وي ك     

عكس الانطب   الذي يكو  ل ى الع ملي  ب لمسةة  ع  جمي  العن ص  المواوعي  به ، وط لم  أ  ي
ة  إيج بي  الع ملي  ه  الوةيل  الأة ةي  لأ اا الأعم   وبلوغ الأه ا ، فإنه كلم  ك نت صو ة المسة

وم  ث  يمك  القو  أ  المن خ  .ل يه  كلم  أ ى ذل  إلى  ف  ال وح المعنوي ، وب لت ل  الا تق ا با ائه 
 .  بط بي  ال ا  والأ ااددالتنظيم  هو الع م  الوةيط الذي ي

 :موال ال (03) ي   وهو م  يواحه الهك 

 
 لتنظيميعلاقة الرضا والأداء في ظل المناخ ا( : 02)رقم  الشكل
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 المناخ التنظيمي 

 الأداء الوظيفي الرضا الوظيفي
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تكدو  عليهد  علايد  ال اد  الدوظيد   يصو  الب ح  نو  ال ي  هدنوف  الحد لات الأ بعد  التد  يمكد  أ     
 :الت ل  المبي  ف  الهك  والأ اا ف  النموذج

 نموذج تصوري للحالات التي تحتملها علاقة الأداء بالرضا الوظيفي (:02)الشكل رقم 
 

 
    
 

 مستوى الرضا الوظيفي

 منخفض مرتفع

مل
لعا

ء ا
أدا

ى 
تو

ــــ
مس

 
 

تفع
مــر

 

 
 
 
 
 
 

 
 

 قو  ور بالتوازن والتفـالشع
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 رـور بالأمل في التغييـالشع

ض
خف

منــ
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ور بالمجاملة على حساب ـالشع
 لـمـالع

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 لـور بالإحباط والكسـالشع

 

 .231، صمرجع سابقنو  ال ي  هنوف ،  :المصدر

، ومهم  كد   وعليه فإ  للأ اا وال ا  علاي  وطي ة مم  يجع  ال ا  أكب  أهمي  ف  حي ة المسةة ت    
 .اتج   هذ  العلاي  فإنه لا يمك  الدص  بينهم 

 والأداء والرضا الدافعية بين العلاقة :رابعال المطلب

 الت  العلاي ع   التقلي ي التة س ، ال افعي  مج   ت الخ ص  ب  اةالأة ةي  لل و  المح نج  ام     
 المتغي ات؟ هذ   دبي العلاي  ه  م و  ال افعي ،الوظيد  م   وال ا  الوظيد  الأ اا م  كلا ت بط

 الأداء

 الرضا

 الرضا الأداء

 الأداء الرضا الأداء

 الرضا
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 م  كثي ال إظه   ف  كبي الوظيد  الأثد  ال وال ا  الوظيد  الأ اا بي  العلاي  ع  للتة س  ك   وي 

الوظيد   ال ا ح ل   ا ب   عتقة   مطولا عن  كثي  م  المدك ي  الةلوكيي ، الا فق  ،ال  اة ت والبحو 
 .الأ اا م   ي ت ج  م تدعمةتو بلوغ  إلىتس ي 

 : يل  كم  والأ اا وال ا  ال افعي  بي  العلاي  لتوايح  دأكث التدصي  ويمك 

 ع ملا كونه م  ب لا ت بع  ع ملايعتب   ال ا با   (Porter et Lawler) ولول  بو ت ك  م   عتب ا    

 الإه  ة م  ب  ولا، ئجوالنت  ف  العم  والأ اا الجه  بي  العلاي  تدةي  ح ولا المنط  هذا وم  مةتقلا،

 ( :ولول   دبو ت) نموذج ف  مهم  ملاحظ ت ثلا  إلى

  دبي للعلاي  الد   إ  ا  ولكيدي  ن حي  م  المك فاةالح ف  أو  لج ذبي  نتيج  ه  ال افعي  أو الجه  -
 ؛ والمك فاة الجه 

 ت تبط لا  تسةةلما بع  فد  والمك فاة، الأ اا  دبي العلاي  ه  النموذج المهم  ف  ج ااالأ م  -

 ت تبط ال اتب ف  ف ل ي  ة العم ، أ اام    ةدمب ه والت يي ت ال واتب لأجو  و ك الخ  جي  المك فآت

 هك  على تكو  إنه ف ال اخلي  المك فآت أم  العم ، ف  الهخص  يقايه  تال م ةال بطو  ع  ة

 فه  مةتوى،و  حة  ح  أ على العم  إنج   ت  بانه الذات  الهعو  أو الآخ ي م   تق ي ال

 ؛ ندةه للد    اخلي  مك فآت
 با  جمي  الأف ا  الع ملي   ديهع أ  الا و ي م إنه ف الع ال ،تتمث  ف   النموذج أج اا وأه  -

 .  عم  ال أة س على تو   المك فآت

 :الوظيد  بم  يل   وال ا  الوظيد  والأ اا ال افعي   ددبي علاي ال توايح  ديمك    

 لأ ااا نحو ته ل افعي الأة ة  المح  ج  ال ا  الوظيد  ل ى الأف ا  الع ملي  ف  المسةة ت تعتب     
 بق  ه  د ئوظج اا أ ائه  ل  اف  الأ عليه  حص تي الت  والمن ف  العوائ  ي ا  تت م  بق   أنه أي عم ،لل الجي 

 العم  أ اانحو   اف  الأ  افعي   ي  ةدف، للعم   أ ائه ف   مكثدات ال و جهالم بذ ه  نحو حم ة  اي تي م 
 الذي وال ا  معين  عوائ  تحققه الذي الإهب   ك   فإذا ،العم  ع  وال ا  ب لةع  ة لهعو ل نت ج وهد

 هذ  على بن اا العوائ  ومندع  لقيم   اف  الأ تقيي  على يسث  الة بق   اف  الأ خب ات واي  م  فيه  تحق 
 ع ال  لم ى  وتق ي ه عوائ  م   اف  الأ عليه يحص  م  ييم  على ن ااب يتح   ال ا  فإ  الة بق  لخب اتا

 . أ اا م  ونه يحقق م  أة س على تتح   فه   اف  الأ عليه  يحص  الت  العوائ  أم  العوائ ، هذ 
ص أهمهد  فد  تداث  ال اد  الدوظيد  عموم ، تدتلخعلى المسةة ت  ه م ولل ا  الوظيد  آث   إيج بي      

 .على الأ اا، الولاا، الصح  العاوي  والعقلي  للأف ا  الع ملي  ال ا  أث و  ،ب لحواف 
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 لعلايد  ف؛  1"يي   الدد   ب لأنهدط  والمهد   المختلدد  التد  يتكدو  منهد  عملده كمد  ونوعد   "يقص  ب لأ اا     
وع  للجد   والبحدو  ومواد   اةد تمواوع  لكثي  مد  التع   الوظيد  الدعلي  بي  ال ا  الوظيد  والأ اا

تلخديص مد  أهد  المتغيد ات التنظيميد  فع ليد ، ويمكد  همد  بي  المنظ ي  علدى اعتبد   أ  هدذي  المتغيد ي  
 :على النحو الت ل   أه  الاتج ه ت ف  هذا المج  

 الإتجاه الأول: أولا 
   اد     ذل  بدا  الع مد  إذا ا تددأ  ال ا  يس ي إلى تحقي  الأ اا الم تد ، وفةّ  هوي ى أصح ب    

ع  عملده  ا  حم ةده للعمد ، ممد  يندتج عنده إيبد   وامتند   كبيد ا  اتجد   عملده، وهدذا يدس ي ب لاد و ة 
نت جيتدده  لتوت    الع مدد  بدددأي أ  الانخددد   فدد  ال ادد  يهعدد 2،والعكددس صددحيح إلددى ا تددد   عملدده وا 

ح لد  بدا  الأ اا هدو ينعكس ةلب  على مةتوى أ ائه، وتدة  هذ  ال الأم  الذيالقل  وع   الاةتق ا ، و 
 (هدد وثو  ال)تجدد  ب  بينتددهنتيجدد  طبيعيدد  ومنطقيدد  لح لدد  ال ادد  التدد  يكددو  عليهدد  الع مدد ، وهددذا مدد  

 3.وغي ه  (ليك ت، م  ش، ة يمو )و  اة ت ك  م  

 الإتجاه الثاني: ثانيا 
وَك وكيت ب ايديل  )علاي  بي  ال ا  والأ اا؛ فق  ي   الب حث     توجلا  هأن أصح به وي ى    

، ب ةتع ا  نت ئج البح  الذي أج ي حو  العلاي  بي  ال ا  والأ اا، والت  تسي  ع   وجو  1955)
م  يسك  هذ  العلاي ، حي  ك   مع م  الا تب ط ف  ك  م ة منخدا ، وف  الغ لب غي  ذي  لال  

 4.إحص ئي 

 الإتجاه الثالث: ثالثا 
ل اددد ، إذ عنددد  تحقيددد  الع مددد  لأ اا عددد   فددد  ظددد  نظددد   ويددد ى مددد  يتبنددد   أ  الأ اا يدددسث  علدددى ا    

حددواف  محدد   وعدد   ، يحصدد  الع مدد  علددى حددواف  وعوائدد  نتيجدد  أ ائدده الم تددد ، فتدد  ا  بددذل  إهددب ع ته 
الم  ي  مد  جهد ، وتد  ا  مك نتده بدي   ملائده فد  المسةةد ، وهدذا مد  يد ف  الع مد  إلدى الهدعو  بد لدخ  

 .الوظيد    ا وينعكس ذل  إيج ب  على  ى،والاعت ا  ب لندس م  جه  أخ  

 الإتجاه الرابع: رابعا 
والق ئ  بوجو  علاي  بي  الأ اا وال ا ، غي  أنه  علاي  غي  مب ه ة، ع  ط ي  مح  ات ال ا      

ومحدد  ات الأ اا، فدد لأ اا يحدد    الجهدد  المبددذو  فدد  العمدد ، أمدد  الجهدد  فيحدد    كدد  مدد  ييمدد  العوائدد  
لحصوله عليه ، وم  هن  يعتب  ال ا  محد  ا غيد  مب هد  لدلأ اا أمد  ال اد  فيتحد    وم ى توي  الد  

                                                 
 .81، صذكره بقمرجع سأحمد صقر عاشور،  1
 .87 ،88نفس المرجع، ص ص  2
 .018ص ، مرجع سبق ذكره نور الدين شنوفي، 3
  .87، ص مرجع سبق ذكره ،أحمد صقر عاشور 4
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قيمة العوائد 
 المتوقعة

قدرات العامل 
 وخصائصه الفردية

إدراك العامل 
 لعدالة العائد

العوائد  الرضا
 المحصلة

 الأداء الفعلي
الجهد 
 المبذول

إدراك العامل 
لدوره الوظيفي 
وخصائص بيئة 

 العمل

ل إدراك العام
 لعدالة العائد

بن اا على ييم  م  يحص  عليه الد   م  عوائ ، وتق ي   لم ى ع ال  هذ  العوائ ، ف  حدي  أ  العوائد  
  الت  يحص  عليه  الد   تتح   على أة س م  يحققه فعلا م  أ اا، ويطلد  علدى هدذا التدةدي  الأخيد

 1.والذي يحظى ب لقبو  والإجم   عن  كثي  م  المدك ي  (1967) "نموذج بو ت  ولول " بدد

 : الموال  الهك المواح ف   والأ اا ال ا   ددبي للعلاي  نموذج  ( دولول  ددبو ت) ك  م  ي   ولق 

 والأداء الرضا بين للعلاقة ولولر بورتر نموذج:  (23) رقم الشكل

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

 
 
 

 .21، صبق ذكره، مرجع سإدارة القوى العاملة: أحمد صقر عاشور  :المصدر 

 وهذ  للأ اا، ال افعي  ع   ددليعب اةتخ   المبذو  الجه   ددتعبي أ  لاحظهك  أعلا  نال خلا  م     

 إلى هن  الإه  ةوتج    تحققه ، لاحتم   الد   إ  ا  م  العوائ  ييم  بتد ع  النموذج ف  تتح   ال افعي 

 : ه  (بو ت  ولول ) نموذج ف  مهم  ملاحظ ت ثلا 

 بي  للعلاي  الد   إ  ا  ولكيدي ، ن حي  م آت لمك فاالحواف  و  لج ذبي  نتيج  هو المبذو  الجه  -

 ؛ مختل  الحوافد و  المبذو  الجه 

 ؛ النموذج أج ااأه   م تعتب   الأ ااالحواف  و   دبي العلاي  -

 .ع  ل  أةس على مو ع  حواف ال تكو  أ  يجب:  الع ال  -
                                                 

 .81، ص مرجعنفس ال 1
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 :والهك  الموال  يق   ملخص  ع  العلاي  الموجو ة بي  الحواف  وال واف  والأ اا، ك لت ل   

 الحوافز والدوافع والأداءن ـلاقة بيـالع: ( 11)  مـشكل رق  

 

 

 

 

 
 .074، ص0113ة، مصر، ، دار الجامعة الجديدة، الإسكندريالسلوك التنظيميمحمد سعيد أنور سلطان، : المصدر 

منفعة وجاذبية 
 العوائد

المتوقع بأن الأنشطة 
والمجهود الشخصية تـؤدي 

 إلى رفع الأداء

 منفعة وجاذبية الحـوافــز

الاعتماد بأن الأداء هـو 
الوسيلة للحصول على مختلف 

 العـوائـد
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 : خلاصة الفصل

خلا  هذا الدص  تط ين  ف  الب اي  إلى مدهو  الأ اا الوظيد ، تع  يده، مح  اته، وط   يي ةه،     
مع يي  تقيي  الأ اا الوظيد  وأه  الع ايي  الت   ، ث  ف  المبح  الث ن  إلىنظ   تقييمه وكذل  إلى
 ،ف  المسةة ت بك  أنواعه  ع م  ه مل  على مدهو  الحواف  نظ ةإلى  وف  المبح  الث ل تواجهه، 

مهم  م   هكلاب عتب   أ  الخ م ت الاجتم عي  العم لي  الت  ت  التط   له  ف  الدص  الأو  تعتب  
ت  تح ي   ص  ب لحواف ، ث  ف  المبح  ال اب الحواف  والت  تنطب  عليه  ندس المد هي  الخ أهك   

المتمثل  ف  العلاي  بي   ،ي  والتاث  الق ئم  بي  مختل  متغي ات ال  اة  الح لي مختل  علاي ت التاث
الحواف  والأ اا الوظيد ، والعلاي  بي  الحواف  وال ا  الوظيد ، والعلاي  بي  ال ا  الوظيد  والأ اا 

 .الوظيد ، إا ف  إلى العلاي  بي  العن ص  الثلاث  مجتمع  وتاثي  ك  منه  على الآخ 

 تحقي يص   ووة ئ  ميك ني م تط ي  وتتبنى  تنتهجالت  تةعى لتحقي  أه افه    سةةف لم وعليه    
 تحةي الجو المن ةب ب له  دتوفي الصعب ، الوظ ئ  ف  الع م  ومة ن ة مة ع ةك ،عم له ل الوظيد  ال ا 

 للأه ا  للوصو  واة،والمة  والع ال  والثق  والتع و تواف  ال يةو   جو توفي  العم ،وبيئ   ظ و 
 وأيا  ،الوظيد   ا ه    ج م   وي ي  المعنوي   وحه  وي ف  ب لع ملي  الثق  يع   مم  ،المهت ك 

 لبذ  ي فعه  مم  ،خ ص  تل  الاجتم عي  منه  ه مه كلمختل   مع لج م  خلا  الاهتم   ب لع ملي  
بلوغ الغ ي ت وتحقي   ف  الدع ل ته  ة همم وب لت ل  ،الوظيد ئه  أ ا مةتوى وتحةي  الجه  م  الم ي 

 .مةبق  المح  ة ه ا الأ

الع م  م  خلا  تق ي  له مختل  أنوا  الحواف  الم  ي  والمعنوي   الد   ل ى الح ج ت أهبعت فإذا    
الت  تهب  الكثي  م  ال غب ت، يت ك  ك  جه   نحو العم  والأ اا الجي ،  والخ م ت الاجتم عي  العم لي ،

 م عن  الع م   الوظيد  ال ا  وينها والولاا، ب لانتم ا ث  وم  والاطمئن   ب ل ا  الهعو  ل يه يتول و 
 ي  وكلم  تق مه أ  عليه  يجب وم م  حواف  وخ م ت مختلد   المسةة  له تق مه م  بي   لد  ل هإ  اك
 .ل يه الوظيد  ال ا    ج  ا  ا ت بينهم  الد  
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:تمهيـد 

  

 
المتعلق بالحوافز الاجتماعية البحت  إلى الجانب النظريلدراسة افصول ما سبق من في أن تطرقنابعد     

لإجابة سنحاول ا الأداء والرضا الوظيفي، كل من إلى، إضافة لة في الخدمات الاجتماعية العماليةمثالمت
حيث  للبحث، الجانب التطبيقين خلال الدراسة ممحل موضوع الشكالية والتساؤلات المتعلقة بالإعلى 

في جمع المعلومات بشكل  الشخصية تالمقابلاإضافة إلى كوسيلة أساسية،  طريقة الاستبيان فيه اعتمدنا
المؤسسة الوطنية  عينة الدراسة متمثلة في اختيارنا على كانقد و  ،معمقا ودقيقاتحليلا  اوتحليله عام

 .Entreprise Nationale de Canalisation (ENAC/Spa)   للقنوات

 : ومحاولة منا الإجابة على التساؤل التالي 

إلى أي مدى يمكن للخدمات الاجتماعية المقدمة من طرف المؤسسة الوطنية للقنوات أن تؤثر على " 
 "الرضا الوظيفي وتحسين أداء الأفراد العاملين بها ؟ 

 :التالية  سنتطرق من خلال هذا الفصل إلى العناصر
 

 وهيكلها التنظيمي المؤسسة الوطنية للقنواتماهية  :مبحث الأول ال

 محل الدراسة المؤسسة في العماليةالخدمات الاجتماعية مكانة  :المبحث الثاني 

 مسدتوى الرضدا الدوظيفي علدى  العماليدة الخددمات الاجتماعيدة تحديدد أثدر العلاقدة بدين :المبحث الثالـث 
 .نية للقنواتالمؤسسة الوط في لعمالوعلى أداء ا

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
  الاستبيان (20)رقم  أنظر الملحق 
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ماهية المؤسسة الوطنية للقنوات وهيكلها التنظيمي :المبحث الأول

  

قطاع ل قنواتالناشطة في سوق ال من أهم المؤسساتواحدة  المؤسسة الوطنية للقنوات يمكن اعتبار    
 ،لقطاع نشاطها بالنسبة المحليةفي السوق  متميزةرائدة و  ةمكان بحيث تحتل ،بالجزائر المنتجات الطاقوية

إلى المطالب  مبحثنا هذا سنتطرق في وفي هذا الصدد ،على المستوى الإقليميحتى  طيبة سمعةب وتتمتع
 : التالية الذكر

 المؤسسة الوطنية للقنوات وهيكلها التنظيمي تقديم :الأول المطلب                  

 ؤسسة الوطنية للقنواتالأساسية للمالأنشطة والمهام : المطلب الثاني            

 المحققة للمؤسسة الوطنية للقنوات ونتائجها الداخلية ةالهيكل: المطلب الثالث            

 المؤسسة الوطنية للقنوات وهيكلها التنظيمي تقديم :المطلب الأول
هي مؤسسة  (Entreprise Nationale de Canalisation ENAC/Spa) المؤسسة الوطنية للقنوات    

 فرع من فروع المؤسسة الأم سوناطراكمؤسسة ، وهي (أسهم شركة ذات)الصيغة القانونية  ة ذاتوطني
(SONATRACH) القنوات بكل أنواعها  متخصصة في مجال ،مليار دينار( 31,9 (:برأسمال يقدر بد

دنية وأحجامها، الخاصة بنقل كافة أنواع المحروقات ومشتقاتها من السوائل والزيوت عبر القنوات المع
التهيئة تأهيل، التركيب، الهندسة، ال إضافة إلى نشاطات...( البترول، الغداز، الدزفت، الماء،)الناقلة لدد 

مجال القنوات والتعامل في  نشاط ، حيث تفوق خبرتها فيبالنسبة للمنشآت الطاقويةصيانة الترميم و ال
 إقليمياحتى و  طها محليا، جهوياسنة، وهي أول متخصص في ميدان نشا 02ميدان المحروقات أكثر من 

  . من حيث النشأة

 (ENAC/Spa)مؤسسة نشـأة  :أولا
على  أجريتالتي هيكلة الإعادة عملية في إطار  (ENAC/Spa) المؤسسة الوطنية للقنوات تم تأسيس    

وفرع الهندسة الصناعية ( DTC)من مديرية الأشغال والتركيب ( SONATRACH) كطراامؤسسة سون
 .8818أوت  28الصادر في  18/871رقم  التنفيذي ، عن طريق المرسوم(ALCIP)لية والبترو 
 جانفي 28عن المؤسسة الأم سوناطراك في  افعلي (ENAC/Spa) انفصال المؤسسة الوطنية للقنواتوقد تم 

 .8810جانفي  81الصادر في  28رقم  الوزاري راردعن طريق الق 8810 سنة
لمجمع %( 822) تابعة SPA مجددا إلى شركة ذات أسهم ة للقنواتتم تحويل المؤسسة الوطنيقد و 

بقرار من المدير  8888سنة جوان من في التاسع  ،الشركة القابضة للخدمات الشبه بترولية –سوناطراك 
السيد  - (سونالغازمؤسسة الذي يعين بقرار رئاسي رفقة المدير العام ل) - آنذاك العام لمؤسسة سوناطراك

والذي تولى شخصيا ملف المؤسسة الوطنية  ،لطاقة والمناجم آنذاكل اصفته كذلك وزير شكيب خليل ب
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خيار الخوصصة الحتمي في حالة عدم تحقيقها لنتائج اللجوء إلى منحها آخر فرصة قبل أين للقنوات 
 مستوى 8888سنة  المتراكم بلغت ديون المؤسسة ، حيث ومع الإهمال وسوء التسييرميدانيا ملموسة

كبير مستوى إلى  إضافة ،متأخرةمستحقات العمال من أجور ورواتب إضافة إلى  ،مليار دينار 02 بيقار 
ومنذ تلك الفترة رفعت المؤسسة الوطنية . 0220مليار سنتيم سنة  02فاق مبلغ الذي و  اتمخزونالمن 

أربعة مرت بقصد النهوض مجددا واستعادة مكانتها في السوق، أين  اتالتحديكل  (ENAC/Spa)للقنوات 
 1:مراحل أساسية

  

 ت المؤسسةدعتماحيث : ( 0220-8888فترة ما بين ) مرحلة الإصلاحات الجذرية :المرحلة الأولى
بكل حزم وصرامة  تجاه الزبائن والعمل على الوفاء بالالتزامات ،إستراتيجية التطور البطيء والحذر
 .التي سجلت تأخرا لتدارك التأخر في الإنجازات السابقة

 في هذه المرحلة تبنت المؤسسة: ( 0221-0220 فترة ما بين)مرحلة إعادة التقويم  :لمرحلة الثانيةا
انتهاج مخطط إعادة التقويم لمحاولة إنقاذ المؤسسة من خيارات الغلق أو الحل أو الخوصصة من 

 .  SMQ (Système Management Qualité)الاستثمارات واعتماد نظام إدارة الجودة  سياسة خلال

مرحلة انتهاج سياسة : ( 0288-0221 بين ام فترة)مرحلة التطوير المتواصل  :المرحلة الثالثة
من خلال سياسة التكوين واعتماد  الإيزو، مختلف شهاداتفي سبيل الحصول على  التطوير المتواصل

جزء لا بأس  واستثمار ،وتزويده بأحدث البرمجيات وتجديد عتاد الإعلام الآلي ،رأحدث أنماط التسيي
متمثلة في خطة  ،الميدانية معدات ومختلف وسائل العملالو به من الأرباح في تجديد الحضيرة، الآلات 

 :د دبداية ب 0288مليار سنتيم إلى غاية سنة  032 بقيمة استثمار

 .المؤسسة حضيرة جديدتقصد عتاد  لاقتناءمداخيل المليار سنتيم من  81استثمار ما قيمته : 0221 -

 مليار سنتيم لشراء عتاد جديد أي بزيادة حوالي  32ما قيمته واستثمار  ،ستثمارمضاعفة الا: 0220 -
 .0221مقارنة بسنة  % 81

 .0220 مقارنة بسنة %12بزيادة حوالي  ،مليار سنتيم من المداخيل 01قيمته استثمار ما : 0227 -

 .0227 مقارنة بسنة %01لي بزيادة حوا ،نتيم من المداخيلمليار س 02استثمار ما قيمته : 0221 -

 .0220 مقارنة بسنة %32مليار سنتيم من المداخيل، بزيادة حوالي  02استثمار ما قيمته : 0228 -

 .0220 مقارنة بسنة %32مليار سنتيم من المداخيل، بزيادة حوالي  02استثمار ما قيمته : 0282 -
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اقتحام السوق ذلك من خلال و ( : 0288نة فترة ما بعد س)مرحلة الإستراتيجية التوسعية  :المرحلة الرابعة
، أين بدأت المؤسسة تحقق قصد الحصول على أكبر الحصص السوقية وطنيا ،قوةكل بوعالم المنافسة 

المالية رقم أعمال يفوق ذلك المسجل في دورة  0281أرباحا فاقت كل توقعاتها، حيث سجلت في دورة 
1.(95%)بنسبة تزيد عن  التي سبقتها

  

 رفي للمؤسسةـالمعالمعلي و رأس المال  : ثانيا  
خبرات عمالها تجارب و أساسا من  الذي ورثتهتنمية وتطوير رأس مالها المعرفي  إلىالمؤسسة  سعت    

 2: المنتمون سابقا إلى المؤسسة الأم سوناطراك والمتمثلة في ما يلي 

ن المؤسسة الأم سوناطراك المقدمة في مجالات الدراسات الهندسية والمراقبة، الموروثة ع الخدمات -
(DTC وALCIP) إضافة إلى تجربتها الخاصة بها  ( 1975-1983) في الفترة الممتدة مدن سنوات ،

 .(0221-8810)كفرع مستقدل في الفترة ما بين سنوات 

مديرية الأشغال والتركيب ، المؤسسة الأم سوناطراكمديريات ن م المشاريع التي وروثتها المؤسسة -
(DTC ) الهندسة الصناعية والبتروليةوفرع (ALCIP)إلى 8807)الفترة الممتدة من السنوات  ، في 

 يدالتي عرفت إنجاز عد( 0221-8810)بين سنوات بها كفرع من فروعها ، وتجربتها الخاصة (8813
، شبه حضرية ريةدمشاريع حض -OH4- OH3 - GZ3-- ART- GK2- HEH 30″)كبرى المشاريع ال

 ؛.(..وصحراوية وريفية

تتمتع أين  ،وناطراكدزة داخل مجمع سدمتميجد مهمة و تحتل المؤسسة الوطنية للقنوات حاليا مكانة و     
وة أدائها دق راجع بالدرجة الأولى إلىوهذا  ،لمحروقاتقطاع الطاقة وال سمعة طيبة في السوق الوطنيةب

الكثير من من الحصول على  كذلك،  يزالها ولامكن   الأمر الذي في العمل، والمثابدرة والاستمرارية زدالمتمي  
 صفقات تتم بالتراضيوكذلك عن طريق  خلال المناقصات وعن طريق المناولة الامتيازات والمشاريع

(Gré á Gré)  وفروعها المحروقات كمؤسسة سوناطراكالطاقة و مع المؤسسات الوطنية الرائدة في مجال ،
افة إلى لجوء العديد من المؤسسات المنافسة إلى ، ومؤسسة نافطال، إضوفروعها مؤسسة سونالغاز

 (.La Soutraitance)خدمات المؤسسة الوطنية للقنوات عن طريق عقود المناولة 

 أهداف المؤسسة الوطنية للقنوات: ثالثـا
جعلتها تتطلع إضافة  ،ي قطاع نشاطها بالجزائرالمكانة الرائدة التي تحتلها المؤسسة الوطنية للقنوات ف    

أو على الأقل  ،وتحققه من نجاحات إلى السعي نحو مزيد من التألقمن مكتسبات ى ما حققته إل
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الأساسية أهدافها مساعيها و ضمن  المؤسسة المحافظة على دورها الريادي في السوق الوطنية، لذا حددت
رضاء زبائنها وجميع المتعاملين، تقانالبحث عن الإ ،المستقبلية ى أعلى ورفع سقف التحديات إل وا 
في ظل سوق يتميز بالتنافسية المحتدمة على كل الجبهات، وهذا لا يتأتى لها إلا عبر الممكنة  المستويات

