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على أن وفقني لإتمام  مدهحو أ أشكر الله عزّ و جلّ
.المتواضع هذا العمل  
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  د ــحني من جهـلما منبوعـشـة مبـارك الدكتور 

إرشادات و دعم لإنجاز هذا و  توجيهات و ـت وق و
 البحث،

 ةـالدراسل مراح جميعا أشكر جميع أساتذتي في كم
  بإرشاداتهمجميع الأساتذة الذين ساهموا و لو  كذاو

 في إنجاز هذا العمل
ديوان التـرقية    في ـمال و موظـو لا أنسى جميع ع

، و أخص بالذكر  و التسيير العقاري لولاية قسنطينة
 ، زهير،  منصف حسيني ، طافر، سدحان،: منهم السادة 

  ... هشام ، فاتحرضوان، 
ريب ـــأتقدم بالشكر لكل من ساهم من قو أخيرا 

...العملأو بعيد في إنجاز هذا   
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قـــــــمة  الم  

 أ

يمثل العنصر  حيث ،المتقدمة المجتمعات داخل الناس حياة في والمركزي الحيوي الجزء العمل يشكل
 به والعمل الاهتمام زيادة من بد لا كان لأهدافها، لذلك وتحقيقها المنظمات لنجاح الرئيسة الدعامة البشري

  .الفعال الاستخدام استخدامه على

 وظيفتهال عن رضاه عدم أو رضاه عن النظر بغض على العمل مجبر الفرد أن الاعتقاد سابقا ساد ولقد

 حدوث الأمر الذي أدى إلى المنظمة، داخل البشري إهمال للعنصر ذلك على ترتب وقد يشغُلها، التي

 المشكلة، لهذه حل عن البحث الضروري من أصبح ولذا ؛و إنتاجيتهم أداء العاملين في ملحوظ انخفاض

 .العاملينلدى  الوظيفي رضاال مستوى تحسين عن طريق وذلك
لدى  لرضا الوظيفيا مستوى تحسين على ووقتها اهتمامها الحديثة الإدارات من العديد ركزت هنا من

 تحقيق خلال من والمنظمة الفرد بين الاندماج بشكل مستمر بغية زيادة تنميتهعلى والعمل  أفرادها،

لعاملين والبحث عن الدافع لدى اتنمية السلوك الإبداعي  ذلك من خلالو  ،كلا الطرفين أهداف وغايات
النفسي  أمنهمإلى تحقيق  و السعي، الانتماءمشاعر  الرفع منالأداء و رقيةت الجهد و زيادةلديهم ل

 .في العمل من الناحية الكمية والنوعيةالذي ينعكس إيجابا على الأداء هو الأمر و والوظيفي،
الوصول إلى مفهوم محدد له  من الصعبمفهوم الرضا الوظيفي بالمورد البشري فإنه  لارتباطو نظرا 

 ةكواحد( المادية والمعنوية  )رغم هذا تبرز بيئة العمل الداخلية  أو تحديد العوامل المؤثرة عليه بدقة، و
عند الأخذ لعاملين و رغبتهم في العمل، خصوصا ل الوظيفي رضااله العوامل تأثيرا على ذمن أهم ه

عنصرا  بيئة العمل الداخلية حيث تمثل طول الفترة التي يقضيها العاملون داخل المنظمة، بعين الاعتبار
  .سلوك وأداء العاملين وكذا التأثير بشكل مباشر في ،ملتوفير الجو الداخلي الملائم للع فعالا في

ذه ه ، ومدى تأثيرالعاملين السائدة بينجاهات مؤشرا هاما يعكس القيم و الاتبيئة العمل الداخلية تعد  كما
 .على مجمل العملية الإدارية ومدى فاعلية المنظمةالأخيرة 

        وناتـدى مساهمة مكـم ديدـتح والتي كان الهدف منهاومن هنا تبرز أهمية موضوع الدراسة 
في تحقيق الرضا الوظيفي للعاملين و السماح لهم بالوصول إلى  للمنظمة بيئة العمل الداخلية أبعادو 

 .أهدافهم جنبا إلى جنب مع أهداف المنظمة
 :وانطلاقا مما سبق فقد جاء البحث تحت عنوان

 ."الرضا الوظيفي للعاملين  أثر بيئة العمل الداخلية للمنظمة على "
 ديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينةه العلاقة النظرية على أسس هذ دراسةمحاولين بذلك 

 .كجانب تطبيقي للبحث



 

 

قـــــــمة  الم  

ب  

 :إشكالية الدراسة

غاية الرئيسية لمنظمات الأعمال تتمثل في تحقيق أفضل عائد على مجمل مواردها، ولا تتحقق هذه الإن 

من خلال توفير  ،إلا ببلوغ درجة كافية من الرضا الوظيفي لديه لمورد البشريالغاية على مستوى ا

 .بيئة عمل داخلية مناسبة  بجانبيها المادي والمعنوي

بيئة العمل  و أهمية  لدور من قبل أغلب المنظمات الجزائرية  الواضح الإهمال و في هذا الإطار يبرز

الأمر  ،بها لعاملينلأفراد ال الوظيفي الرضا مستوى على سلبيوتأثير  نعكاسا من  ذلكل و ما الداخلية

 الحقيقية الرغبة انخفاض إلى و ومسؤولياته، بالعمل والاهتمام والحماسة دافعيةلافقدان  إلىبهم   أدى الذي

 . ها المسطرةأهداف تطوير المنظمة و تحقيقوكذا  نتاجو الإ داءفي الأ لديهم

لتحقيق الرضا الوظيفي لعامليها الأفضل المنظمة  بيلكل هذه الملاحظات أثارت انتباهنا إلى أن س

هذا  في -فعالكعنصر  -دور بيئة العمل الداخلية على  و تركيزها سيكون مختصرا في حـال إدراكها

 .المنظمة ككلو ما له من أثر إيجابي على المجال 

ى طرح ر الذي أدى بنا إلـ؛ الأماكما وأن تجاهله سيؤدي إلى نتائج يصعب تداركها وتصحيحه

 ؟"ما طبيعة أثر بيئة العمل الداخلية للمنظمة على الرضا الوظيفي للعاملين ": الإشكالية العامة التالية

 :وسنجيب على هذه الإشكالية عبر الإجابة على الأسئلة الجزئية التالية

 ؟ أثر محتوى و طبيعة العمل على الرضا الوظيفي للعاملين ما -

 ؟على الرضا الوظيفي للعاملين أثر طبيعة القيادة و الإشراف ما -

 ؟للعاملين على الرضا الوظيفي الاتصال الداخلي للمنظمةأثر  ما -

 ؟للعاملين على الرضا الوظيفي الأجور و الحوافزأثر  ما -

 ؟على الرضا الوظيفي للعاملين جماعات العملأثر  ما -

 ؟على الرضا الوظيفي للعاملين ظروف العمل الماديةأثر  ما -
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 : أهمية البحث

لكه من قدرات و مهارات تمثل العنصر الحاسم تيمثل الإنسان المورد الحقيقي لأي منظمة نظرا لما يم

         لهذا كان لابد من توجيه الاهتمام و ،تنافسية عاليةلدرجة للوصول لأهداف المنظمة و تحقيقها 

 .الإنتاجالفرد في المقام الأول باعتباره أهم عنصر من عناصر  و الرعاية لهذا

 هذفان رضاه الوظيفي يجب أن يكون في مقدمة هالمنظمة بالفرد  مو انطلاقا من ضرورة اهتما

الأمر الذي وهو الذي يؤدونه،  العمليكون اتجاه الأفراد إيجابيا نحو  يجب أن بحيث ،الاهتمامات

ظيفي من سينعكس إيجابا على الفرد بصفة خاصة وعلى المنظمة بشكل عام، نظرا لما للرضا الو

 . الخ ..، حوادث العملارتباط مع العديد من الظواهر كالتغيب، دوران العمل

و تحسين الأداء   كما أن وجود أفراد يتمتعون بالرضا الوظيفي يمكن أن يؤدي إلى  خفض التكاليف

 .و الولاء الوظيفي وزيادة الإنتاجية

الوظيفي نظرا لأهميته المتزايدة فإنه لا وعلى الرغم من تعدد الدراسات المجرات في ميدان الرضا 

ولكن مع هذا تمثل بيئة العمل الداخلية واحد من أهم  حول العوامل المؤثرة عليه، عام يوجد اتفاق

و العناصر التي تلعب دورا محوريا في التأثير على مستوى الرضا الوظيفي عند العاملين نظرا لتنوع 

و غير مباشر على العامل و سلوكه سواء كان ذلك من الجانب  و التي تؤثر بشكل مباشر ،أبعادهاتعدد 

 .المادي كظروف العمل المادية و الأجور أو الجانب المعنوي كطبيعة القيادة أو جماعات العمل

إضافة إلى كل ما سبق نجد أن الفترة التي يقضيها العامل في هذه البيئة تفوق أي نشاط أخر يقوم به 

و خصائص بيئة العمل الداخلية  دور الذي يحاول الوصول إلى أهميةدراسة أهمية موضوع ال مما يبرز

 .داخل المنظمةفي تحقيق الرضا الوظيفي للعاملين 
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 :أسباب اختيار الموضوع
 

و لو بشكل  محاولة فهم أسباب تدني الرضا الوظيفي لدى العاملين في المنظمات الجزائرية .1
 .نسبي

كالإنتاجية والولاء  عديد المجالات و الظواهرالأهمية الكبيرة للرضا الوظيفي و تأثيره على  .2
 .التغيب و دوران العمل ،التنظيمي

 . معرفة مدى اهتمام المنظمة بالرضا الوظيفي للعاملين .3

 .معرفة مدى تأثير بيئة العمل الداخلية على الرضا الوظيفي لدى العاملين .4

 .الأفراد داخلها كالأهمية المتزايدة لبيئة العمل الداخلية في التأثير على نشاط المنظمة و سلو .5

 .قلة الدراسات الأكاديمية و التطبيقية في ميدان بيئة العمل الداخلية في المنظمات الجزائرية .6

 

 :فرضيات الدراسة

 في ميدانية بدراسة القيام ورةضر تقتضي الفرعية وتساؤلاتها الرئيسية الإشكالية على الإجابة إن

 .التسيير العقاري لولاية قسنطينة وقع اختيارنا على ديوان الترقية و  و في هذا الإطارمنظمة ما، 

 :التالية الفرضيات نضع الفرعية وتساؤلاتها الرئيسية الإشكالية على أولية وكإجابة

لترقية للعاملين بديوان ا الوظيفيالرضا  للمنظمة و بيئة العمل الداخلية بين ةـعلاق هناك توجد .1

 .لولاية قسنطينةالعقاري و التسيير 

 الرضا الوظيفي على أثر بيئة العمل الداخليةب فيما يتعلق إحصائية دلالة ذات فروق هناك توجد .2

 ،السن ،الجنس: لمتغيرات تعزى طينةنلولاية قس العقاريللعاملين بديوان الترقية والتسيير 

 .الخبرة سنوات عدد التصنيف المهني، المستوى التعليمي ،
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 :الدراسات السابقة
بيئة العمل : نفس الموضوع وبشقيهتعرضت لصادف الباحث صعوبات كثيرة في إيجاد دراسات لقد 

فقط تطرقتا لنفس  سابقتين دراستينذكر  على الأمر ولهذا فقد اقتصر الداخلية والرضا الوظيفي،
 :المتغيرين

  :6991/6991دراسة الزايد  .1

دراسة تطبيقية على العاملين بحرس : بالرضا الوظيفي بيئة العمل وعلاقتها" والتي كانت بعنوان 
 العربية نايف جامعة ،الإدارية العلوم قسم ،ورةـمنش غير ماجستير رسالة" الحدود في مدينة الرياض

    1996/1991 ،الرياض ،الأمنية للعلوم
 عن أهم الخصائص الاجتماعية المميزة لبيئة العمل الداخلية في حرسالدراسة إلى البحث  وقد هدفت

المادية والمعنوية  الحوافز ،نوعية العمل ومحتواه ،الحدود والمتمثلة في أسلوب القيادة والإشراف
وطبيعة العلاقة  ،الترقية الوظيفية المتاحة فرص ،العمل السائدة بين العاملين علاقات ،المتاحة للعاملين

والتوصل لوضع تصور  ،درجة الرضا الوظيفي للعاملين ومدى تأثيرها في ،بين خصائص هذه البيئة
 .للعاملين بما يحقق الرضا الوظيفي ويثمر الكفاءة في الأداء أمثل لبيئة العمل المواتية

 :إلى أبرز النتائج التالية وتوصلت الدراسة

 ،تؤثر على أعمالهمالتي قرارات الاتخاذ  قبل بآرائهمالمشاركة من العينة يرون أن % 9,45أن  -أ 
 .هي مشاركة محدودة

 وأن هذا ،بذله في العملتالعينة ترى أن هناك تقديرا للجهد الذي  أن أكثر من نصف مفردات -ب 

 .ماديا أو معنويا التقدير قد يكون

 .السلطة والصلاحيات أن إدارتهم لا تتبع أسلوب تفويض رأتأن ثلثي العينة  - ت

 اوكذ ،التوجيهات والتعليمات مناقشة ةح لهم فرصيتتالإدارة أن أغلبية أفراد العينة يرون أن  - ث
  .للتوجيهات المشاكل التي تظهر عند تنفيذهم

 .راضين عن عملهم الحالي%( 44,,) أن  - ج

 .فيالذي يؤديه العامل له تأثير واضح على رضاه الوظي أن نوعية العمل - ح

الرضا عن و ،للعاملين لها تأثير ملحوظ على درجة رضاهم الوظيفي أن الحوافز المتاحة - خ
 .بدرجة متوسطة الحوافز المتاحة كان

 .والمرؤوسين مرضية تماما أن العلاقة بين الرؤساءبفراد العينة رأت من أ%( 9,45) أن  - د
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 .بالطيبة إلى حد ما الزملاء تمتازأن العلاقة مع من العاملين رأوا ب%( ,444) أن  - ذ

 .والترقيات لا يشعرون بوجود ارتباط بين تقييم الأداءمن العاملين %( 8,44) أن  - هـ
 :4002المرنخ  السيد خضر مرفت. 2

و أدائهم  للعاملين، الرضا الوظيفي لىبيئة العمل عتقييم مدى تأثير " بعنوان  حيث كانت الدراسة
 قسم ،ورةـمنش ماجستير رسالة" دراسة تطبيقية:لأعمالهم في منشأة القطاع الصناعي في قطاع غزة

 2004، غزة، الإسلامية جامعةال إدارة الأعمال، 
الرضا الوظيفي  على العمل تأثير بيئة مدىتقييم حول  الباحثة، بها قامت التيالميدانية  الدراسة على ابناء

 :التالية النتائج إلى توصلت فقد غزة، قطاع في الصناعي القطاع منشآت في لأعمالهم أدائهم و للعاملين

زة،      ـغ قطاع في الصناعي القطاع منشآت في للعاملين العلمي المؤهل بين ارتباطيه علاقة وجود -أ
 :     يراتـالإرتباطية بين متغ العلاقة ضعف النتائجفيما بينت  ،الوظيفي لديهم الرضا مستوى و 

الوظيفي  الرضا مستوى و ة،ـجه من العمل سنوات عدد و المهنة ،الإجتماعية الحالة العمر، الجنس،
 .أخرى ةـجه من لدى العاملين

 في الصناعي القطاع منشآت في العاملين الإناث و الذكور دلالة إحصائية بين  ذات فروق وجود -ب

 توقف زمن خصم بها، يعملون التي للمنشأة الولاء و بالانتماء الشعور : التالية العناصر في غزة قطاع

 في الإضاءة عن الرضا درجة العمل، في طارئ لظرف الإجازة لقطع الاستعداد العامل، أجر من الإنتاج

 مدى عن الرضا درجة الدراسي، مؤهله و العامل لميول العمل ملاءمة مدى عن الرضا درجة المنشأة،

 مدى عن الرضا درجة العمل، لمكان العامة النظافة عن الرضا درجة ،التنسيق بين العاملين و التعاون

 .المرافق الصحية توفر مدى عن الرضا درجة ،العاملين معاملة في المساواة العدالة و
 العمالة و الآلة، على تعمل التي العمالة إحصائية بين دلالة ذات فروق وجود الدراسة أظهرت لقد و -ت

 العلاقة عن الرضا درجة ،تحديدهو العمل وضوح عن الرضا درجة :العناصر الآتية في المعاونة، اليدوية

بالعاملين      الإدارة اهتمام على الرضا درجة العمل، زملاء مع العلاقة عن الرضا درجة الرؤساء، مع
 .بها يعملون التي للمنشأة الولاء و بالانتماء الشعور الوظيفي، بالأمن الشعور عن الرضا درجة ومشاكلهم،

 الصناعي القطاع منشآت في للعاملين بيئة العمل المادية  عناصر بعض بين دلالة ذات علاقة وجود -ث

 درجة :يه العلاقة قوة حسب بالترتيب العناصر هذه و ،الوظيفي لديهم الرضا مستوى و غزة قطاع في

 لمكان العامة النظافة عن الرضا درجة الإضاءة، عن الرضا درجة المنشآت، داخل التكييف عن الرضا
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 المنشآت، في توفر مرافق صحية مدى عن الرضا درجة العمل، بدء موعد عن الرضا درجة العمل،

 .المنشآت في كافتيريا أو طعام غرفة توفر مدى عن الرضا درجة

 :المنهج والأدوات المستعملة في الدراسة
 : المنهج .1

من المادة العلمية، و و تحليل على الباحث المنهج المناسب في عملية جمعإن طبيعة الموضوع تملي 
ي في تجميعنا وشرحنا لعناصر ويتجلى المنهج الوصف هنا اعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحليلي،

بتحليلات  قيامالمن خلال القيام بالمسح المكتبي، أما المنهج التحليلي فيظهر من خلال  بحثال
 .لبعض المتغيرات الأساسية في بحثناواستنتاجات 

نظرا لكونه الأنسب في  حالة في الجانب التطبيقي،الدراسة ل الإحصائي منهجالكما تم الاعتماد على 
 .المجمعة المادة العلمية الميدانية تحليل

 :أدوات الدراسة .4

 الكتب والمعلومات،أهمها البيانات على للحصول الأدوات من مجموعة على تم الاعتماد في هذه الدراسة

 .للدراسة النظري الجانب يخص فيما الانترنت، هذا شبكةعلى و العلمية والملتقيات المتخصصة والمجلات
 رئيسية لجمع كأداة الاستبيان على فيه الاعتماد فتم الميدانية الدراسة يعكس والذي التطبيقي الجانب أما

 .الدراسة محل نظمةبالم المتعلقة والسجلات الوثائق إلى البيانات، بالإضافة
 وترجمتها الاستبيان بيانات لمعالجة "spss" الاجتماعية للعلوم الإحصائيت الاستعانة بالبرنامج تم كما

 .لخإ...وانحرافات وتكرارات ومتوسطات نسب إلى

 :أهداف الدراسة

 :سة تتمثل في جملة النقاط التاليةالأهداف المرجوة من هذه الدرا أبرز إن 
 :على المستوى النظري       

 .التعرف على الأسس النظرية لبيئة العمل الداخلية المتمثلة في ماهيتها، أهميتها، مكوناتها و أبعادها .1
 .عليه مع توضيح طرق قياسه ةرـ، أثاره ومجموعة العوامل المؤثيـتحديد مفهوم الرضا الوظيف .2

 .دى العاملين فيهاـل رضا الوظيفيالودرجة  مةمنظتوضيح العلاقة بين أبعاد بيئة العمل الداخلية لل .3
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 : على المستوى التطبيقي         
 :تتلخص أهداف البحث في الجانب التطبيقي فيما يلي    

، و التي تمثلت في ديوان الترقية و التسيير المنظمة محل الدراسةإسقاط الجانب النظري على  .1
تطابق الجانبين النظري والتطبيقي من خلال التحقق من  درجةالعقاري لولاية قسنطينة واختبار 

 .مدى صحة الفرضيات
الاقتراحات كمساهمة في إثراء  تقديم بعضالدراسة التطبيقية ثم  منمحاولة الخروج بنتائج عملية  .2

 .الحلول العملية للمشاكل المطروحة بالمنظمة محل الدراسة

    ديوان الترقية : لية في المنظمة محل الدراسةتقديم فكرة علمية موضوعية عن بيئة العمل الداخ .3
و التسيير العقاري لولاية قسنطينة، كعينة اختبار قد تكون مؤشرا بسيطا عن مجتمع المنظمات 

 .الجزائرية
 :حدود الدراسة

 :فيما يلي نبرزها الحدود من مجموعة هذه دراستناتحكم 

 بيئة العمل الداخليةأثر  موضوع معالجة على دراستنا في نركزبحيث س: الحدود الموضوعية .1

 .الترقية و التسيير العقاري بديوانلعاملين لالوظيفي  الرضاعلى 

 .2111 سنة من ولالأ السداسي في الميدانية الدراسة أجريت: الحدود الزمانية .4

مست الدراسة الميدانية المديرية العامة لديوان الترقية و التسيير العقاري  :الحدود المكانية .3
 .إضافة إلى وحدتي زيغود يوسف و ديدوش مراد لولاية قسنطينة،

 :صعوبات الدراسة

 أو النظري سواءا في ما يخص الجانب الدراسة لهذه إنجازنا أثناء صعوبات عدة واجه الباحث لقد
 :فيما يلي حصرها ويمكن التطبيقي،

 ربيةـالع ةـباللغ سواء المعتمدة المراجع في المصطلحات بين التفرقة في وصعوبة خلطوجود  -

 .أو الأجنبية

 .و أكثر صعوبة معقدة دراسته يجعل مما والاجتماعية، النفسية بالعلوم الدراسة موضوع ارتباط -

 .المتخصصة في دراسة متغيري البحث قلة المراجع -

 .صراحة و حريةصعوبة إقناع العاملين المبحوثين في إبداء أرائهم الحقيقية بكل  -
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 :المصطلحات الإجرائية
 تخلفه بيئة العمل  الذي السلبي أو الايجابي درجة الدور الأثر، بمصطلح الباحث يقصد :الأثر

 .الرضا الوظيفي للعاملين داخل المنظمة على للمنظمة الداخلية

 و يؤثر بشكل كل ما يحيط بالموظف أثناء قيامه بعمله،  و نقصد بها :ةبيئة العمل الداخلي
 .مباشر أو غير مباشر على أداء و سلوك العاملين في المنظمة

 العامل لوظيفته يحمله ذاتي إيجابي شعورو هو عبارة عن  :الرضا الوظيفي. 

 بأنها وحدة اتخاذ منظمة الأعمال و تعرف  الأعمال،و يقصد الباحث بها منظمات  :المنظمة
 .قرارات ذات شخصية معنوية مستقلة تسعى لتحقيق هدف أو مجموعة من الأهداف الاقتصادية

 :هيكلة الدراسة
 فصلين إلى اهذ نابحث بتقسيم قمنا الدراسة، موضوع يطرحها التي الجوانب بمختلف الإلمام أجل من

 .الميدانية الدراسة يعكس تطبيقي وفصل نظريين
مدخل عام إلى بيئة العمل الداخلية لمنظمات  عنوان تحت جاء والذي الأول، الفصل ما يخصفيف

 الـإلى ماهية منظمات الأعم أولها حيث تم التطرق فيبنجد أنه يحتوي على ثلاثة مباحث  ،الأعمال
وتم في  بيئة عمل منظمات الأعمال و أنواعها بشكل عام، إلى في المبحث الثاني و بعدها تم التطرق

 .أكثر دقةظمات الأعمال بشكل مفصل و نالمبحث الأخير تناول بيئة العمل الداخلية لم
، يفي وطرق قياسه وشمل أربعة مباحثأركان الرضا الوظ فقد تم التطرق فيه إلىأما الفصل الثاني 

ول في حين تنا ،حيث خصص المبحث الأول منه لتبيان ماهية الرضا الوظيفي و أثاره في المنظمة
المبحث الثاني نظريات الرضا الوظيفي و العوامل المؤثرة عليه وتم التطرق في المبحث الثالث 

، بينما يحلل المبحث الرابع العلاقة النظرية بين المتغيرين الأساسيين لأساليب قياس الرضا الوظيفي
  .بيئة العمل الداخلية والرضا الوظيفي: للبحث 

بيئة العمل  أثر عنوان  دراسة عن الدراسة الميدانية و الذي جاء تحت المعبر هذا وتضمن الفصل الثالث
 مباحث، ةثلاث التسيير العقاري لولاية قسنطينة الداخلية على الرضا الوظيفي للعاملين بديوان الترقية و

مراحل المنهجية ال فقد تناولجاء في الأول منها تعريف شامل للمنظمة محل الدراسة أما المبحث الثاني 
المبحث الثالث  ، فيما تضمنللدراسة الميدانية عبر التعريف بمجال الدراسة وأدوات جمع البيانات 

 .و اختبارا لفرضيات الدراسة تحليلا لنتائج البحث
النظري والتطبيقي تم الخروج بمجموعة من النتائج والتي على  :بـجزأيهانطلاقا من البحث  و   

 .قتراحات العمليةض المتقديم بع تمضوئها 
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 :الأولالفصل 

 مدخل عام إلى بيئة العمل الداخلية لمنظمات الأعمال
 

 :تمهيد

و التغيير والتعقيد لما يحدث  اليوم بيئة أعمال على درجة عالية من التركيب ةالمعاصر نظمةواجه المت

لتي وا فيها من تغيرات وتعديلات في القواعد و السياسات والأساليب، هذا بجانب العوامل البيئية الأخرى

تتمثل في مصالح ونفوذ وضغوط بعض الأفراد أو المنظمات أو الهيئات السياسية و الاجتماعية التي 

 .تقليل فعاليته إلى تقليل فرص نجاح أي قرار و نظمةيؤدي تجاهلها من قبل الم

 ما يخص و التعقيد البيئي لمنظمات الأعمال أصبح هناك تزايد مماثل فيالتركيب  اومع تزايد هذ   

لاهتمام بنشاط التحليل والتشخيص البيئي والتنبؤ باتجاهات بيئة المنظمة بهدف تحقيق نوع من التوازن ا

 .بين الإمكانيات الداخلية و المتطلبات الخارجية لبيئة المنظمة

أن يكون متخذ القرار بالمنظمة على دراية كافية  داخل المنظمة يجبولتحقيق الفعالية التنظيمية    

 المناسبة و العمل على استغلال تلكتخاذ القرارات لا التي تواجهها المنظمة التهديدات و لقيودا ،بالفرص 

تضييق نطاقها أو التكيف معها بشكل يؤدي إلى  بغية العمل علىالفرص وتحديد القيود أو التهديدات 

 .المتاحة لديها و المواردوتحقيق الاستخدام الأفضل للإمكانات   المنظمة نجاز أهدافإ
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 ماهية منظمات الأعمال: المبحث الأول 

 مفهوم منظمة الأعمال: المطلب الأول 
   :المنظمة تعريف .1

نحن نعيش الآن في عصر تسيطر عليه المنظمات إلى حد كبير، فلا أحد ينكر الأثر الذي يمكن أن    

نسان من سلع وخدمات تحدثه المنظمات بكافة أشكالها على المجتمعات الحديثة، فكل ما يحصل عليه الإ

ن حضارة الأمم تقاس أيتم توفيرها من خلال منظمات متخصصة، وقد لا يكون من المبالغة أن نقول 

بقوة المنظمات العاملة بها، وتدار هذه المنظمات بواسطة مديرين محترفين متخصصين هدفهم الرئيسي 

لحفاظ على المسؤولية ل يتعداهكما قد هو المساهمة بشكل مباشر في تعظيم ثروة أصحاب رأس المال 

 .دى بعض هذه المنظماتالاجتماعية ل

لمنظمة يمكن أن يبدأ رحلة طويلة يصادف لالمنظمات فإن الباحث عن تعريف  لتنوع و تعقيدونظرا  

ويرجع هذا التعدد إلى تشابك فروع المعرفة التي اهتمت  ،المختلفة و المفاهيم فيها العديد من التعاريف

ظيم و المنظمات ففي الكثير من الحالات نجد أن نظريات الإدارة ما هي إلا نهر تصب فيه بدراسة التن