 .وآجال الإنجاز، إضافة إلى جودة المنجزاتالتحكم في تكاليف 

  

وقصد بلوغ هذه الأهداف الرئيسية، رسمت الإدارة العليا المؤسسة خارطة طريق تتضمن أهدافا فرعية     
 :متطلبات تسعى إلى تحقيقها متمثلة في ما يلي و 

 الاستثمار في العنصر البشري للمؤسسة من خلال تطوير معارفه ومهاراته بالتدريب والتكوين ؛ -

 ؛ السيطرة على تكاليف الإنجازوالوسائل المستعملة قصد و طرق المناهج، الالتحكم في  -

ن المؤسسة من خلال سياسة زرع الثقة السعي والعمل على تنمية وتطوير روح الوفاء لدى زبائ -
 .تجاه المتعاملين الالتزاماتالتعهدات و باحترام الآجال والوفاء بكل 

 ؛ المتاحةمن خلال اقتناء أحدث الآلات والمعدات  والعمل نجازتحديث وعصرنة وسائل الإ -

 (Logo & Certificats) وشهاداتهاالمؤسسة  شعـار :رابعـا 
مجموعة قنوات منحنية  فيمثل تعلامة التجارية المؤسسة الوطنية للقنوات ويشعار خاص بصاحب الال    

في الأصل تكون مستقيمة الشكل وذلك دلالة على قدرة المؤسسة على تشكيلها حسب  هي والتي ،الشكل
 المؤسسة الوطنية: نة لجملةالمكو   باللغة الفرنسية، إضافة إلى الحروف الأولى إنجازهالشكل والطول المراد 

الأم سوناطراك لافتخارها  مؤسسةالوكذلك تتعمد المؤسسة إظهار كل من شعار . (ENAC)للقنوات 
الذي شهادة الإيزو المختصة في مجال منح  (SGS) مؤسسةوكذلك شعار  ،لها انتمائهاب واعتزازها

ر دوالذي يظه موضح في الشكل أدناهشعارها و  .بفضل الجهود المضنية مؤسسة القنوات اتحصلت عليه
 .الأوراق الرسمية للمؤسسة الوطنية للقنواتوكل  مراسلاتها الإدارية الداخلية والخارجية في كل

حصلت عليها المؤسسة توالتي  جودةبمعايير ال ةالمتعلق( ISO 9001 V 2008)شهادة الإيزو  إضافة إلى
للمعايير  هاباحترام المتعلقة (ISO 14001 V 2004) شهادة الإيزو أيضا المؤسسة نالت، 0221خلال عام 

ر المتعلقة باحترام معايي (BS OHSAS 18001 V 2007) شهادة الإيزوأيضا تحصلت على ، و ةالبيئي
المتعلقة ( ISO 26000)زو ي، إضافة إلى شهادة الإ0280جويلية  01الأمن والسلامة المهنية بتاريخ 

 .(28 رقم أنظر الملحق) .بالمسؤولية الاجتماعية
( 28أنظر الملحق رقم)( QHSE-RS)، الأمن والسلامة البيئية إجراءات نظام الجودة وكل ذلك في إطار

الذي تبنته المؤسسة على مستوى الإدارة الإستراتيجية العليا الرامية إلى إرساء مبادئ الإدارة بالمشاركة 
خدمين لمستلتحقيق أكبر قدر من إرضاء الزبائن من خلال جودة المنتجات، إضافة إلى أمن وسلامة ا

 .والتحكم والأثر البيئي
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شعـار المؤسسة الوطنية للقنوات(: 33)الشكل رقم 

  

 

 
 

 

 

   0202سنة " ENAC"العامة للمؤسسة الوطنية للقنوات  الإدارة :المصدر

 الأساسية للمؤسسة الوطنية للقنواتالأنشطة والمهام : المطلب الثاني 
 الطاقةفي قطاع  اتدامدات والإسهدن الخدمدديد مدعددن وات على تقديم وتأميدة للقندؤسسة الوطنيدعمل المت    

الهندسية على  الدراساتما تعلق ب في كلأساسا وتتمثل نشاطات المؤسسة  ،المحروقات بالجزائرو 
ركيب ددتالمتمثلة في  الإنجازعمليات ، عبر مديرياتها في مقرات مكاتبها للدراسات المتعددةالمخططات 

، عبر كل التراب الوطني ميدانياالورشات في في المشاريع و  المحروقات قنواتأحجام أنواع و  مختلف
ال دأشغالقنوات وكذلك قطاع ب كافة الأشغال المرتبطةلمراقبة البعمليات  المتعلقة مهامالإلى كذلك بالإضافة 

أو من  ، سواء من قبل المؤسسةسابقا تم إنجازهاالتي وات شبكات القنل ركيبدتالو  صيانةالتأهيل، الادة دإع
 .قبل غيرها من المؤسسات

التي تقدمها والأنشطة التي تقوم بها المؤسسة الوطنية  نجازاتوالإ الخدماتأنواع أهم  بين ومن    
سهاما منو  ، وفاءا منها بالتزاماتهاللقنوات ني يمكننا قتصاد الوطالاوفي  قطاع الطاقة والمحروقات ها فيا 

 : ذكر المجالات التالية

  كل عمليات الإنجاز والتددركيب إضافة إلى وضع كافة أنواع وأحجام القنوات الخاصة بنقل
 المحروقات ومشتقاتها ؛

  روع من قبل دفي دراسة المش المتمثلةو :  المحروقات عبر القنواتكل أنواع هندسدة نقل عملية
مسار الملائم والمطابق لخصائص القنوات مع الأخذ بعين بدراسة ال وهذا ،المتخصصين المهندسين
الملكيات الخاصة المنشآت و ، والسكك الحديدية، (حضريةالريفية و الد)اد البيئية دالأبعكافة الاعتبار 

 ؛ إلخ...،ومختلف التضاريس
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 زة دركدنجاز وصيانة المنشآت المأعمال الإكل ما يتعلق ب(Ouvrages Concentrées)  الخاصة
 Stations de Pompage et Postes de)كمحطات الضخ ومحطات الفصل ل المحروقات بمجا

Sectionnement ) ؛

  

  عادة العمليات تلك و المنجزة حديثا القنوات الخاصة ب شبكاتبالنسبة لكل أنواع ال لديدتأهالصيانة وا 
  بكافة أنواعها وأحجامها ؛ المنجزة سابقا

  إنجاز بمجال المرتبطةالأشغال  كافةالمتعلقة براقبة دمالو  ، المرافقةةدمتابعالعمليات كل مهام 
 ؛ ولواحقهاالقنوات 

  زة البخارداز، أجهدالغزة دأجه)مثل  بها نوعية الأنابيب وكافة التجهيزات الخاصةجودة و مراقبة ،
 ؛( ... ،أجهزة الطاقة

 بدون مال تقنية المراقبة باستعوهذا المعدنية،  القنواتربط الخاصة ب اللحامعمليات ل أنواع مراقبة ك
تقنيات جد  باستعمال في مخابر خاصة( Contrôle Non Destructif CND) المنشآتإتلاف 
 .رةدالخطي الإشعاعات النوويةك متطورة
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الهيكلة الداخلية للمؤسسة الوطنية للقنوات ونتائجها المحققة :المطلب الثالث 

  

في هذا المطلب الهيكل التنظيمي للمؤسسة الوطنية للقنوات، مناطق تواجدها الجغرافي، إضافة نستعرض 
 .ة ما بعد إعادة هيكلتهارحلمتائج التي حققتها المؤسسة في إلى أهم الن

 ي للمؤسسةالهيكل التنظيم: الفرع الأول 

 للمؤسسة الوطنية للقنوات العـام الهيكل التنظيمي: (33)الشكل رقم 
 

 

   5103سنة " ENAC"العامة للمؤسسة الوطنية للقنوات  الإدارة: المصدر

 مجلـس الإدارة
C A 

امـر العـالرئيس المدي  
P D G 

 

 الأمـانـة
 Ethique لجنة الأخلاقيات

 الأمن الداخلي والبيئي
SIE 

مديرية 
الإستراتيجية 

التخطيط 
 والاقتصاد
DSPE 

 مديرية
المالية 

 والمحاسبة
DFC 

مديرية 
 التدقيق
 الداخلي
DAI 

 
المديرية 
 القانونية
DJU 

مديرية 
المـوارد 
 البشـرية
DRH 

لدراسات قسـم ا
DEC   والإنجاز 

 قسـم الإمـداد
DVL 

المدمجة الجودة نظام  
DMI 

 المسـاعــديــن

مديرية  
الصحة 
 والبيئة
HSE 

 مديرية
 الإدارة
 العامة 
DAG 

 
مديرية 
 التسويق
DCO 

المديريات الجهوية 
جنوبغـرب، ، شرق  

 مـراكـز الإمــداد
 غرداية، الجلفة، بسكرة

http://www.enac-dz.com/
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 :تتمثل هيكلة المؤسسة في المستويات التالية

 تتكفل به المديرية العامة،  في أعلى الهرم ستراتيجيمستوى إ 

 تتكفل به الهياكل المركزية، في وسط الهرم مستوى قيادي 

 والأقطاب اللوجستية والقواعد تتكفل به مختلف المشاريع في قاعدة الهرم مستوى عملي.

  

للقنوات الموضح في  المبينة في الهيكل التنظيمي للمؤسسة الوطنية فرع من الفروعوتتمثل مهام كل     
 :فيما يلي الشكل أعلاه

 مهام المديرية العامة Direction Générale: 
 .تسيير العلاقات مع المساهمينتسيير العلاقات العامة و  -

، زةدوبيوع الأجهالكبرى ريات دقة بالعمليات ومشاريع الاستثمار والمشتإقرار النفقات المتعل -
 .في الأجور اتالممتلكات، الزيادو المهتلك  العتاد

والتموين  ةالإستراتيجية في مجال الإنتاج، التسويق، الموارد البشرية، الماليإعداد السياسة و  -
 .ات المستقبليةالاستثمار والأمن و 

 .الطويلو  والمصادقة على الميزانيات على المديين المتوسط المخططاتإعداد البرامج،  -

 .تنظيمي للمؤسسةالهيكل ال وتطوير ، تحديثإعداد -

 .الاتصالالإعلام و مخطط ضير ووضع نظام معلومات و تح -

، ة، الاقتصادية، الاجتماعيةالسياسيمستمرة لبيئة المؤسسة الدراسة الو  الدائمة المتابعة -
 .ةالقانونيو 

 .للكفاءات في المؤسسةالدوري تقييم ال -

 الانجازو  الدراسات مهام قسمDivision Études et Réalisation  : 
 .لإستراتيجية العامة للمؤسسةالمشاركة في إعداد ا -

 .الخارجالبحث عن أسواق في الداخل و  -

عداد و التفاوض  - برام ، عقودالا   .الزبائن الصفقات والطلبيات معوا 

 .نجاز مشاريع قنوات نقل المحروقاتإضمان  -

الإجراءات التقنية العالمية و  مصالح التقنية للمؤسسة طبقا للمقاييسالجميع تطوير تنظيم و  -
 .للهندسة

 .ر على انجاز الدراسات الهندسية لمشروعات نقل المحروقاتدسهال -

 .سابقا زةدخاصة المتعلقة بالمشاريع المنج ،ظ أرشيف القسمدر على حفالسه -
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 داد ـم الإمـام قسـمهDivision Logistique :

  

 .المساهمة في إعداد السياسة العامة للمؤسسة -

والاستثمار في  الصيانةزن و ر المخاالتموين وتسييوضع سياسة المؤسسة في مجال تحديد و  -
 .الوسائل العامةنجاز والنقل و معدات الإ

والتسيير المركزي للمخازن والتموين عبر مناطق تواجدها،  المؤسسةكل ضمان تموين  -
 .الضروري لإنجاز المشاريع

 العمومية رير الصفقاتدالإجراءات المعمول بها في مجال تحعلى تطبيق السياسة و  ردالسه -
 .ة بقطاع الطاقةالخاص

قامة ير ضمان تسي - الحياة والسهدر  قواعدآلات ومعدات الإنجاز والنقل والوسائل العامة وا 
 .على تسييرها وتموينها بكل المستلدزمات الضرورية للعمال

السهر على ركزي للوسائل العامة و دلتسيير الماو  ،متابعة تحركاتهاضمان صيانة التجهيزات و  -
  .صيانتها

 .المعنيةالجهوية رياتها دظ أرشيف القسم عن طريق مديحف ر علىددالسه -

 المحيطديرية الصحة، الأمن و ـام مـمه         :Hygiène Sécurité et Environnement 
 .المشاركة في إعداد السياسة العامة للمؤسسة -

 .لمؤسسةبالنسبة ل كطرافي مجمع سوناالمعتمدة الوقاية الأمن و متابعة سير إجراءات  -

ر على دالسهالأمن الصناعي و المتعلقة بنصائح الوامر و الأجراءات و مختلف الإنشر و إعداد  -
 .تطبيقها

 .مراقبة حالة أماكن العملمناصب العمل و مختلف المتعلقة ب تحليل الأخطارتحديد و  -

 .مع الجهات المعنية المهنية الصحية ضمان العلاقاتر على طب العمل و دالسه -

 .والسلامة المهنية في مجال الأمن الصناعي العم  التحديد الحاجات في مجال تكوين  -

، الوقاية، السلامة والجهات الناشطة في مجال الصحة كطراتطوير العلاقات مع مجمع سونا -
 .المهنية والأمن الصناعي

  المحاسبةمهام مديرية المالية وDirection Finance et Comptabilité : 
 .لمؤسسةالمشاركة في إعداد الإستراتيجية العامة ل -

 .للمؤسسة والميزانية السنوية وضع السياسة الماليةتحديد و  -

 .السهر على تطبيقهاالمعنية و  زةدإعداد إجراءات المحاسبة بالتعاون مع الأجه -

 .هامجموعة القروض المتفاوض علي إعداد المخطط المالي للمؤسسة مع مراعاة -
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 .يلية على مستوى المؤسسةضمان سير المحاسبة التحلو  ضمان منظومة المحاسبة للمؤسسة -

 .وقيد الميزانية وحسابات نتائج المؤسسة الماليةتقارير المحاسبة و  ضمان إعداد -

 ميزانية المؤسسة بالتعاون مع مختلف المديرياتالمخطط السنوي و  المشاركة في إعداد -
  .للمؤسسة والمراكز الجهوية

 مهام المديرية القانونية Direction Juridique: 

 .القضائية الوطنية والدولية ل بالملفات المتنازع عليها مع مختلف الجهاتدتكفمراقبة ال -

 .الذمة الماليةكفل بالمشاريع في مجال التأمين و مراقبة الت -

 .مع الإجراءات القانونية المعمول بها المبرمة مراقبة موافقة الصفقات -

 .ر على تقويم الذمة المالية لعقارات المؤسسةدالسه -

 .اظ الذمة المالية للمؤسسةر على حفدالسه -

  الاستراتيجة التخطيط والاقتصادمهام مديرية D. Stratégie Planification Economie:

  

 .المساهمة في إعداد الإستراتيجية العامة للمؤسسة  -

 .المساهمة في تحديد أهداف المؤسسة بناء على السياسة العامة  -

 . كطراسونامجمع و  يةالوص الموجهة من الوزارة متابعة الأشغالقيادة و  -

التنظيم شاطات المؤسسة في مجال التخطيط و نلالإجراءات القواعد و السياسة و  إعداد -
 .الأرشيفوالمستندات و  الإعلام الآليالاتصال و و 

  .تخصصهاريات في مجال دمختلف المديتقديم نصائح للمديرية العامة و  -

 .للمؤسسة ةإعداد مخطط للاتصال في المؤسسة بناءا على السياسة العام -

  نظام الجودة المدمجة مديريةمهام Système Management Intégré : 

 .ضمان صيانتهامعنية نظام تسيير النوعية و وضع بالتعاون مع الجهات ال -

 .النوعية في المؤسسةالجودة و  وي يغطي مجمل احتياجاتوضع برنامج مراجعة سنإعداد و  -

 .ها مختلف الهيآت المتخصصة في المجالالتي تقوم ب خارجيةالمراجعة الإعداد برنامج  -

الشكاوي، ملفات ) والجودة نوعيةال مع طلبات الزبائن المتعلقة بالفع  التعامل الضمان  -
 (.القبول

 .الإدارة المدمجةقيادة عمليات مراقبة إجراءات نظام تنسيق وتسيير وتوجيه و  -

 ريالتطو ن و يومتطلبات التحسالعامة حول نظام تسيير النوعية تقارير للمديرية مختلف الإعداد  -
 .المستقبلية
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 :بالمؤسسة وارد البشريةـالم :أولا

حسب  ،من فترة إلى أخرى هو في تغير دائم ومستمر عدد العمال في المؤسسة الوطنية للقنوات
رية دنظرا لإتباع مدي ،لكل مشروعبالنسبة وحسب الكفاءات المطلوبة  المتحصل عليها نوعية المشاريع

.8888بعد سنة  تم تبنيهما  وهذا ،شرية لسياسة التشغيل بالتعاقدالموارد الب

  

: حوالي 0281وبداية دورة  0280المؤسسة الوطنية للقنوات مع نهاية دورة ب للعاماينوبلغ العدد الإجمالي 
 :، كما هو مبين في الجدول التالي مستخدم 3033

 الإجمالينسبة نوعية التعاقد العمالي إلى العدد  (:03)الجدول رقم 

 النسبة من إجمالي عدد العمال التعاقد نـوع عدد العمال

 % 03 تعاقد دائم 313

 % 43 تعاقد لأجل 5331

 % 011 3033 المجموع

 Excelبالاعتماد على برنامج  من إعداد الطالب :المصدر
من مجموع عمال المؤسسة يوظفون عن طريق التعاقد   % 43نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة 

  .طبيعة نشاط المؤسسة المعتمد على إنجاز المشاريع وفق آجال محددة لأجل، والسبب راجع إلى

 : البشرية للمؤسسة مواردمهنية للالسوسيو الفئات بنية 
يتوزع عمال المؤسسة الوطنية للقنوات على ثلاث فئات سوسيومهنية تشمل كل المستويات الإدارية 

 :والتنظيمية كما هو مبين في الجدول أدناه 

 نسبة فئات العمال إلى العدد الإجمالي (:04)الجدول رقم 

 النسبة من إجمالي عدد العمال عدد العمال الفئة المهنية

طارات عليا  % 03 313 إطارات وا 
 % 35 0413 أعوان المهـارة
 % 55 433 أعـوان التنفيـذ

 % 011 3033 المجموع

 Excelبالاعتماد على برنامج  من إعداد الطالب :المصدر
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  : الوسائل المادية :ثانيا

 5000: سسة الوطنية للقنوات على حظيرة للعتاد تحتوي على عتاد ثابت ومتنقل يقدر بدتتوفر المؤ 
، في مستوى طموحاتها الحالية لإنجاز قنوات تتراوح أقطارها ما 0280ر ديسمبردنهاية شهوحدة إلى غاية 

:وفق ما هو موضح في الجدول التالي  بوصة، وتتوزع" 01بوصة إلى " 1بين 

  

 نوعية وكمية العتاد بالمؤسسة (:05)الجدول رقم 
 العدد بالوحدة نوعية العتـاد

 343 لدعتاد متنق
 303 لدآلات الهندسة المدنية والنق

 353 تجهيزات إنتاج الطاقة ولواحقها
 004 آلات وعتاد الشحن والتفريغ
 313 عتاد خاص بخطوط الأنابيب

 303 (لواحق)عتاد وآلات 

 Excelبالاعتماد على برنامج  من إعداد الطالب :المصدر

 :الجغـرافي للمؤسسة الوطنية للقنوات توزيعال :فرع الثاني ال
تغطية كافة  قصد تمكينها منسياسة التوزيع الجغرافي الشامل تتبع المؤسسة الوطنية للقنوات 

ول بل وحتى الد ،في حالة حصولها على أي مشروع في أية منطقة وطنيةوهذا  ،أنحاء القطر الجزائري
 : ووحداتها موزعة على النحو التالي .يقةالشقو المجاورة الصديقة 

 .، بدائرة حسين داي(الجزائر العاصمة)المديدرية العامة  -0

 .  قسمي الإمداد والدراسات والإنجاز ،(العاصمة الجزائر)المحمدية ب ملحق المديدرية العامة -5

مشاريع المؤسسة شمل كل دت قاعدة لوجيستية ،(قسنطينة)قاعدة الخروب  يدرية الجهدوية شرقالمد -3
 .المتواجدة في جميع أنحاء شرق الوطن

شمل كل مشاريع المؤسسة د، قاعدة لوجيستية ت(وهران)بطيوة قاعدة  المديدرية الجهدوية غدرب -3
 .  الوطن غربالمتواجدة في جميع أنحاء 

ة لوجيستية تدشمل كل مشاريع المؤسسة ، قاعد(ورقلة)قاعدة حاسي مسعود  المديدرية الجهوية جنوب -3
 .  المتواجدة في جميع أنحاء جنوب الوطن

 (. متخصصة في الصيانة بكل أنواعها)لوجيستية  مركزية قاعدة( بسكرة)أوماش ب مركز الإمداد -3

 (.للمؤسسةالرئيسي ركزي دزن المدتضم المخ)الجلفدة قاعدة مركزية لوجيستية ب مركز الإمداد -5

http://www.enac-dz.com/carte.php?lan=ar&meme=1
http://www.enac-dz.com/carte.php?lan=ar&meme=2
http://www.enac-dz.com/carte.php?lan=ar&meme=2
http://www.enac-dz.com/carte.php?lan=ar&meme=2
http://www.enac-dz.com/carte.php?lan=ar&meme=2
http://www.enac-dz.com/carte.php?lan=ar&meme=2
http://www.enac-dz.com/carte.php?lan=ar&meme=2
http://www.enac-dz.com/carte.php?lan=ar&meme=3
http://www.enac-dz.com/carte.php?lan=ar&meme=4


 ENACمؤسسة  أثر الخدمات الاجتماعية في تحقيق الرضا الوظيفي وتحسين أداء العاملين فيدراسة  :الفصل الرابع 

 

228 
 

 (.وحدة صيانة خطوط الأنابيب والعتاد الخاص)بغرداية قاعدة مدركزية لوجيستية  مركز الإمداد -4

 .(ملحق) قاعدة حاسى رمل قاعددة لوجيستية -9

 (ENAC)التوزيع الجغرافي للمؤسسة الوطنية للقنوات (: 33)الشكل رقم 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

نجازات نتائج :الفرع الثالث   المؤسسـة وا 
 نتائج المؤسسة :أولا 

 :سابقا المحققة النتائج  - أ

إلى  0220ابتداءا من سنة بالتحديد و  لوطنية للقنوات خلال السنوات الأخيرةشهدت المؤسسة ا    
مليار سنتيم  002 يفوق بمعدل في رقم أعمالهاوتطورا مستمرا  ، ارتفاعا محسوسا0222غاية سنة 

كبيرة  ة مشاريععد  ل إنجازهاإلى  بالتحديد راجع وذلك ،على التوالي مذكورةسنوات الال لهذهسنويا 
 لغازاوسون (سابقا) ، نافطال، نافتاك(المؤسسة الأم) سوناطراك: زبائنها الرئيسيين ئدةلفا ومهمة

 052تحقيق رقم أعمال يفوق في  بعدها المؤسسة قد نجحتو  ،(ر شبكة نقل الغازدتسييعقود )

 www.enac-dz.comللمؤسسة الوطنية للقنوات  ونيرالموقع الإلكت: المصدر

http://www.enac-dz.com/carte.php?lan=ar&meme=5
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 مخطط الأعباء مع، خاصة 0200إلى غاية سنة  0222من سنة  كمعدل سنوي مليار سنتيم
كلم  0022 أزيد من مع مؤسسة سونالغاز لإنجاز مبرمة في هذا السياقد الو العقمختلف و  الجديد

 0222بداية من سنة  م سنويا على مدى أربع سنواتكل 022بمعدل  المختلفة الأحجام، من القنوات
 .0200إلى غاية سنة 

 :المحققة حديثاالنتائج   - ب

ير مسبوق عبر كامل رقم أعمال سنوي غ 0205حققت المؤسسة الوطنية للقنوات في سنة     
 %54.45مليار دينار جزائري، بزيادة قدرت نسبتها بد ( 00) مراحل تطورها، حيث بلغ أزيد من

1(.0204)مقارنة برقم الأعمال المحقق خلال الدورة المالية التي سبقتها 

  

 القصير على المديين تمتلك المؤسسة الوطنية للقنوات مخطط أعباء مستقبلي ومحفظة أعمالو     
 كمؤسسات مؤسسات وطنية كبيرة عقد إنجاز وشراكة مع( 32) حوالي والمتوسط، يشتمل على

أزيد  حوالي لهذه العقود الإجمالية القيمةتقدر  أين إلخ،...سوناطراك، نفطال، سونالغاز، كوسيدار،
 .مليار دينار جزائري 54 من

 5103إلى  5114للسنوات  المؤسسةأعمال تمثيلي لتطور رقم رسم  (:37)الشكل رقم 
 (بالمليار دينار القيم ممثلة)

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (Excel)من إعداد الطالب باستعمال برنامج  :المصدر

 
 (Excel)من إعداد الطالب باستعمال برنامج  :المصدر

                                                 
1 http://www.enac-dz.com/index.php?option=com_content&view=article&id=55&Itemid=30&lang=fr 

 رقم الأعمال 

 

واتـالسن  
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اوطني المحققةنجازات الإ أهم : ثـانيـا 

  

من  ، نذكرعدة مشاريع مهمة على الصعيد الوطني من تجسيد المؤسسة الوطنية للقنوات تمكنت    
 : في الجدول التالي  أهمها

 المشاريع المنجزة من قبل المؤسسة (:06)الجدول رقم 

 النوعية والطول الزبون المشروع

 ’’Ø 16    كلم  131 سوناطراك الجزائر -للبترول بني منصور أنبوب ناقل

 ’’Ø 20      كلم  263 سوناطراك عنابة – سكيكدة أنبوب ناقل للغاز

 ’’Ø 42      كلم  236 سوناطراك Les Issers- حاسي رمل أنبوب ناقل للغاز

 ’’Ø 42      كلم  295 سوناطراك أرزيو -حاسي رمل أنبوب ناقل للغاز

 ’’Ø 8’’, 10’’, 12  كلم  160 الوقود / نفطال رمشي -يدي بلعباسس -أرزيو MP للبترول أنبوب ناقل

 ’’Ø 30      كلم  154 سوناطراك HEM- نزلة-OH3 HBNS للبترول أنبوب ناقل

 ’’Ø 42      كلم  600 سوناطراك (GK2)  سكيكدة -حاسي رمل أنبوب ناقل للغاز

 ’’Ø 30      كلم  168 سوناطراك نزلة -حوض الحمراء OH4/30 " للبترول أنبوب ناقل

 ,’’Ø 8’’, 10 كلم  GPL 160نفطال تلمسان -أرزيو GPL بناء قنوات

 ,’’Ø 20 كلم  260 سوناطراك رو مسد – للبترول برمة أنبوب ناقل

 عداد الطالبإمن  :المصدر

 الخارجي المستوىالمؤسسة على  نجازاتإأهم : ثـالثـا 

  :الخارجي نجد مستوىالمؤسسة الوطنية للقنوات على ال حققتهامن أهم الانجازات التي     

  . STEGنابل لحساب  -كلم تونس 02طوله إلى  00" –02" هيبلغ قطر  أنبوب ناقل للغاز -
يصل طوله إلى  ،داحود إلى – من مدينة بارودا 02"الهند يبلغ قطره -إيران أنبوب ناقل للغاز -

 .ي أشغال التصليح والقطع والتوصيلوضع فريق من اللحامين مختصين فمع  ،كلم 8222

ليبيا يصل طوله إلى  -تونس -رديعبر المغرب العربي الجزائ لأنبوب ناقل للغازدراسة تخطيطية  -
 .سوناطراك مؤسسة كلم لحساب 012

../../AppData/Roaming/Microsoft/Word/realis1_fichiers/proj_n.htm
../../AppData/Roaming/Microsoft/Word/realis1_fichiers/proj_n.htm
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من قبل المؤسسة زةـاسات المنجالدر أهم : رابـعـا 

  

 –حوض الحمراء  Ø 30"هندسة قاعدية ومفصلة لتصليح الأنبوب الناقل للبترول بقطر يبلغ  -
 .كلم 313سكيكدة على طول يبلغ 

رمل على المن عين صالح إلى حاسي  Ø 01"دراسة تخطيطية لأنبوب ناقل للغاز بقطر يبلغ  -
 .كلم 172طول يبلغ 

 Ø 80"بقطر  العاصمة الجزائر -من بني منصور خط قناة ناقلة للغاز هندسة تنفيذية لانحراف -
 .كلم 822على طول يبلغ 

  أهم المؤسسات المحلية المنافسة : خـامسـا 
 :منافسين مثل مؤسساتلى المستوى المحلي يمكننا ذكر عدد من الع    

 مؤسسات ،(م سوناطراكوهي فرع من فروع مجمع المؤسسة الأ) GTP مؤسسة الأشغال البترولية الكبرى
KANAGAZ،ETERKIB  (وهي فروع تابعة لمؤسسة سونالغاز)، COSIDER،...  بعض إضافة إلى

   .المؤسسات الخاصة التي تتزايد بشكل كبير

 أهم المؤسسات الأجنبية المنافسة: سـادسـا 
ون في السوق الجزائري الذين ينشط عالميينالمنافسين من ال للمنافسين الأجانب نذكر عددبالنسبة أما     

 :مثل شركات (خاصة سوق إنجاز القنوات)للمحروقات 
SARPI  ،الإيطاليةMan ،SHLUMBERGER  ،الألمانيتينBIKTEL ،HALIBURTON  ،الأمريكيتين

، ( Pitrojet ORASCOM ) وبعض الشركات الإسبانية، الكندية، الصينية، والهندية، وحتى المصرية
 .والسورية وغيرها
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الوطنية للقنواتالمؤسسة ب وإطارها القانونيالخدمات الاجتماعية : المبحث الثاني

  

 ،من خلال سياسة التحفيز الموجهة لتنمية وتطوير مواردها البشرية تعمل المؤسسة الوطنية للقنوات    
ئات لتشمل جميع ف ها،وتنويع الممكنة أكبر قدر ممكن من مختلف الخدمات الاجتماعية على توفير

التعليمية، ولتوضيح ذلك أكثر و  التنظيمية عمالها على اختلاف وظائفهم، فئاتهم السوسيومهنية ومستوياتهم
 :سنتطرق في هذا المبحث إلى المطالب الآتية 

 الإطار القانوني للخدمات الاجتماعية بالمؤسسة: المطلب الأول            

 المؤسسةبجتماعية الخدمات الاأنواع : المطلب الثاني            

 الإطار القانوني للخدمات الاجتماعية بالمؤسسة: المطلب الأول
، مددن الوطنيددة للقنددوات نتطددرق فددي هددذا المطلددب إلددى الإطددار القددانوني للخدددمات الاجتماعيددة بالمؤسسددة    

الخدددمات هاتدده فددي المؤسسددة، ومددن هددم المسددتفيدون مددن  طبيعددة الخدددمات الاجتماعيددةعلددى  التعددر فخددلال 
 .الاجتماعية، وطرق تمويل ميزانية الخدمات الاجتماعية، إضافة إلى إنشاء وتسيير الخدمات الاجتماعية

 في المؤسسة الخدمات الاجتماعيةة ـطبيع : أولا
لإنجازات التدي تساهم في جميع الأعمال أو ا ،جتماعيةالاخدمات ال الوطنية للقنوات المؤسسة تعتبر    

 عن طريق تكملة لأجر العمل المعنوية،و  من الناحية الماديةالموظفين ال و العمتطوير معيشة تحسين و 
وبعض  والإطعام الصحة والسكنك ت متعددةي مجالافي شكل خدمات ف للعامل المنجز، والتي تقدم

وبصفة عامة جميع التدابير ذات الطابع الاجتماعي  إلخ،...،والتسليةوالترفيه ضروريات المعيشة والثقافة 
تحسين إنتاجه أو إلى  وسعيا منها ،، لمساعدتهسرتهلأ وأ تهدف الحياة اليومية للعامل أو الموظفتس التي

 .مردوده الوظيفي

 المستفيدون من الخدمات الاجتماعية : ثانيا
المؤسسة الوطنية للقنوات، كل من العمال الخدمات الاجتماعية التي توفرها كل أشكال يستفيد من     

عائلات  أيضا كما تستمر. الأسر التي يتكفل بها هؤلاء لكوكذ دون التابعون لها،والموظفون والمتقاع
القوانين شروط و حسب الوذلك  ،متيازات نفسهامختلف الاالمتوفين في الانتفاع ب موظفي المؤسسةعمال و 

 .المعمول بها

 الخدمات الاجتماعية تمويل : ثالثا
الخدمات مختلف  فان تمويل 81/21/8810ي المؤرخ ف 878-10في المرسوم رقدم على ما ورد  ا  بناء    

 :تم على النحو التاليالتي تقدمها المؤسسة يالاجتماعية 
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تجهيز و  تطويرها،تتكفل الهيئة المستخدمة بالمنشآت الأساسية اللازمة لإنشاء الخدمات الاجتماعية و  -
 .ذلك وتجديده

  همة سنوية تحسب على أساس بمسا بع لهاق الخدمات الاجتماعية التال الهيئة المستخدمة صندو تمو   -

 ت والتعويضات على اختلاف ي ذلك العلاوابما ف ،من كتلة الأجور الخام (% 23) تقدر بدد نسبة    

  

 .سنة المالية المنصرمةلاعتمادا على حسابات ا أنواعها،    

  زانية التقديرية تحسب المساهمة على أساسا المي إذا كانت الهيئة المستخدمة حديثة،في حالة ما  -

   على كتلة الأجور الخام التي تدفع فعلا ا  لحسابات بناءاتتم تصفية ور العمال، و للنفقات بعنوان أج    
 .يتم ذلك لدى حساب المساهمة الخاصة بالسنة المالية المواليةو  ،خلال السدنة المالية المعنية    

  دمة في عتبارها مساهمة من الهيئة المستخبا أعلاه، فقرةلنسبة المحددة في اليمكن أن تراجع ا -

 .صندوق الخدمات الاجتماعية، تبعدا لتطور الاقتصاد الوطني    

  إلى حساب خاص يفتح لهذا الغرض باسم  في صندوق الخدمات الاجتماعية، تدفع المساهمات -

 .الأمرا كان ة كيفمدلمساهمة مستحقوهذه  كلفة بتسيير الخدمات الاجتماعية،الهيئة الم    

  يئة المستخدمة المنصوص فضلا على مساهمة اله ،يمكن أن يمول صندوق الخدمات الاجتماعية -

 : بالموارد التالية ،81/21/8810المؤرخ في  878-10من المرسوم رقدم  21 المادةعليها في      
  خدماتالالموارد المحصلة عن تقديم. 

 لفة بتسيير ية التي تنظمها الهيئة المكالثقافلناجمة عن التظاهرات الرياضية و الموارد ا
 .الخدمات الاجتماعية

  المؤسسات العموميةمساعدات الهيئات و. 

 المساهمة المالية المحتملة من العمال. 

 إنشاء وتسيير الخدمات الاجتماعية : اـرابع

    :الإنشاء - أ
رئيس المدير العام رار يصدر عن البق في المؤسسة الوطنية للقنوات، جتماعيةتنشأ لجنة الخدمات الا -

 .للمؤسسة

تها مدوهذا لعهدة  عن طريق انتخاب مترشحين من العمال ن أعضاء لجنة الخدمات الاجتماعيةعي  ي -
 .ثلاث سنوات

ات الاجتماعية بالحماية القانونية الواردة في التشريع المعمول به لصالح يتمتع أعضاء لجنة الخدم -
 .ممثلي العمال
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والتي  ،فيها لعمالل الإجمالي عددالحسب أهمية  في المؤسسة عيةالاجتمالف لجنة الخدمات تتأ -
 ،أعضاء إضافيين( 3) إلى ثلاثة (0) ومن اثنين ،أعضاء دائمين (8) إلى تسعة (1) من خمسةتتألف 

ولا يسمح للأعضاء  .يعينون حسب الحالة من الهيئة النقابية المعينة أو من ممثلي العمال المنتخبين
 .كوا في أشغال اللجنة إلا بصفة استشارية بخلاف ما إذا كانوا يخلفون أعضاء دائمينالإضافيين أن يشار 

 .مانع لهأي رئيس ليخلفه في حالة وقوع لل انائبالاجتماعية رئيسا و  تنتخب لجنة الخدمات -

كل عضو يستقيل أو يبعد حسب أحكام التنظيم الداخلي النموذجي للجنة الخدمات الاجتماعية أو  -
.يستخلف بأحد الأعضاء الإضافيين ،أداء مهامه استحال عليه

  

 :التسـيير - ب
الأمر  ا تطلبويمكنها أن تجتمع كلم جتماعية جلسة عادية واحدة كل شهر،تعقد لجنة الخدمات الا -

 .العمال شؤون أو الهيئة المعنية بتنظيم على دعوة من رئيسها، ا  ، بناءذلك

أين  ضر أغلب أعضائها،بصفة قانونية إذا ح هاللمؤسسة مداولات لجدنة الخدمات الاجتماعيةتعقد  -
وعند  ختدصة التدابعة للهيئة المستخدمة،يبلغ إلى السلدطة المو  ،يحرر محضر بعد كل جلسة

 .من أجل الإطلاع تنظيم العمال،الاقتضاء إلى الهيئة المعنية ب

للدورة  ثقافيةكل سدنة، حصيلة الأنشطة الاجتماعية وال للمؤسسة لجنة الخدمات الاجتماعيةتعد  -
 :ما يلي خلالهايجب أن تبين ، و المالية

  تنفيذ المديزانية السنوية المفصل الذي يبينالتقرير المالي. 

 المشاريع المقررةتنفيذ البرامج و مفصل يوضح كيفية دول ج. 

  الاقتراحات المحتملةو  الممكن تدوينهاالملاحظات جميع. 

 المؤسسةأنواع الخدمات الاجتماعية ب: المطلب الثاني

 التيو  ،العماليةالخدمات الاجتماعية توفير وتقديم عدد متنوع من  إلىالمؤسسة الوطنية للقنوات  تسعى   
ث نجد أنها يبح ،على اختلاف مستوياتهم الوظيفية والإدارية العاملين بالمؤسسةالأفراد فئات  تمس جميع

 1: لات التاليةالمجا تخصالتي لميادين عديدة ومتنوعة، و خدمات أنشطة و تشمل 

 الاجتماعية الصحية و  والإعانات المالية المساعدات : أولا
 مستردةالغير  تنوعةمال منحال تتمثل فيالتي و مبالغ مالية المساعدات المقدمة في شكل وهي تلك 

 : المجالات التالية والمتمثلة في

                                                 
 .0283لسنة ( C.S.O.S.ENAC)برنامج الخدمات الاجتماعية العمالية، للجنة العليا للخدمات الاجتماعية العمالية للمؤسسة الوطنية للقنوات  1



 ENACمؤسسة  أثر الخدمات الاجتماعية في تحقيق الرضا الوظيفي وتحسين أداء العاملين فيدراسة  :الفصل الرابع 

 

235 
 

الزواجمنحة  -

  

أو أعاد الزواج  حديثا لكل عامل تزوج وهي هبة تقدم ،دج 01 222 مبلغالمقدرة بد: 
 (.ة)بعد وفاة الزوج

لكل دج، وهي مساعدة مالية تقدمها المؤسسة  12 222المقدرة بدمبلغ : أو العمرة /الحج ومنحة  -
الحج أو العمرة بماله الخاص، شريطة أن لا يكون مستفيدا من  بالمؤسسة قام بأداء مناسك عامل

 . مرة واحدة خلال كل المسار المهني للعاملالمؤسسة، ولا تمنح إلارحلة عمرة منظمة من قبل 

، عن كل طفل في حدود طفلين على الأكثر دج 82 222المقدرة بدمبلغ : حضانة الأطفال منحة  -
( عمومية أو خاصة)أطفال مسجلين في روضة تمنح لكل عامل بالمؤسسة لديه وهي مساعدة مالية 
 .لأطفال في الحضانة

تي الو  لكل عامل عن كل طفل تم ختانه، تقدمالتي مالية الهبة تلك الوهي : ختان الأطفال منحة  -
دج  3 222عن كل طفل تم التكفل به ذاتيا وخارج إطار المؤسسة، وبدمبلغ  دج 7 222بدمبلغ  تقدر

 .عن كل طفل تم ختانه في عملية تنظمها المؤسسة سنويا لهذا الغرض

بالمؤسسة  لجنة الخدمات الاجتماعيةدمها دج، وهي هبة تق 02 222المقدرة بدمبلغ : التقاعد منحة  -
، وفي حالة وفاة المعني تقدم لزوجه في 8881لكل العمال المحالون على التقاعد بداية من سنة 

 .حالة الحياة فقط

مساعدات مالية تمنحها لجنة خدمات المؤسسة بمصادقة هيئة : منحة عن الحوادث والكوارث  -
ادث المتعرض له بغرض تحديد مستوى المساعدة المالية داخلية مخصصة لتحديد نوعية ودرجة الح

 :الممنوحة، بحيث يتكون سلم المساعدات من ثلاثة مستويات كالتالي

 .دج 02 222: دج؛ الدرجة الثالثة 02 222: دج؛ الدرجة الثانية 02 222: الدرجة الأولى
رضية، تساقط البنايات السكنية، ويقصد بالحوادث والكوارث كل ما تعلق بالحرائق، الفيضانات، الهزات الأ
 .حالات الطرد أو الإخلاء من السكنات التي ممكن أن يتعرض لها العامل

خضعوا وهي تلك المساعدات المالية الممنوحة لعمال المؤسسة من الذين : منحة العمليات الجراجية  -
يجب أن يتعدى ، بحيث لا الذين هم تحت كفالتهملعمليات جراحية هم أو أحد أصولهم أو فروعهم 

 .سنة في حالات التمدرس 08سنة و 87سن الأطفال 

دج في حالة العمليات في المستشفيات  81 222وتبلغ قيمة المساعدة المالية في هذا الصدد مبلغ 
 .دج في حالة العمليات في المستشفيات خاصة 02 222العمومية، ومبلغ 

مساعدة مالية  للعامل السنة، تقدم المؤسسة جراء عملية جراحية ثانية خلال نفسالخضوع لإفي حالة 
  .دج 82 222قدرها  ثانية

دج، وهي مساعدة مالية تقدم لكل  82 222والمقدر مبلغها بد : منحة العلاج بالتأهيل الوظيفي  -
 .بمنصبه أو محال على التقاعد، يخضع لإجراء حصص معالجة عن طريق التأهيل الوظيفيعامل 
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المساعدات المالية الممنوحة لعمال المؤسسة من الذين يخضعون  وهي: منحة أمراض السرطان  -
دج تقدم مرة واحد سنويا بالنسبة  02 222يبلغ مقدارها و للعلاج الكيميائي أو العلاج بالأشعة، 

العامل أو أحد أبنائه أو من ( ة)دج تقدم مرة واحدة سنويا لزوج 02 222للعامل، ويبلغ مقدارها 
 .السرطان مرض خضعون للعلاج من ضدالذين هم تحت كفالته وي

للعمال  دج، وهي هبة مالية تقدم 02 222يبلغ قدرها : الاحتياجات الخاصة  أصحابمنحة  -
العمال الذين يكفلون أشخاصا من إلى تقدم أيضا ، و بالمؤسسة من فئة ذوي الاحتياجات الخاصة

الذي يصادف و مارس من كل سنة  80المنحة يوم  م هذهيتقديتزامن . أصولا كانوا أم هذه الفئة فروعا
اليوم العالمي لذوي الاحتياجات الخاصة؛ ويشترط عند تقديمها أن تتعدى أو تساوي نسبة العجز 

لنشاط ل الولائية مديريةال، وأن يكون مسجلا في بطاقية % 12عند المعني أو من يكفلهم نسبة 
 .الاجتماعي

ات الطبية المجانية المختلفة، سواء أجريت في مختلف الخدمات الصحية للعمال وعائلاتهم كالفحوص -
مقر المؤسسة أو عند الهيئات المتخصصة عبر إبرام اتفاقيات مبرمة في هذا الصدد، إضافة إلى 

قصد ؛ وأيضا الاتفاقيات بمختلف وناطق الوطن توفير العيادات الطبية المتنقلة بالنسبة لقواعد الحياة
ذلك الشأن بالنسبة لطب العيون كتحاليل الطبية المتعددة، و إجراء الفحوصات الطبية المتنوعة وال

وطب الأسنان وطب النساء وطب الأطفال، وهذا في المراكز الصحية المتخصصة التابعة لمجمع 
دج  000 5بصفة مجانية، وكذلك المساعدات المادية المقدرة بد ذلك و  ،سوناطراكالمؤسسة الأم 

ثلاث سنوات، تمنح للعامل ومن  23مرة واحدة خلال )طبية النظارات الالممنوحة في حال اقتناء 
 (.من أصول وفروع يعولهم

 :هي مبلغ مالي يقدم في حالات الوفاة التالية الذكر: منحة الوفاة  -

.العامل المتوفي أو ذوي الحقوق( ة)دج يقدم لزوج 12 222مبلغ قدره 

  

 .المتوفي العامل السابق المتقاعد( ة)دج يقدم لزوج 12 222مبلغ قدره 
 .(ة)الزوجفي حالة وفاة  أو العاملة دج يقدم للعامل 12 222مبلغ قدره 
 .دج يقدم للعامل في حالة وفاة أحد ممن يكفلهم من أصول أو فروع 02 222مبلغ قدره 

من خلال لجن  المؤسسة تقترحإضافة إلى المنحة المقدمة في حالة وفاة عامل من عمال المؤسسة، 
 .بمراسيم الجنازة التكفل بكل ما يتعلق بالمسائل الإدارية الخاصةإمكانية  ة الفقيدعلى عائل الخدمات،

تمنح لعائلة أحد عمال المؤسسة الذي توفي أثناء فترة للوفاة متعلقة بعيد الأضحى، أخرى  ةهناك منحو 
 :يلي ، وتتمثل فيماأو نتيجة حادث عمل ناتج عن أدائه لمهامه بالمؤسسةمهني تعاقده أو بسبب مرض 

 .بمناسبة عيد الأضحى، يقدم لخمس سنوات بعد الوفاة لعاملا لزوجةدج يقدم  01 222مبلغ قدره 
 .بمناسبة عيد الأضحى، يقدم لخمس سنوات بعد الوفاة الأعزب دج يقدم لعائلة العامل 01 222مبلغ قدره 
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النشاطات الثقافية والسياحية  : ثانيا

  

مبالغ مالية بحيث تكون عبارة عن مساهمات متنوعة غير وهي تلك المساعدات المقدمة في شكل 
 :والمتعلقة بالمجالات التالية  ،مستردة

إضافة إلى المنحة المذكورة أعلاه، والمقدمة للعمال الذين أدوا : مساهمة مالية لأداء مناسك العمرة  -
تم اختيارهم على مناسك العمرة بمفردهم، تنظم المؤسسة رحلة سنوية لفائدة عدد من العمال الذين ي

تساهم الذين أبدوا رغبة لذلك، قصد أداء مناسك العمرة، بحيث العمال أساس القرعة من بين 
على دفعات من  %02من التكلفة، ويتولى العامل تسديد النسبة المتبقية أي  %02المؤسسة بنسبة 

  . أجرهتقتطع من 

، وتمنح لعدد الإجمالي لعمال المؤسسةمن ا %23ويمثل عدد المقاعد المخصصة لهذا الغرض ما نسبته 
سنة،  71من عمال المؤسسة الذين لا يتعدى سنهم  ،مكانا لفئة المتقاعدين 32ضمن هذه النسبة حصة 

وفيما يتعلق بالفئتين الأخيرتين فالإعانة الممنوحة . أماكن لأرامل العمال 21إضافة إلى حصة أخرى من 
 .دج 02 222لهم من قبل المؤسسة تقدر بمبلغ 

 .وأيضا بإمكان أن تتعدى الإعانة المتعلقة بالعمرة إلى والدي العامل الذي فاز في عملية القرعة
من الحق في  ء عمال المؤسسةبحيث يستفيد أبنا:  تنظيم المخيمات الصيفية لفائدة أبناء العمال -

حدود طفلين  فيوهذا  ،لأطفال العمال السنوي المشاركة في إحدى الدورات الثلاث للمخيم الصيفي
سنوات  21الذين يتراوح سنهم ما بين  بناء العمالولا تحق المشاركة في المخيم إلى لأ، على الأكثر

 .سنة 80إلى 

بحيث تكون لفائدة العمال وذويهم، وتبرمج في فترة العطلة : العائلية  الصيفية تنظيم العطل السياحية -
لفائدة وتخصص دورة واحدة  ،أيام 82ا الصيفية على ثلاث دورات متتالية، تدوم مدة كل منه

العمال وعائلاتهم  بقيةعائلات العمال غير المتزوجين، أما الدورتين الباقيتين فتخصصان لفائدة 
 .ثمانية أفراد مجتمعين 21بحيث لا يتعدى العدد الإجمالي للأفراد المشاركين عن العائلة الواحدة 

من المبلغ الإجمالي  %02وع من الإمتياز، فتبلغ نسبته أما عن المساهمة الفردية للعامل في هذا الن
وعدد الشقق المستأجرة لهذا الغرض فيبلغ . العامل المستفيد ةلخدمة، تدفع على مراحل أو أقساط من أجر ل

 .شقة للدورة الواحدة، أين يتم الاستفادة منها عبر عملية القرعة، كما هو معمول به بالنسبة للعمرة 32
مرة واحدة في  دج 000 20يستفيد من إعانة مالية قدرها  :حطات المياه المعدنيةالإقامة في الم -

، أما خمسة أيام متتالية في إحدى المحطات المعدنية 21تفوق  إقامة فعلية، كل عامل يثبت السنة
 .متقاعدا 01عامل في السنة الواحدة، من بينهم  822عدد المستفيدين من هذه الخدمة فيبلغ عددهم 
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النشاطات الرياضية والترفيهية  : ثالثا

  

المتمثلة في المساعدات المقدمة في شكل مبالغ مالية كمساهمات متنوعة غير مستردة أو أنشطة رياضية 
 :تخص المجالات التالية 

 20في حدود )أبنائهم كذلك و ، زواجهمولأ تمنح مساعدة مالية سنوية للعمال: السباحة رياضة نشاط  -
دج عن الفرد الواحد،  500 2، مقدارها (سنة بالنسبة للأبناء 87ط تعدي سن بشر  إثنين على الأكثر

أما بالنسبة للانخراط في مدارس تعليم السباحة لأطفال . تشجيعا منها على ممارسة النشاط الرياضي
سنة، تمنح إعانة مالية سنوية مقدارها  80سنوات إلى  21 ما بين أعمارهمتراوح تالعمال الذين 

المستفيدين  عددوبدون تحديد في هذا النشاط الرياضي، بانتظام ن كل طفل مسجل دج ع 200 1
 .العمال أبناء طفالمن الأ من هذه الخدمة

تمنح المؤسسة إمكانية الانخراط في رابطة الرياضة والعمل : الانخراط في رابطة الرياضة والعمل  -
ة للمشاركة في مختلف المنافسات بولايات تواجد وحدات المؤسسة، في عديد من الرياضات الجماعي

المقامة ضمن هذا الإطار، مع توفير كامل الألبسة والعتاد الرياضي اللازم على مدار الموسم 
 .الرياضي المسجل فيه، بالنسبة للفرق التي تنافس على لقب معين معترف به من قبل الرابطة

عية للمؤسسة بتمويل وتنطيم مختلف تتكفل لجنة الخدمات الاجتما: تنظيم الاحتفاليات المناسباتية  -
الخاصة بقطاع نشاطها، ( فيفري من كل سنة 00)الاحتفالات المخلدة لذكرى تأميم المحروقات 

ن مع الأول وعيد العمال المصادف للفاتح ماي من كل سنة، إضافة إلى الاحتفال بعيد الثورة المتزام
فل لجنة الخدمات بتمويل اللقاءات وخلال الاحتفالات المذكورة تتك. من نوفمبر من كل سنة

وتنظيم التظاهرات الرياضية لكل مناسبة من خلال تنظيم مباريات كروية في شكل بطولة  ،العمالية
داخلية بين وحدات المؤسسة عبر التراب الوطني، أين ترصد هدايا للمشاركين وجوائز لأعضاء 

 .سبةالفريق الفائز، وهذا في حدود الميزانية المخصصة لكل منا

السنوي بالنسبة لفئة  يتكريمالاحتفال الك: إقامة الحفلات التكريمية الخاصة ببعض الفئات العمالية  -
المصادف لمرأة العالمي لعيد الالحفلات التكريمية المتعلقة بالنساء العاملات بمناسبة ، و لمتقاعدينا
 ...، وغيرهاعي لأبناء العمالالحفلات التكريمية المتعلقة بالختان الجما، و مارس من كل سنة 1يوم ل

 التعليم والتكوين  :رابعـا 
 :يتمثل هذا النشاط في المساعدات المالية غير المستردة، وتشمل مايلي 

في حدود )من مبلغ قيمة التكوين بالنسبة لأبناء عمال المؤسسة  %12مساعدة مالية تقدر بنسبة  -
كوين المهنيين التابعة لمجمع المؤسسة الأم ، المسجلون في مراكز التعليم والت(طفلين على الأكثر

 .سوناطراكمؤسسة سوناطراك، أو المؤسسات التعليمية للأطوار الثلاثة التابعة ل
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، (بحد أعلى قدرة إثنان)دج عن الإبن الواحد من أبناء العمال 000 10مساعدة مالية تقدر بمبلغ  -
المسجلين في المدارس الخاصة  تمنح للعامل كمساعدة على مصاريف التكوين بالنسبة للأبناء

 .المعتمدة من قبل الدولة، أو مراكز التكوين الخاصة كذلك

القـروض الاجتماعية  : اخامسـ

  

لعمال المؤسسة في شكل قروض بدون  المستردة والتي تمنح تتمثل هذه الخدمة في المساعدات المالية
على أقساط وفق شروط محددة  ، تدفعردو الاقتطاعات المباشرة من الأج طريق نعيتم استردادها فوائد، 
 : من مجالات يلي مافهذه القروض وتشمل مسبقا، 

 .قرض مالي كمساعدة على شراء قطعة أرض -

 .قرض مالي كمساعدة على تغطية تكاليف بناء منزل -

 .قرض مالي كمساعدة على تسديد مبلغ منزل -

 .تهيئة منزل إصلاح أو قرض مالي كمساعدة على أشغال -

 .مساعدة على شراء سيارةقرض مالي ك -

 .قرض مالي كمساعدة على تغطية تكاليف الزواج -

 .قرض مالي كمساعدة على مواجهة حالات استثنائية -

 .قرض مالي كمساعدة على مواجهة حالات استعجالية -

الإثباتات ب يرفقهكل عامل في المؤسسة يقدم طلبا يوضح خلاله دوافعه، و  الإقراض خدمةمن يستفيد 
 .المحددة من قبل اللجنة العليا للخدمات الاجتماعية للمؤسسةالشروط  العامل يستوفيبد أن لاو  ،اللازمة

يتراوح للعمال الذين يواجهون حالات اجتماعية استثنائية، أين يمنح أيضا قرض اجتماعي استثنائي  -
 82ستة أشهدر إلى  20دج، يسترد في فترة تتراوح ما بين 000 50دج و 000 30  مبلغه ما بين
 .عشرة أشهدر

قرض استثنائي متعلق بالأمراض الطويلة الأجل، حيث تمنح لجنة الخدمات قرض استثنائي للعمال  -
الذين يواجهون حالات مرضية مستعصية والعطل المرضية الطويلة الأجل والحالات الاستشفائية 

 23ث العمل التي تمنع العامل من الالتحاق بعمله لفترات طويلة تفوق الطويلة، إضافة إلى حواد
دج 000 30ويتراوح مبلغ القروض الاستثنائية المرتبطة بهذه الحالات المذكورة ما بين . ثلاثة أشهدر

 .دج 000 100و 

 القـروض الاستهلاكية : سـاساد
، التي تمنحها لجنة الخدمات الاجتماعية خدمة القروض الاستهلاكية في المبالغ المالية المستردةتتمثل 

للعمال بالمؤسسة وفق شروط محددة قانونا، قصد اقتناء مشتريات تتمثل في مختلف المنتجات كأجهدزة 
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الإعلام الآلي، الأجهزة الكهرومنزلية، والإلكترونية والذكية وغيرها، أين يتم اقتناؤها من عند متعاملين تم 
 مبلغا مبدئيا نسبتهنظام المناقصات والصفقات العمومية، حيث يدفع العامل اخيارهم والتعامل معهم وفق 