حيث والفيزياء و الأحياء،  اتجتماع و النفس و الأجناس و الاقتصاد و الرياضالامتعددة ك فروع علوم

ي، ونتج عنه المكون المعرفي الإدارفي إثراء  هذا التعدد في روافد العلوم الإدارية إلى حد كبير ساهم

    .المنظمة ومهفمختلفة لم متنوعة و في نفس الوقت رؤى

اجتماعي وسياسي تضم منظومات فرعية تعمل ، كيان اقتصادي حيث يمكن النظر للمنظمة على أنها

    (1).بصورة متناسقة و متعاونة في إطار تصميم محدد لإنجاز مهام وتحقيق أهداف معينة

عبارة عن تفاعل وتعاون مجموعة من الأفراد لإنجاز أهداف يكون تحقيقها " بأنهاوتعرف المنظمة أيضا 

 . (2) "جماعياً أفضل
 11ص  9002، دار اليازوري ، عمان ،  مدخل التصميم: نظرية المنظمة نعمة عباس الخفاجي ، طاهر محسن الغالبي ،  (1)

 http://www.ahewar.org/debat/show.art.asp?aid=207459 ،1/10/9011  ،مفهوم المنظمة، عبد الرحمن تيشوري (9)

http://www.ahewar.org/search/search.asp?U=1&Q=%DA%C8%CF+%C7%E1%D1%CD%E3%E4+%CA%ED%D4%E6%D1%ED
http://www.ahewar.org/search/search.asp?U=1&Q=%DA%C8%CF+%C7%E1%D1%CD%E3%E4+%CA%ED%D4%E6%D1%ED
http://www.ahewar.org/debat/show.art.asp?aid=207459
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سق من الأنشطة المنسقة ـن "نها ظمة بأـالمن  (Chaster Barnard)يعرف شستر برنارد كما 

أو أنها قوى منظمة من شخصين أو أكثر تقوم بإنجاز مجموعة من الأنشطة من خلال التنسيق  شعوريا، 

 .  (1) "الهادف المدروس و الشعوري

كيان اجتماعي منسق بشكل  "فكانت وجهة نظره بأن المنظمة ( Stephan Robins)أما ستيفن روبنس 

  دف ـحقيق هـبي لتـيزه عن بيئته الخارجية، ويعمل على أساس الاستمرار النسمتعمد وله حدود تم

 . (2) " أو أهداف مشتركة

مجموعة من البشر يعملون معا على استغلال الموارد التنظيمية  " :وقد عرفت المنظمة أيضا على أنها

 .(3) " ة معينةيلتحقيق هدف مشترك في ظل ظروف بيئ

، فقد عرفت المنظمة من قبل المدرسة الكلاسيكية بأنها  مدارس الإداريةمن حيث وجهة نظر ال اأم 

التكوين أو البناء أو الهيكل الذي ينشأ عن تحديد العمل و تجميعه وتعيين المسؤوليات و السلطات )

جل تحقيق أمجموعة من الأفراد يعملون من : )، وعرفتها المدرسة السلوكية بأنها(وتأسيس العلاقات

نظام أو وحدات اجتماعية مقصودة لتحقيق : )مدرسة النظم فعرفتها بأنها ا، أم(اف مشتركةهدف أو أهد

 . (4) (أهداف معينة

 :وفق المعادلة الآتية شكلومما سبق يمكن أن نستخلص بأن المنظمة تت  

 .موارد فنية+ موارد مالية + موارد عامة + موارد بشرية + هيكل تنظيمي 

 :المسببات تكوين منظمة الأعم .2

 المنظمة، وظهورها واستمرارها في بيئة الأعمال،  توجد هناك العديد من الأسباب التي أدت إلى نشأت

 

  11 ص 9002، دار وائل ، عمان ،  المفاهيم و الوظائف: منظمات الأعمال محفوظ جودة ، حسن الزعبي ، ياسر منصور ،  (1)

 11المرجع السابق ، ص  (2)

 92 ص 9001، المنظمة العربة للتنمية الإدارية ، القاهرة ،ية المهمة القادمة لإدارة الموارد البشريةالعدالة التنظيمعادل محمد زايد،  (3)

 11محفوظ جودة ، حسن الزعبي ، ياسر منصور ، مرجع سبق ذكره ، ص  (4)
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أحد كان ولا يزال  ،بإنتاج السلع و الخدمات ذات القيمة و الفائدة للزبائن و المجتمعولعل قيام المنظمات 

 .(1) و نموها المنظمات و تطورهام هذه الأسباب المحفزة على بقاء أه

وطرق تساهم عبر مجموعة آليات  صيتوقف ذلك على إمكانية استخدام الموارد و استغلال الفربحيث 

مسببات تكوين المنظمات  يؤدي إلى إلغاء أو تجاهلأن ذلك لا  أعمال المنظمة، إلاجميعا في زيادة قيمة 

يمكن إجمال مسببات  والتخصص في العمل،  الوصول إلى تحقيق اء المجتمعات وحمايتها والمرتبطة ببن

 :تكوين المنظمات على النحو الآتي

 مسببات ترتبط بخدمة و إشباع الحاجات الإنسانية على مختلف المستويات. 

 مسببات ترتبط باقتصاديات تكلفة عمليات التبادل و التحويل. 

 وة و النفوذ و الرقابة متعددة الاتجاهاتمسببات تتعلق بممارسة الق. 

 مسببات مرتبطة بمساهمتها في تعميق الحاجة إلى التخصص في العمل. 

 مسببات تتعلق بالاستخدام الكثيف و المتنوع و العالي للتكنولوجيا. 

  داخليةالأعمال الخارجية منها وال بيئةذات علاقة بإدارة مسببات. 

 :تعريف منظمة الأعمال .3

عريف منظمة الأعمال بأنها وحدة اتخاذ قرارات ذات شخصية معنوية مستقلة تسعى لتحقيق يمكن ت   

ظمة الأعمال أحد أنواع المنظمات المختلفة والتي ـمنتمثل هدف أو مجموعة من الأهداف الاقتصادية، و

السياسية منظمات الأعمال، المنظمات الاجتماعية كالنوادي والجمعيات و المستشفيات، المنظمات ] تشمل 

الثقافية مثل المنظمات كالوزارات و الأحزاب، المنظمات الدينية مثل الجمعيات الدينية و المساجد، و

 .(2)[ الخ ...والأجهزة الحكومية الأخرى مثل البريد ومراكز البحوث ،الإذاعة والتلفزيون

 تهدف ي ـفه لخ،ا...دميةـعية أو خناـص ،جارية ـواء كانت تـة عامة سـظمات الأعمال بصفـومن
 11،11ص  مرجع سبق ذكره ، صنعمة عباس الخفاجي ، طاهر محسن الغالبي ،  (1)
 90،91 ص، ص 9000ب الجامعة، الإسكندرية، ، مؤسسة شباأساسيات الإدارة و بيئة الأعمالعبد الغفار حنفي ، رسمية قرياقص ،  (2)
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أن هذه المنظمات  رغموغيرها، و تحقيق أهداف اقتصادية كالربح والنمو والاستقرار لبالدرجة الأولى 

من خلال خلق وظائف ومن  وطنيتساعد في تحقيق أهداف اجتماعية وقومية مثل إعادة توزيع الدخل ال

المجتمع من السلع و الخدمات  حاجات وإشباع وطنيثم تقليل نسبة البطالة و المساهمة في زيادة الناتج ال

أت في الأصل لتحقيق هذه الأهداف، فبلوغ الأهداف هذه المنظمات نش أن اعتبارإلا أنه من الخطأ 

لتحقيق و المساهمة في تحقيقها هو عبارة عن ناتج فرعي لسعي هذه المنظمات أالاجتماعية و القومية 

هدف البقاء ل هاأن الشرعية القانونية لهذه المنظمات وتحقيق دون إغفالهذا ، كل أهدافها الاقتصادية

يجابية و مشروعية النشاط الذي تمارسه كل منظمة في إطار التوجيهات توقف على مدى إيوالاستمرار 

 .ككلوالأهداف السياسية و الاجتماعية و الاقتصادية للمجتمع 

المجتمع  داخلأهميتها من كونها الخلية الرئيسية لتكوين الثروة  المعاصرة تكتسب منشأة الأعمالحيث 

الأعمال هي نواة الحركة الاقتصادية  نظمةفم. تمعاتالمجكافة وتحقيق النمو الاقتصادي الذي تنشده 

 .(1) داخل أية بيئة اجتماعية مهما اختلفت طبيعة النشاط الذي تمارسه هذه المنشأة

تمثل منظمة الأعمال وحدة اقتصادية " من خلال التعريف الآتي  بشكل أفضل ويمكننا فهم منظمة الأعمال

( سلع أو خدمات)لتقوم بتحويلها إلى مخرجات ( الإنتاجعناصر )تضم أكثر من شخص وتستخدم موارد 

وبالتالي فإن منظمة الأعمال ما هي إلا مركز  ،من خلال قيامها بأنشطة متخصصة وتفاعلات أخرى

خدمات  نقل و اتصال و تعليم و أدوية ووإشباع لكافة احتياجات الناس من غذاء ولباس ومسكن 

من كذلك و( تجمع بشري)قوة اجتماعية  مثلقتصادية فهي تالخ، وهي إلى جانب كونها قوة ا...ةيصح

يأخذ هذا الكيان تسميات  الناحية القانونية فهي عبارة عن كيان قانوني مرخص له بمزاولة نشاطه و

 .(9)"الخ...شركة التضامن، شركة التوصية البسيطة، شركة مساهمة ،مختلفة مثل المنشأة الفردية

 http://www.kantakji.com/fiqh/Files/Manage/001.doc  ،22/50/2522،  الأعمال من منظور إسلاميإدارة منشآت ،  كاظم جواد شبر (1)

 191، ص  2004، دار المسيرة ، عمان ،  أساسيات علم الإدارةعلي عباس ،  (2)

http://www.kantakji.com/fiqh/Files/Manage/001.doc
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 :مرتكزات منظمات الأعمال .2

، الأساسات القوية التي يتم البناء عليها لبحيث تشك عمال ركائز تقوم وتتطور بناءا عليها،لمنظمات الأو 
 :(1)و يمكن إيجاز هذه الأخيرة في ما يلي

  العاملةالبشرية القوى: 

ولذلك يجب النظر إلى العنصر  ،المنظمات التي تعتمد عليهاالعاملة الركيزة الأولى البشرية تعتبر القوى  

على قيد الحياة بدونه، فهو المنتج وهو  ء المنظمةبقا له محور العملية الإنتاجية ويستحيالبشري بأن

المحافظة عليه  لذا يجب .المستهلك وهو المخطط وهو المفكر والعامل وكل شيء بالنسبة للمنظمات

 .وعلى استقراره النفسي والاجتماعي و الاقتصادي لتمكينه من القيام بعمله الإداري أو الفني

 ة و التنظيميةيالإدار جوانبال: 

ن وإداري كفهنا ،ضرورة لا غنى عنها لإدارة وتوجيه المنظمة نحو تحقيق أهدافها جوانبتعتبر هذه ال 

 حقوق الموظفين وأصحابعلى  ظاحفلروري لأمر ض هووفق تنظيم جيد، و توزيعهم جبي وعمال

نفسهم أو مع أزاعات بين الموظفين عرضة للفوضى و الن المنظمةحتى لا تكون  وذلك ،معا المنظمة

 .على فعاليته ظافللح دورياتولي منظمات الأعمال أهمية خاصة للتنظيم وتعمل على تجديده  االشركاء، لذ

 المالية جوانبال: 

إعادة استثمار أموال المنظمة  استثمار و المنظمة على كفاءة المدير وقدرته على يعتمد وجود واستمرارية

لاستمرار نشاط المنظمة و ذلك بتحقيق أهداف أصحابها من الرئيسي  ضامنلربح هو الوتحقيق الربح، فا

 .جهة و ضمان وظائف مستقرة و بأجور مناسبة للعاملين بها من جهة أخرى

 القانونية جوانبال : 

 منظمات،ال ونق قانـأن أي شركة لا تستطيع ممارسة نشاطها إلا إذا حصلت على ترخيص وف تعني و

 .ظمةـالمناط شاء فيه من نصوص تحدد مجالات و طبيعة نـرام ما جـبشكل دائم على احتالعمل  مع

 122،122 ص ، صمرجع سبق ذكره، عباس علي( 1)          
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 العملية جوانبال: 

أصحاب  اهـإشهار اسمها وعنوانها ونشاطها ومقرها الرئيسي ليتعرف علي منظمة القيام بعمليةعلى كل 

ين وغيرهم، وإلا أصبحت من وجهة نظر أخرى غير معروفة وغير موثوق بها المصالح مثل المستهلك

 .قة من الجميعـي تنال الثـمعا لك منظمةوبالتالي فإن هذه الركيزة ضرورة يمليها القانون ومصلحة ال

 :مكونات منظمات الأعمال .0

موذج للمساعدة على تطوير ن( Scott)فقد حاول  نظرا لما تتميز به المنظمات من تنوع و تعقيد كبير   

 أهم مكوناتأن ( Scott)ويقترح ( Leavitt)فهم الملامح المحورية للمنظمات استنادا إلى نموذج 

 :(1) تتمثل فيالأساسية  محدداتها المنظمة و

 الأهداف.  

 البناء الاجتماعي.  

 الأفراد المشاركون.  

 التقنيات.  

 البيئة. 

  :الأهداف - أ

في  همة التي حظيت باهتمام العديد من الباحثين وأثارت جدلا كبيرا بينمن المفاهيم الهامتعتبر الأهداف 

يجب أن يكون  وأي منظمة تؤسس و تنشأ ات،دراسة المنظمات، فالأهداف هي أساس وجود المنظم

 .حددت لها أهداف معينة سبب ذلك تحقيق

  :البناء الاجتماعي - ب

 نـرية يمكـكل الاجتماعي لأي جماعة بشـهيأن البحيث يشير إلى العلاقة بين الأفراد في المنظمة،  و

  
 21 ، ص 9001، دار الحامد ، عمان ،  الهيكل التنظيمي و إجراءات العمل: تصميم المنظمة حسين محمود حريم ، ( 1)
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 :جزأينغية التحليل و الدراسة إلى بفصله 

  ويتضمن ما يجب أن يكون معيارينظام. 