، أما المبلغ المتبقي فيدفعه (في حدود منتوجين كأقصى حد في المرة الواحدة) من مبلغ المشتريات 02%
.عشرة أشهدر 82على أقساط من أجرته الشهدرية على مدى 

  

 الخدمات الاجتماعية المختلفة :ابعـســا
 : ل هذه الخدمات في أشكال متعددة ومتنوعة نذكر منها وتتمث

 .لعمالالمتمدرسين لبناء لألالمادية أو المدرسية لمساعدات ا -

مساعدة بغية  مؤسسةلل قواعد الحياةمختلف ترفيه في الوأماكن  الرياضية يادو نال وتجهيز توفير -
جو توفير والعمل على عمل، لل الطويلة ساعاتال بعد يالبدنو الذهني  تجديد نشاطهمعلى  مالالع
 .ءزملاال بينالتواصل  من

قصد  ، لاقتناء منتجات تأمينية بأسعار مخفضةمؤسسات التأمينمختلف مع المبرمة الاتفاقيات   -
من التخفيضات  (% 10)تصل إلى  تخفيضات على التأمين كالحصول على ،تسهيل التعاملات

 .(خمس سنوات 21أقل من ) ارات الجديدةعلى التأمين الشامل ضد كل الأخطار بالنسبة للسي

الوطنية  الاجتماعية التي توفرها المؤسسة الخدمات تتنوع ما تم ذكره من خدمات،كل إضافة إلى    
الوعاء المالي المخصص حجم وهذا حسب  ،غير محدودةو عدة مجالات وميادين إلى  للعمال للقنوات

 لأنواع متخصصة من الخدمات، ال المؤسسةرغبة عمو  طلب حسب أو ،لخدمات الاجتماعيةلجنة ال
صفقات  عقد تستلزمغير مألوفة  وأ اجتماعية جديدة قدرة المؤسسة على تمويل خدماتحسب كذلك و 
توفير خدمات اجتماعية عمالية قصد  ،ت المستقلة عن المؤسسةالهيئاالإدارات و تفاقيات مع مختلف او 

 .غيرات والمستجداتالعمال ومواكبة الت رغبةنزولا عند طلب و الحسب 
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دى ل والأداء الوظيفي الرضا الوظيفي الاجتماعية علىالخدمات  أثر دراسة: المبحث الثالث
 ENAC/Spa عمال المؤسسة الوطنية للقنوات

أن الخدمات الاجتماعية العمالية تعتبر من أهم أندواع الحدوافدز التي  ،ذكره في الفصل الأول قدمكما ت    
تنمية روح الولاء لديهم ودفعهم إلى  قصدها، يللأفراد العاملين ف على توفيرها ل المؤسساتتعم يمكن أن

الشعددور بالارتياح والسعادة وتحقيق لهم مستويات متقدمة من الرضا الوظيفي، الذي بدوره يدفعهم إلى الجد 
والجماعي في سبيل تحقيق  والرفع من مستوى الأداء الفردي والجهود والتفاني في العمل وبذل أقصى الطاقات
.أهدافهم وأهداف المؤسسة على حد سواء

  

لها أثرها الايجابي  مفي عمله ونعاملر بها الددالسعادة التي يشعالإحساس بم بأن يسلمن التلابد  ،بداية
بتلك السعادة تكون النتائج  مدم شعورهدفي العمل، وفي حالة ع متهانتاجيإ ياتومستو  ئهمعلى نوعية أدا

 1.عكسية

 قمنا بالعمل التاليو ، لمؤسسة الوطنية للقنوات، قمنا بإجراء دراسة على مستوى اومن أجل توضيح ذلك
 : تيمطالب كالآ أربعة إلىوالمقسم 

 مجتمع وعينة الدراسة : المطلب الأول
 أدوات الدراسة : الثانيالمطلب 

 اختبار فرضيات الدراسة:  المطلب الثالث
 النتائج همأ استخلاص : المطلب الرابع

 الدراسة وعينة مجتمع : المطلب الأول 
 وتمكندالدى أفدراد العيندة الإجماليدة، الدراسدة ع اسدتبيانستعمال كدل الخطدوات السدابقة، قمندا بتعمديم د ادبع    
 .هالؤ الخانات الواجب م ءملعلى  قدر المستطاع ناحرص، و (استبيان)سترجاع القوائم الموزعة امن 

قمندددا  2؛(SPSS) للعلدددوم الاجتماعيدددةالإحصدددائية  ةزمدالحدددوبرندددامج ( Excel)ل إكسددديمج نددداسدددتعمال بر وبا
، فتطرقندا فدي هدذا المطلدب الموزعدة علدى مجتمدع العيندة النتائج المتحصل عليهدا مدن القدوائمتحليل دراسة و ب

 :ما يلي إلى
 ؛ إعداد الاستبيان -

 ؛ تحديد عيندة الدراسة -

 .المعطياتتبويب وتحليل  -

                                                 
 .، المملكة العربية السعودية0222-82-00دلد ، جريدة الجزيرة، تنمية الولاء الروحي لدى الموظف تجاه عمله، خالد بن حمد المالك 1

http://www.suhuf.net.sa/2000jaz/oct/24/qo4.htm0280ع على الموقع في جانفي ، تم الاطلا. 
   

2 Statistical Package for Social Sciences 

http://www.suhuf.net.sa/2000jaz/oct/24/qo4.htm
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الدراسة ياناستبـداد إع: أولا  

  

 يتضددمن مختلددف العلاقدداتة، قمنددا بتحضددير استقصدداء ن مددن الحصددول علددى النتددائج المرجددو  تمك  بغيددة الدد    
إلى  توجهالقبل و  ؛في المؤسسة للعمالالرضا الوظيفي والأداء الوظيفي و الخدمات الاجتماعية بيدن كل من 

، قمنددا بإعددداد صددياغة أوليددة مددن أجدددل انالاسددتبي سدددئلةدراسددة الحالددة بالمؤسسددة وضددبط القائمددة النهائيددة لأ
الدددكتوراه المتخصصددين فددي ارتأينددا التوجدده إلددى أسدداتذة، وطلبددة  اهددا قبددل توظيفهددا فددي هددذا البحددث، لددذتتجرب

دارة الأعمددالعلددوم التسدديير و  ميددادين  ،علددم الددنفس الاجتمدداعي للمنظمددات علددم الاجتمدداع تنظدديم والعمددل، ،ا 
مديدة وخمديس البدومرداس،  ،البليددة جامعدات ،الجزائدر وكليدات اتبكدل مدن جامعد وهدذا وعلم اجتمداع العمدل

 .ممكن إلى أبعد حد صياغة هذا الاستبيان بصيغة محكمة ندكن متمنحتى  ،مليانة
عدددداملا   فددددردا   12استكشددددافية ضددددمت اسددددتطلاعية قمنددددا بإخضدددداع هددددذا الاسددددتبيان فددددي البدايددددة لدراسددددة     

مددن أجددل الإجابددة علددى  الدراسددة موضددوعة حددول متطلبددات يددث تمحددورت الأسددئل، حبالمؤسسددة محددل الدراسددة
الأحاديددة الإجابددة، والأسددئلة المغلقددة  استقصددائنا اسددتعمال الأسددئلة المغلقددة وقددد تددم فددي .الإشددكالية الرئيسددية
كمددا  ،بمجدال مددن الحريددة حتددى تمدنح أكثددر حريددة للفددرد المستقصدى ونسدداعده علددى الإجابددةالمتعدددة الإجابددة 

لقيدددداس  (سددددلم ليكددددرت)بالإضددددافة إلددددى اسددددتعمال  الأسددددئلة المفتوحددددة المباشددددرة، ،ةحسددددب الحاجدددداسددددتعملنا 
 . الإتجاهات

 ةـدراسـينـة الـعحجم تحديد  :ثانيا
 فدروع أهم أحد، " ENAC" في إطار اختبار فرضيتنا، لجأنا إلى دراسة حالة المؤسسة الوطنية للقنوات     

 .لالتي تم تقديمها من قب ،لمؤسسة الأم سوناطراكا
تحديدد حجدم عيندة الدراسدة، هدي الطريقدة حسداب و الطريقة التي تم اختيارها في دراستنا هذه من أجل  

الي الممثددل لهددذه باسددتعمال القددانون الاحتمدد، حيددث قمنددا (méthode non probabiliste)غيددر الاحتماليددة 
  :القاعدة كالآتي

 
 
 
 
 

                                                 
  يرجع تصميم هذا السلم لصاحبه " R. A . Likert" تعبير عن درجة موافقته أو عدم موافقته على ال، فمن خلاله يقوم المستقصى منه بالإشارة أو

 (.أنظر مقاييس الرضا، الفصل الثاني)باستعمال سلم يضم خمس درجات  ،الاتجاه سلسلة من النصوص أو العبارات التي تتعلق بالشيء موضوع
 

 N : المجتمع الإحصائي؛n : العينة الضرورية؛z : 1عند  8.80قيمة معطاة لتعميم النتائج وتتغير قيمتها حسب ارتياب الخطأ وتقدر بد%. 
P : أما %73نسبة الإستبيانات المسترجعة وتقدر هنا بد ،q  1فهي-p=27%، أما d : 2.20هامش تعميم النتائج ويقدر بد فهو. 
 

 



 ENACمؤسسة  أثر الخدمات الاجتماعية في تحقيق الرضا الوظيفي وتحسين أداء العاملين فيدراسة  :الفصل الرابع 

 

243 
 

:الي المعتمد كالآتيمع الجدول التوضيحي للقيم المرتبطة بالقانون الاحتم

  

 توضيح القيم المرتبطة بالقانون الاحتمالي المعتمد (:07)الجدول رقم 

 القيمة البيان

Z2α 3.1080 

p.q 2.8878 

d2 2.2280 

N 3800 

N 028 

 عداد الطالبإمن  :المصدر
 3800المقددر بدد   (N)علدى المجتمدع الإحصدائي الكلدي من خلال تطبيق القدانون الاحتمدالي السدابق

 .%05.95بنسبة تقدر بد فردا،  028للقيمة  امساوي (n) ، نتحصل على حجم العينةعاملا
الخددددمات الحدددوافز المتمثلدددة فدددي  أندددواعمختلدددف تدددأثير ل، أكثدددر مصدددداقيةة بصددديغ ،دراسدددةندددتمكن مدددن  لكددديو 

 همضدار فيهدا مدن خدلال تحقيدق  علدى مسدتوى أداء العداملين في المؤسسة محل الدراسة العمالية الاجتماعية
مددن  فددي المؤسسددة الوطنيددة للقنددوات عدداملا افددرد (411)نددة مددن مكو  البحددث والنددة الددوظيفي، قمنددا باختيددار عي  

 جمداليمدن مجمدوع العددد الإ %53.55 نسبة والتي تمثل ،عبر كافة مراكز تواجدها عاملا( 3033)أصل 
 ديريددة العامددة بفرعيهدداالم) :كددالآتي المؤسسددة تواجددد  مواقددععلددى مسددتوى كددل وهددذا  ،المؤسسددة عمددال لكددل

، المديريددة (ورقلددة) وددمسعدد بحاسددي ، المديريددة الجهويددة للجنددوب(لعاصددمةالجزائر ابدد المحمديددة وحسددين داي
 مركدز الإمدداد، إضدافة إلدى (وهدران)ببطيدوة  ، المديرية الجهويدة للغدرب(قسنطينة) الخروبوية للشرق بدالجه

ندة  لفئدات السوسديومهنيةا مسدتويات كل كذلكعينة وشملت ال ؛(بسكرة)أوماش ب ومركز الإمدادبالجلفة  المكو 
 .العمليين تنفيذالأعوان مهارة و الطارات، أعوان الإ والتي تضم  ، في المؤسسة للعمال

فرد مبحوث كهامش أمان، خشية ضياع وعددم القددرة علدى اسدترجاع القددر الكدافي  122وجاء اختيار عدد 
فددي نشدداطها بشددكل كبيددر علددى الورشددات المنتشددرة عبددر كافددة مددن الاسددتبيانات، بحكددم أن المؤسسددة تعتمددد 

التددراب الددوطني، إضددافة إلددى نظددام العمددل بالمداومددة لدددى كافددة عمددال الورشددات، الأمددر الددذي قددد يعقددد مددن 
 .عملية استرجاع الاستبيانات الموزعة

 :  الآتيك أدناه، (21)رقم  المختارة في الجدول البحث عينةقمنا بتمثيل توزيع قوائم و     
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حسب الفئات السوسيومهنية ةـالدراس عينةتمثيل  : (08) جدول رقمال

  

 

 الـالعـم فئـة
 الموزعـة اتالإستبيان مال المؤسسةـإجمالي ع

 )%( عمالإجمالي ال )%( العينة العـدد )%(النسبة  العـدد
 08.01 81.71 812 80 120 الإطارات

 00.83 10.01 012 17 8121 أعوان المهدارة
 03.02 01 022 07 111 أعوان التنفيذ

 53.55 011 411 011 3033 المجموع
 

   (Excel)من إعداد الطالب باستعمال برنامج  :المصدر

 التعددرفمن أجدل  ،من المؤسسة سواء كان إطارا أو عوناعامل كل فرد  فئةسبب اختيار طبيعة  رجعي    
ول بالخدددمات الاجتماعيدددة التدددي توفرهدددا المؤسسددة وانعكددداس ذلدددك علدددى رضدددا دعلاقدددة المنصدددب المشغدددعلددى 

عيندددة  أن تمثيدددل( 21)ونلاحدددظ مدددن خدددلال الجددددول رقدددم  .بصدددفة عامدددة الدددوظيفي املين ومسدددتوى أدائهدددمالعددد
إعطداء مصدداقية  ما قدد يسداعد بدرجدة كبيدرة علدى، وهذا البحث يكاد يطابق تقريبا المجتمع الكلي المبحوث

 .أكثر لنتائج الدراسة

 (حسب الفئة العمالية) للعمال ليمقارنة عدد أفراد العينة بالعدد الإجما(: 38)الشكل رقم 

 
 (Excel)من إعداد الطالب باستعمال برنامج  :المصدر
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المعطياتتبويب وتحليل  :ثالثا

  

ددد ،علدددى عيندددة الدراسدددة عددددد الاسدددتبياناتقمندددا بتمثيدددل نتدددائج توزيدددع      ( 21)رقدددم  ينحة فدددي الجددددولالموض 
التدددي التدددي تدددم اسدددتردادها، و  سدددتبياناتن نسددبة عددددد الااللدددذين يمثلدددو ( 38)والشدددكل رقدددم ( 28)رقدددم الجدددول و 
   :كالتالي  على عينة مجتمع الدراسة عتوز  

 الدراسة عينة نتائج توزيع القوائم على  (:09)الجدول رقم 

عـدد أفـراد  فئة العمال
 عينة البحث

الإستبيانات 
 المـوزعـة

الإستبيانات 
 المسترجعة

)%( نسبة 
 الاسترجاع

نسبة الاسترجاع مقارنة 
 )%(الإجمالي بالعدد 

 20.01 93.11 808 812 812 الإطـارات

 28.13 39.11 388 012 012 أعـوان المهـارة

 20.03 35.11 830 022 022 أعـوان التنفيذ

 04.30 53.53 343 411 411 المجمـوع

 (Excel)من إعداد الطالب باستعمال برنامج  :المصدر

 ةالمسترد الموزعة بعدد الإجابات مقارنة عدد الاستبيانات: (39) الشكل رقم

 
 (Excel)باستعمال برنامج  من إعداد الطالب :المصدر
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مناطـق تواجـد المـؤسسـة  عبرعينة توزيع أفـراد ال (:10)الجدول رقم 

  

 )%(النسبة  الإستبيانات المستردة الموزعةالإستبيانات  المؤسسةتواجد مناطق 

 91.00 182 022 (العاصمة)المديرية العـامة 

 43.11 10 822 (قسنطينة)مديرية الشرق 

 81.00 81 822 (وهـران)مديرية الغـرب 

 33.11 80 022 (ورقلة)مديرية الجنوب 

 53.11 70 822 (الجلفة)مركز الإمداد 

 50.11 78 822 (بسكـرة)مركز الإمداد 

 73.25 343 411 المجموع

 (Excel)من إعداد الطالب باستعمال برنامج  :المصدر

من   %00.71، أي ما يمثل نسبة استبيانا  ( 080)ه تم فقدان أن( 82)من خلال الجدول رقم  نلاحظ     
 ،مجموع الاستبيانات التي تم توزيعها على جميع أفراد العينة، ونلاحظ أيضا من خلال نفس الجدول أعلاه

التي تعد أهم مديدرية بالنسبة  عود لوحدها،ساستبيانا  بمديرية الجنوب بحاسي م( 821)أنه تم فقدان 
ونسبة  ،الجهوية بهذه المديرية الموزعةعدد الاستبيانات  من %10.22 أي ما يمثل نسبة للمؤسسة،

 من مجموع الاستبيانات الكلية الموزعة، %83.12ونسبة  مجموع الاستبيانات المفقودة،من  12.07%
رة الورشات على دكثطبيعة نشاط المؤسسة و إلى  المفقودة الاستبيانات استرجاعفي عدم  سببيرجع و 

تزامن فترة إجراء البحث هناك مع فترة كذلك و  ،الجنوب مديريةتلك المتواجدة بخاصة  المديريات، مستوى
 .ثةالمبحو الفئة العمال من عدد معتبر من العطل الدورية ل

  أدوات الدراسة :المطلب الثاني 

 نموذج البحث: أولا 
لى المتغير التابع ، ع(الخدمات الاجتماعية)التعرف على أثر المتغير المستقل في تبحث هذه الدراسة 

 :، كما هو موضح في الشكل الموالي(الرضا الوظيفي)، من خلال المتغير الوسيطي (الأداء الوظيفي)
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نموذج البحث(: 40)الشكل رقم 

  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 

 

 عداد الطالبإمن  :المصدر

 النتائج الإحصائية الوصفية: ثانيا 
، نستعرض الأرقام الاستبيانات المسترجعةية المتعلقة بالمتغيرات الديمغرافإلى تحليل  أن نتطرققبل 

 المقدر ،عدد القوائم الموزعةمن إجمالي إستبانة  110البالغ عددها الخاصة بالإستبيانات المسترجعة 
 :نسبة الاسترجاع موضحة كما يليو إستبانة،  122بدد عددها 

 .استبيان موزعة 122من أصل ( %73.01)قائمة، أي ما نسبته  110عدد القوائم المستردة يبلغ  -

من أصل المجتمع  %81.18، أي ما نسبته عامل 110مكونة من  فعليا العينة المدروسة -
 .عامل 3800 دبد المقدرالكلي  الإحصائي

 : أدناه (88) الحصول على النتائج المبينة في الجدولالمسترجعة، تم  تالاستبيانامن خلال عملية تحليل 

 ات السوسيومهنية من القوائم المسترجعةتوزيع الفئ (:11)الجدول رقم 

 

 (Excel)من إعداد الطالب باستعمال برنامج  :المصدر

 مجموع العمال أعوان تنفيـذ أعوان مـهـارة إطارات فئة العمال
 العدد   

 
             

 النسبة

 )%(  العدد )%(  العدد )%(  العدد )%(  العدد

030 24.06 300 53.07 033 22.87 343 011 

 المتغير المستقل

 الخـدمــات الاجـتـمــاعـيــة الأداء الـوظـيـفــي

 المتغير التابع

 :الديموغرافية المتغيرات

 المستوى التعليمي، الخبرة الجنس، السن،

 متغيـر وسيطي

 الـوظـيـفــي ـرضـاال

H1 H3 

H2 
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المهنية، وهذا من  فئاتهمأعلاه الذي يمثل نسب توزيع العمال حسب  (88) نلاحظ من خلال الجدول
ا، فنلاحظ أن العمال من فئة أعوان المهارة اعها، أي من العينة المدروسة فعليخلال القوائم التي تم استرج

نة وهي تقارب تلك المتعلقة بفئة أعوان التنفيذ مقار ، من العمال المبحوثين %13.27 بددأعلى نسبة  يمثلون
، ثم تليها وبنسب متقاربة كل من فئة الإطارات %17.28بعدد العمال الإجمالي بالمؤسسة والمقدرة بدد 

 .من مجموع العمال المبحوثين فعليا %00.17وفئة أعوان التنفيذ بنسبة  %00.20بنسبة 

توزيع العمال المبحوثين حسب فئاتهم المهنية(: 41)الشكل رقم 

  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Excelالطالب بناءً على مخرجات برنامج عداد إ من :المصدر

 
 :متغيرات البيانات الديموغرافية  -أ 

 : الجنـس -0

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس (:12)الجدول رقم 

 
 
 
 

 

 (Excel)من إعداد الطالب باستعمال برنامج  :المصدر

أعلاه الذي يمثل نسب توزيع العمال حسب متغير الجنس، وهذا من  (80) نلاحظ من خلال الجدول
أن نسبة العمال من فئة الذكور تمثل نسبة الأغلبية بقيمة قدرها ، فعليا خلال القوائم التي تم استرجاعها

 %81.13فئة الإناث لا تمثل سوى نسبة  ال منمن مجموع القوائم المسترجعة، وأن نسبة العم 10.07%

 مجموع المبحوثين الذكـور الإنـاث فئة العمال
 العدد
 
 النسبة       

 )%( العدد )%( العدد )%( العدد

030 15.53 300 84.47 343 100 
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من مجموع العمال، وهذا التفاوت الكبير يفسر من خلال طبيعة عمل المؤسسة المدروسة التي يتمثل 
حكرا على الذكور، إضافة إلى ظروف العمل الصعبة التي تعتمد في مجتمعنا نشاطها في أعمال تعد 

 .الوطنالورشات الكبرى وقواعد الحياة المنتشرة عبر المشاريع و خاصة ب ،على التنقل الدائم وعدم الاستقرار

  

 توزيع العمال المبحوثين حسب الجنس(: 35)الشكل رقم 

 
 الطالبعداد إمن  :المصدر

 : السـن -5
 توزيع أفراد العينة حسب الفئات العمرية (:13)الجدول رقم 

 (Excel)من إعداد الطالب باستعمال برنامج  :المصدر

أعلاه الذي يمثل نسب توزيع العمال حسب متغير سن، وهذا من خلال  (83) نلاحظ من خلال الجدول
 02ة العمرية من العمال الأكثر نسبة، هما الفئتان العمريتان من القوائم التي تم استرجاعها فعليا، أن الفئ

من مجموع العمال، وهذا يفسر من خلال سياسة المؤسسة التي  %13.27سنة بنسبة قدرها  02سنة إلى 
 .تعتمد على عنصر الشباب

 :وى التعليميتالمس -3
 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي (:14)الجدول رقم 

 (Excel)من إعداد الطالب باستعمال برنامج  :المصدر

 نة فأكثرس 30 سنة 31 - 30 سنة 31 - 30 سنة 31 - 30 سنة 31 -51 السن

 
 )%( العدد )%( العدد )%( العدد )%( العدد )%( العدد
034 53.53 033 55.45 033 55.45 49 03.04 35 4.45 

 دراسـات عليا جـامعـي ثـانـوي دون الثانـوي لتعليميالمستوى ا
 )%( العدد )%( العدد )%( العدد )%( العدد 

003 09.41 533 33.05 049 35.53 54 13.54 

 الذكور

 الإناث
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أعلاه الذي يمثل نسب توزيع العمال حسب متغير المستوى التعليمي،  (14) نلاحظ من خلال الجدول
نسبة قدرها يحوزون على مستوى ثانوي بالعمال أكبر نسبة من وائم المستردة، أن وهذا من خلال الق

 الذينو باعتبار أن المؤسسة تعتمد على العمال أصحاب المؤهلات التقنية  ،يفسر وهذا ،03.87%
المتخصصة في التكوين المهني أو التكوين عن ( العمومية أو الخاصة)غالبيتهم من خريجي المعاهد 

ين، خاصة من خلال الاتفاقيات المبرمة بين المؤسسة الأم سوناطراك وفروعها مع مختلف طريق التمه
أما نسبة الجامعيين التي تقارب ثلث عدد العمال فغالبيتها إطارات  .المراكز للتكوين عن طريق التمهين

طارات مسيرة أو مهندسين في الميدان تواهم الثانوي، فهي أما النسبة الباقية من العمال الذين لا يبلغ مس. وا 
. فئة لآيلة إلى الزوال، فهم من أصحاب الخبرة وعلى أبواب التقاعد

  

   : في الميدان رةـوات الخبـسن ددـع -3

 توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة (:15)الجدول رقم 

 (Excel)من إعداد الطالب باستعمال برنامج  :المصدر

 :الطريقة المستخدمة للقياس ترتيب الحوافز حسب الأهميةالتحليل الاحصائي الوصفي ل
 كانتو  على عينة البحث،الموزعة نات البيامختلف كأداة لجمع  ستبياناقائمة  داماستخقمنا خلال دراستنا ب

 خماسي مقياسلمغلقة ومصممة وفقا ل( المتغير المستقل والتابع)الأبعاد بعد من كل ب المتعلقةالأسئلة 
 أمام كل سؤال كما قدمةالخيارات الم جاءت، و دراستنالمثل  ةملائمالأحسن  تبرالذي يعو  ،ليكرتل التدرج

 المبحوثةعينة اللأفراد  تم التأكيد، وقد (محايد، موافق، موافق بشدة غير موافق تماما، غير موافق،: )يلي
 .من الأسئلة المطروحة كل سؤاللعلى ضرورة اختيار إجابة واحدة فقط 

 :  يليكما  ،محددة االسابقة أوزان المتدرجةأعطينا لاحتمالات الإجابات  ،ومن أجل تحديد الاتجاه
 ة الإستبيانأوزان خيارات الإجاب(: 16)الجدول رقم 

 الأوزان الرأي
 1 غير موافق تماما

 2 غير موافق
 3 محايد
 4 موافق

 5 موافق بشدة
 عداد الطالبإمن  :المصدر

 53أكثر من  53إلى  03من  03إلى  00من  01إلى  13من  13إلى  1من  سنوات الخبرة
 )%( العدد )%( العدد )%( العدد )%( العدد )%( العدد 

31 01.53 035 55.33 033 53.31 035 54.31 43 03.33 
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ويتم بعد ذلك يتم حساب المتوسط الحسابي المرجح، ثم يحدد الإتجاه حسب قيم المتوسط المرجح، وهذا كما 
:هو موضح في الجدول الموالي

  

بالنسبة لمحاور الخدمات الاجتماعية،  متوسطات المرجحة والإتجاه الموافق لهاال(: 17)الجدول رقم 
 .الأداء الوظيفي والرضا الوظيفي

 تجاهالإ  المتوسط المرجح

 غير موافق تماما 17.1 - 1

 غير موافق 97.1  – 17.1

 محايد 7.1.  – 97.1

 موافق 711.  – 7.1.

 موافق بشدة . – 791.
 لطالبعداد اإمن  :المصدر

 : 13إلى  10في المؤسسة حسب درجة الأهمية من  ترتيب الحوافزتمثيلي ل جدول(: 18)الجدول رقم 

 (بحسب المتوسطات الحسابية)الترتيــــب  أنواع الحوافــــــز

 .17.1 .17.1 1..17 أو الرواتب رو الأج

 .17.9 ...17 9..17 أو ملائدمة مريحة ملدعوبيئة  ظروف

 ...17 17111 17111 الوظيفيرار والاستقد الأمان

 ...17 17111 ...17 الاجتماعية الامتيازاتالحوافدز، المكافآت و 

 17.11 179.1 171.1 في الوظيفة الترقيةالتقدم و  فرص

 ..171 17111 ..171 مقارنة بحجم العمل( الراحة) الفراغ وقت

 ..171 17111 17111 القرارات اتخاذعملية  في المساهمةفرص 

 171.1 .1711 17119 ظام العطل والإجازاتن

 .1719 17111 .1711 العمل( مضمون)محتوى  أهمية

 ..171 17111 17111 العمل في الإشرافالمسؤولية و 

 SPSSالطالب بناءً على مخرجات برنامج عداد إمن  :المصدر
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ب درجة أهميتها الذي يمثل ترتيب الحوافز في المؤسسة، حس( 18)نلاحظ من خلال الجدول رقم     
تمثل أهم أنواع الحوافز  "الأجور أو الرواتب" بحسب المتوسطات الحسابية بالنسبة للعينة المبحوثة، أن

الحوافز، المكافآت والامتيازات " ، ثم تليها(8.778) بالنسبة لفئة كبيرة من العمال بمتوسط حسابي قدره
بمتوسط  لعينة المبحوثةلفئة أخرى من اة بالنسبة تحتل المرتبة الأولى من حيث الأهميالتي  "الاجتماعية

في نفس درجة الأهمية بالنسبة لفئة أخرى من العينة بمتوسط وبعدها نجد ، (2.111) حسابي مقداره
كأهم ، ثم تليها "ظروف وبيئة العمل المريحة والملائمة"الحوافز المتمثلة في  ،(2.330)حسابي يقدر بد

أوقات الراحة مقارنة بحجم "الحوافز المتمثلة في تلك  خرى من العينة المبحوثة،فئة أأنواع الحوافز بالنسبة ل
(.2.801)بمتوسط حسابي مقداره  "العمل

  

، فإنها تأتي في آخر الترتيب من حيث " العمل في الإشرافالمسؤولية و "  أما بالنسبة للحوافز المتمثلة في
 (.2.210) ثة بمتوسط حسابي يقدر بدددرجة الأهمية بالنسبة لفئة معينة من العينة المبحو 

 دراسة صلاحية الاستبيان -ب 

قبل التطرق إلى تحليل نتائج الدراسة المتعلقة بمحاور الاستبيان الأساسية المتمثلة في الخدمات 
الاجتماعية، الرضا الوظيفي والآداء الوظيفي، نقوم بدراسة صلاحية الاستبيان الموزع على عينة الدراسة، 

 .ل معامل ألفا كرونباخوذلك باستعما

الخدمات الاجتماعية، الرضا الوظيفي والآداء )كشفت نتائج معامل ألفا كرونباخ للمتغيرات الثلاثة 
، حيث بلغت (محاور الاستبيان)بوجود تناسق بين مختلف المغيرات الجزئية للمتغيرات الكلية ( الوظيفي

، وهذا ما يدل على جودة وصلاحية الاستبيان 2.0والتي تفوق قيمة  2.887قيمة المعامل ألفا كرونباخ 
 (23أنظر الملحق رقم ) .المعتمد خلال الدراسة
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 التحليل الإحصائي الوصفي لمحاور الإستبيان -ج 

  التحليل الاحصائي الوصفي لمحور الخدمات الاجتماعية -0

التحليل الاحصائي الوصفي لمحور الخدمات الاجتماعية(: 19)الجدول رقم 

  

 

 العبــارة الرقـم

ط 
وس

لمت
ا

بي
سا

لح
ا

جح 
مر

ال
ف  

حرا
لان

ا
ري

عيا
الم

 

 1,181 2,68 تعتبر أن الخدمات الاجتماعية عبارة عن جزء من أجرك ,1

 1,046 2,63 تعتبر أن الخدمات الاجتماعية عبارة عن محفـزات للعمل 10

 1,291 2,73 أنت على علم بمختلف الخدمات الاجتماعية التي تقدمها المؤسسة 10

 1,227 2,82 تستفيد من مختلف الخدمات الاجتماعية التي تقدمها المؤسسة 10

 1,086 2,64 تستفيد عائلتك من الخدمات الاجتماعية التي تقدمها المؤسسة 10

 1,199 3,16 ترى أن مستوى الخدمات الاجتماعية في المؤسسة يعتبر جيدا 10

 1,122 2,93 ف الصعبةتساعد الخدمات الاجتماعية في تجاوز بعض الظرو  07

 1,153 2,83 تقدم مؤسستكم خدمات أحسن مقارنة بالمؤسسات الأخرى 08

 1,142 3,11 تشمل الخدمات الاجتماعية بمؤسستكم كل المجالات المطلوبة 09

 1,264 3,23 تشمل الخدمات الاجتماعية جميع مناطق تواجد المؤسسة 10

 1,212 2,76 عمال بالمؤسسةتشمل الخدمات الاجتماعية جميع فئات ال 11

 1,155 2,88 الخدمات الاجتماعية في المؤسسة تمس بفئة الاحتياجات الخاصة 12

 1,182 3,00 تساعدك الخدمات الاجتماعية على تحقيق حاجات كنت تراها غير مهمة 13

 1,131 3,03 تعمل الخدمات الاجتماعية على تحسين مستوى معيشتك المادية 14

 1,239 2,83 وعية الخدمات الاجتماعية بالمؤسسة في تطورترى بأن ن 15

 0,182 2,88 (الاتجاه العام)الاجمالي  

 عداد الطالبإمن  :المصدر

جاباتها إأعلاه أن مفردات العينة كانت  (19) نلاحظ من خلال النتائج الموضحة في الجدول
بانحراف معياري قدره ( 0.11)رجح البالغة وهذا ما تبينه قيمة المتوسط الحسابي الم باتجاه غير الموافقة،

(2.811.) 
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" تشمل الخدمات الاجتماعية جميع مناطق تواجد المؤسسة( " 82)حيث احتلت العبارة رقم 
( 3,23)الترتيب الأول في اتجاهات مفردات العينة تجاه محور الخدمات الاجتماعية بمتوسط حسابي قدره 

ترى أن مستوى الخدمات الاجتماعية ( " 20)ت ثانيا العبارة رقم ، فيما حل(1,264)وانحراف معياري قدره 
أما العبارة رقم  (.1,199)وانحراف معياري قدره ( 3,16)بمتوسط حسابي قدره " في المؤسسة يعتبر جيدا

( 3,11)بمتوسط حسابي قدره " تشمل الخدمات الاجتماعية بمؤسستكم كل المجالات المطلوبة ( " 28)
(.1,142)دره وانحراف معياري ق

  

أنت على علم بمختلف الخدمات الاجتماعية التي تقدمها ( " 23)فيما جاءت العبارة رقم 
 (.1,291)وانحراف معياري قدر بد ( 2,73)في الترتيب الأخير بمتوسط حسابي قدره " المؤسسة
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التحليل الاحصائي الوصفي لمحور الخدمات الأداء الوظيفي -5

  

 
 التحليل الاحصائي الوصفي لمحور الأداء الوظيفي(: 20)رقم  الجدول

 العبــارة الرقـم

ط 
وس

لمت
ا

ي 
ساب

لح
ا

جح
مر

ال
ف  

حرا
لان

ا
ري

عيا
الم

 

 1,163 3,23 أنت ترى أن مستوى أدائك الحالي مقبول مقارنة بالحوافز التي تتلقاها ,1

 1,158 3,56 ائكيؤدي توفير الكثير من الخدمات الاجتماعية إلى تحسين مستوى أد 10

10 
 1,291 2,73 يؤدي توفير الخدمات الاجتماعية ذات النوعية إلى تحسين مستوى أدائك

 تساهم الخدمات الاجتماعية التي تمس أسرتك في رفع مستوى أدائك 10
3,56 0,984 

10 
 0,930 4,04 تؤثر الخدمات الاجتماعية الخاصة إيجابيا على مستوى أدائك

10 
 1,115 3,71 ترويح، التسلية والترفيه في تحسين أدائكتساهم خدمات ال

 1,070 3,32 أنت ترى أن مستوى ظروف العـمل الحالية في المؤسسة جيدة  07

 1,058 3,42 بيئة العـمل في المؤسسة ملائمة للأداء الجيد  08

09 
 1,051 2,58 تحسين ظروف العـمل المادية في المؤسسة يساعد على الأداء الجيد

 0,892 2,38 ظروف العـمل المعنوية بالمؤسسة تساعد على لأداء الجيد 10

11 
 وسائل العـمل الحالية ملائمة للأداء الجيد

2,87 1,156 

 1,135 2,84 أنت تشعــر أحيانا بالملل أثناء أدائك في العمل 12

 1,178 3,10 عمال المسندة إليكالمهام والأأنت راضي عن  13

 1,281 2,95 ي العـمل يساهم في تحسين أدائكالاتصال الجيد ف 14

 1,086 2,64 أنت راضي عن طبيعة علاقتك مع زملائك في العمل 15

 2.4.0 0.00 (الاتجاه العام)الاجمالي  

 SPSSعداد الطالب بناءً على مخرجات برنامج إمن  :المصدر

جاباتها إالعينة كانت  أعلاه أن مفردات( 20)نلاحظ من خلال النتائج الموضحة في الجدول رقم 
بانحراف معياري قدره ( 3.80)وهذا ما تبينه قيمة المتوسط الحسابي المرجح البالغة  المحايد،باتجاه 

(2.078.) 
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الترتيب " تؤثر الخدمات الاجتماعية الخاصة إيجابيا على مستوى أدائك ( " 21)حيث احتلت العبارة رقم 
وانحراف ( 4,04)بمتوسط حسابي قدره  ور الأداء الوظيفيينة تجاه محالأول في اتجاهات مفردات الع

تساهم خدمات الترويح، التسلية والترفيه في ( " 20)وتلتها ثانية العبارة رقم  ،(0,930)معياري قدره 
في المرتبة فيما حلت ، (1,115)وانحراف معياري قدره ( 3,71)بمتوسط حسابي قدره  "تحسين أدائك 

" يؤدي توفير الكثير من الخدمات الاجتماعية إلى تحسين مستوى أدائك "  (20)العبارة رقم  الثالثة
العبارة ، ونجد أيضا في نفس المرتبة الثالثة (1,158)وانحراف معياري قدره ( 3,56)بمتوسط حسابي قدره 

بمتوسط حسابي قدره " تساهم الخدمات الاجتماعية التي تمس أسرتك في رفع مستوى أدائك "  (20)رقم 
ظروف العدمل المعنوية ( " 82)فيما جاءت العبارة رقم (. 0,984)وانحراف معياري قدره ( 3,56)

وانحراف معياري ( 2,38)في الترتيب الأخير بمتوسط حسابي قدره " بالمؤسسة تساعد على لأداء الجيد 
(.0,892)قدر بد 
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التحليل الاحصائي الوصفي لمحور الرضا الوظيفي -3

  

 التحليل الاحصائي الوصفي لمحور الرضا الوظيفي(: 21)قم الجدول ر 
 

 العبــارة الرقـم

ط 
وس

لمت
ا

ي 
ساب

لح
ا

جح
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ف  

حرا
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ا
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 1,252 3,10 الخدمات الاجتماعية المؤسسةالهيئة المسؤولة عن  أنت راضي عن ,1

 1,254 2,91 الخدمات الاجتماعية التي تقدمها المؤسسة أنت راضي عموما عن 10

10 
 المداومة على بعض الخدمات المعتادة يشعرك بالرضا نوعا ما 

2,79 1,301 

 1,312 3,01 أنت راضي عن نوعية الخدمات المقدمة مقارنة بالمؤسسات المماثلة 10

 1,202 2,25 تساهم الخدمات الاجتماعية الجيدة في شعورك بالرضا في العمل 10

 1,185 2,98 مات الميدانية تسبب حالة عدم الرضاالمكتوبة والخدالخدمات  الفروق بين 10

 1,093 2,58 خدمات الصحية التي تقدمها المؤسسةنوعية الأنت راضي عن  10

 شعورك بالراحة النفسيةإلى  الصحية اتالخدمفي  التنويعيؤدي  10
1,95 0,944 

 1,201 2,30 بالرضا إلى شعـورك السياحية المتنوعة اتالخدموتنويع يؤدي توفير  10

 1,305 2,83 أنت راضي عن مستوى الخدمات المتعلقة بالمناسبات والأعياد 1,

 1,137 3,03 الثقافية التي تقدمها المؤسسة اتالخدم أنت راضي عن ,,

 1,228 3,20 مستوى النشاطات الترويحية والترفيهية للعمال أنت راضي عن 0,

 1,304 3,44 رأة العاملة في المؤسسةتوفير خدمات اجتماعية خاصة بالمعن أنت راضي  0,

 1,187 3,11 أنت راضي عن مستوى خدمات تكريم وتشريف العمال وذويهم 0,

 التي توفرها المؤسسةوالتكوين المتنوعة خدمات التعليم  أنت راضي عن 0,
3,04 1,105 

 2.420 0.20 (الاتجاه العام)الاجمالي  

 SPSSات برنامج عداد الطالب بناءً على مخرجإمن  :المصدر
أعلاه أن مفردات العينة كانت إجاباتها  (21) نلاحظ من خلال النتائج الموضحة في الجدول

بانحراف معياري قدره ( 0.11)، وهذا ما تبينه قيمة المتوسط الحسابي المرجح البالغة المحايدباتجاه 
(2.811.) 
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اعية خاصة بالمرأة العاملة في أنت راضي عن توفير خدمات اجتم( " 83)حيث احتلت العبارة رقم 
بمتوسط حسابي قدره  رضا الوظيفي،الترتيب الأول في اتجاهات مفردات العينة تجاه محور ال" المؤسسة 

مستوى  أنت راضي عن( " 80)، فيما حلت ثانيا العبارة رقم (1,304)وانحراف معياري قدره ( 3,44)
(. 1,228)وانحراف معياري قدره ( 3,20)سابي قدره بمتوسط ح"  النشاطات الترويحية والترفيهية للعمال

في " أنت راضي عن مستوى خدمات تكريم وتشريف العمال وذويهم ( " 80)فيما جاءت العبارة رقم 
( " 21)أما العبارة رقم  (.1,187)وانحراف معياري قدر بد ( 3,11)الترتيب الأخير بمتوسط حسابي قدره 

وانحراف ( 1,95)بمتوسط حسابي قدره " شعورك بالراحة النفسية إلى  الصحية اتالخدمفي  التنويعيؤدي 
 .، فقد جاءت في آخر الترتيب بالنسبة للمحور المتعلق بالرضا الوظيفي(0,944)معياري قدره 

  

 اختبار فرضيات الدراسة: المطلب الثالث 

ين متغيرات الدراسة ، تم التأكد من عدم وجود ارتباط عال بالانحدارمة البيانات لتحليل لأجل ملاء
(   tolerance)واختبار التباين المسموح به ( vif)المستقلة، وذلك بإجراء اختبار معامل تضخم التباين 

، وأن تزيد قيمة 82ويفترض أن لا يتجاوز معامل تضخم التباين للمتغير المستقل عن . للمتغير المستقل
، 82للخدمات الاجتماعية أقل من  (vif)أن قيمة ويظهر الجدول أدناه (. 2.21)التباين المسموح به عن 

مما يدل على عدم وجود ارتباط (. 2.21)كما أن قيمة التباين المسموح به لهذا المتغير كانت أكبر من 
 .عالي بين متغيرات الدراسة المستقلة

 Skewnessولأجل التحقق من أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي تم احتساب معامل الالتواء 
لمتغير المستقل، إذ أن البيانات تقترب من التوزيع الطبيعي إذا كانت قيمة معامل الالتواء للمتغير ل

أن  إلى، ما يشير (8)أقل من  الالتواء، ويظهر الجدول أعلاه أن قيمة معامل (8)المستقل أقل من 
 .مان الوثوق بنتائجهتحليل الانحدار لض لإجراءويعد ذلك شرطا . بيانات الدراسة تتوزع على نحو طبيعي

 
معامل التباين المسموح به، معامل )قياس صلاحية البيانات لدراسة الانحدار (: 22)الجدول رقم 

 (التضخم، معامل الالتواء
 

 معامل الإلتواء معامل تضخم التباين التباين المسموح به المتغير المستقلة

 2.027 2.800 8.218 الخدمات الاجتماعية

 SPSSاد الطالب بناءً على مخرجات برنامج عدإمن  :المصدر
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ختبار الفرضية الأولىإ: الفرع الأول 

  

للخدمات  (≤0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " الفرضية تنص على أنه 
 "الاجتماعية المقدمة من طرف المؤسسة الوطنية للقنوات في مستوى الرضا الوظيفي للأفراد العاملين بها

للخدمات الاجتماعية أثر معنوي  أدناه الى أنه لا يوجد( 23)في الجدول  النتائج المبينةوضح ت
، حيث بلغت المقدمة من طرف المؤسسة الوطنية للقنوات في مستوى الرضا الوظيفي للأفراد العاملين بها

 خدمات الاجتماعيةال) هي نسبة ما يمكن أن يفسره المتغير المستقلو  R² =0.008   قيمة معامل الإنحدار
، % 0,08 ةرتباط نسبالامعامل كما بلغ  وهي نسبة ضعيفة جدا،( الرضا الوظيفي)في المتغير التابع ( 

 . a ≤0.05معنوية هذا التأثير عند مستوى الدلالة F (2.288 )كما لم تؤكد قيمة 
المحسوبة  tة بلغت قيم ،جراء تحليل الانحدار البسيط لأثر المتغير المستقل في التابعإوعند 

 .a ≤0.05وهي قيمة غير دالة عند مستوى الدلالة ( 0.315)
التي تنص على أنه لا يوجد أثر ذو  ،وعليه نرفض الفرضية بصيغتها ونقبل الفرضية العدمية

للخدمات الاجتماعية المقدمة من طرف المؤسسة الوطنية  (≤0.05)دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
 .لرضا الوظيفي للأفراد العاملين بهاللقنوات في مستوى ا

 
نتائج تحليل التباين لدراسة صلاحية النموذج وكذا الإنحدار الخطي البسيط لدراسة (: 23)الجدول رقم 

 أثر الخدمات الاجتماعية في مستوى الرضا الوظيفي 

 A الخطأ المعياري β  قيمةt المحسوبة 
 مستوى 

 tدلالة 
 Fقيمة 

مستوى 
 Fدلالة 

الاجتماعية  الخدمات
 ...17 0.099 ...17 .17.1 ..171 0,171.1 171.1 والرضا الوظيفي

R=0,087          R² =0,008             R2- ajusté= -0,069 

 SPSSعداد الطالب بناءً على مخرجات برنامج إمن  :المصدر
 
 

 ختبار الفرضية الثانيةإ: الفرع الثاني 

للخدمات  (≤0.05)و دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد أثر ذ" الفرضية تنص على أنه 
الاجتماعية المقدمة من طرف المؤسسة الوطنية للقنوات في تحسين مستوى الأداء الوظيفي للأفراد 

 ."العاملين بها
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للخدمات الاجتماعية أثر معنوي  أدناه الى أنه لا يوجد (24) في الجدول النتائج المبينةتوضح 
، حيث بلغت لمؤسسة الوطنية للقنوات في مستوى الأداء الوظيفي للأفراد العاملين بهاالمقدمة من طرف ا

( الخدمات الاجتماعية) هي نسبة ما يمكن أن يفسره المتغير المستقلو R² =0.173   قيمة معامل الإنحدار
،  %0,416 ةرتباط نسبالامعامل كما بلغ  وهي نسبة ضعيفة جدا،( الأداء الوظيفي)في المتغير التابع 
.a ≤0.05معنوية هذا التأثير عند مستوى الدلالة F (2.717 )كما لم تؤكد قيمة 

  

 tبلغت قيمة  ،التابعالمتغير جراء تحليل الانحدار البسيط لأثر المتغير المستقل في إوعند 
 .a ≤0.05وهي قيمة غير دالة عند مستوى الدلالة ( 1.641-)المحسوبة 

التي تنص على أنه لا يوجد أثر ذو  ،ونقبل الفرضية العدميةوعليه نرفض الفرضية بصيغتها 
للخدمات الاجتماعية المقدمة من طرف المؤسسة الوطنية  (≤0.05)دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

 .للقنوات في مستوى الأداء الوظيفي للأفراد العاملين بها

ج وكذا الإنحدار الخطي البسيط لدراسة نتائج تحليل التباين لدراسة صلاحية النموذ (:24)الجدول رقم 
 أثر الخدمات الاجتماعية في مستوى الأداء الوظيفي 

 

 A الخطأ المعياري β  قيمةt المحسوبة 
 مستوى 

 tدلالة 
 Fقيمة 

مستوى 
 Fدلالة 

الخدمات 
والأداء  الاجتماعية

 الوظيفي
-17116 -0,416 171.. -1.641 17123 2.717 17123 

R=0,416          R² =0,173             R2- ajusté= 0,109 

 SPSSعداد الطالب بناءً على مخرجات برنامج إمن  :المصدر

 
 ختبار الفرضية الثالثةإ: الفرع الثالث 

للرضا  (≤0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " الفرضية تنص على أنه 
 ."ؤسسة محل الدراسةد العاملين بالمالوظيفي في مستوى أداء الأفرا

للرضا الوظيفي لدى أثر معنوي  لى أنه لا يوجدإأدناه  (25) النتائج الموضحة في الجدولتوضح 
 R²   ، حيث بلغت قيمة معامل الإنحدارللقنوات في مستوى أدائهم الوظيفيعمال المؤسسة الوطنية 

الأداء )في المتغير التابع ( الرضا الوظيفي) هي نسبة ما يمكن أن يفسره المتغير المستقلو  0.056=
 F، كما لم تؤكد قيمة  %0,237 ةرتباط نسبالامعامل كما بلغ  وهي نسبة ضعيفة جدا،( الوظيفي

 .a ≤0.05معنوية هذا التأثير عند مستوى الدلالة ( 0.771)
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 tالتابع بلغت قيمة  المتغير جراء تحليل الانحدار البسيط لأثر المتغير المستقل فيإوعند 
.a ≤0.05وهي قيمة غير دالة عند مستوى الدلالة ( 0.878-)وبة المحس

  

التي تنص على أنه لا يوجد أثر ذو  ،وعليه نرفض الفرضية بصيغتها ونقبل الفرضية العدمية
للرضا الوظيفي لدى عمال المؤسسة الوطنية للقنوات في  (≤0.05)دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

 .مستوى أدائهم الوظيفي
 

نتائج تحليل التباين لدراسة صلاحية النموذج وكذا الإنحدار الخطي البسيط لدراسة (: 25)دول رقم الج
 أثر الرضا الوظيفي في مستوى الأداء الوظيفي 

 

 A 
الخطأ 
 المحسوبة tقيمة  β المعياري

 مستوى 
 tدلالة 

 Fمستوى دلالة  Fقيمة 

والأداء  الرضا الوظيفي
 17396 0.771 17396 0.878- 17237- 0,230 17202- الوظيفي

R=0,237          R² =0,056             R2- ajusté= -0,017 

 SPSSعداد الطالب بناءً على مخرجات برنامج إمن  :المصدر
 

 استخلاص النتائج :الرابعالمطلب 

 بالنسبة لاختبار الفرضيات: الفرع الأول
سة والقيام باختبار الفرضيات التي أدت إلى النتائج بعد القيام بالتحليل الوصفي والكمي لمخرجات الدرا

 : التالية
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " التي تنص على أنه  بالنسبة للفرضية الأولى -

(≤0.05)  للخدمات الاجتماعية المقدمة من طرف المؤسسة الوطنية للقنوات في مستوى الرضا
الاجتماعية  فنتائج الانحدار البسيط أثبتت أنه لا يوجد أثر للخدمات ،"الوظيفي للأفراد العاملين بها

 .على الرضا الوظيفي، ومنه فإن الفرضية الأولى مرفوضة

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " بالنسبة للفرضية الثانية التي تنص على أنه  -
(≤0.05)  طنية للقنوات في تحسين مستوى للخدمات الاجتماعية المقدمة من طرف المؤسسة الو

، فنتائج الانحدار البسيط أثبتت أنه لا يوجد أثر للخدمات "الأداء الوظيفي للأفراد العاملين بها
 .الاجتماعية على الأداء الوظيفي، ومنه فإن الفرضية الثانية مرفوضة
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وى معنوية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مست" بالنسبة للفرضية الثالثة التي تنص على   -
(≤0.05) فنتائج "للرضا الوظيفي في مستوى أداء الأفراد العاملين بالمؤسسة محل الدراسة ،

الانحدار البسيط أثبتت أنه لا يوجد أثر للرضا الوظيفي على الأداء الوظيفي، ومنه فإن الفرضية 
 .الثالثة مرفوضة

بالنسبة للنتائج: الفرع الثاني

  

أن نستعرض نتائج الدراسة عبر المحاور الأساسية المتطرق إليها  بعد اختبار الفرضيات، يمكننا
خلال أسئلة الاستبيان، والمتمثلة في محور الخدمات الاجتماعية، ومحور الرضا الوظيفي إضافة إلى 

 .محور الأداء الوظيفي

 الاجتماعية النتائج المتعلقة بمحور الخدمات: أولا

 :بيان الدراسة الخاصة بمحور الخدمات الاجتماعية ما يلينلاحظ من خلال النتائج المستقاة من است
، يرون أن الخدمات الاجتماعية ليست (وهي أعلى نسبة)من العمال المستجوبين  %30.02نسبة  -0

جزءا من أجرهم، وهذا قد يعود إلى ضعف عمليات توعية العمال بحقوقهم، أو إلى كون أن نسبة 
 .شات الذين لا يولون اهتماما للأمور الإدارية والقانونيةكبيرة من الفئة المستجوبة من عمال الور 

، يرون أن الخدمات الاجتماعية لا (وهي أعلى نسبة)من العمال المستجوبين  %30.32نسبة   -5
لى اعتبار نسبة كبيرة منهم أن الخدمات الاجتماعية حق ، وهذا يرجع إتعتبر محفزات في العمل

 .جميع بدون استثناءمن حقوق العمال والتي يستفيد منها ال

، ليسوا على علم بمختلف الخدمات (وهي أعلى نسبة)من العمال المستجوبين  %38.12نسبة   -3
التي تقدمها المؤسسة، وهذا راجع أساسا إلى ضعف سياسة الاتصال الداخلي بالمؤسسة وضعف 

مهامها نشر سياسة الاتصال الخاصة بالهيئة المكلفة بتسيير الخدمات الاجتماعية، التي من بين 
علام العمال بكل حقوقهم وواجباتهم المهنية  .الوعي وا 

بخصوص أن الخدمات الاجتماعية تساعد العمال في تجاوز بعض الظروف الصعبة، فإن أكبر و  -3
غير  %00.12محايدون، وثاني أعلى نسبة بد  %30.82نسبة من الفئة المستجوبة بنسبة 

ويع في الخدمات الاجتماعية أو أنها غير موجهة موافقون، وهذا قد يرجع إلى ضعف عملية التن
 .موافقون وموافقون بشدة %88.02و  %81.02توجيها دقيقا نحون مستحقيها، بدليل أن نسبتي 

أما فيما يخص توزيع الخدمات على مناطق تواجد المؤسسة، فإن أكبر نسبة والتي تمثل  -3
سره تواجد فروع لهيئة الخدمات وهي في اتجاه الموافقة، الأمر الذي يف .يرون ذلك 32.12%

 .الاجتماعية في كل وحدات المؤسسة عبر القطر الوطني



 ENACمؤسسة  أثر الخدمات الاجتماعية في تحقيق الرضا الوظيفي وتحسين أداء العاملين فيدراسة  :الفصل الرابع 

 

263 
 

وبالنسبة للسؤال المتعلق بشمولية الخدمات الاجتماعية لكل الفئات العمالية فإن الإجابات كانت  -3
بآراء غير موافق وغير موافق بشدة  %81.02و  %38.02باتجاه غير الموافقة ممثلة بنسبة 

 .ليعلى التوا

محايدون، أما الباقي فهم  %38.82نلاحظ أن أكبر نسبة من فئات العمال المستجوبين بنسبة  -5
 .%00.82والموافقة بنسبة  %01.32موزعون بالتساوي تقريبا باتجاه غير الموافقة بنسبة 

ونلاحظ كذلك فيما يخص هذا المحور أن إجابات المستجوبين كانت باتجاه الموافقة بأعلى نسبة  -4
 .، فيما يخص السؤال المتعلق بمستوى الأداء الحالي بالحوافز المتلقاة%30.02ب مقدرة

وكذلك الشأن بالنسبة للسؤال المرتبط بعلاقة مستوى الأداء بتعدد أنواع الخدمات الاجتماعية، فإن  -9
وهذا راجع إلى كون . فيما يخص الموافقون بشدة %08.12الإجابات كانت باتجاه الموافقة بنسبة 

سة تعتمد في سياسة الخدمات الاجتماعية على التنويع والتعديد في مختلف الخدمات التي المؤس
 .يمكن تقديمها للعمال

 النتائج المتعلقة بمحور الرضا الوظيفي: ثانيا

:نلاحظ من خلال النتائج المستقاة من استبيان الدراسة الخاصة بمحور الأداء الوظيفي ما يلي

  

باتجاه الموافقة حول الرضا عن الهيئة المسؤولة عن تقديم الخدمات  أجوبة الفئة المبحوثة كانت -0
وهذا ما يفسره العمل المتواصل والسعي نحو التنويع والتطوير في . الاجتماعية في المؤسسة