 علايضم ما هو موجود ف( سلوكي) يقينظام حق. 

يتضمن القيم و المعايير وتوقعات الأفراد وأما النظام الفعلي ويسميه البعض  تنظيميالهيكل ال أو فالنظام

 .الهيكل السلوكي فهو يركز على السلوك الفعلي بدلا مما يجب أن يكون عليه السلوك

ا، بل مترابطان والهيكل السلوكي في أي جماعة ليسا مستقلين ولا متطابقين تمام تنظيميالإن الهيكل 

اري يضع بعض القيود والضوابط على الهيكل السلوكي فيعدله ويحققه يبدرجات مختلفة، فالهيكل المع

ومن ناحية أخرى كثيرا ما ينحرف السلوك الفعلي عن المعياري ويعدله فالسلوك يعدل الهيكل كما أن 

 .الهيكل يعدل السلوك أيضا

 : الأفراد المشاركون - ت

م، وغالبية الناس تشارك ـن يسهمون بجهودهم في المنظمة مقابل عوائد معينة تدفع لههم الأفراد الذي و

في أكثر من منظمة واحدة ولكن يمكن أن تتفاوت مدى مشاركتهم وشدتها، فمثلا قد نجد إنسانا طبيبا 

ومساهما في ( مكافحة التدخين)عضوا في مستشفى وعضوا في نقابة الأطباء وعضوا في جمعية خيرية 

 .ديدةـلكا لسلع وخدمات تقدمها منظمات أخرى عـكة صناعة الأدوية وفي مستشفى و غيره، ومستهشر

ائج ـار ونتـغرافية للمشاركين في المنظمة لما لها من آثود على أهمية الخصائص الديميوينبغي التأك 

التنبه إلى أن هامة على كثير من  الجوانب الهيكلية و الوظيفة  للمنظمات  كما  أنه  من  الضروري 

ل ولا ـوبدونهم لا يمكن أن توجد منظمة ولا هيك الحقيقيونلون الاجتماعيون ـم الفاعـهراد ـالأف

 .موقف اجتماعي
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 :التقنية - ث

       اصطلاحا التطبيقات العلمية للعلم و المعرفة في جميع المجالات،  " التكنولوجيا " أو  التقنيةو تعني 

لتلبية حاجاتهم وإشباع  ي يستخدمها الناس في اختراعاتهم واكتشافاتهمأو بعبارة أخرى كل الطرق الت

على المأكل والملبس والمأوى، كما  القديم أن يكدحوا للحصولحيث كان لزامًا على البشر منذ  رغباتهم،

د قام ولق. في التنعُّم بأوقات الفراغ والخلود إلى الراحة مأيضًا لتلبية رغباته واأن يعمل مكان لزامًا عليه

        .العمل أكثر يُسرًا واالبشر عبر العصور باختراع الأدوات والآلات والمواد، والأساليب لكي يجعل

، فإن التقنية تشمل فيما تعني استخدام الأدوات والآلات والمواد والأساليب ومصادر إنطلاقا مما سبق و

 .(1) الطاقة لكي تجعل العمل ميسورًا وأكثر إنتاجيّة

 :البيئة - ج

 ةـاسية معينإن أي منظمة تعمل وتتواجد في بيئة مادية وتقنية وثقافية و اجتماعية واقتصادية وسي 

جميع المنظمات تعتمد فمنظمة مكتفية ذاتيا  يمكن الوصول إلىلا ، حيث اهعليها أن تتكيف معجب ويت

 .مع النظام الذي هي جزء منه تربطهاالعلاقات التي  عديدفي بقائها على 

يأتون ولديهم  لمنظمةاالمنظمات تستمد مواردها وتقنياتها من البيئة والعاملون الذين يلتحقون ب فجميع   

الخ، وقد تناول الكتاب و المحللون هذا الجانب باهتمام بالغ، والكثيرون أكدوا على ...قيمهم ومعتقداتهم

 .دور وأهمية البيئة وتأثيرها على المنظمة

لا توجد منفصلة عن  التقنيات و البيئة ،المشاركون ،الهيكل الاجتماعيالأهداف،  :ن العناصر السابقةإ

على البقية، فالمنظمة أولا وقبل كل شيء نظام  منها كما أنه لا يهيمن عنصر واحد ،بعضها البعض

 .لفهم المنظمةمجتمعة الاهتمام بها وجب  ، لذاناصر كل منها يؤثر في الآخر ويتأثر بهـيتكون من ع

 http://ar.wikipedia.org/wiki ،11/11/1111/التقنية   التقنية، (1)

ك
ك
ك
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 :خصائص و أنواع منظمات الأعمال : المطلب الثاني 

 :خصائص منظمات الأعمال .1

 هذه غالبا وتتمثل، الأعمال نتعرض في الجزء التالي بالشرح لأهم الخصائص المشتركة بين منظمات

  للموارد  متلاكهاإضافة لا هادفة،مات، كون المنظمات كيانات الكيان الاجتماعي للمنظ :يفالخصائص 

 .(1)و الهياكل التنظيمية 

 :المنظمات كيانات اجتماعية: الخاصية الأولى

وف تشاهد سونة للمنظمات، فعندما تذهب إلى أي منظمة فإنك ـالإنسان هو الوحدة الأساسية المك   

معا ومع العملاء في إطار تنظيمي معين، ويمكن من هذا  العديد من الأفراد في مواقع متعددة يتفاعلون

المنظور تعريف المنظمة على أنها شبكة العلاقات الاجتماعية التي تسود بين أفراد جماعة معينة لتحقيق 

، وطبقا لهذا المفهوم فإن النظر إلى المنظمة على أنها " كيانات اجتماعية "أهداف معينة، أو بمعنى آخر 

ن حيث أيؤكد أهمية كل أعضاء المنظمة على اختلاف وظائفهم ومستوياتهم الإدارية، كيان اجتماعي 

استمرار الكيان الاجتماعي يستدعي بالضرورة أداء وظائف معينة من خلال خبرات متخصصة ومن 

الطبيعي أن يتخصص كل فرد داخل المنظمة في أداء وظيفة معينة تساعد على تحقيق الهدف الكلي 

الاستفادة  تحسينب هذا التجمع البشري تحقيق خاصيتين أساسيتين من الخصائص اللازمة لللكيان، ويتطل

 .من الكيانات الاجتماعية  ألا وهما التفاعل والاعتمادية المتبادلة

 :المنظمات كيانات هادفة: الخاصية الثانية

يرها من عن غ بشكل عاملعل وجود الهدف أو الأهداف المشتركة هو أهم ما يميز المنظمات  

 يانات ـكظمات ما هي إلا ـصفة عامة فإن المنـوب شوائية،ـالعواهر الاجتماعية مثل المجتمعات ـالظ

 
  88 مرجع سبق ذكره ، صعادل محمد زايد ،  (1)
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ها، ومن ثم فإن أي ـالأهداف الغايات التي تسعى المنظمة إلى تحقيق ، بحيث تمثلاجتماعية هادفة

  .عن منظمةعبارة  هي بالتأكيدف ،اا بينها لتحقيق هدف ممفيمجموعة من البشر تنسق الجهود 

إلى رفع مستوى  والمستشفيات تهدففالجامعات تهدف إلى تعليم الطلاب وتطوير طرق البحث العلمي 

 .لصحة العامة لأبناء منطقة معينةا

مجالات الأهداف برغم أهمية وحيوية مفهوم الأهداف في التنظيم إلا أن جهد الباحثين لتحديد مفهوم و و 

  في هذا المجال إلى الأهداف التنظيمية على أنها  سنشير اننفإ ولذالم يصل إلى طريق موحد، التنظيمية 

يتضح أن الأهداف التنظيمية هي  هنا، ومن " ل إليهاوصوالحالة المستقبلية التي تحاول المنظمة ال "

تحقيقها، وخلاصة القول أن الأهداف التنظيمية هي الحالة المستقبلية التي توجه الجهود الجماعية الحالية ل

 .(1) الغايات التي تسعى المنظمة إلى تحقيقها من خلال جهودها وعملياتها

ن يتحقق من خلال اشتراك ويقصد بالتفاعل بين الأفراد داخل المنظمة الناتج النهائي الذي يمكن أ

ما بغرض الإعداد لحملة ترويجية  منظمة حالة تكوين فريق عمل في مثلفي أداء عمل معين،  العاملين

نه من المتوقع أن تتفاعل خبرات ومهارات أعضاء حيث أ قريبا،في الأسواق  سيتم طرحهلمنتج جديد 

د حقيقة أن الحصول تتأكوهنا  هذا الفريق بما يؤدي في النهاية إلى تصميم وتنفيذ حملة ترويجية ناجحة،

 . و المهارات التنظيمية البشرية العديد من الخبرات على نتائج جيدة يستدعي بالضرورة تفاعل

على الجانب الآخر فإن الاعتمادية المتبادلة تشير إلى أن مخرجات وحدة تنظيمية معينة تمثل مدخلات 

تمثل الأساس الذي تعتمد ( مخرجات)وحدة تنظيمية أخرى، فالمعلومات التي قد توفرها إدارة التسويق

وبنفس المنطق فإن المنتجات التي تقدمها إدارة الإنتاج ( مدخلات)صميم منتجاتها عليه إدارة الإنتاج في ت

 (.مدخلات)تمثل مبيعات إدارة التسويق ( مخرجات)
(1) Howard E. Aldrich , Martin Ruef  , Organizations Evolving ,  

http://ebookee.org/Organizations-Evolving-2nd-Edition_379598.html ,27/04/2011 

 

http://ebookee.org/Organizations-Evolving-2nd-Edition_379598.html
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 :امتلاك الموارد التنظيمية: الخاصية الثالثة

لتحقيق أهداف المنظمة لابد من امتلاك مجموعة من الموارد المستخدمة في الإنتاج، وتسعى المنظمة 

أو المصانع  ثل قوة العمل الراغبة و القادرة على العطاء،رة مدبصفة دائمة إلى امتلاك الموارد النا

 .الحديثة أو السمعة الطيبة لدى المجتمع أو التقدم و القيادة في مجال الإنتاج

إن امتلاك الموارد قد يبدو للوهلة الأولى من المهام السهلة لأي منظمة، غير أن الحقيقة العملية قد لا  

الموارد التي تحتاجها المنظمة غالبا ما تتسم بالندرة وارتفاع تكلفة ، فلرأيتؤيد بالضرورة مثل هذا ا

الحصول عليها نظرا للتنافس الشديد بين المنظمات في اجتذاب وامتلاك تلك الموارد، وبمعنى آخر فإن 

عملية امتلاك الموارد تعكس بشكل مباشر فعالية المنظمة في امتلاك أفضل الموارد المتاحة بغرض 

 .الموارد البشرية، المالية وموارد المعلومات: هذه الموارد هي تنافسية دائمة،تحقيق ميزة 

 الموارد البشرية: 

هم لأي منظمة، ولعله ليس من المبالغة القول بأن المنظمات ما تمثل الموارد البشرية المورد الأول و الأ

في العديد من نواحي الحياة  إلا تجمعات بشرية، وتظهر الأهمية النسبية للموارد البشرية في الأساس هي

تحسين خبرة الأداء ، التطور التنظيمي ،النمو ،التنظيمية منها على سبيل المثال مجالات اتخاذ القرار

 .وتقوية الشعور بالانتماء للمنظمةوتنمية المعرفة المهنية 

 :تصميم الهيكل التنظيمي: الخاصية الرابعة

منظمة لتحقيق أهدافها وليس غاية في حد ذاته، فكما نلاحظ المن وسائل الهيكل التنظيمي وسيلة  يمثل 

أن الفرد الذي يرغب في صيد الأسماك يستخدم صنارة صيد، في حين يستخدم الشخص الذي يرغب في 

 لها ـهياك يستوجب بالضرورة اختلاف داف المنظمةـأهلاف ـاختأي أن  ،دـدقية صيـصيد الطيور بن
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 :التنظيمية ومن ثم نقول بأن

 هيكل التنظيمي يرتبط ارتباطا وثيقا بالأهداف التنظيمية ويتغير بتغييرهاال. 

 الهيكل التنظيمي وسيلة وليس غاية. 

 .ني بالضرورة نجاحه في منظمة أخرىلا يع ،ما منظمةالهيكل التنظيمي الناجح في كما يجب التنبيه أن 

  :أنواع المنظمات .2

في كل دولة يقوم القانون التجاري  أنه و لآخر، حيث تختلف المنظمات من حيث الشكل القانوني من بلد

وقانون الشركات بوضع الأسس القانونية لأشكال ملكية منظمات الأعمال، وسوف نورد فيما يلي 

 .(1)الأشكال القانونية للمنظمات بصورة عامة 

 (:الخاصة)المنظمات الفردية  - أ

ؤول عن توفير رأس المال اللازم، وهو يقوم بتأسيسها شخص واحد و هو المالك، وعليه فهو المس   

انحرافات أو مخالفات سلبية، ويكفل له القانون حرية  أي في حال حدوث المسؤول الوحيد أمام القانون

التصرف في ممتلكاته ويتصف هذا النوع من المنظمات بسهولة إجراءات تأسيسه ومرونة العمل فيه، 

 .ل فيهحيث لا توجد إجراءات حكومية معقدة تعيق العم

 :المنظمات العامة - ب

وتحدد نوع  ،قوم بتوفير رأس المال اللازم لهاالتي توتعود ملكية هذه المنظمات إلى الدولة فقط،    

بعض المنظمات أيضا وهنالك  بما ينسجم مع سياستها العامة،ذلك  للمجتمع وه تقدم الذي نتاجالإ

 .المنظمات تسمية المنظمات المختلطةى هذه يطلق عل بحيث القطاع الخاصو القطاع العامالمشتركة بين 

 :المنظمات التعاونية - ت

 مون في رأس المال الذي ـشأ بين عدد من الأفراد الذين يساهـهي شكل من أنواع التعاون و الذي ين   
  22-22 ص مرجع سبق ذكره ، صياسر المنصور، ، محفوظ جودة ، حسن الزعبي (1)
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و التي لا ( الجمعية التعاونية) المشروع تسمية  هذا ىطلق علييكون مقسما إلى حصص متساوية، و

ياجاتهم ـوفير احتـقيق الربح بالضرورة، وإنما الهدف الرئيسي هو خدمة أعضائها وتـإلى تح دفـته

 .و رغباتهم بأقل الأسعار

ويكون للجمعية مجلس إدارة منتخب من قبل جميع الأعضاء الذين لهم الحق في انتخاب عضو من     

جميع  مولين أماؤالمجلس ليكون مديرا للجمعية، ويكون مجلس الإدارة و المدير العام مس أعضاء

الأعضاء الذين تمثلهم الجمعية العامة، وتستطيع الجمعية ممارسة نشاطها في كافة المجالات الخدمية، 

 .الخ...الزراعية و التسويقية
 : (1)شركات المساهمة  - ث

 :تنقسم إلى شكلين قانونيين هما و   

 :شركات الأشخاص: أولا

 :تعود ملكية هذه الشركات إلى شخصين فأكثر، وتتميز بسهولة تأسيسها وتتخذ الأشكال التالية   

 التضامن اتشرك. 