 .مستوى الخدمات المقدمة للعمال من قبل هذه الهيئة

لق بما إذا كانت المداومة على إجابات المبحوثين كانت باتجاه غير الموافقة بالنسبة للسؤال المتع -5
بعض أنواع الخدمات تشعر بالرضا، فالعمال بالمؤسسة يطالبون بالتنويع في مختلف الخدمات 

 .التي يمكن تقديمها

وفيما إذا كانت الخدمات الاجتماعية تساهم في الرضا، فإن إجابات المبحوثين كانت بنسبة  -3
وهذا ما يفسر برأي غالبية العمال . ن بشدةلغير الموافقي %38.82لغير الموافقين و  31.72%

 .بأن الخدمات الاجتماعية تعتبر حق وليست محفزة

وفيما يخص السؤال المتعلق بالرضا عن مستوى الخدمات الخاصة فإن الإجابات كانت باتجاه  -3
وتفسيره أن الخدكات الخاصة لا تشمل جميع فئات العمال بل تخص . طفيف نحو غير الموافقة

 .ة دون سواهمفئات معين

وعن درجات الرضا المتعلقة بالنشاطات الترويحية والترفيهية فإن اتجاه الإجابة كان نحو الموافقة  -3
، الأمر الذي يفسر بتحكم الهيئة المكلفة بالخدمات الاجتماعية بالمؤسسة في %33.32بنسبة 

 .شرةتقديم هذا النوع من الخدمات خاصة على مستوى قواعد الحياة والورشات المنت
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ونلاحظ أيضا أن إجابات الفئة المبحوثة كانت باتجاه الموافقة فيما يتعلق بالسؤال الخاص عن  -3
رضا العمال على مستوى خدمات تكريم وتشريف العمال وذويهم، وهذا ما يفسر أيضا بخبرة 

.الهيئة الخاصة بتسيير الخدمات في تقديم هذه الأنواع من الخدمات الاجتماعية

  

 ج المتعلقة بمحور الأداء الوظيفيالنتائ: ثالثا

 :نلاحظ من خلال النتائج المستقاة من استبيان الدراسة الخاصة بمحور الأداء الوظيفي ما يلي
نلاحظ من خلال إجابات العمال المستجوبين بالنسبة للسؤال المتعلق بملاءمة بيئة العمل  -0

للموافقين  %30.02ة بنسبتي بالمؤسسة مع الآداء الجيد، أن الإجابات كانت باتجاه الموافق
لغير الموافقين بشدة، هذا ما تفسره سياسة المؤسسة الرامية إلى توفير أحسن بيئة  %81.12و

 .للعمال خاصة في الورشات وقواعد الحياة

أما فيما يتعلق بالسؤال الخاص بتحسين ظروف العمل المادية وعلاقتها بالأدء الجيد فإن أكبر  -5
رأي غير موافق، وهذا ما قد يفسر بعدم رضا العمال عن نظام التقييم ب %08.32نسبة كانت بد 

 .المادي والظروف المادية للعمل كالتجهيزات والمعدات

وكذلك الشأن بالنسبة للسؤال المتعلق بعلاقة ظروف العمل المعنوية بالأداء الجيد، فإن الإجابات  -3
 .لغير الموافقين بشدة %80.72ونسبة لغير الموافقين  %37.02كانت باتجاه غير الموافقة بنسبة 

للسؤال المتعلق بحالة الشعور  %08.12ونلاحظ كذلك أن الإجابات كانت باتجاه الموافقة بنسبة  -3
بالملل أثناء العمل وهذا ما قد يفسره تجانس وتناسق فرق العمل خاصة الفئة العمالية على مستوى 

 .الورشات

ين الأداء فإن الإجابات كانت متباينة، وأعلى نسبة وفيما يتعلق بأثر الاتصال الجيد على تحس -3
 .برأي غير موافق %38.72كانت بد 

ونسجل أيضا أن إجابات الفئة المبحوثة كانت باتجاه الموافقة فيما يتعلق بمستوى ظروف العمل  -3
 . لغير الموافقين بشدة %83.72للموافقين و %08.82الحالية بنسبة تقدر بد 
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:خلاصة الفصل

  

قصد  الميدانية وتحليلنا للمعطيات الكمية والنوعية، التطبيقةدراسة إلى الخلال هذا الفصل  تطرقنا 
الاجتماعية على الرضا الوظيفي بغية الرفع من مستوى أداء عمال المؤسسة  الخدماتلتعرف على أثر ا

 قياس ليكرت الخماسيوفق م التي صممت قائمة الاستبيانخدمنا كأداة للدراسة استف، الوطنية للقنوات
على عينة  ثم وزعناهامن المحكمين،  مجموعةصدقها الظاهري من خلال عرضها على  اختبرنا، و التدرج

طارات)الدراسة  غير وفق الطريقة  حيث تم اختيار مفردات العينة ،(عمال تنفيذيون، أعوان تحكم وا 
 عون تحكم، 311 ،عون تنفيذ 134 :الآتيك فردا عاملا، موزعون 585والذين بلغ عددهم ، الاحتمالية

 XLSTAT ة مج الإحصائيبتفريغ قائمة الاستبيان بالاعتماد على البرابعد ذلك قمنا و . إطار 141
إجراء اللذان ساعدانا في  ،11الإصدار( SPSS) لحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعيةوا 8الاصدار 

قمنا  ،أكثر د التحقق من سلامة الاستبيان، وقصالدراسةارات الاحصائية ذات العلاقة بموضوع الاختب
جراء يجابية، ودعمت من خلال إإنتائج ال تظهر الفقرات المكونة له، فباختبار الصدق البنائي لجميع 

، وهذا ما يدل 7.110اختبار ثبات الدراسة بواسطة حساب معامل ألفا كرونباخ الذي بلغت قيمته ككل 
  .دةداة الدراسة المعتمأعلى جودة وصلاحية 

في المؤسسة الوطنية  الميدانيةالتطبيقية عرض وتحليل النتائج الخاصة بالدراسة  ستنادا علىوا 
د أثر ذو دلالة و وجعدم لى إتوصلنا  ،، ومن خلال اختبار صحة فرضيات الدراسة الميدانيةللقنوات

في، والخدمات لكل من الخدمات الاجتماعية على الرضا الوظي ،(≤0.05)عند مستوى دلالة إحصائية 
 .الاجتماعية على الأداء الوظيفي والرضا الوظيفي على الأداء الوظيفي بالنسبة لعينة الدراسة
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:امةـعخاتمة

للرضا الوظیفيالأسباب المحققةأهم بین من وتعدالخدمات الاجتماعیة باعتبارها محفزات،تتنوع 
، ما یتعدى معنویات العاملینمن الأمر الذي إن تحقق، یؤدي إلى الرفعلدى الأفراد العاملین بالمؤسسات،

لتالي بلوغ معدلات متزایدة من كمیات العمل وبا، الوظیفيمقبولة من الأداءستویاتمعلى إیجاباأثره
من خلال التأثیر على الجوانب النفسیة لهم، منح الأفراد العاملین القدر الكافي من الاهتمام،ف.المنجز

وإعانتهم على ،والعمل على تحسین كل ظروف عملهم، إضافة إلى النظر في ظروفهم الاجتماعیة
نسج البیئة المساعدة علىتوفیر و ، م خاصة المهنیة منهاتعترضهقد مواجهة مختلف المشاكل التي 

إلى ما سبق ، إضافةما بین الرؤساء والمرؤوسین ومع الزملاء في العملالعمل الجیدة فيعلاقاتال
والتي تساهم بالقدر العالي في المتاحة،مختلف الأنواع من الخدمات الاجتماعیةعلى توفیرالعملأیضا،
من مستوىالرفعإلىالرامیة المؤسسة إستراتیجیةسیاقضمنأتي فكل ذلك یي.الوظیفمرضاهتحقیق

الوظیفي.داءالأ

أهــم النتــائج اســتعراض إلــى فــي البدایــةهاتــه الخاتمــة، ســنتطرق محتــوىضــمنحوصــلة لهــذه الدراســة و 
في فــــي تحقیـــق الرضـــا الـــوظیعلـــىالخـــدمات الاجتماعیـــة أثــــرإلیهـــا كخلاصـــة لدراســـة تـــم التوصـــلالتـــي 

مجموعـة تقـدیم ثم نحـاول. البحثفرضیات كمدخل لرفع مستوى الأداء، والتأكد من مدى صحة ،المؤسسة
النظریــة الدراســات بتعلــق الأمــراً ســواء،العمــل بهــامــن خــلال الاســتفادة منهــایمكــنالتــي توصــیات مــن ال

ویمكنهـا ما یساعد المؤسساتة،إدارة الموارد البشریبالخاصةمجالاتالالعلمیة، أو محاولة إدراجها ضمن 
البحـث عملیـات مواصـلة المتعلقة بنقترح الآفاق المحتملة في الأخیر. و قدراتهاو كفاءاتهاتنمیة تطویر و من 

إدارة الموارد البشریة.مجالاتمن المجالضمن هذا 

اختبار الفرضیات:أولاً 

بط مــرتمعرفــي منهجــي و وفــق ســیاق توصّــلنا إلــى عــدة نتــائج مــن خــلال دراســتنا النظریــة والتطبیقیــة،
اأكـد فیهـالتبالطریقـة التـي تمكننـا مـنالتـي یمكـن تقـدیمها و محـل الدراسـة،البحـثإشـكالیةارتباطا وثیقا مـع 

بالشكل التالي:سابقا التي تم عرضهامن مدى صحة الفرضیات 

:الفرضیة الأولى-أ

بعـض إضـافة إلـى المدروسـة،عینـة للدم لاسـتبیان المقـاالتطبیقیـة عبـرمن خلال حوصـلة نتـائج الدراسـة 
فـي المؤسسـة الفاعلـة بالنسـبة للخـدمات الاجتماعیـةوالهیئـاتمـع مختلـف الأطـرافالتي أجریـت المقابلات 

المكونـةطارات والإمختلف الأعوانكذلكو ،تسییر المساهماتباللجنة المكلفةمنالمتشكلة،محل الدراسة
الفرضیة الأولى التي تقول:نرفض هأن، نستنتجةالمؤسسفي الخدمات الاجتماعیة لقسم
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للخــدمات الاجتماعیـة المقدمــة مــن طــرف )≤0.05(یوجـد أثــر ذو دلالــة إحصــائیة عنـد مســتوى معنویــة " 
."بهاالمؤسسة الوطنیة للقنوات في مستوى الرضا الوظیفي للأفراد العاملین 

ـــة بصـــیغتها " لا  ـــل الفرضـــیة العدمی ـــةونقب ـــر ذو دلال ـــد مســـتوى معنویـــة یوجـــد أث )≤0.05(إحصـــائیة عن
للخــدمات الاجتماعیــة المقدمــة مـــن طــرف المؤسســة الوطنیـــة للقنــوات فــي مســـتوى الرضــا الــوظیفي للأفـــراد 

بها ".العاملین 

إطـــارات دائـــرة الخـــدمات وأكـــده،مـــن جمیـــع الفئـــات العمالیـــةو المبحوثـــةأفـــراد العینـــةغالبیـــة مـــا یـــراه وهـــذا
تــوفیر إلــى ســعي المؤسســة علــى أن الهــدف مــن وراء اتفقــواالــذین ،ر المســاهماتلجنــة تســییو الاجتماعیــة 

والمــنح الترفیــه، الإعانــات وخــدمات الرعایــة الصــحیة، كطــب العمــل و وتقــدیم مختلــف الخــدمات الاجتماعیــة 
مـنرابـعها في الفصل الالتي تم تفصیلو التي تقدمها المؤسسةوغیرها من الخدمات الاجتماعیة(... المادیة
ورـوإیجــاد حالــة الشعــالطمأنینــة و العمــال فــي نفــوسالراحــة لإحــداثإضــافة إلــى الســعي )،الدراســةفصــول
ودفعهـم لبـذل المزیـد مـن زیـادة حماسـهم تجـاه عملهـم، هـو تحفیـز العـاملین بالمؤسسـة بغـرض لدیهمبالرضا

المجهودات.

: الفرضیة الثانیة- ب

عبر الاستبیان المقدم للعینة المدروسة، إضافة إلى یدانیة الممن خلال حوصلة نتائج الدراسة التطبیقیة 
مع مختلف الأطراف والهیئات الفاعلة بالنسبة للخدمات الاجتماعیة في المقابلات التي تم إجراؤهابعض 

المؤسسة محل الدراسة، المتشكلة من اللجنة المكلفة بتسییر المساهمات، وكذلك مختلف الأعوان 
الثانیة التي الفرضیة نرفض هأناستنتجنام الخدمات الاجتماعیة في المؤسسة،والإطارات المكونة لقس

للخدمات الاجتماعیة )≤0.05(یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة ":تنص على أنه 
."المقدمة من طرف المؤسسة الوطنیة للقنوات في تحسین مستوى الأداء الوظیفي للأفراد العاملین بها

)≤0.05(یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة " لا :بصیغتهاقبل الفرضیة العدمیةنمنه و 
للخدمات الاجتماعیة المقدمة من طرف المؤسسة الوطنیة للقنوات في تحسین مستوى الأداء الوظیفي 

".للأفراد العاملین بها

الذین العمال غالبیةالمبحوثین، بحیث أن ة عینعلى تم إجراؤهاالتي التطبیقیة العملیة هذا حسب الدراسة 
ما ، یرون أن العمل المشغولمنصبفیما یخص الهرمیةةالسلمیعلى اختلاف تدرجاتهمتم استجوابهم،
المؤسسة من خلال إدارة تسعى هذا، لونهابذلالتي یاتدو جهمالأو یعادل أقل یعتبرأجر یتقاضونه من 

تعویضا بالرضاور ـإحداث لدیهم حالة من الشعإلى ،للعاملین بهاالمختلفةالخدمات الاجتماعیةتوفیر
.، حسب تعبیرهمالذي یتقاضونهغیر الكافي لأجرعن مستوى ا
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لفرضیة الثالثة:ا- ت

من خلال حوصلة نتائج الدراسة التطبیقیة عبر الاستبیان المقدم للعینة المدروسة، إضافة إلى 
لأطراف والهیئات الفاعلة بالنسبة للخدمات الاجتماعیة في المقابلات التي أجریت مع مختلف ابعض 

المؤسسة محل الدراسة، المتشكلة من اللجنة المكلفة بتسییر المساهمات، وكذلك مختلف الأعوان 
التي و استنتجنا أنه نرفض الفرضیة الثالثةوالإطارات المكونة لقسم الخدمات الاجتماعیة في المؤسسة،

للرضا الوظیفي في )≤0.05(ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة یوجد أثر" أنه مفادها: 
یوجد أثر التالیة : " لا ، ونقبل الفرضیة العدمیة"مستوى أداء الأفراد العاملین بالمؤسسة محل الدراسة

للرضا الوظیفي في مستوى أداء الأفراد العاملین )≤0.05(ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة 
".محل الدراسةبالمؤسسة 

من خلال ته نتائج البحث العملي على عینة المبحوثین من جمیع الفئات العمالیة،أكدوهذا ما
الذین اتفقوا على أن الخدمات ،اللفئات العمالیة الوسطى والدنیاخاصةالاستبیان المقدم لهم،

ن ظروف العمل فقط، ولا تهتم بمضمون العمل.الاجتماعیة تعمل على تحسی

انیاً: نتائج الدراسةث

مــع إشــكالیةمنهجــي ومعرفــي ذو علاقــة، وفــق ســیاق عــدةإلــى نتــائجههــذدراســتناتوصــلنا مــن خــلال 
النتائج التالیة:عرضالنظریة والمیدانیة یمكن ضوء جوهر دراستناعلىالدراسة، و 

المتطلبــاتمــن أصــبحالمؤسســة الوطنیــة للقنــوات، تواجــه باتــتبــالنظر إلــى التحــدیات والرهانــات التــي

تعدل وتحین تحفیز مواردها البشریة، وأن بغیة اللازمالمؤسسة المزید من الاهتمامأن توليالضروریة

یة ؛اعلفنجاعة و أكثر لجعله نظام الخدمات الاجتماعیة بها باستمرار

 الخدمات وظیفة أهمیةبؤسسة الوطنیة للقنواتوالمسیرین بالمالمسؤولینوجود اتجاهات قویة لدى

؛أداء العاملین بهامستویات تحسین دورها في و الاجتماعیة

یسـهل مـن قواعـدهشـروطه و نظـام الخـدمات الاجتماعیـة، بأهمیـة العـاملین مـن كبیر عدد إدراك و وعي ،

ـــواع الخـــدماتالاســـتفادةعملیـــات درجـــة أولویـــة الاســـتفادة وحســـب حســـب الاجتماعیـــةمـــن مختلـــف أن

الاستحقاق ؛

شيء من التعقید وبعض الغموض وعـدم الوضـوح لعـدد بفي المؤسسةخدمات الاجتماعیةنظام التمیز

من الخدمات الاجتماعیة المقدمة، مع نقص الشفافیة ؛
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 الجانــب المعنــوي للخــدمات الاجتماعیــة، إهمــال التركیــز علــى الخــدمات الاجتماعیــة المادیــة الملموســة و

الموازنـة التوفیـق و لا بد مـن العمـل علـى ف،ه العمالالذي قد یشعر بیحدث نوعا من الخللالأمر الذي 

علــــى حــــد ســــواءالخــــدمات الاجتماعیــــة المادیــــة والمعنویــــةمختلــــف أنــــواع فــــي التطبیــــق والتنویــــع بــــین 

والاهتمام المتكافئ بینهما ؛

من مجهوداتویا مع ما یبذله الأفراد العاملونترتبط العدید من مختلف الخدمات الاجتماعیة ارتباطا ق

متناسبة مـع الخدمات الاجتماعیةاد، ففي تحفیز الأفر مهم ، لما تقوم به من دور وما یقدمونه من عمل

دوافع العمال ؛

 المســتوى المســتوى الاجتمــاعي للأفــراد العــاملین، وكــذلك مــعالخــدمات الاجتماعیــة مــعنوعیــة تــلاؤمإن

تحصـــل علـــى أجـــور تالتـــي الـــدنیا و خاصـــة بالنســـبة للفئـــات العمالیـــة ،المؤسســـةالإداري فـــي الـــوظیفي و 

، یحقــق إشــباعا متفاوتــا مــن فئــة التنفیذیــةالعملیــة فــي المســتویات الإداریــة تواجــدینكــالأفراد الم،متدنیــة

تهمهم الحوافز المادیة أكثـر الفئات العمالیةتصنیفأسفل هرموجودونفالعمال الم،أخرىعمالیة إلى 

لبحث ؛المیدانیة لنتائج لفقاً لهذا و ،من غیرها

الأنشـطة المتعلقـة بـأهم مـورد تمتلكـه كـل عـن الأول المسـؤولفـي المؤسسـةتعتبر إدارة الموارد البشریة

ألا وهو العنصـر البشـري، لـذلك فهـي مطالبـة بـأن تتبنـى دورا مبـادرا فـي التنبـؤ بكـل الظـروف المؤسسة

ینســــجم مــــع أهــــدافها بشــــكل ات التطــــور المســــتمریــــوالمتغیــــرات البیئیــــة التــــي تــــؤثر علــــى تحقیــــق عمل

، وذلــك مــن خــلال تخطــیط وإحــداث أنــواع مــن الخــدمات الاجتماعیــة تكــون متناســبة مــع الإســتراتیجیة

ها العاملین ؛دالخصائص المكونة لأفرا

 ستقلالیة في لاالغیابراجع، وهذا ؤسسةالموارد البشریة بالمتسییرعملیة غیاب البعد الإستراتیجي في

ارتباطهـــا بسیاســـة و ،المؤسســـة عبــر التـــراب الــوطنيالمتواجــدة بهـــامراكـــز الو حــدات بالنســـبة للو التســییر 

بطریقـة متسـاویة بالمؤسسة العاملین الأفراد كل شؤون إدارة تعمل على التي، الإدارة المركزیة للمؤسسة

وغیر عادلة ؛

ارة شــاملة مــدخل إدتبنــي بضــرورةللمســؤولین والمســیرین بالمؤسســة الوطنیــة للقنــواتقویــة التجاهــات الا

العــاملین جمیــع الأفــراد أداء العمــل علــى الرفــع مــن مســتوىو للخــدمات الاجتماعیــة، قصــد الارتقــاء بهــا 

بالمؤسسة.
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الاقتراحات:ثالثاً 

منظومـة الخـدمات الاجتماعیـة عرفتـهالـذي ملحـوظالتطـور العملیات البحث،من خلال جلیا لنا ظهر
إلیها ضمن هـذا البحـث، تم التوصلالنتائج التي انطلاقا من و ،دراسةبالمؤسسة محل الكما ونوعاالعمالیة 

هل تؤثر الخدمات الاجتماعیـة المقدمـة مـن طـرف المؤسسـة الوطنیـة للقنـوات علـى ،لإشكالیةاتحلیلوعبر
رة جملــة مــن التوصــیاتـنقــدم ضــمن هــذه الفقــ،"الرضــا الــوظیفي وعلــى تحســین أداء الأفــراد العــاملین بهــا ؟

بنــاء،صــیاغة،تخطــیطالدراســات العلمیــة أو علــى مســتوىفیمــا یتعلــق باً ســواء،كــن الاســتفادة منهــایمالتــي
المؤسســـات فـــي العمـــال التـــي تخـــص المـــوظفین و محكـــم ودقیـــق للخـــدمات الاجتماعیـــةنظـــام شـــاملتنفیـــذ و 

كفـاءات نمیـة إدارة وتمجـال نوعیـة فـي القیـام بقفـزةتسـتدعيالتـي و ،(خاصة وعمومیـةالجزائریةالاقتصادیة
هـذه الأخیـرة تعتبـر ، كـونلإدارة المـوارد البشـریةإستشـرافي منظور استراتیجيلوذلك طبقا،البشریةمواردها 

عنهـا تللمؤسسـات. وفـي ضـوء هـذه النتـائج التـي أسـفر بالنسـبة میـزة التنافسـیة للالمحققساسي المصدر الأ
موضــوع تمهتمــین بمجــالااللبــاحثین وجمیــع امجموعــة مــن التوصــیات التــي نأمــل أن تفیــد نقــدم الدراســة،
:كالآتي البحث

یجــب العمــل علــى معالجــة الأســباب المؤدیــة لعــدم الرضــا فــي البیئــة الوظیفیــة للعمــل، وذلــك مــن خــلال - 1

دقیق ومتكامل للخدمات الاجتماعیة ؛صیاغة وبناء نظام محكم، 

انظامــتبنــيو ، الاجتماعیــةالخــدماتموقــع وأهمیــة وظیفــة التفكیــر فــي المؤسســة أن تعیــدیجــب علــى - 2

الضعف والقوة ، من خلال تحدید نقاط زـمداخل التحفیبین من مدخلالكي یكون للخدمات الاجتماعیة

إدارة المسارات العمل على ، و تنمیتها وترشید استخدامهاطرق، وبالتالي توضیح ها البشریةطاقاتجمیع ل

؛لین بالمؤسسةالعمالأفرادفیة لوالمهنیة بغرض تحسین " جودة الحیاة الوظیالوظیفیة

إضـافة إلــى ، الفعالیــةالكفـاءة، المســاواة، بالعـدلبالمؤسسـةنظــام الخـدمات الاجتماعیــةیتمیــزیجـب أن - 3

العدالة في التوزیع ؛

التحســــین الســــعي نحــــوقصــــدفــــي المؤسســــةتطبیــــق إدارة إســــتراتیجیة للمــــوارد البشــــریةضـــرورة تبنــــي و - 4

لأفرادها العاملین ؛المقدمةالاجتماعیةالخدمات عیة نو بالارتقاءهدف بالمستمر، 

ة فـــي مجـــال الخـــدمات الاجتماعیـــة والعلاقـــات الإنســـانیة، خاصـــة تنظـــیم الـــدورات التدریبیـــالعمـــل علـــى- 5

؛لجنة تسییر المساهمات ودائرة الخدمات الاجتماعیة بالمؤسسةو للإطارات المسیرةبالنسبة
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الخـــدمات الاجتماعیـــة مـــن خـــلال تكثیـــف الـــدورات التدریبیـــة العمـــل علـــى التطـــویر والرفـــع مـــن مســـتوى - 6

لتشمل كل المستجدات في مجال الخدمات الاجتماعیة، قصد مسایرة الـدول المتقدمـة فـي هـذا المجـال، 

ان استمراریة الخدمات الاجتماعیة ؛مع ضم

الأمـور فیمـا ضرورة العمل على تعریف العمـال بالسیاسـات المنتهجـة والطـرق التـي یـتم بموجبهـا تنظـیم - 7

یتعلــق بالخــدمات الاجتماعیــة. إضــافة إلــى العمــل علــى وضــع آلیــات وإجــراءات كفیلــة بإشــراك العمــال 

بالمؤسسة في عملیات اتخاذ القرارات في هذا الصدد، بطریقة تكون أكثـر فاعلیـة بالنسـبة لتحدیـد أنـواع 

یة ؛الخدمات الاجتماعیة، طرق تطبیقها والفئات المستفیدة منها حسب الأولو 

ـــدیم فاهـــدكـــون الأتلا أن یجـــب - 8 ـــة مـــن وراء تق مـــع متعارضـــةبالمؤسســـةللعمـــالالخـــدمات الاجتماعی

بـــین تعتبـــر الـــرابطالخـــدمات الاجتماعیـــةأنالمؤسســـة علـــى حـــد ســـواء، أي أهـــداف أهـــداف العـــاملین و 

؛أهداف العاملین وأهداف إدارة المؤسسة

الحـرص علـىوحسـب الأولویـة، مـع مـن العمـالاالخدمات الاجتماعیة لمن یسـتحقهالعمل على توجیه- 9

؛تقدیمهاالوقت الملائم لتحینكذلكلاستفادة منها وحسب الاحتیاج، و لالعماللجمیعإتاحة الفرصة 

قـــدیم الخـــدمات تن تتصـــف بالحكمـــة فـــي عملیـــة التوفیـــق بـــین فتـــراتلمؤسســـة أإدارة ایجـــب علـــى- 10

وأیضـا بطریقـة ضـمنیة، العملیـةبهـذه عمـال بالمؤسسـةأداء الأفراد، وإشـعار الالاجتماعیة مع مستویات

أن و ،العملفي داء تكون متناسبة زمنیا مع الأفي مواعید محددة ومتقاربة و تقدیم الخدمات الاجتماعیة

مختلف أنواع الخدمات ؛هم علىوحصولالعاليبین أدائهمعلاقة وجود أذهان العمالفي تغرس

أي لا بـد مـن أن الأداء، الاجتماعیة مع مستویات الإنتاج و وأنواع الخدماتناسب حجم یجب أن ی- 11

؛تكون الخدمات الاجتماعیة المقدمة كبیرة وملموسة مقارنة بالأجر الممنوح

الخـدمات الاجتماعیـة المتغیـرات الاجتماعیــة، السیاسـیة والاقتصـادیة التـي تمـر بهــا ضـرورة مواكبـة- 12

؛اد وتوقعاتهم المستقبلیةالبلاد، والتي قد تؤثر في حاجات، دوافع الأفر 

افة إلى ، إضوثقافاتهملماطبیعة العشخصیة و مع المقدمةالاجتماعیة الخدماتناسب تیجب أن ت- 13

فئــات أخــرىو ة للخــدمات،انــب المادیــو الجأكثــر بتهــتمفئــات عمالیــةهنالــك ف،ةالسوســیومهنیانتمــاءاتهم

؛ة للحوافزانب المعنویو الجأكثرهمهمت

كإسـتراتیجیة لا بـدیل عنهـا فـي سـبیل الأكادیمیـة، ةث العلمیـو البحـعلى الاعتمادو هتمامالاضرورة - 14

كافة أنواع الخدمات الاجتماعیة المبنیة على أسس علمیة.إیجاد وتطویر
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بحثاق الـآف:رابعاً 

مـا حسـب البحث في حدود الإشكالیة التي طرحناها، وكـذلك دراستنا معالجة موضوع من خلال حاولنا
النظـري سـةالدراهـذهي، فمـن خـلال مسـار متعلقـة بعینـة الدراسـةمعطیـاتصول علیه من معلومات و تم الح

ضمن هذا السیاق مواصلة البحث فیها. و التي تستدعيالجوانب الإشكالیات و من عددااكتشفنا،والتطبیقي
بالبحـث هتمـینمللمسـتقبلیةیـةبحثمجـالاتأن تشـكل هـاالتـي یمكنالمواضـیع مـن مجموعـةنقترحیمكن أن 

:الإدارة وإدارة الموارد البشریة كالتالي علوم مجالات في 

.أثر التحفیز الاجتماعي في تنمیة الدافعیة لدى العمال، مدخل لتحسین مستوى الأداء

بالمؤسسات الإنتاجیةالرفع من المردودیةفي العمالیةدور نظام الخدمات الاجتماعیة.