 التوصية البسيطة اتشرك. 

 الشركات ذات المسؤولية المحدودة. 

 ةشركات المحاص. 

 :شركات الأموال: ثانيا 

 المساهمة العامة اتشرك. 

 بالأسهمالتوصية  اتشرك. 

 
 15-12 ص ص ، ، المؤسسة العامة للتعليم الفني و التدريب المهني،السعوديةالإدارة العامة لتصميم و تطوير المناهج،مبادئ إدارة الاعمال( 1)
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 :المنظمات الدولية - ج

 :وتنقسم إلى ،لها فروع وأنشطة في دول عديدة و التي تعمل على نطاق عالمي المنظمات هي و   

 الصناعية و المالية ،مال التجاريةمنظمات الأع: 

عادة الذي  يكون لها مركز رئيسي وكما تحقيق الربح  وتهدف إلىدول متعددة  في يكون لها فروعحيث 

 .فروعمتعددة الالبنوك و شركات متعددة الجنسيةال لدينا هذه المنظمات أنواع يكون في البلد الأم ومنما 

 يةالربح غيرمنظمات ال: 

والتنمية  التعليمية ،الدول في المجالات السياسيةعديد  إلى مختلفلة دم خدماتوهي منظمات تق

 اوكذ( الخ...البنك الدولي، منظمة اليونسكو)مثل المنظمات التابعة لهيئة الأمم المتحدة  ،لخإ...الاقتصادية

 .ليةوتسمى الإدارة في هذا المجال بالإدارة الدو ،جامعة الدول العربية ومنظمة العمل العربي

 :المنظمات الخيرية و التطوعية - ح

المساعدة  تقديمو يعمل الخيرالنما هدفها الوحيد هو إهذه المنظمات لا تهدف إلى تحقيق الربح و  ومثل  

الاجتماعية، النوادي  ،الخيري و منظمات العمل الاجتماعيعلى هذا النوع  لدينا ل امثو كلمن يحتاجها، 

 .لخإ... لال التبرعات و الهباتـن مصادر تمويل هذه المنظمات من خوتكو .الخ... الاتحادات النسائية

 :وظائف و التزامات منظمات الأعمال: المطلب الثالث 

 :وظائف منظمات الأعمال .1
 و التي يتم ربطهامجموعة من الأنشطة الأساسية في سبيل تحقيق أهدافها، بمنظمات الأعمال  تقوم

وظائف إدارة مختصة بها، ال هذه  تولى تنفيذ كل وظيفة مني ، بحيثبمجموعة من الوظائف الرئيسية

 .تخطيط، تنظيم، توجيه و رقابةمن تمارس بها العملية الإدارية 

:فيما يلي الوظائف بالقدر الذي يعطي تصورا عاما عن كل وظيفة وسوف يتم توضيح هذه  
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 : وظيفة التسويق - أ

منظمات عبر الزمن، ويعرف التسويق بأنه عملية لقد تطور مفهوم التسويق و الدور الذي يؤديه في ال   

تخطيط و تنفيذ مفاهيم وتسعير وترويج و توزيع أفكار وسلع و خدمات لإيجاد تبادلات من شأنها إشباع 

  .(1) حاجات ورغبات الأفراد و المنظمات

القنوات )ات قنو عبرمن المنتج إلى المستهلك  (الخدمة/ السلعة)انسياب  من خلالالنشاط التسويقي  يتمو

 (.المنفعة المكانية، المنفعة الزمانية و المنفعة الحيازية)بما يحقق المنافع التسويقية ( التوزيعية

 : وظيفة الإنتاج - ب

تشغيل و الرقابة على أنشطة النظم الإنتاجية، وذلك عن ال ،مـتصميالوهي الوظيفة المسؤولة عن    

ات البشرية ءعة من تخطيط وتنظيم وتوجيه وتنمية الكفاطريق ممارسة العملية الإدارية بعناصرها الأرب

شمل يأنها النشاط الاقتصادي الذي على  ورقابة جميع أنشطة النظم الإنتاجية، وينظر إلى هذه الوظيفة 

. إلى مخرجات( عوامل الإنتاج)كافة العمليات التي يقوم بها الأفراد العاملون من أجل تحويل المدخلات 

( الخ...مهندسين فنيين، عمال إداريين، محاسبين)اج في المفهوم الشامل الأيدي العاملة مثل عوامل الإنتوت

الأدوات و الأجهزة  الآلات و)ووسائل الإنتاج مثل ( الخ...الحديد، النفط و القطن)والمواد الأولية مثل 

 (.2)الإدارة و التنظيم  إضافة إلى،ورأس المال( الخ..الالكترونية

   :الوظيفة المالية - ت

 أهم وظائف المنظمات ىوهي أحد( الإدارة المالية)س هذه الوظيفة من قبل إدارة متخصصة تسمىرتما و  

 : بـالواجبات الأساسية لهذه الوظيفة  يمكن تحديد على اختلاف أنواعها و 

  استمرارهاضمان المنظمة و نشاطاتتحديد احتياجات المنظمة من الأموال لأغراض تمويل. 

 لأموال اللازمة وتوفيرها في الوقت المطلوب من مصادر التمويل المناسبةالحصول على ا. 

  29مرجع سبق ذكره ، ص ياسر المنصور،  ، محفوظ جودة ، حسن الزعبي( 1)

 990، ص مرجع سبق ذكره،  علي عباس (2)      
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 استثمار الأموال واستخدامها بشكل يحقق العائد الجيد للمنظمة. 

 وال و الرقابة عليهاإدارة وتنظيم صرف الأم. 

مما سبق يتضح أن الهدف الرئيسي لهذه الإدارة هو ضمان استمرار المنظمة وذلك بحمايتها من  و إذن

 :خطر الإفلاس و التصفية، أما أهم القرارات التي تشكل جوهر الإدارة المالية فهي

ق من خلال المزيج ـيتحقتعلق بصياغة هيكل التمويل الأمثل و الذي ـتي تال يوه: قرارات التمويل/ 1

 .الأمثل لمصادر تمويل استثمارات منظمة الأعمال

 .وهو اختيار هيكل الاستثمار الأمثل سواء من ناحية المقدار أو من ناحية الشكل: قرارات الاستثمار/ 9

 :  وظيفة الموارد البشرية - ث

ة بين زنيجاد علاقات متواهذه الوظيفة بإدارة العنصر البشري داخل المنظمة، و العمل على إ ىتعن و  

النشاط الذي يتم بموجبه الحصول على الأفراد  كما يمكن القول أنها تمثلالعاملين وتوجيه الأفراد، 

البقاء  فيبهم يترغالعمل على و ،اللازمين للمنظمة من حيث العدد و النوعية التي تخدم أغراضها

 . (1) وجعلهم يبذلون أكبر جهد ممكن لإنجاحها وتحقيق أهدافها

 :ممارسة أنشطتها إلى من خلال موارد البشريةوتهدف إدارة ال   

 وفق مواصفات كل نشاط من أنشطة المنظمة تياجات المنظمة من العنصر البشريتحديد اح. 

 استقطاب العناصر البشرية من سوق العمل. 

 اختيار العناصر البشرية وتعينها. 

 تهاتدريب العناصر البشرية التي تم تعيينها وتنمي. 

 توفير المناخ المادي و المعنوي المناسب للعمل. 

  في المنظمة ة نشاطهمزاولم يواجهونها أثناء التي قدمخاطر الحماية العاملين من. 
 34-32 ص ص مرجع سبق ذكره، ،ياسر المنصور، محفوظ جودة ، حسن الزعبي  (1)
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 : وظائف أخرى - ج

 وظيفة الشراء: 

لقة بالمعاملات أو التبادل مع الأطراف الداخلية و الخارجية تتضمن وظيفة الشراء كافة الأنشطة المتع

ضمن استمرار وانتظام الإنتاج من خلال ة من خلال ممارسة الأنشطة التي توتنبع أهمية هذه الوظيف

  .الضرورية في الوقت المناسب إمداده باحتياجاته

 :وتقوم وظيفة الشراء بالأنشطة التالية 

 دية المناسبة لاحتياجات المنظمةتحديد كميات الشراء الاقتصا. 

 تحديد مواصفات الشراء. 

 اختيار مصادر الشراء المناسبة و التفاوض معها. 

 تنفيذ عملية الشراء. 

 استلام طلبيات الشراء وفحصها و التأكد من مطابقتها للمواصفات المحددة. 

 وظيفة التخزين : 

المحافظة  مع لموجودات لفترة من الزمن،عبارة عن مجموعة الأنشطة التي تهدف إلى الاحتفاظ با وهي

 .ينتكلفة ممكن وأقل استثمار ب و ذلكعليها بحالتها أو إحداث تغيرات مطلوبة لحين استخدامها 

 :على ذلك فإن وظيفة التخزين تمارس الأنشطة التالية اوبناء 

 (الحالاتفي بعض )استلام طلبيات الشراء بعد فحصها و التأكد من مطابقتها لمواصفات الشراء. 

 المحافظة على المخزون من المخاطر.  

 توفير المواد المخزنة وصرفها عند الحاجة إليها وفي المواعيد المحددة. 
 تخزين المواد و المستلزمات و السلع المنتهية الصنع. 
 توفير ما يلزم من مستلزمات الصيانة و الإصلاح وقطع الغيار. 
  فيها تخزينها لحين التصرفاستلام مخلفات الإنتاج وبواقي المواد و. 
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 وظيفة العلاقات العامة : 

نسب طرق أعلمية لبحث  أسسالفن القائم على " ابأنه كسفوردأتعرف العلاقات العامة في قاموس      

 والمعاييرمع مراعاة القيم  أهدافهاالتعامل الناجحة بين المنظمة وجمهورها الداخلي والخارجي لتحقيق 

 ."(1) لمجتمعلالعامة  والأخلاق الاجتماعية والقوانين

الجمهور هي غاية العلاقات العامة الأساسية، وتبنى  لدى المرتبطة بالمنظمةفتحسين الصورة الذهنية  

   هذه الصورة الذهنية الجيدة على أساس تنفيذ برامج جيدة للعلاقات العامة تقوم على الأمانة و الصدق 

 .منظمة وجمهورهامن خلال التفاهم المتبادل بين الو كذا 

فالعلاقات العامة هي حلقة الوصل بين المنظمة وبيئتها الخارجية ولن تستطيع المنظمة القيام بأداء مهامها 

 .و أعمالها وتحقيق أهدافها، إلا إذا كانت هناك ثقة متبادلة وتفاهم مشترك بينها و بين جمهورها

 :وتسعى العلاقات العامة التي تحقق عدة أهداف منها 

 .سياساتها و منتجاتها من سلع و خدمات المنظمة و بأهدافجمهور الريف تع (1

 .ملإدارة عن اتجاهات جمهور المنظمة وآرائهلإعطاء فكرة  (9

من خلال )إلى عرقلة العمل فيها ، و المؤديةلمنظمةل في القضاء على المشاكل الداخلية المساهمة (9

 (.ين العلاقات مع جمهورها الداخليتحسإلى هدف ي في المنظمة وضع برنامج للعلاقات العامة

 .طات المنظمة ومنتجاتها وخدماتهاانش لىع هالحصول على تأييد الجمهور ورضا (4

 .القرارات المناسبة ووضع السياسات السليمة اتخاذنصح أو إرشاد الإدارة في  (5

 .ماتعمل فيه لذانال و البيئة تدعيم المسؤولية الاجتماعية للإدارة نحو المجتمع (1

 

 

 http://ar.wikipedia.org/wiki  ،11/40/1411، قات العامة العلا (1)

http://ar.wikipedia.org/wiki
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 :الالتزامات والمسؤوليات الرئيسية لمنظمات الأعمال .2

 مثـل هذه دـفهم الالتزامات و المسؤوليات الرئيسية لمنظمات الأعمال علينا أن نسأل لماذا توجنلكي 
 ؟ منظماتال

لف وجهات النظر في تحديد أسباب وجود منظمات الأعمال في أي مجتمع، ـمكن أن تختأنه يحيث 

فرجل الأعمال مثلا قد يرى أن الهدف من إنشائه للمنظمة هو الربح، بينما يرى العاملون في هذه 

ب بن سترى بأهو سبب وجدود المنظمة، أما وجهة نظر المجتمع ف أجر محددالمنظمة أن الحصول على 

ود المنظمة هو تزويده بالسلع و الخدمات اللازمة لإشباع حاجات أفراده، ولهذا فإن الربح الذي تحققه وج

المنظمة هو مقابل النجاح في توفير السلع و الخدمات لأفراد المجتمع، كما أن تحقيق هذا الربح يمثل أحد 

كمحفز أو دافع لرجل الأعمال ضمانات الاستمرار في العمل أو البقاء في السوق فالمجتمع ينظر للربح 

  .أو المنظمات حتى تتمكن من إنتاج السلع وتقديم الخدمات بالإضافة إلى تحسين ورفع إنتاجها

 :التالية تحديد النقاط يمكن همنه فإنو

 تختلف وجهات النظر فيما يتعلق بتحديد أسباب وجود المنظمات. 

 رجل الأعمال يرى أن تحقيق الربح هو السبب. 
  أن الربح هو المحرك  أو المحفز لبقاء  و ،يرى أن السبب  هو تزويده بالسلع والخدماتالمجتمع

 .ذلكواستمرار 

 العامل يرى أن الحصول على الأجر هو السبب في وجود المنظمة. 
ل طرف من هذه كد من الأطراف حيث يسعى يعدليمكن النظر إلى المنظمة كتحالف ل بشكل عامو  

من خلال تعامله مع هذه المنظمة، ويعتبر كل هدف من أهداف  عين و ذلكمالأطراف إلى تحقيق هدف 

 .الوفاء به يتوجب على المنظمةلتزام إأطراف التعامل بمثابة 

 :(1) يالالرئيسية لمنظمات الأعمال اتجاه أطراف التعامل على النحو الت الالتزاماتو يمكن تلخيص 
 11-51 ص ره ، صعبد الغفار حنفي ، رسمية قرياقص، مرجع سبق ذك (1)
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 :نحو العملاء  الالتزام - أ

لا شك أن بقاء و استمرار و نمو ف ،التعامل بالنسبة للمنظمة أهم أطراف( العملاء) يعتبر المستهلكون 

                     رضا العملاء عن المنظمة و عن مدى وفائها بالتزاماتها درجةالمنظمة يتوقف بدرجة كبيرة على 

 .مع العملاء التعاقدية المبرمة وعودها أو الشروطو 

  للعملاءبعض أنواع الالتزامات الواجب الوفاء بها: 

 .تقديم السلعة بالسعر المناسب -

 .عدم الغش أو التضليل -

 .توفير السلع في الوقت المناسب و الكمية المناسبة -

 .تقديم سلع ذات جودة -

 .الرد على جميع استفسارات العملاء -

المنظمة بالوفاء بالالتزامات السابقة فهذا يعني تحول العملاء إلى المنافسين، الأمر  في حالة عدم قيام

   خروج المنظمة من السوق، نتيجة لتقلص حصتها السوقية و تدهور سمعتها  احتمالالذي يترتب عنه 

 .لعملائها مرة أخرى استرجاعهاو صعوبة 

 :نحو الموردين  الالتزام - ب

ا ـغيابها أو توقف وصولهالتي يؤدي أحد ركائز العملية الإنتاجية و  الآلاتو تمثل كل من المواد الخام 

مما سبق   انطلاقاو للمنظمة بالشكل المناسب إلى توقف النشاط الإنتاجي للمؤسسة و يكبدها خسائر كبيرة،

ن ـيضم د مستحقاتها للموردين في الوقت المناسبـيمكننا القول بأن قيام المنظمة بدفع فواتيرها و تسدي

المهم  فمن ،استمرار تعامل هؤلاء الموردين معها و يجنبها مشاكل التوقف المؤقت أو الكلي عن النشاط

 .(1) ةـة المتبادلـة على أساس من الثقـالعلاقهذه وأن تبنى  وجود علاقة وثيقة بين المنظمة ومورديها،
 http://www.ak4t.com  ، 10/40/1411  ،العلاقة مع الموردين  (1)

http://www.ak4t.com/
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 :(المقرضونالبنوك و)ن يالالتزامات نحو الدائن - ت

 ذهـابل هـوائد مقـالقروض وسداد الف ظمة بسداد أقساطـتتمثل هذه الالتزامات في ضرورة قيام المن و

يلات بتقديم القروض أو أي تسه المقرضينالقروض في مواعيدها وذلك لضمان استمرار قيام البنوك أو 

 .مصرفية مطلوبة لتمويل العمليات الجارية أو التوسعات في الطاقة الإنتاجية ائتمانية

 :الالتزامات نحو الملاك - ث

 :نجدمن أهم الالتزامات الملقاة على عاتق إدارة المنظمة نحو الملاك    

 المحافظة على أموالهم ومحاولة  تعظيمها. 

   ثمرةربح مناسب على أموالهم المست/ تحقيق عائد. 

  الالتزام بمواعيد صرف وتوزيع الأرباح . 

 حاطة الملاك علما بمدى تقدم ونمو المنظمة وسياستهاإ. 

 ة الملاكروتنمية ث. 

 المحافظة على سمعة المنظمة. 

 :الالتزامات نحو الحكومة - ج

 :ما يليتتمثل أهم الالتزامات الملقاة على عاتق المنظمة نحو الحكومة في    

 (.عدم الخروج على القوانين)منظمةال اي تمارسهتل الاعملأل لظابطةقوانين االالتزام بتطبيق ال 

 المنظمة على الأرباح التي تحققها للدولة دفع الضرائب المستحقة. 

 :نيالالتزامات نحو المنافس - ح

المنافسة السعرية، المنافسة على الجودة، ) ةمختلفة من المنافس نواعاتواجه معظم منظمات الأعمال أ   

 . إلخ....افسة على الخدمات المقدمة مع السلع المباعة، المنافسة على شروط البيع أو السدادالمن
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ب أكبر عدد منهم ذه الأنواع من المنافسة تستهدف في النهاية الحصول على أغلب العملاء أو جذو ه

الشريفة و حق يتوجب على المنظمة احترام حق الغير في المنافسة  ا فإنهذة، و مع هـللتعامل مع المنظم

نجاحه أو ابتكاره والامتناع عن استخدام مقابل التجديد و الحصول على عائد  ،الابتكارالغير في 

 .إلخ... الأساليب غير المشروعة للإضرار بالغير

 :الالتزامات نحو العاملين - خ

رجة وبد ) فإنه يتوقع أن تساهم هذه الوظيفة منظماتعندما يلتحق شخص ما بوظيفة في إحدى ال    

 المشرب  ،الحاجات الطبيعية مثل المأكل : لفة ومن بين هذه الحاجاتـفي إشباع حاجاته المخت( مرضية

 .إلخ... هاتحصول على احترام الإدارة واعترافها بإنجازالحاجة لل ،الحاجات الاجتماعيةو المسكن، 

وأصبح  درجة الرضا لديه وكلما استطاعت المنظمة تحقيق أو إشباع هذه الحاجات للفرد كلما ارتفعت   

يتم إشباع هذه  حتىأن ترتفع إنتاجيته و العكس بالعكس، و ع مع بقاء العوامل الأخرى ثابتة من المتوق

ظروف عمل ملائمة للفرد،   ئةتهي ،للعامل مناسب م أجريعلى إدارة المنظمة تقد ه يتوجبالحاجات فإن

   ، توفير الرعايا الصحية مواعيدها عنو الحوافز المرتبات أتأخر في دفع ال عدم،  ةر فرص للترقييتوف

 .الخ...و الاجتماعية، الالتزام وعدم الإخلال بشروط التعاقد مع العامل
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 : و أنواعها بيئة عمل منظمات الأعمال: المبحث الثاني 

 :ماهية بيئة الأعمال : المطلب الأول 

 :المعنى العام للبيئة  .1

 .ةـرة الأرضيـو محيط بالكـل ما هـأي ك( Environs)أساسا من كلمة قة ـئة  مشتـلمة البيـإن ك

    بيئة في الأصل كانت تعني العناصر الطبيعية للحياة مثل الشمس و القمر و الهواء و الجبال  ةكلم و

و الصحراء و الغابات وقد تطور هذا المفهوم ولم يقتصر على العلوم الطبيعية بل شمل معظم العلوم 

 .القانونية و الإدارية ،الاقتصادية السياسية، ،ةالاجتماعي

في تحديد أي نوع من البيئة هو المقصود  فضلبل ي ،ككلمة مجردة "البيئة"كلمة  عدم ذكر ترضولهذا يف

 .(1)منها  واحدمن وجهة نظر كل  "البيئة"اهتمت بتعريف كلمة  في وقتنا الحاليحيث أن العلوم ا، حديثن

 تعريف بيئة الأعمال .2

بيئة الأعمال وربما يرجع هذا تاب و الباحثين حول مفهوم محدد لالواقع لا يوجد اتفاق عام بين الكفي 

 .إلى تعقد وتداخل مكوناتها

 يعكس وجهة نظر القائم بالتحليل أو الدراسة  الوصول إلى تعريف لبيئة العمل غالبا ماكما أن محاولة  

  ل البحث، ومن هنا ينشأ الجدل والخلاف بين الكتاب وفقا للأهداف التي يسعى لتحقيقها من خلاو ذلك 

 .بصفة عامةالعمل و الباحثين حول مفهوم بيئة 

أهمها أنه لا يوجد منشأة تعمل في فراغ مهما  من أسبابلعدة بالنسبة لعلم الإدارة فقد اهتم ببيئة العمل  و

و هيكل اجتماعي نوعي وهو فهي جزء من نظام أكبر ه ،كانت درجة الاكتفاء الذاتي الذي تتمتع به

ة إدارات أو أنظمة ـبل هي نفسها عبارة عن مجموع ،بدوره جزء من هيكل اجتماعي أكبر هو المجتمع

  .رعية أصغرـف

 98، ص 1444، ، دار الفجر، القاهرةالمداخل الأساسية للعلاقات العامةمحمد منير حجاب، سحر محمد وهبة،  (1)
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ة أو المنشأة لا بد أن تتعامل مع غيرها من المنظمات والقوى التي وقياسا على فكرة الأنظمة فإن المنظم

لوجودها  أينفس البيئة وهي في ذلك تسعى إلى تحقيق القبول العام لأهدافها وسياساتها  هاتشارك

و الثقافية  السياسية ،الاجتماعية ،وتوسعها، فحياة المنشأة وتطورها لابد أن تتوافر له الظروف الاقتصادية

 لابد أن تتوافق مع الظروف البيئية في نشاطها الفعالية تحقيق التي تسعى إلى ظمةالمن أن ، أيمةالملائ

 .المحيطة بها

وباستعراض عدد من الكتابات و البحوث التي تناولت دراسة بيئة الأعمال يمكن عرض بعض 

 :في ما يلي العمل المحاولات الخاصة بتعريف بيئة

ة عمل المنظمة هي ذلك الجزء من البيئة الإدارية التي تلائم عملية أن بيئ"( Dill)ل ييرى د حيث  

العملاء، : وتتكون هذه البيئة من خمس مجموعات هي ،و تحقيق الأهداف الخاصة بالمنظمة وضع

بالإضافة إلى جماعات الضغط أو التأثير كالحكومة واتحادات  ،المنظمات المنافسة و الموردون، العاملون

 .(1) "العمال وغيرها

أن البيئة التي تعمل فيها أي منظمة تنطوي على ثلاث مجموعات رئيسية من "فيرى ( Filho)أما فيلهو

الاجتماعية  ،متغيرات على المستوى القومي كالعوامل الاقتصادية و تضمالمتغيرات، المجموعة الأولى 

ترتبط بمجموعة من  و متغيرات تشغيلية خاصة بكل منظمة تضمو السياسية، أما المجموعة الثانية ف

في حين  ،المستهلكين وتجار الجملة والتجزئة، الحكوميةومن أمثلتها الأجهزة  ،أطراف التعامل معها

  لمنظمة والتي تتكون من العمال لبيئة التعامل الداخلي بتنطوي المجموعة الثالثة على متغيرات خاصة 

 .(9) "وغيرهم راءو المد

 
 91 ، ص 1221، الدار الجامعية ، بيروت ،  يات الأعمالاقتصادعبد السلام أبو قحف ،  (1)

 91 المرجع السابق ، ص (2)
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هي مجموعة من القيود " العمل بيئة  نجد أن( Emery & Trist)وفي ضوء إسهامات إمري  وتريست 

       التي تحدد سلوك المنظمة، كما أن البيئة تحدد نماذج أو طرق التصرف اللازمة لنجاح و بقاء المنظمة 

 .(1) "و تحقيق أهدافها

 اسواء)مجموعة العوامل أو المتغيرات الداخلية والخارجية "تعريف بيئة العمل بأنها  نايمكن مما سبق

يحتمل أن تؤثر على  يأو الت ، المؤثرة هتقع داخل حدود التنظيم أو خارج و التي( لا وأ -يمكن قياسها

 ." (9)  على المنظمة  أو قيوداً تمثل فرصاً والتي، التنظيميفعالية وكفاءة الأداء 

تهتم المنظمات حيث لمنظمة، امدى التعقيد في دراسة وتحليل بيئة  لاحظومن خلال التعريفات أعلاه ن

 .قاء و الاستمرارـدرة المنظمة على البـق على يرـلما لها من تأث بدراسة البيئة بعواملها المختلفة نتيجة

على مواردها  منها ظام أكبر هو البيئة التي تعمل فيها وتحصلفالمنظمة ما هي إلا نظام فرعي من ن 

 .خدماتو لها إلى سلعيتحوبغية العمليات التشغيلية  والتي تستخدمها لاحقا فيالمختلفة 

بشكل عام القول أن  و يمكنحيث  ،لبيئةاقوية بين المنظمة و  و تأثر علاقة تأثير وجودا نستنتج نومن ه

لمنظمات  بالنسبة ها بدقةتحديد بما كان عن بيئتها إلا أنه من الصعبهناك حدود تفصل المنظمة 

مفهوم الحدود على التمييز بين النظام المفتوح و النظام المغلق، فالنظام المغلق نسبيا يساعد  الأعمال، و

له حدود جامدة غير متفاعلة بصورة كبيرة مع البيئة التي يعمل فيها بعكس النظام المفتوح الذي تكون 

المنظمات تختلف عن بعضها البعض من حيث فدرجة نفاذه وتفاعله مع البيئة الخارجية كبيرة جدا، 

 .درجة تفاعلها وانفتاحها على البيئة التي تعمل فيها، وذلك يعود إلى طبيعة نشاط تلك المنظمات

 

 
 .151مرجع سبق ذكره ، ص الغفار حنفي ، رسمية قرياقص،  عبد (1)

 .http://www.kantakji.com/fiqh/Files/Manage/a030.htm ،11/04/2001  ،رات البيئيةالبيئة والمتغي (2)

 

http://www.kantakji.com/fiqh/Files/Manage/a030.htm
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 :مسببات دراسة بيئة الأعمال .3

نب تعتبر برغم اختلاف المنظمات في طبيعة أهدافها و أنشطتها ونوع ملكيتها إلا أن هناك عدد من الجوا

أهمية دراسة بيئة  تساعد على إلقاء الضوء حولقاسما مشتركا بين جميع المنظمات، وهذه الجوانب 