لتنمیة كفاءات المؤسسة في ظل اقتصاد السوقمدخل كالعمالیةالخدمات الاجتماعیة.

.أثر تحسین الظروف الاجتماعیة للعمال على ولائهم المؤسسي

إلـــى حـــد بعیــد فـــي اختیـــار أن نكــون قـــد وفقنــا نرجـــو الســداد والتوفیـــق، آملـــین، وفــي ختـــام هــذا العمـــل
ودراسـته وعرضـه بالشـكل الــذيفـي جمـع مادتـه العلمیـةكـذلك الإلمـام بـبعض جوانبـه، و أوالبحـث موضـوع 
.المراد منههدفیخدم ال
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انــیإستب
(Questionnaire)

)2علي لونیسي (البلیدة جامعة 

علوم التسییرالعلوم التجاریة و كلیـة العلـوم الإقتصادیة و 

علوم التسییرقسم 

وبعد، :السلام عليكم سيدي، سيدتي:

يل شهادة على سيادتكم في إطار البحث العلمي، وضمن متطلبات التحضير لنستبيانالااهذبعرض نتشرف

أثر الخدمات الاجتماعية " : الدكتوراه في علوم التسيير، تخصص إدارة الأعمال، نسعى لإجراء دراسة ميدانية بعنوان 

مؤسسة، مدخل لرفع مستوى الأداء ".على الرضا الوظيفي في ال

).ENAC/Spaالمؤسسـة الوطنيـة للقنوات (: دراسة حالة

نحيطكم علما أن دون ذكر اسمكم، و الاستبيانبالإجابة على أسئلة هذا ،فضلاأن تتكرمواونرجو من سيادتكم

فقط.ستخدم إلا في أغراض البحث العلميتلن كمإجابات

إثراء هذه الدراسة.و إنجازمة فيحسن تعاونكم ومساهمتكم القيّ على مسبقا كمنشكر 

فائق التقدير والاحترامتقبلوا منا

لالــي: باحث ال  ــر ب م
ـ: إشراف  ك اصـور مــا رـراد  ن

ف : ات 0552842966اله
m.belali@ensh.dzلكتروني : الإ البرید



في المكان المناسب)  x(لامةـعالوضع منكم: يرجى)بيـانـات عــامــة(المحور الأول

ـى□ذكـر                    □:    الجنـس- 1 ٔن

كٔثر61□سنة    60-51□سنة50-41□سنة   40- 31□سنة     30-20□: السـن- 2 سنة ف

دائي □:وى التعليميتالمس- 3 لیا□امعـي□نـوي □ـوسط م □إب ات  ...........................:ٔخرى□دراس

.سنة 15إلى 11من □سنوات  10إلى05من □سنوات  05ٔقل من□:المؤسسة رة في ـوات الخبـدد سنـع- 4

.ةسن25ٔكثر من□سنة  25إلى16من□

ذي       □:مهنيوى التالمس- 5 لیا       □إطارات وسطى     □امل تنف ..............................:ٔخرى□إطارات 

10إلى الرقم 01فضلك قم بترتيب الحوافز التالية حسب درجة الأهمية من الرقم من:المحور الثاني (ترتيب الحوافز)

الترتیبحـوافـزاللشكاأ

(المالیة)أو الرواتبرو الأج

مةـأو ملائمریحةملـعوبیئة ظروف

الوظیفيرار ـوالاستقالأمان

الاجتماعیةالامتیازات، المكافآت و العلاوات

ةیالوظیفالترقیةو قدمالتفرص

مقارنة بحجم العمل(الراحة)الفراغتاوقأ

القراراتخاذاتعملیة فيالمساهمةفرص 

نظام العطل والإجازات

العمل(مضمون) محتوى أهمیة

العملفيالإشرافالمسؤولیة و 



:)الخدمات الاجتماعية(ثالثالمحور ال

) مرة واحدة في الخانة المناسبةXن فضلك ضع العلامة (م

العبــارةالرقـم
غیر 
موافق
تماما

غیر 
موافق

موافقمحاید
موافق
تماما

تعتبر أن الخدمات الاجتماعیة عبارة عن جزء من أجرك01

تعتبر أن الخدمات الاجتماعیة عبارة عن محفـزات للعمل02

أنت على علم بمختلف الخدمات الاجتماعیة التي تقدمها المؤسسة03

تستفید من مختلف الخدمات الاجتماعیة التي تقدمها المؤسسةأنت 04

ستفید عائلتك من الخدمات الاجتماعیة التي تقدمها المؤسسةت05

أن مستوى الخدمات الاجتماعیة في المؤسسة یعتبر جیدابترى أنت 06

تساعد الخدمات الاجتماعیة في تجاوز بعض الظروف الصعبة07

تقدم مؤسستكم خدمات أحسن مقارنة بالمؤسسات الأخرى08

لخدمات الاجتماعیة بمؤسستكم كل المجالات المطلوبةتشمل ا09

تشمل الخدمات الاجتماعیة جمیع مناطق تواجد المؤسسة10

تشمل الخدمات الاجتماعیة جمیع فئات العمال بالمؤسسة11

الخدمات الاجتماعیة في المؤسسة تمس بفئة الاحتیاجات الخاصة12

تساعدك الخدمات الاجتماعیة على تحقیق حاجات كنت تراها غیر مهمة13

تعمل الخدمات الاجتماعیة على تحسین مستوى معیشتك المادیة14

ترى بأن نوعیة الخدمات الاجتماعیة بالمؤسسة في تطورانت 15



:)الأداء الوظيفي(رابعالمحور ال

) مرة واحدة في الخانة المناسبةXن فضلك ضع العلامة (م

العبــارةالرقـم
غیر 

موافق 
تماما

غیر 
موافق

موافقمحاید
موافق 
تماما

أنت ترى أن مستوى أدائك الحالي مقبول مقارنة بالحوافز التي تتلقاها01

یؤدي توفیر الكثیر من الخدمات الاجتماعیة إلى تحسین مستوى أدائك02

یر الخدمات الاجتماعیة ذات النوعیة إلى تحسین مستوى أدائكیؤدي توف03

تساهم الخدمات الاجتماعیة التي تمس أسرتك في رفع مستوى أدائك04

تؤثر الخدمات الاجتماعیة الخاصة إیجابیا على مستوى أدائك05

تساهم خدمات الترویح، التسلیة والترفیه في تحسین أدائك06

أنت ترى أن مستوى ظروف العـمل الحالیة في المؤسسة جیدة07

بیئة العـمل في المؤسسة ملائمة للأداء الجید 08

تحسین ظروف العـمل المادیة في المؤسسة یساعد على الأداء الجید09

ظروف العـمل المعنویة بالمؤسسة تساعد على لأداء الجید10

عـمل الحالیة ملائمة للأداء الجیدوسائل ال11

أنت تشعــر أحیانا بالملل أثناء أدائك في العمل12

عمال المسندة إلیكالمهام والأأنت راضي عن 13

الاتصال الجید في العـمل یساهم في تحسین أدائك14

أنت راضي عن طبیعة علاقتك مع زملائك في العمل15



):الرضا الوظيفي(خامسالمحور ال

) مرة واحدة في الخانة المناسبةXن فضلك ضع العلامة (م

العبــارةالرقـم
غیر 

موافق 
تماما

غیر 
موافق

موافقمحاید
موافق 
تماما

المؤسسةبالخدمات الاجتماعیة الهیئة المسؤولة عن أنت راضي عن01

اعیة التي تقدمها المؤسسةالخدمات الاجتمأنت راضي عموما عن02

المداومة على بعض الخدمات المعتادة یشعرك بالرضا نوعا ما 03

أنت راضي عن نوعیة الخدمات المقدمة مقارنة بالمؤسسات المماثلة04

تساهم الخدمات الاجتماعیة الجیدة في شعورك بالرضا في العمل05

سبب حالة عدم الرضایتوبة والخدمات المیدانیة المكالخدمات ق بینالفر06

خدمات الصحیة التي تقدمها المؤسسةنوعیة الأنت راضي عن 07

شعورك بالراحة النفسیةإلى الصحیةاتالخدمفي التنویعیؤدي 08

بالرضاإلى شعـوركالسیاحیة المتنوعةاتالخدموتنویع یؤدي توفیر 09

راضي عن مستوى الخدمات المتعلقة بالمناسبات والأعیادأنت 10

الثقافیة التي تقدمها المؤسسةاتالخدمأنت راضي عن11

مستوى النشاطات الترویحیة والترفیهیة للعمالأنت راضي عن12

أنت راضي توفیر خدمات اجتماعیة خاصة بالمرأة العاملة في المؤسسة13

راضي عن مستوى خدمات تكریم وتشریف العمال وذویهمأنت14

التي توفرها المؤسسةوالتكوین المتنوعة خدمات التعلیم أنت راضي عن15





الجنـس

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

ذكور 495 84,5 84,5 84,5

إناث 91 15,5 15,5 100,0

Total 586 100,0 100,0

السـن

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

20- سنة30 148 25,3 25,3 25,3

31 - سنة40 163 27,8 27,8 53,1

41 - سنة50 134 22,9 22,9 75,9

51 - سنة60 89 15,2 15,2 91,1

فأكثرسنة61 52 8,9 8,9 100,0

Total 586 100,0 100,0

التعلیميالمستوى

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

الثانـويدون 116 19,8 19,8 19,8

نـويثـا 253 43,2 43,2 63,0

جـامعـي 189 32,3 32,3 95,2

علیادراسـات 28 4,8 4,8 100,0

Total 586 100,0 100,0

المیدانفيالخبـرةسنـواتعـدد

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

05إلى0من 60 10,2 10,2 10,2

10إلى06من 132 22,5 22,5 32,8

15إلى11من 143 24,4 24,4 57,2

25إلى16من 167 28,5 28,5 85,7

25منأكثر 84 14,3 14,3 100,0

Total 586 100,0 100,0

أجركمنجزءعنعبارةالاجتماعیةالخدماتأنتعتبر

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

ماتماموافق 58 9,9 9,9 9,9

موافق 76 13,0 13,0 22,9

محاید 167 28,5 28,5 51,4

موافقغیر 191 32,6 32,6 84,0

تماماموافقغیر 94 16,0 16,0 100,0

Total 586 100,0 100,0



للعملمحفـزاتعنعبارةالاجتماعیةالخدماتأنتعتبر

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 26 4,4 4,4 4,4

موافق 98 16,7 16,7 21,2

محاید 173 29,5 29,5 50,7

موافقغیر 213 36,3 36,3 87,0

تماماموافقغیر 76 13,0 13,0 100,0

Total 586 100,0 100,0

المؤسسةتقدمھاالتيالاجتماعیةالخدماتبمختلفعلمعلىأنت

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 98 16,7 16,7 16,7

موافق 51 8,7 8,7 25,4

محاید 119 20,3 20,3 45,7

موافقغیر 233 39,8 39,8 85,5

تماماموافقغیر 85 14,5 14,5 100,0

Total 586 100,0 100,0

جیدایعتبرالمؤسسةفيلاجتماعیةاالخدماتمستوىأنترى

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 70 11,9 11,9 11,9

موافق 203 34,6 34,6 46,6

محاید 126 21,5 21,5 68,1

موافقغیر 125 21,3 21,3 89,4

تماماموافقغیر 62 10,6 10,6 100,0

Total 586 100,0 100,0

الصعبةالظروفبعضتجاوزفيالاجتماعیةالخدماتتساعد

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 68 11,6 11,6 11,6

موافق 90 15,4 15,4 27,0

محاید 216 36,9 36,9 63,8

موافقغیر 157 26,8 26,8 90,6

ماتماموافقغیر 55 9,4 9,4 100,0

Total 586 100,0 100,0

الأخرىبالمؤسساتمقارنةأحسنخدماتمؤسستكمتقدم

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 50 8,5 8,5 8,5

موافق 116 19,8 19,8 28,3

محاید 183 31,2 31,2 59,6

موافقغیر 156 26,6 26,6 86,2

تماماموافقغیر 81 13,8 13,8 100,0

Total 586 100,0 100,0



المطلوبةالمجالاتكلبمؤسستكمالاجتماعیةالخدماتتشمل

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 74 12,6 12,6 12,6

موافق 153 26,1 26,1 38,7

محاید 167 28,5 28,5 67,2

موافقغیر 149 25,4 25,4 92,7

تماماموافقغیر 43 7,3 7,3 100,0

Total 586 100,0 100,0

المؤسسةتواجدمناطقجمیعالاجتماعیةالخدماتتشمل

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 98 16,7 16,7 16,7

موافق 179 30,5 30,5 47,3

محاید 141 24,1 24,1 71,3

موافقغیر 93 15,9 15,9 87,2

تماماموافقغیر 75 12,8 12,8 100,0

Total 586 100,0 100,0

بالمؤسسةالعمالفئاتجمیعالاجتماعیةالخدماتتشمل

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 64 10,9 10,9 10,9

موافق 96 16,4 16,4 27,3

محاید 152 25,9 25,9 53,2

موافقغیر 185 31,6 31,6 84,8

تماماموافقغیر 89 15,2 15,2 100,0

Total 586 100,0 100,0

الخاصةالاحتیاجاتبفئةتمسالمؤسسةفيالاجتماعیةالخدمات

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 40 6,8 6,8 6,8

موافق 146 24,9 24,9 31,7

محاید 193 32,9 32,9 64,7

موافقغیر 115 19,6 19,6 84,3

تماماموافقغیر 92 15,7 15,7 100,0

Total 586 100,0 100,0

مھمةغیرراھاتكنتحاجاتتحقیقعلىالاجتماعیةالخدماتتساعدك

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 80 13,7 13,7 13,7

موافق 108 18,4 18,4 32,1

محاید 191 32,6 32,6 64,7

موافقغیر 146 24,9 24,9 89,6

تماماموافقغیر 61 10,4 10,4 100,0

Total 586 100,0 100,0



المادیةمعیشتكمستوىتحسینعلىالاجتماعیةالخدماتتعمل

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 64 10,9 10,9 10,9

موافق 141 24,1 24,1 35,0

محاید 182 31,1 31,1 66,0

موافقغیر 148 25,3 25,3 91,3

تماماموافقغیر 51 8,7 8,7 100,0

Total 586 100,0 100,0

تطورفيبالمؤسسةالاجتماعیةالخدماتنوعیةبأنترى

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 60 10,2 10,2 10,2

موافق 136 23,2 23,2 33,4

محاید 127 21,7 21,7 55,1

موافقغیر 171 29,2 29,2 84,3

تماماموافقغیر 92 15,7 15,7 100,0

Total 586 100,0 100,0

تتلقاھاالتيبالحوافزمقارنةمقبولالحاليأدائكمستوىأنترىأنت

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 76 13,0 13,0 13,0

موافق 191 32,6 32,6 45,6

محاید 167 28,5 28,5 74,1

موافقغیر 94 16,0 16,0 90,1

تماماموافقغیر 58 9,9 9,9 100,0

Total 586 100,0 100,0

أدائكمستوىتحسینإلىالاجتماعیةالخدماتمنالكثیرتوفیریؤدي

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 173 29,5 29,5 29,5

موافق 105 17,9 17,9 47,4

محاید 213 36,3 36,3 83,8

موافقغیر 69 11,8 11,8 95,6

تماماموافقغیر 26 4,4 4,4 100,0

Total 586 100,0 100,0

أدائكمستوىتحسینإلىالنوعیةذاتالاجتماعیةالخدماتتوفیریؤدي

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 98 16,7 16,7 16,7

موافق 51 8,7 8,7 25,4

محاید 119 20,3 20,3 45,7

موافقغیر 233 39,8 39,8 85,5

تماماموافقغیر 85 14,5 14,5 100,0

Total 586 100,0 100,0



أدائكمستوىرفعفيأسرتكتمسالتيالاجتماعیةالخدماتتساھم

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 107 18,3 18,3 18,3

موافق 198 33,8 33,8 52,0

محاید 219 37,4 37,4 89,4

موافقغیر 41 7,0 7,0 96,4

تماماموافقغیر 21 3,6 3,6 100,0

Total 586 100,0 100,0

أدائكمستوىعلىإیجابیاالخاصةةالاجتماعیالخدماتتؤثر

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 204 34,8 34,8 34,8

موافق 251 42,8 42,8 77,6

محاید 92 15,7 15,7 93,3

موافقغیر 28 4,8 4,8 98,1

تماماموافقغیر 11 1,9 1,9 100,0

Total 586 100,0 100,0

أدائكتحسینفيوالترفیھالتسلیةالترویح،خدماتتساھم

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 157 26,8 26,8 26,8

موافق 217 37,0 37,0 63,8

محاید 133 22,7 22,7 86,5

موافقغیر 45 7,7 7,7 94,2

تماماموافقغیر 34 5,8 5,8 100,0

Total 586 100,0 100,0

جیدةالمؤسسةفيالحالیةالعـملظروفمستوىأنترىأنت

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 80 13,7 13,7 13,7

موافق 175 29,9 29,9 43,5

محاید 226 38,6 38,6 82,1

موافقغیر 62 10,6 10,6 92,7

تماماموافقغیر 43 7,3 7,3 100,0

Total 586 100,0 100,0

الجیدللأداءملائمةالمؤسسةفيالعـملبیئة

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 91 15,5 15,5 15,5

موافق 191 32,6 32,6 48,1

محاید 215 36,7 36,7 84,8

موافقغیر 51 8,7 8,7 93,5

تماماموافقغیر 38 6,5 6,5 100,0

Total 586 100,0 100,0



الجیدالأداءعلىیساعدالمؤسسةفيالمادیةالعـملظروفتحسین

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 33 5,6 5,6 5,6

موافق 79 13,5 13,5 19,1

محاید 158 27,0 27,0 46,1

موافقغیر 242 41,3 41,3 87,4

تماماموافقغیر 74 12,6 12,6 100,0

Total 586 100,0 100,0

الجیدلأداءعلىتساعدبالمؤسسةالمعنویةالعـملظروف

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

ماتماموافق 15 2,6 2,6 2,6

موافق 21 3,6 3,6 6,1

محاید 233 39,8 39,8 45,9

موافقغیر 219 37,4 37,4 83,3

تماماموافقغیر 98 16,7 16,7 100,0

Total 586 100,0 100,0

الجیدللأداءملائمةالحالیةالعـملوسائل

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 64 10,9 10,9 10,9

موافق 96 16,4 16,4 27,3

محاید 192 32,8 32,8 60,1

موافقغیر 165 28,2 28,2 88,2

تماماموافقغیر 69 11,8 11,8 100,0

Total 586 100,0 100,0

العملفيأدائكأثناءبالمللأحیاناتشعــرأنت

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 40 6,8 6,8 6,8

موافق 126 21,5 21,5 28,3

محاید 213 36,3 36,3 64,7

موافقغیر 115 19,6 19,6 84,3

تماماموافقغیر 92 15,7 15,7 100,0

Total 586 100,0 100,0

إلیكالمسندةوالأعمالالمھامعنراضيأنت

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 100 17,1 17,1 17,1

موافق 98 16,7 16,7 33,8

محاید 191 32,6 32,6 66,4

موافقغیر 156 26,6 26,6 93,0

تماماموافقغیر 41 7,0 7,0 100,0

Total 586 100,0 100,0



أدائكتحسینفيیساھمالعـملفيالجیدالاتصال

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 105 17,9 17,9 17,9

موافق 84 14,3 14,3 32,3

محاید 143 24,4 24,4 56,7

موافقغیر 186 31,7 31,7 88,4

تماماموافقغیر 68 11,6 11,6 100,0

Total 586 100,0 100,0

العملفيزملائكمععلاقتكطبیعةعنراضيأنت

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 36 6,1 6,1 6,1

موافق 82 14,0 14,0 20,1

محاید 188 32,1 32,1 52,2

موافقغیر 193 32,9 32,9 85,2

تماماموافقغیر 87 14,8 14,8 100,0

Total 586 100,0 100,0

المؤسسةالاجتماعیةالخدماتعنالمسؤولةالھیئةعنراضيأنت

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 94 16,0 16,0 16,0

موافق 135 23,0 23,0 39,1

محاید 162 27,6 27,6 66,7

موافقغیر 123 21,0 21,0 87,7

تماماموافقغیر 72 12,3 12,3 100,0

Total 586 100,0 100,0

المؤسسةتقدمھاالتيالاجتماعیةالخدماتعنعموماراضيأنت

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 92 15,7 15,7 15,7

موافق 83 14,2 14,2 29,9

محاید 172 29,4 29,4 59,2

موافقغیر 161 27,5 27,5 86,7

تماماموافقغیر 78 13,3 13,3 100,0

Total 586 100,0 100,0

مانوعابالرضایشعركالمعتادةالخدماتبعضعلىالمداومة

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 77 13,1 13,1 13,1

وافقم 96 16,4 16,4 29,5

محاید 157 26,8 26,8 56,3

موافقغیر 137 23,4 23,4 79,7

تماماموافقغیر 119 20,3 20,3 100,0

Total 586 100,0 100,0



المماثلةبالمؤسساتمقارنةالمقدمةالخدماتنوعیةعنراضيأنت

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 99 16,9 16,9 16,9

موافق 118 20,1 20,1 37,0

محاید 152 25,9 25,9 63,0

موافقغیر 125 21,3 21,3 84,3

تماماموافقغیر 92 15,7 15,7 100,0

Total 586 100,0 100,0

العملفيبالرضاشعوركفيالجیدةالاجتماعیةالخدماتتساھم

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 40 6,8 6,8 6,8

موافق 61 10,4 10,4 17,2

محاید 89 15,2 15,2 32,4

موافقغیر 209 35,7 35,7 68,1

تماماموافقغیر 187 31,9 31,9 100,0

Total 586 100,0 100,0

الرضاعدمحالةتسببالمیدانیةدماتوالخالمكتوبةالخدماتبینالفروق

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 68 11,6 11,6 11,6

موافق 119 20,3 20,3 31,9

محاید 215 36,7 36,7 68,6

موافقغیر 102 17,4 17,4 86,0

تماماموافقغیر 82 14,0 14,0 100,0

Total 586 100,0 100,0

المؤسسةتقدمھاالتيالصحیةالخدماتنوعیةعنراضيأنت

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 39 6,7 6,7 6,7

موافق 58 9,9 9,9 16,6

محاید 209 35,7 35,7 52,2

موافقغیر 177 30,2 30,2 82,4

اتمامموافقغیر 103 17,6 17,6 100,0

Total 586 100,0 100,0

النفسیةبالراحةشعوركإلىالصحیةالخدماتفيالتنویعیؤدي

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 13 2,2 2,2 2,2

موافق 28 4,8 4,8 7,0

محاید 85 14,5 14,5 21,5

موافقغیر 251 42,8 42,8 64,3

تماماموافقغیر 209 35,7 35,7 100,0

Total 586 100,0 100,0



بالرضاشعـوركإلىالمتنوعةالسیاحیةالخدماتوتنویعتوفیریؤدي

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 38 6,5 6,5 6,5

موافق 66 11,3 11,3 17,7

محاید 109 18,6 18,6 36,3

موافقغیر 192 32,8 32,8 69,1

تماماموافقغیر 181 30,9 30,9 100,0

Total 586 100,0 100,0

والأعیادبالمناسباتالمتعلقةالخدماتمستوىعنراضيأنت

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 79 13,5 13,5 13,5

موافق 108 18,4 18,4 31,9

محاید 149 25,4 25,4 57,3

موافقغیر 137 23,4 23,4 80,7

تماماموافقغیر 113 19,3 19,3 100,0

Total 586 100,0 100,0

المؤسسةتقدمھاالتيالثقافیةالخدماتعنراضيأنت

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 62 10,6 10,6 10,6

موافق 132 22,5 22,5 33,1

محاید 225 38,4 38,4 71,5

موافقغیر 97 16,6 16,6 88,1

تماماموافقغیر 70 11,9 11,9 100,0

Total 586 100,0 100,0

للعمالوالترفیھیةالترویحیةالنشاطاتمستوىعنراضيأنت

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 81 13,8 13,8 13,8

موافق 195 33,3 33,3 47,1

محاید 147 25,1 25,1 72,2

موافقغیر 88 15,0 15,0 87,2

تماماموافقغیر 75 12,8 12,8 100,0

Total 586 100,0 100,0

المؤسسةفيالعاملةبالمرأةخاصةاعیةاجتمخدماتتوفیرراضيأنت

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 134 22,9 22,9 22,9

موافق 197 33,6 33,6 56,5

محاید 126 21,5 21,5 78,0

موافقغیر 48 8,2 8,2 86,2

تماماموافقغیر 81 13,8 13,8 100,0

Total 586 100,0 100,0



وذویھمالعمالوتشریفتكریمخدماتمستوىعنراضيأنت

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 78 13,3 13,3 13,3

موافق 145 24,7 24,7 38,1

محاید 193 32,9 32,9 71,0

موافقغیر 102 17,4 17,4 88,4

ماماتموافقغیر 68 11,6 11,6 100,0

Total 586 100,0 100,0

المؤسسةتوفرھاالتيالمتنوعةوالتكوینالتعلیمخدماتعنراضيأنت

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

تماماموافق 57 9,7 9,7 9,7

موافق 136 23,2 23,2 32,9

محاید 231 39,4 39,4 72,4

موافقغیر 99 16,9 16,9 89,2

تماماموافقغیر 63 10,8 10,8 100,0

Total 586 100,0 100,0

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std.