 :(1) ما يليفي  هذه الجوانب يمكن تلخيص بعضالمنظمة، و

لأي منظمة، ولا يقتصر الأمر عند  ساسيةيعتبر تزويد المجتمع بالسلع أو الخدمات من الوظائف الأ - أ

     لمدخلات عملياتها  رئيسيالمجتمع الذي تعمل فيه المنظمة يعتبر المورد ال نإهذا الحد فقط بل 

فالمواد الخام و الأيدي العاملة و الأرض و رأس المال وغيرها من عوامل  مختلفةو أنشطتها ال

ن كل من فإالإنتاج ما هي إلا نواتج المجتمع الذي تعمل أو تتواجد فيه المنظمة، وبمعنى آخر 

تحقيق هدف أو مجموعة من  الغرض منهاعمال و المجتمع يرتبطان بعلاقات تبادلية منظمات الأ

 .الآخر الطرف ا هو شرط ضروري لبقاء أو وجودمطرف منه كلالأهداف، كما أن وجود وبقاء 

  .المتغيرات البيئية و تعمل في ظل مجموعة من القيود[ والخاصة العامة]ن جميع منظمات الأعمال أ - ب

 .ي بمثابة نظام مفتوح يتأثر بالبيئة ويؤثر فيهان كل منظمة هأ - ت

الرقابة واتخاذ  ،التوجيه ،التنسيق ،التنظيم، التخطيط]ن ممارسة الوظائف الإدارية المتعارف عليها أ - ث

         تم في ضوء المتغيرات البيئية المؤثرة على مدخلاتيالمنظمات يجب أن  كلفي [ القرارات

 .و مخرجات كل منظمة

 ،المستهلكين ،الموردين ] رافـبين مجموعة من الأط ائتلاف  حلقة مة أعمال هي بمثابةكل منظ أن - ج

قيق ـالتي تسعى لتح [كما هو الحال في منظمة تجارية أو صناعية مثلا ،العمال وغيرهم ،الحكومة

 ها،ـقيقـرق تحـيرا في طـتعارض كثالمتها و ـفي  طبيع المختلفةداف ـن الأهـمموعة ـمج

 

 912-914 ص ص ، 9009/9004،الدار الجامعية،الإسكندرية،  أساسيات تنظيم و إدارة الأعمال الغفار حنفي، عبد السلام أبو قحف،عبد ( 1)
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إلى حد كبير على مدى قدرتها على  نجاحها يتوقفالمنظمة و  ن بقاءأيمكن القول  سياقو في هذا ال

 .تعارضها في نفس الوقتتحقيق أهداف أطراف هذا الائتلاف رغم تعددها وتباينها و

يختلف في الدرجة وليس  هاوتحقيق أهداف المنظمات ن مدى تأثير المتغيرات البيئية على تنفيذ أنشطةأ - ح

 .في النوع

         ن جميع المنظمات تتأثر بشكل مباشر أو غير مباشر وبدرجات متفاوتة بالكثير من القيود أ - خ

 :ما يليلدينا ومن بين الأمثلة على هذا أو المتغيرات البيئية الداخلية أو الخارجية 

 التغير في أسعارالأخشاب،الورق، ]في صناعة التغليف  ةن التغير في أسعار المواد الخام المستخدمأ

 .قد تؤثر على حجم الطلب من منتج لآخر[ الخ...البلاستيك الزجاج و الصفيح

  سعار أو تغير ذوق المستهلك لتغير النسبي في الأل يرجعتحول طلب المستهلك من سلعة لأخرى قد

الخ، وبالتالي فإن المنظمات المتخصصة في إنتاج سلعة واحدة قد ...طلبلومدى توافر السلع محل ا

 .تضطر إلى الاهتمام بتنويع منتجاتها بدرجة أكبر من تطوير أنماط وطرق التعبئة و التغليف

 واتفي عب لأفراد لتعبئة منتجاتهاقد تضطر المنظمة نتيجة التغيرات في الأسعار أو متوسط دخول ا  

 .بدلا من الكبيرة، وهذا قد يؤدي إلى تغيير سياسات التسويق و الإنتاج في هذه المنظمةصغيرة 

  ادة النظر في السياسات التمويليةانخفاض الأسعار أو تكاليف الإنتاج قد يستلزم من المنظمة إعأن 

ها أو الدخول في أسواق جديدة أو تخصيص مبالغ لمنظمة، أو قد يزيد من رغبتها في تنويع منتجاتل

 .ميزانياتها للإنفاق على بحوث تطوير الإنتاج منكبيرة 

  تزايد عدد وحجم الشركات متعددة الجنسيات في بلد ما قد يؤثر على تكاليف استخدام عوامل أن

 .الإنتاج المختلفة و أسعار بيع المنتجات و بالتالي هيكل المنافسة أو الصناعة

 صدير إليهاـلق فرص جديدة للاستثمار أو التـتقدم الكثير من دول العالم الثالث قد يؤدي إلى خ نأ. 
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 ن التغير في تكنولوجيا الإنتاج و التسويق في الصناعة قد يؤثر على تكاليف الإنتاج  و التسويق أ

 .روحجم العمالة المستخدمة وطبيعتها وكذلك على حجم الطلب وهيكله وغير ذلك من الآثا

يتحدد وجود أية منظمة فضلا عن نجاحها و نموها بمدى قدرتها على التفاعل و التكيف مع البيئة  - د

 .التي تعمل فيها

تتأثر أهداف المنظمة بالمتغيرات البيئية التي تعمل فيها هذه الأخيرة، و من ثم فإنها عادة ما تضطر  - ذ

يرات البيئية من فرص أو قيود لمتغإلى تعديل أو تطوير أهدافها استجابة لما يكون في هذه ا

 .(1)وتهديدات 

الارتباط أو التأثير المتبادل بين البيئة بمتغيراتها المختلفة وبين منظمات  يمكن القول أنمما سبق 

الأعمال يعتبر القاسم المشترك بين هذه المنظمات بغض النظر عن طبيعة نشاطها أو أهدافها، وفي هذا 

 :يالخصوص تجدر الإشارة إلى الآت

 بيئي يتوقف إلى حد كبير على عنصرين أساسيين، [ أو قيد]ن تحديد الأهمية بالنسبة لكل متغير أ

العنصر الأول هو خصائص نشاط المنظمة أما العنصر الثاني فهو أهداف المنظمة في الأجلين 

 .الطويلو القصير

 ر على بعض المتغيرات التأثي ، قد تستطيع المنظمة أو مجموعة المنظمات التي تعمل في نشاط معين

ن عدم أو بمعنى آخر  ،كل هذه المتغيراتأو  بعضالبيئية ولكن من الصعب السيطرة الكاملة على 

القدرة على التحكم في المتغيرات البيئية و السيطرة الكاملة عليها يعتبر أحد المسلمات البيئية التي 

 .اتمنظمال كلتعمل فيها 

 التي قد  و ،ات المتغيرات وتداخلها وصعوبة القياس وغيرهارغم الصعوبات العديدة مثل عدم ثب

 ان ـكا مية بمـذه الدراسة تعتبر من الأهـتكتنف تحليل ودراسة بيئة الأعمال لأي منظمة، إلا أن ه
 49 ص ،9009/9009 الإسكندرية، الجامعية،، الدار التنظيم الإداري في المنظمات المعاصرةمصطفى محمود أبو بكر، ( 1)        
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 نفيذ ـدر كبير في نجاح وضع وتـرف على واقع البيئة التي تعمل فيها المنظمة والذي يسهم بقـللتع      

 .الخطط وتحقيق الأهداف المطلوبة     

  أي منظمة من الضروري التفرقة بينض قياس فعالية بغرعند دراسة و تحليل بيئة الأعمال 

ظلها جميع المنظمات وبين ما يمكن أن يطلق عليه في  التي تعملالمتغيرات البيئية العامة و 

 .و كذلك البيئة الداخلية الخاصة بكل منظمةالمتغيرات البيئية الخاصة 

 :علاقة بيئة العمل بالمنظمة و العاملين فيها: المطلب الثاني      

 :العلاقة بين البيئة و منظمات الأعمال .2

ال هي علاقة يمكن اعتبارها علاقة تبادلية، و ببساطة إن طبيعة العلاقة بين البيئة و منظمة الأعم   

تلك العلاقة التي توجد بين طرفين كل منها يؤثر و يتأثر  هي شديدة فإن المقصود بالعلاقات التبادلية

بالآخر، و بمعنى أبسط تعني تلك العلاقة أن البيئة تؤثر في عمل المنظمات، و أن المنظمات بدورها 

 .(1)تؤثر في تلك البيئة 

المنظمات أن  هذهفالبيئة تقدم للمنظمات العاملة بها تلك المقومات الأساسية و التي بدونها لا تستطيع  

ئة تلك الخدمات فمن منا يتصور أن المنظمات تستطيع أن تعمل دون أن تأخذ من البيبشكل سليم، تعمل 

دون أن تأخذ منها أولئك الأفراد  الخ، أو...الصرف الصحي و الطرق العامة، الكهرباء، الأساسية كالمياه

توفر لها تلون عبئ القيام بالعمل الفعلي داخل المنظمة، أو بدون أن حمالمتعلمون و المتدربون و الذين يت

وفر لديها يتتلك المواد الأولية و الإمدادات المختلفة اللازمة لتصنيع ما تقدمه من منتجات، أو دون أن 

 نحتى إ تاج، أو دون أن تتاح لها الأموال اللازمة لممارسة نشاطها؟ والجانب التكنولوجي اللازم للإن

استطاعت المنظمات أن توفر لنفسها تلك المقومات الأساسية للإنتاج دون الاعتماد على البيئة وهو أمر 

 ي أنـقي و البديهـات؟ إن الأمر المنطـمستحيل، فأين ستوجه المنظمات ما تقدمه من منتجات أو خدم
 111-121 ص ، مرجع سبق ذكره ، ص رسمية قرياقص فار حنفي ،عبد الغ (1)
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هذا الأخير سوق، التتوجه تلك المنتجات و الخدمات إلى المجتمع، ذلك المجتمع هو الذي يطلق عليه اسم 

 و انطلاقا مما سبق وبالتركيز على أنجزء لا يتجزأ من البيئة التي تعمل فيها تلك المنظمات،  يمثل

قصور في أحد هذه المدخلات أي مقومات الأساسية للقيام بأعمالها من البيئة فإن حدوث المنظمات تأخذ ال

أو بعضها يؤثر بالضرورة على عمل المنظمات ولنا أن نتصور كيف تستطيع المنظمة أن تستمر في 

ن يستطيعون القيام بأعمالها إذا لم تجد المواد الأولية اللازمة للإنتاج أو إذا لم تجد الأفراد الأكفاء الذي

موال الكافية للقيام بأعمالها، أو حتى إذا لم تجد تلك القيام بما هو مطلوب من الأعمال؟ أو إذا لم تجد الأ

 الأسواق التي تستوعب ما تقدمه من منتجات أو خدمات؟

 :مثل( المدخلات)تقدم البيئة لمنظماتها تلك المقومات الأساسية للقيام بأعمالها و منه 

 .الأفراد/ 2                   .الخدمات/ 1

 .االتكنولوجي/ 4        .الإمدادات و المواد/ 3

 .الأسواق/ 1                    .الأموال/ 2

 سابقا أشرنافماذا إذن عن علاقة المنظمة بالبيئة؟ لقد  علاقة البيئة بالمنظماتل يشيرما سبق  كل إنلذا ف 

ويظهر أول تأثير للمنظمات في بيئتها عن طريق ما تقدمه  بها أن المنظمات تؤثر في البيئة المحيطة إلى

للعمل، فمثل هذه السلع و الخدمات هي التي تمكن أفراد  صتلك المنظمات من سلع أو خدمات ومن فر

فنحن  كأفراد  نحتاج  بصورة  مستمرة  إلى  إشباع  .و المتنوعة المجتمع من إشباع حاجاتهم المتعددة

ن منا لا يحتاج إلى أن فمالتقدير وتحقيق الذات،  ،الانتماء ،الحماية ،الكساء ،بالشرا، الأكلك حاجياتنا

ينتمي إلى مجموعات تقوم على أساس المصالح المتبادلة و التعاطف و التواد و التراحم؟ ومن منا لا 

يرغب في أن يقدر الآخرون ما يقوم به من جهد وعمل ناجح، بل وأن يكون ذلك التقدير ظاهرا 

وتستطيع  ،اضحا للآخرين حولنا، ومن منا لا يريد أن يثبت للآخرين قدراته ومهاراته ومعرفتهوو

المنظمات أن تشبع للأفراد كل هذه الحاجات عن طريق ما تقدمه من سلع و خدمات وما تقدمه للأفراد 



 .أسس الرضا الوظيفي و أساليب قياسه        :           الفصل الثاني

 

 32 

 مات الأعمالمدخل عام إلى بيئة العمل الداخلية لمنظ : الفصل الأول
 

وعمل من فرص للعمل بها، فعن طريق ما تقدمه المنظمة للعاملين بها من أجور وخدمات اجتماعية 

 ،المشرب ،يمكن إشباع كل الحاجات السابقة، فالأجور تشبع الحاجة إلى المأكل همدى قدراتيتح ويتناسب 

للأفراد  لصحي على العاملين أو تخصيص معاشالخدمات الاجتماعية مثل التأمين ا أما ،المسكن والكساء

بالمنظمة أو بناء حضانات لأبناء  ة للأفراد في نهاية عملهمأعندما يصلون إلى سن التقاعد أو توفير مكاف

الاحتفالات ببعض المناسبات الدينية و الاجتماعية وغيرها من الخدمات والعاملين أو القيام بالرحلات 

كما أنه والحاجة إلى الانتماء إلى الآخرين، ( الأمان)إشباع الحاجة إلى الحماية  من مكنفت ،الاجتماعية

من عائد في مقابل ما يقدمه من جهد و عمل وعن طريق  وعن طريق تحديد ما يحصل عليه الفرد

د في عمله في لوحة الشرف تستطيع المنظمة أن تشبع تهالمكافآت الاستثنائية، أو كتابة اسم الفرد المج

حاجة الأفراد إلى التقدير، وأخيرا فإن تكليف الفرد بأعمال تتحدى قدراته وتدفعه إلى إثبات وجوده يمكن 