Deviation

الجنـس 586 1 2 1,16 ,362

السـن 586 1 5 2,55 1,262

التعلیميالمستوى 586 1 4 2,22 ,815

المیدانفيالخبـرةاتسنـوعـدد 586 1 5 3,14 1,215

أجركمنجزءعنعبارةالاجتماعیةالخدماتأنتعتبر 586 1 5 3,32 1,181

للعملمحفـزاتعنعبارةالاجتماعیةالخدماتأنتعتبر 586 1 5 3,37 1,046

المؤسسةتقدمھاالتيالاجتماعیةالخدماتبمختلفعلمعلىأنت 586 1 5 3,27 1,291

المؤسسةتقدمھاالتيالاجتماعیةالخدماتمختلفمنتستفید 586 1 5 3,18 1,227

المؤسسةتقدمھاالتيالاجتماعیةالخدماتمنعائلتكتستفید 586 1 5 3,36 1,086

جیدایعتبرالمؤسسةفيالاجتماعیةالخدماتمستوىأنترى 586 1 5 2,84 1,199

الصعبةالظروفبعضتجاوزفيالاجتماعیةالخدماتتساعد 586 1 5 3,07 1,122

الأخرىبالمؤسساتمقارنةأحسنخدماتمؤسستكمتقدم 586 1 5 3,17 1,153

المطلوبةالمجالاتكلبمؤسستكمالاجتماعیةالخدماتتشمل 586 1 5 2,89 1,142

المؤسسةتواجدمناطقجمیعالاجتماعیةالخدماتتشمل 586 1 5 2,77 1,264

بالمؤسسةالعمالفئاتجمیعالاجتماعیةالخدماتتشمل 586 1 5 3,24 1,212

الخاصةالاحتیاجاتبفئةتمسالمؤسسةفيالاجتماعیةالخدمات 586 1 5 3,12 1,155

غیرتراھاكنتحاجاتتحقیقعلىالاجتماعیةالخدماتتساعدك

مھمة
586 1 5 3,00 1,182

المادیةمعیشتكمستوىتحسینعلىالاجتماعیةالخدماتتعمل 586 1 5 2,97 1,131

تطورفيبالمؤسسةالاجتماعیةالخدماتنوعیةبأنترى 586 1 5 3,17 1,239

التيبالحوافزمقارنةمقبولالحاليأدائكمستوىأنترىأنت

تتلقاھا
586 1 5 2,77 1,163

ىمستوتحسینإلىالاجتماعیةالخدماتمنالكثیرتوفیریؤدي

أدائك
586 1 5 2,44 1,158



مستوىتحسینإلىالنوعیةذاتالاجتماعیةالخدماتتوفیریؤدي

أدائك
586 1 5 3,27 1,291

أدائكمستوىرفعفيأسرتكتمسالتيالاجتماعیةالخدماتتساھم 586 1 5 2,44 ,984

أدائكمستوىعلىإیجابیاالخاصةالاجتماعیةالخدماتتؤثر 586 1 5 1,96 ,930

أدائكتحسینفيوالترفیھالتسلیةالترویح،خدماتتساھم 586 1 5 2,29 1,115

جیدةالمؤسسةفيالحالیةالعـملظروفمستوىأنترىأنت 586 1 5 2,68 1,070

الجیدللأداءملائمةالمؤسسةفيالعـملبیئة 586 1 5 2,58 1,058

الجیدالأداءعلىاعدیسالمؤسسةفيالمادیةالعـملظروفتحسین 586 1 5 3,42 1,051

الجیدلأداءعلىتساعدبالمؤسسةالمعنویةالعـملظروف 586 1 5 3,62 ,892

الجیدللأداءملائمةالحالیةالعـملوسائل 586 1 5 3,13 1,156

العملفيأدائكأثناءبالمللأحیاناتشعــرأنت 586 1 5 3,16 1,135

إلیكالمسندةوالأعمالمالمھاعنراضيأنت 586 1 5 2,90 1,178

أدائكتحسینفيیساھمالعـملفيالجیدالاتصال 586 1 5 3,05 1,281

العملفيزملائكمععلاقتكطبیعةعنراضيأنت 586 1 5 3,36 1,086

المؤسسةالاجتماعیةالخدماتعنالمسؤولةالھیئةعنراضيأنت 586 1 5 2,90 1,252

المؤسسةتقدمھاالتيالاجتماعیةالخدماتعنعمومااضيرأنت 586 1 5 3,09 1,254

مانوعابالرضایشعركالمعتادةالخدماتبعضعلىالمداومة 586 1 5 3,21 1,301

المماثلةبالمؤسساتمقارنةالمقدمةالخدماتنوعیةعنراضيأنت 586 1 5 2,99 1,312

العملفيبالرضاشعوركفيدةالجیالاجتماعیةالخدماتتساھم 586 1 5 3,75 1,202

عدمحالةتسببالمیدانیةوالخدماتالمكتوبةالخدماتبینالفروق

الرضا
586 1 5 3,02 1,185

المؤسسةتقدمھاالتيالصحیةالخدماتنوعیةعنراضيأنت 586 1 5 3,42 1,093

النفسیةبالراحةشعوركإلىالصحیةالخدماتفيالتنویعیؤدي 586 1 5 4,05 ,944

شعـوركإلىالمتنوعةالسیاحیةالخدماتوتنویعتوفیریؤدي

بالرضا
586 1 5 3,70 1,201

والأعیادبالمناسباتالمتعلقةالخدماتمستوىعنراضيأنت 586 1 5 3,17 1,305

المؤسسةتقدمھاالتيالثقافیةالخدماتعنراضيأنت 586 1 5 2,97 1,137

للعمالوالترفیھیةالترویحیةالنشاطاتمستوىعنراضيتأن 586 1 5 2,80 1,228

فيالعاملةبالمرأةخاصةاجتماعیةخدماتتوفیرراضيأنت

المؤسسة
586 1 5 2,56 1,304

وذویھمالعمالوتشریفتكریمخدماتمستوىعنراضيأنت 586 1 5 2,89 1,187

توفرھاالتيالمتنوعةكوینوالتالتعلیمخدماتعنراضيأنت

المؤسسة
586 1 5 2,96 1,105

Valid N (listwise) 586

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

,997 45

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha

Based on

Standardized Items

N of Items

,995 ,995 15



Item-Total Statistics

Scale Mean if

Item Deleted

Scale Variance

if Item Deleted

Corrected Item-

Total

Correlation

Cronbach's

Alpha if Item

Deleted

أجركمنجزءعنعبارةالاجتماعیةالخدماتأنتعتبر 43,42 254,063 ,969 ,995

للعملمحفـزاتعنبارةعالاجتماعیةالخدماتأنتعتبر 43,37 258,596 ,958 ,995

المؤسسةتقدمھاالتيالاجتماعیةالخدماتبمختلفعلمعلىأنت 43,47 251,395 ,950 ,995

المؤسسةتقدمھاالتيالاجتماعیةالخدماتمختلفمنتستفید 43,56 252,315 ,978 ,995

المؤسسةاتقدمھالتيالاجتماعیةالخدماتمنعائلتكتستفید 43,38 257,226 ,963 ,995

جیدایعتبرالمؤسسةفيالاجتماعیةالخدماتمستوىأنترى 43,90 254,002 ,955 ,995

الصعبةالظروفبعضتجاوزفيالاجتماعیةالخدماتتساعد 43,67 256,030 ,965 ,995

الأخرىبالمؤسساتمقارنةأحسنخدماتمؤسستكمتقدم 43,56 254,810 ,972 ,995

المطلوبةالمجالاتكلبمؤسستكمالاجتماعیةالخدماتتشمل 43,85 255,665 ,958 ,995

المؤسسةتواجدمناطقجمیعالاجتماعیةالخدماتتشمل 43,96 252,055 ,954 ,995

بالمؤسسةالعمالفئاتجمیعالاجتماعیةالخدماتتشمل 43,50 252,760 ,978 ,995

الخاصةالاحتیاجاتبفئةتمسالمؤسسةيفالاجتماعیةالخدمات 43,61 255,157 ,961 ,995

مھمةغیرتراھاكنتحاجاتتحقیقعلىالاجتماعیةالخدماتتساعدك 43,74 253,951 ,971 ,995

المادیةمعیشتكمستوىتحسینعلىالاجتماعیةالخدماتتعمل 43,77 255,773 ,964 ,995

تطورفيبالمؤسسةاعیةالاجتمالخدماتنوعیةبأنترى 43,57 252,071 ,974 ,995

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha

Based on

Standardized Items

N of Items

,992 ,993 15

Item-Total Statistics

Scale Mean

if Item

Deleted

Scale

Variance if

Item Deleted

Corrected

Item-Total

Correlation

Cronbach's

Alpha if Item

Deleted

تتلقاھاالتيبالحوافزمقارنةمقبولالحاليأدائكمستوىأنترىأنت 40,29 215,814 ,956 ,992

أدائكمستوىتحسینإلىالاجتماعیةالخدماتمنالكثیرتوفیریؤدي 40,63 215,896 ,957 ,992

أدائكمستوىتحسینإلىالنوعیةذاتاعیةالاجتمالخدماتتوفیریؤدي 39,80 212,400 ,950 ,992

أدائكمستوىرفعفيأسرتكتمسالتيالاجتماعیةالخدماتتساھم 40,63 221,072 ,949 ,992

أدائكمستوىعلىإیجابیاالخاصةالاجتماعیةالخدماتتؤثر 41,10 223,957 ,898 ,992

أدائكتحسینفيوالترفیھالتسلیةالترویح،خدماتتساھم 40,78 217,742 ,936 ,992

جیدةالمؤسسةفيالحالیةالعـملظروفمستوىأنترىأنت 40,38 218,606 ,950 ,992

الجیدللأداءملائمةالمؤسسةفيالعـملبیئة 40,48 218,589 ,962 ,992

الجیدالأداءعلىیساعدالمؤسسةفيالمادیةالعـملظروفتحسین 39,65 219,090 ,952 ,992

الجیدلأداءعلىتساعدبالمؤسسةالمعنویةالعـملظروف 39,44 224,517 ,916 ,992

الجیدللأداءملائمةالحالیةالعـملوسائل 39,93 215,918 ,958 ,992

العملفيأدائكأثناءبالمللأحیاناتشعــرأنت 39,91 216,711 ,952 ,992

إلیكالمسندةوالأعمالمالمھاعنراضيأنت 40,17 215,425 ,954 ,992

أدائكتحسینفيیساھمالعـملفيالجیدالاتصال 40,02 212,270 ,961 ,992

العملفيزملائكمععلاقتكطبیعةعنراضيأنت 39,70 217,974 ,956 ,992



Reliability Statistics

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha

Based on

Standardized Items

N of Items

,982 ,981 15

Item-Total Statistics

Scale Mean if

Item Deleted

Scale

Variance if

Item

Deleted

Corrected

Item-Total

Correlation

Cronbach's

Alpha if

Item

Deleted

المؤسسةالاجتماعیةالخدماتعنالمسؤولةالھیئةعنراضيأنت 44,58 223,089 ,969 ,979

المؤسسةتقدمھاالتيالاجتماعیةالخدماتعنعموماراضيأنت 44,40 223,563 ,954 ,980

مانوعابالرضایشعركالمعتادةالخدماتبعضعلىالمداومة 44,27 221,961 ,961 ,980

المماثلةبالمؤسساتمقارنةالمقدمةالخدماتنوعیةعنراضيأنت 44,49 221,413 ,967 ,979

العملفيبالرضاشعوركفيالجیدةالاجتماعیةالخدماتتساھم 43,73 227,039 ,895 ,981

الرضاعدمحالةتسببالمیدانیةوالخدماتالمكتوبةالخدماتبینالفروق 44,46 233,210 ,727 ,983

المؤسسةتقدمھاالتيالصحیةالخدماتنوعیةعنراضيأنت 44,06 228,759 ,936 ,980

النفسیةبالراحةشعوركإلىالصحیةالخدماتفيالتنویعیؤدي 43,43 245,005 ,507 ,985

بالرضاشعـوركإلىالمتنوعةالسیاحیةالخدماتوتنویعتوفیریؤدي 43,78 226,562 ,909 ,980

والأعیادبالمناسباتالمتعلقةالخدماتمستوىعنراضيأنت 44,32 221,742 ,963 ,979

المؤسسةتقدمھاالتيالثقافیةالخدماتعنراضيأنت 44,52 226,828 ,957 ,980

للعمالوالترفیھیةالترویحیةالنشاطاتمستوىعنراضيأنت 44,69 223,617 ,974 ,979

المؤسسةفيالعاملةبالمرأةخاصةاجتماعیةخدماتتوفیرراضيأنت 44,92 221,939 ,959 ,980

وذویھمالعمالوتشریفتكریمخدماتوىمستعنراضيأنت 44,59 225,049 ,967 ,980

المؤسسةتوفرھاالتيالمتنوعةوالتكوینالتعلیمخدماتعنراضيأنت 44,53 243,641 ,465 ,986

Correlations

الاجتماعیةالخدمات الوظیفيالأداء الوظیفيالرضا

Spearman's rho

الاجتماعیةالخدمات

Correlation Coefficient 1,000 **,997 **,997

Sig. (2-tailed) . ,000 ,000

N 586 586 586

الوظیفيالأداء

Correlation Coefficient **,997 1,000 **,997

Sig. (2-tailed) ,000 . ,000

N 586 586 586

الوظیفيالرضا

Correlation Coefficient **,997 **,997 1,000

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 .

N 586 586 586

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

T-Test
Group Statistics

الجنـس N Mean Std. Deviation Std. Error Mean

الاجتماعیةالخدمات
ذكور 495 2,8027 ,94529 ,04249

إناث 91 4,8198 ,23190 ,02431



Independent Samples Test

Levene's Test for

Equality of

Variances

t-test for Equality of Means

F Sig. t Df Sig. (2-

tailed)

Mean

Difference

Std. Error

Difference

95% Confidence

Interval of the

Difference

Lower Upper

الخدمات

الاجتماعیة

Equal

variances

assumed

116,403 ,000 -20,231 584 ,000 -2,01709 ,09970 -2,21291 -1,82126

Equal

variances not

assumed

-41,207 548,017 ,000 -2,01709 ,04895 -2,11324 -1,92093

T-Test
Group Statistics

الجنـس N Mean Std. Deviation Std. Error Mean

لوظیفياالأداء
ذكور 495 2,5635 ,82661 ,03715

إناث 91 4,5436 ,34296 ,03595

Independent Samples Test

Levene's

Test for

Equality of

Variances

t-test for Equality of Means

F Sig. t Df Sig. (2-

tailed)

Mean

Difference

Std. Error

Difference

95% Confidence

Interval of the

Difference

Lower Upper

الأداء الوظیفي

Equal variances

assumed

79,8

74
,000 -22,485 584 ,000 -1,98009 ,08806 -2,15304 -1,80713

Equal variances

not assumed
-38,299 318,661 ,000 -1,98009 ,05170 -2,08180 -1,87837

T-Test
Group Statistics

الجنـس N Mean Std. Deviation Std. Error Mean

الوظیفيالرضا
ذكور 495 2,8470 ,84404 ,03794

إناث 91 4,8982 ,18253 ,01913



Independent Samples Test

Levene's Test for

Equality of

Variances

t-test for Equality of Means

F Sig. t Df Sig. (2-

tailed)

Mean

Difference

Std. Error

Difference

95% Confidence

Interval of the

Difference

Lower Upper

الرضا

الوظیفي

Equal variances

assumed
116,514 ,000 -23,068 584 ,000 -2,05117 ,08892 -2,22580 -1,87653

Equal variances not

assumed
-48,275 573,567 ,000 -2,05117 ,04249 -2,13462 -1,96771

Oneway

ANOVA

Sum of Squares df Mean

Square

F Sig.

الاجتماعیةالخدمات

Between Groups 701,437 4 175,359 1769,404 ,000

Within Groups 57,581 581 ,099

Total 759,018 585

الوظیفيالأداء

Between Groups 590,295 4 147,574 1447,986 ,000

Within Groups 59,214 581 ,102

Total 649,509 585

الوظیفيالرضا

Between Groups 628,106 4 157,027 1816,509 ,000

Within Groups 50,224 581 ,086

Total 678,330 585

Post Hoc Tests
Multiple Comparisons

LSD

Dependent Variable (I)السـن (J)السـن Mean

Difference (I-J)

Std. Error Sig. 95% Confidence Interval

Lower

Bound

Upper

Bound

الاجتماعیةالخدمات

20- سنة30

31 - سنة40 *,95089 ,03574 ,000 ,8807 1,0211

41 - سنة50 *1,83367 ,03754 ,000 1,7599 1,9074

51 - سنة60 *2,64563 ,04223 ,000 2,5627 2,7286

فأكثرسنة61 *3,43451 ,05075 ,000 3,3348 3,5342

31 - سنة40

20- سنة30 *,95089- ,03574 ,000 -1,0211 -,8807

41 - سنة50 *,88278 ,03671 ,000 ,8107 ,9549

51 - سنة60 *1,69475 ,04149 ,000 1,6133 1,7762

كثرفأسنة61 *2,48362 ,05014 ,000 2,3851 2,5821



41 - سنة50

20- سنة30 *1,83367- ,03754 ,000 -1,9074 -1,7599

31 - سنة40 *,88278- ,03671 ,000 -,9549 -,8107

51 - سنة60 *,81196 ,04305 ,000 ,7274 ,8965

فأكثرسنة61 *1,60084 ,05143 ,000 1,4998 1,7019

51 - سنة60

20- سنة30 *2,64563- ,04223 ,000 -2,7286 -2,5627

31 - سنة40 *1,69475- ,04149 ,000 -1,7762 -1,6133

41 - سنة50 *,81196- ,04305 ,000 -,8965 -,7274

فأكثرسنة61 *,78888 ,05495 ,000 ,6810 ,8968

فأكثرسنة61

20- سنة30 *3,43451- ,05075 ,000 -3,5342 -3,3348

31 - سنة40 *2,48362- ,05014 ,000 -2,5821 -2,3851

41 - سنة50 *1,60084- ,05143 ,000 -1,7019 -1,4998

51 - سنة60 *,78888- ,05495 ,000 -,8968 -,6810

الوظیفيالأداء

20- سنة30

31 - سنة40 *,92898 ,03625 ,000 ,8578 1,0002

41 - نةس50 *1,76140 ,03807 ,000 1,6866 1,8362

51 - سنة60 *2,50738 ,04282 ,000 2,4233 2,5915

فأكثرسنة61 *3,05173 ,05146 ,000 2,9507 3,1528

31 - سنة40

20- سنة30 *,92898- ,03625 ,000 -1,0002 -,8578

41 - سنة50 *,83242 ,03723 ,000 ,7593 ,9055

51 - سنة60 *1,57840 ,04208 ,000 1,4958 1,6610

فأكثرسنة61 *2,12275 ,05084 ,000 2,0229 2,2226

41 - سنة50

20- سنة30 *1,76140- ,03807 ,000 -1,8362 -1,6866

31 - سنة40 *,83242- ,03723 ,000 -,9055 -,7593

51 - سنة60 *,74598 ,04365 ,000 ,6602 ,8317

فأكثرسنة61 *1,29034 ,05216 ,000 1,1879 1,3928

51 - سنة60

20- سنة30 *2,50738- ,04282 ,000 -2,5915 -2,4233

31 - سنة40 *1,57840- ,04208 ,000 -1,6610 -1,4958

41 - سنة50 *,74598- ,04365 ,000 -,8317 -,6602

فأكثرسنة61 *,54435 ,05572 ,000 ,4349 ,6538

فأكثرسنة61

20- سنة30 *3,05173- ,05146 ,000 -3,1528 -2,9507

31 - سنة40 *2,12275- ,05084 ,000 -2,2226 -2,0229

41 - سنة50 *1,29034- ,05216 ,000 -1,3928 -1,1879

51 - سنة60 *,54435- ,05572 ,000 -,6538 -,4349

الوظیفيالرضا

20- سنة30

31 - سنة40 *1,24215 ,03338 ,000 1,1766 1,3077

41 - سنة50 *2,03517 ,03506 ,000 1,9663 2,1040

51 - سنة60 *2,59891 ,03944 ,000 2,5215 2,6764

فأكثرسنة61 *3,13243 ,04740 ,000 3,0393 3,2255

31 - سنة40

20- سنة30 *1,24215- ,03338 ,000 -1,3077 -1,1766

41 - سنة50 *,79302 ,03428 ,000 ,7257 ,8604

51 - سنة60 *1,35677 ,03875 ,000 1,2807 1,4329

فأكثرسنة61 *1,89029 ,04683 ,000 1,7983 1,9823

41 - سنة50

20- سنة30 *2,03517- ,03506 ,000 -2,1040 -1,9663

31 - سنة40 *,79302- ,03428 ,000 -,8604 -,7257

51 - سنة60 *,56374 ,04020 ,000 ,4848 ,6427



فأكثرسنة61 *1,09726 ,04804 ,000 1,0029 1,1916

51 - سنة60

20- سنة30 *2,59891- ,03944 ,000 -2,6764 -2,5215

31 - سنة40 *1,35677- ,03875 ,000 -1,4329 -1,2807

41 - سنة50 *,56374- ,04020 ,000 -,6427 -,4848

فأكثرسنة61 *,53352 ,05132 ,000 ,4327 ,6343

فأكثرسنة61

20- سنة30 *3,13243- ,04740 ,000 -3,2255 -3,0393

31 - سنة40 *1,89029- ,04683 ,000 -1,9823 -1,7983

41 - سنة50 *1,09726- ,04804 ,000 -1,1916 -1,0029

51 - سنة60 *,53352- ,05132 ,000 -,6343 -,4327

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Oneway

ANOVA

Sum of

Squares

df Mean

Square

F Sig.

الاجتماعیةالخدمات

Between Groups 644,897 3 214,966 1096,293 ,000

Within Groups 114,121 582 ,196

Total 759,018 585

الوظیفيالأداء

Between Groups 556,663 3 185,554 1163,142 ,000

Within Groups 92,846 582 ,160

Total 649,509 585

الوظیفيالرضا

Between Groups 583,012 3 194,337 1186,596 ,000

Within Groups 95,318 582 ,164

Total 678,330 585

Post Hoc Tests
Multiple Comparisons

LSD

Dependent

Variable

(I)التعلیميالمستوى (J)التعلیميالمستوى Mean Difference

(I-J)

Std. Error Sig. 95% Confidence

Interval

Lower

Bound

Upper

Bound

الاجتماعیةالخدمات

الثانـويدون

ثـانـوي *1,19249 ,04965 ,000 1,0950 1,2900

جـامعـي *2,60823 ,05223 ,000 2,5057 2,7108

علیادراسـات *3,64122 ,09324 ,000 3,4581 3,8243

ثـانـوي

الثانـويدون *1,19249- ,04965 ,000 -1,2900 -1,0950

جـامعـي *1,41575 ,04257 ,000 1,3321 1,4994

علیادراسـات *2,44873 ,08819 ,000 2,2755 2,6219

جـامعـي

الثانـويدون *2,60823- ,05223 ,000 -2,7108 -2,5057

ثـانـوي *1,41575- ,04257 ,000 -1,4994 -1,3321

علیادراسـات *1,03298 ,08967 ,000 ,8569 1,2091



علیادراسـات

الثانـويدون *3,64122- ,09324 ,000 -3,8243 -3,4581

ثـانـوي *2,44873- ,08819 ,000 -2,6219 -2,2755

جـامعـي *1,03298- ,08967 ,000 -1,2091 -,8569

الوظیفيالأداء

الثانـويدون

ثـانـوي *1,21415 ,04479 ,000 1,1262 1,3021

جـامعـي *2,48335 ,04711 ,000 2,3908 2,5759

علیادراسـات *3,31650 ,08410 ,000 3,1513 3,4817

ثـانـوي

الثانـويدون *1,21415- ,04479 ,000 -1,3021 -1,1262

جـامعـي *1,26920 ,03840 ,000 1,1938 1,3446

علیادراسـات *2,10235 ,07955 ,000 1,9461 2,2586

جـامعـي

الثانـويدون *2,48335- ,04711 ,000 -2,5759 -2,3908

ثـانـوي *1,26920- ,03840 ,000 -1,3446 -1,1938

علیادراسـات *,83316 ,08088 ,000 ,6743 ,9920

علیادراسـات

الثانـويدون *3,31650- ,08410 ,000 -3,4817 -3,1513

ثـانـوي *2,10235- ,07955 ,000 -2,2586 -1,9461

جـامعـي *,83316- ,08088 ,000 -,9920 -,6743

الوظیفيالرضا

الثانـويدون

ثـانـوي *1,42197 ,04538 ,000 1,3328 1,5111

جـامعـي *2,61781 ,04773 ,000 2,5241 2,7116

علیادراسـات *3,31552 ,08521 ,000 3,1482 3,4829

ثـانـوي

الثانـويدون *1,42197- ,04538 ,000 -1,5111 -1,3328

جـامعـي *1,19584 ,03891 ,000 1,1194 1,2723

علیادراسـات *1,89354 ,08060 ,000 1,7352 2,0518

جـامعـي

الثانـويدون *2,61781- ,04773 ,000 -2,7116 -2,5241

ثـانـوي *1,19584- ,03891 ,000 -1,2723 -1,1194

علیادراسـات *,69771 ,08195 ,000 ,5368 ,8587

علیادراسـات

الثانـويدون *3,31552- ,08521 ,000 -3,4829 -3,1482

ثـانـوي *1,89354- ,08060 ,000 -2,0518 -1,7352

جـامعـي *,69771- ,08195 ,000 -,8587 -,5368

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Oneway
ANOVA

Sum of

Squares

df Mean

Square

F Sig.

الاجتماعیةالخدمات

Between Groups 712,365 4 178,091 2217,902 ,000

Within Groups 46,653 581 ,080

Total 759,018 585

الوظیفيالأداء

Between Groups 609,760 4 152,440 2228,179 ,000

Within Groups 39,749 581 ,068

Total 649,509 585

الوظیفيالرضا

Between Groups 642,466 4 160,616 2601,955 ,000

Within Groups 35,865 581 ,062

Total 678,330 585



Post Hoc Tests
Multiple Comparisons

LSD

Dependent

Variable

(I)الخبـرةسنـواتعـدد

المیدانفي

(J)الخبـرةسنـواتعـدد

المیدانفي

Mean

Difference (I-J)

Std. Error Sig. 95% Confidence

Interval

Lower

Bound

Upper

Bound

الاجتماعیةالخدمات

05إلى0من

10إلى06من *,85141 ,04412 ,000 ,7648 ,9381

15إلى11من *1,64481 ,04359 ,000 1,5592 1,7304

25إلى16من *2,54639 ,04265 ,000 2,4626 2,6302

25منأكثر *3,70286 ,04790 ,000 3,6088 3,7969

10لىإ06من

05إلى0من *,85141- ,04412 ,000 -,9381 -,7648

15إلى11من *,79340 ,03420 ,000 ,7262 ,8606

25إلى16من *1,69498 ,03300 ,000 1,6302 1,7598

25منأكثر *2,85144 ,03955 ,000 2,7738 2,9291

15إلى11من

05إلى0من *1,64481- ,04359 ,000 -1,7304 -1,5592

10إلى06من *,79340- ,03420 ,000 -,8606 -,7262

25إلى16من *,90158 ,03229 ,000 ,8382 ,9650

25منأكثر *2,05805 ,03895 ,000 1,9815 2,1346

25إلى16من

05إلى0من *2,54639- ,04265 ,000 -2,6302 -2,4626

10إلى06من *1,69498- ,03300 ,000 -1,7598 -1,6302

15إلى11من *,90158- ,03229 ,000 -,9650 -,8382

25منأكثر *1,15646 ,03790 ,000 1,0820 1,2309

25منأكثر

05إلى0من *3,70286- ,04790 ,000 -3,7969 -3,6088

10إلى06من *2,85144- ,03955 ,000 -2,9291 -2,7738

15إلى11من *,058052- ,03895 ,000 -2,1346 -1,9815

25إلى16من *1,15646- ,03790 ,000 -1,2309 -1,0820

الوظیفيالأداء

05إلى0من

10إلى06من *1,05414 ,04073 ,000 ,9742 1,1341

15إلى11من *1,65791 ,04023 ,000 1,5789 1,7369

25إلى16من *2,55833 ,03937 ,000 2,4810 2,6357

25منأكثر *3,51222 ,04421 ,000 3,4254 3,5991

10إلى06من

05إلى0من *1,05414- ,04073 ,000 -1,1341 -,9742

15إلى11من *,60377 ,03157 ,000 ,5418 ,6658

25إلى16من *1,50419 ,03046 ,000 1,4444 1,5640

25منأكثر *2,45808 ,03651 ,000 2,3864 2,5298

15إلى11من

05إلى0من *1,65791- ,04023 ,000 -1,7369 -1,5789

10إلى06من *,60377- ,03157 ,000 -,6658 -,5418

25إلى16من *,90042 ,02980 ,000 ,8419 ,9590

25منأكثر *1,85431 ,03596 ,000 1,7837 1,9249

25إلى16من

05إلى0من *2,55833- ,03937 ,000 -2,6357 -2,4810

10إلى06من *1,50419- ,03046 ,000 -1,5640 -1,4444

15إلى11من *,90042- ,02980 ,000 -,9590 -,8419



25منأكثر *,95389 ,03499 ,000 ,8852 1,0226

25منأكثر

05إلى0من *3,51222- ,04421 ,000 -3,5991 -3,4254

10إلى06من *2,45808- ,03651 ,000 -2,5298 -2,3864

15إلى11من *1,85431- ,03596 ,000 -1,9249 -1,7837

25إلى16من *,95389- ,03499 ,000 -1,0226 -,8852

الوظیفيالرضا

05إلى0من

10إلى06من *,76313 ,03868 ,000 ,6872 ,8391

15إلى11من *1,84382 ,03822 ,000 1,7688 1,9189

25إلى16من *2,54890 ,03740 ,000 2,4755 2,6223

25منأكثر *3,39206 ,04200 ,000 3,3096 3,4745

10إلى06من

05إلى0من *,76313- ,03868 ,000 -,8391 -,6872

15إلى11من *1,08069 ,02999 ,000 1,0218 1,1396

25إلى16من *85771,7 ,02894 ,000 1,7289 1,8426

25منأكثر *2,62893 ,03468 ,000 2,5608 2,6970

15إلى11من

05إلى0من *1,84382- ,03822 ,000 -1,9189 -1,7688

10إلى06من *1,08069- ,02999 ,000 -1,1396 -1,0218

25إلى16من *,70508 ,02831 ,000 ,6495 ,7607

25منأكثر *1,54824 ,03415 ,000 1,4812 1,6153

25إلى16من

05إلى0من *2,54890- ,03740 ,000 -2,6223 -2,4755

10إلى06من *1,78577- ,02894 ,000 -1,8426 -1,7289

15إلى11من *,70508- ,02831 ,000 -,7607 -,6495

25منأكثر *,84316 ,03323 ,000 ,7779 ,9084

25منأكثر

05إلى0من *3,39206- ,04200 ,000 -3,4745 -3,3096

10إلى06من *2,62893- ,03468 ,000 -2,6970 -2,5608

15إلى11من *1,54824- ,03415 ,000 -1,6153 -1,4812

25إلى16من *,84316- ,03323 ,000 -,9084 -,7779

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.
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