 . (1) اتهالفرد من تحقيق ذ

من المنتجات و الخدمات التي تشبع الحاجات السابقة للأفراد،  كبيراوبالمثل فإن المنظمات تقدم عددا    

ومن منا لم ير كل المأكولات و المشروبات المتوافرة لنا في الأسواق، ومن منا لم ير تلك المنتجات التي 

أو أجهزة الإنذار ضد السرقة أو الحريق، ومن  التأمين المختلفة خدماتتوفر لنا الحماية و الأمان مثل 

منا لم ير تلك المنتجات التي يتطلب استخدامها وجود الفرد في مجموعة مثل ألعاب الفيديو أو كرة القدم 

، وأخيرا من منا لم يسمع عن تلك الخدمات السياحية التي تقدمها بعض إلخ...أو طاولة الشطرنج 

الخارجية و الداخلية، إن مثل هذه المنتجات وغيرها  لرحلات السياحيةو بالذات ما يتعلق با  المنظمات

 .تعمل على أن يشبع الأفراد حاجاتهم المتعددة

 

 
 .192، ص 2001، دار المسيرة ، الأردن، ، نظرية المنظمةخليل محمد حسن الشماع، خضير كاظم محمود،  (1)
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تشبع حاجات الأفراد المتعددة تستطيع المنظمات بما تقدمه من فرص عمل ومن سلع وخدمات أن 

 .ةـمن جهذات ـقيق الـو التقدير وتح الانتماء ،الحماية  ،اءـالكس ،المسكن ،المشرب ،كالحاجة للمأكل

تسبب  تلوثا في البيئة عن طريق ما تخرجه العملية  ولكن هذه المنظمات و في إطار هذا المسار قد

ئة بالضرر عندما تساهم في تفاقم مشكلة الندرة في الإنتاجية من نفايات أو عوادم، أو قد تصيب البي

بعض موارد الإنتاج، فالمنظمات المنتجة للسكر مثلا يترتب على إنتاجها نفايات يتم التخلص منها بإلقائها 

في مياه الأنهار أو البحار مما يؤدي إلى تلوثها، وبعض المنظمات يترتب على عمليتها الإنتاجية مثل 

د بعض الغازات التي تلوث الهواء الجوي، وبالمثل فإن المنظمات التي تقدم الكثير صناعة الأسمدة  وجو

أسنانهم، وكذلك  خصتهم وتعرضهم لمشاكل ديمن الحلوى للأطفال تساهم في ضعف البناء الصحي ل

المنظمات التي تنتج سيارات كبيرة الحجم تفاقم مشكلة الطاقة وخاصة للأجيال القادمة، ومن الخطأ أن 

اهل هذا الأثر لمنظمات الأعمال حيث أن الاعتراف به يعني قدرتنا على العمل سويا كمجتمع تجن

 .للوصول إلى طرق جيدة وملائمة لمواجهة هذا الأثر الضار للمنظمات على البيئة

وأخيرا فإن ما تقدمه المنظمات من منتجات وخدمات يؤثر على قيم وسلوك الأفراد في المجتمع، كما  

رجة الرفاهية التي يتمتع بها هؤلاء الأفراد، فالمنظمات عندما تقدم منتجات أو خدمات غربية يؤثر على د

ي لا تقدم هذه المنتجات أو الخدمات وحدها، ولكنها تقدم معها بعض قيم و مظاهر السلوك الخاص هف

دد بما يملكون بالحضارة الغربية ، كذلك فإن المنظمات قد تشجع الأفراد على أن يتصوروا أن قيمتهم تتح

من سلع بدلا من أن تتحدد تلك القيمة بما يعرفونه وما يقدمونه للمجتمع من عمل نافع، فبعض المنظمات 

من خلال ما تقدمه من إعلانات قد تشجع الأفراد على حيازة و تملك بعض السلع التي كان من الممكن 

 .لم تقدم لهم لولهم الاستغناء عنها 
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منظمات  أحد نواتج سياساتان الأفراد بالمادة بدلا من القيم و العمل هو إيم حيث أن عملية تحويل 

فكر في العديد من الأمثلة لدور المنظمات في تغيير قيم وسلوك نالأعمال بالدرجة الأولى، ويمكن أن 

الأفراد في المجتمع، وليس كل ما تساهم به المنظمات من تغيير في قيم الأفراد وسلوكهم هو مساهمة 

أو سلبية، فالمنظمات الأجنبية العاملة مثل البنوك قد تزرع في الأفراد قيمة احترام العمل و الانتظام سيئة 

 .يجابيةإلخ، من قيم إ...في أدائه والتفاني في العمل

 .المجتمع لوك الأفراد فيـم و سـيـقفي تغيير  اابـإيجا أو ـالمهم أن ندرك أن المنظمات تساهم سلب

 :تها بالعاملينبيئة العمل و علاقا .2

لين بالمنظمة فإن مصلحة المنظمة تقتضي ضرورة حصر ـئة العمل مع العامـلاقة بيـفيما يتعلق بع

وتلافي العوامل السلبية في بيئة العمل لكي لا تكون سمة متحكمة في سلوك العاملين، ومن تلك العوامل 

المنظمة، و التي تهيمن عليه و توجه سلوكه تجاه العمل أو االاتجاهات النفسية السلبية التي يحملها العامل 

في مختلف مواقف العمل توجيها بعيدا عن المعايير المطلوبة للأداء، وسواء كان العامل يحمل اتجاهات 

سلبية من بيئته المنزلية، أو تبناها من بيئة العمل فإن إدارة المنظمة الواعية تلاحظ أي بادرة لاتجاه سلبي 

       الاتجاهات  ه و رغم أنأن حيث ،ة غير صحية فتصححها قبل أن تستفحلغير سليم، أو أية ظاهر

و الميول التي تم اكتسابها تقاوم التعديل عادة، ولكن بجهود معينة يمكن تعديلها كما أن الأفراد لديهم 

 .ر مدى الحياة وفي مختلف الأعمارالاستعداد للتغييغالبا 

 هذه الخاصيةتنافس في صنع بيئة مثالية محفزة للموظفين، وتعتبر العالم الكبرى ت منظماتاليوم لذا نجد 

على النمو والتقدم في ظل  بضمان قدرة المنظمةميزة تنافسية كبرى بالنسبة لها، بل ويعتبرونها كفيلة 

 .(1)  المتعددةالتنافس الشديد، والأزمات الاقتصادية 

 محمد أحمد العطار  ،بيئة العمل الفعالة ،  (1)

Managment/2010/02/12/94914.html-edara/Production-el-http://www.islammemo.cc/fan   ،10/02/2011 

http://www.islammemo.cc/fan-el-edara/Production-Managment/2010/02/12/94914.html
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مات وتتعلق ظهرت بعض العوامل الحديثة التي تؤثر على بيئة العمل في كافة المنظ  من جهة أخرى  

 :بالعاملين فيها ومن هذه الاتجاهات

 التعليم و ازدياد الوعي في صفوف القوى العاملة ىارتفاع مستو. 

 تزايد تطلعات العاملين و التوسع في استعمال تشريعات العمل و العمال في توزيع الثروة. 

 تعاظم القيم الأخرى غير القيم المادية. 

  بين القطاعين العام و الخاصنمو القطاع العام وتزايد التنسيق. 

 تكاثر القوى العاملة. 

 مراقبة الكلفة. 

 التشدد في تطبيقات قوانين العمل و العمال. 

ا، فمن ر على أداء العامل سلبا وإيجابـيرا مباشرا وغير مباشـيئة المحيطة بالعمل تؤثر تأثـولأن الب 

للعامل أثناء العمل، خاصة إذا  المفرط نيعلى الحد من المجهود البدني و الذه المنظمة الممكن أن تعمل

لق و التوتر وهذا ـان العمل يتم لساعات طويلة و في بيئة غير مناسبة حيث تؤدي بالعامل إلى القـك

 .     ذبذبينعكس على كفاءة الأداء واتسامه بالتأخير و الت

 ،لها الاقتصاديةعوام ؤثر على سلوك و تصرفات الجماعات و الأفراد من خلالـتبيئة العمل  ومنه فإن

بالمنظمات  عاملينللو النفسي  لها تأثير على السلوك الإداري أن كما .الاقتصادية و الثقافية ،الاجتماعية

 . بمختلف أنواعها و أنشطتها وتعد مؤشرا على القيم و الاتجاهات السائدة في المنظمة

لتقاليد و أنماط السلوك من خلال تعاملها كذلك يمكن أن تسهم المنظمات في تغيير العديد من العادات و ا

النظام و احترام ، المحافظة على الهدوء، احترام الوقت، مع العاملين وتعويدهم على الالتزام بالمواعيد



 .أسس الرضا الوظيفي و أساليب قياسه        :           الفصل الثاني

 

 36 

 مات الأعمالمدخل عام إلى بيئة العمل الداخلية لمنظ : الفصل الأول
 

و الإقليمية وتغرس فيهم حب  بين الجماعات الداخليةحقوق الآخرين، وتخفف من أثر العلاقات السلبية 

 .كية العامةالصالح العام و الحرص على المل

في تكريس الوقت و الجهد وتوجيه وحصر الفكر في الإنجاز  المناسبة تساعد تهيئة بيئة العملكما  

الجهاز  وما  يتخلله  من  تنسيق و تنظيم وإبداع و غير ذلك من الأساسيات التي  تدعـم للعمل الدقيق

 .فاءة المطلوبةـة و الكـبالسرع الإداري وتهيئ جوا من العمل الفعال الذي يساعد على تحقيق الأهداف

من هذا المنطلق فقد أصبح التعرف على بيئة العمل وسيلة مهمة لتحسين الأداء ورفع إنتاجية العاملين   

واجتذابهم نحو منظماتهم، لذا فإن الإدارة الفعالة هي التي تحرص على التعرف على عناصر هذه البيئة 

 تساعد على محددة سياسات وإجراءاتلالإدارة  ييسهم في تبنس ما ووه ،و علاقاتها بالمتغيرات الأخرى

لوصول إلى بيئة عمل نموذجية ا ة بغيةالسلبي النواحي دعم الجوانب الإيجابية في المنظمة و القضاء على

عناصر بيئة العمل بشكل عام،  الوقوف على أهمية ضرورةتبين تيتم من خلالها العمل بارتياح ومن هنا 

 .بشكل خاص للمنظمة داخليةوبيئة العمل ال
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 :أنواع بيئة عمل منظمات الأعمال: الثالث  طلبالم     

 :بيئة العمل الخارجية العامة:  الفرع الأول   

 :مفهوم بيئة العمل الخارجية العامة .2

ؤدي تتمثل البيئة الخارجية العامة للمنظمة في تلك المتغيرات التي تنشأ وتتغير خارج المنظمة و التي ت

فيها، بمعنى آخر أن متغيرات  ولا تستطيع هذه الأخيرة أن تتحكمإلى تغير حتمي في مسار المنظمة 

البيئة الخارجية العامة هي متغيرات تؤثر في المنظمة ولكن المنظمة لا تستطيع أن تؤثر فيها، ومثل تلك 

 مكنتتة من قبل المنظمة حتى المتغيرات لا بد وأن تكون محلا للدراسة و المتابعة المباشرة و المستمر

الواقع أن نجاح المنظمات أو فشلها يتوقف إلى  حيث يثبتالمنظمة،  و نشاط إدراك أثرها على أداء من

 .خلق درجة عالية من التوازن بين أنشطتها وبين البيئة التي تعمل بها علىحد كبير على قدرة المنظمة 

السياسية و الثقافية  ،الاجتماعية ،الاقتصادية عواملال ةموعفي مجالبيئة الخارجية العامة  متغيراتوتتمثل 

  .ها وتتأثر بها بشكل غير مباشرإطارالتي تعمل المنظمة في 

إليه ثلاث متغيرات جديدة هي  حين أضافمن هذا المفهوم ( Kast & Rosenzweig 1979)وقد وسع 

(  Schermerhorn Et Al 1997 )ليها أضاف إكما ، السكانية لطبيعةالموارد الطبيعية وا ،التكنولوجيا

 العالمي لكلمع الإشارة إلى أهمية دراسة البعد ، ين هما المتغيرات القانونية و التعليميةيإضاف متغيرين

 .(1) الأصلي هاقطاع من القطاعات المذكورة بالنسبة للمنظمات التي يتجاوز نشاطها حدود بلد

 :متغيرات بيئة العمل الخارجية العامة .2

 :ل عام يمكن تقسيم متغيرات البيئة الخارجية العامة إلىوبشك
 :الظروف الاقتصادية - أ

 وعلى ممارستها الإدارية، ومن أمثلة تلك الظروف  منظماتتؤثر الظروف الاقتصادية على أنشطة ال
 21ص  ،2001اهرة ، ، المكتب العربي الحديث ، الق مفاهيم و حالات تطبيقية: الإدارة الإستراتيجية اسماعيل محمد السيد ،  (1)



 .أسس الرضا الوظيفي و أساليب قياسه        :           الفصل الثاني

 

 38 

 مات الأعمالمدخل عام إلى بيئة العمل الداخلية لمنظ : الفصل الأول
 

 مدى توفر ،(رواج،انكماش،تضخم)الوضع الاقتصادي السائد  ،نوع النظام السائد :لديناأو المتغيرات 

عار، سمستوى المعيشة، الأ المنافسة، النظام المصرفي والمالي وحجم الاستثمارات، الموارد الاقتصادية،

 .(1)البنية التحتية و  لتضخم، البطالةمستوى الدخول،معدلات الفائدة، معدل ا،الضرائب، العملات

عمل بها تإلى التسهيلات المادية التي تدعم الأنشطة الاقتصادية في البيئة التي وتشير البنية التحتية  

 .إلخ...وسائل الاتصالو  لهاتف و الغازخطوط السكك الحديدية، خطوط ا مثل شبكات الطرق، منظمةال

 .أنشطتهاعلى  ابالغ اتأثيربالمنظمات  المحيطة وف الاقتصاديةللظرن أ الي كيفـويوضح المثال الت 

 :ي مثال من الواقع العمل

 1921في عام  Citicorpوبنك  Chase Manhattanمن البنوك الأمريكية الكبرى كبنك قامت العديد 

ن بلايين الدولارات لبعض الدول المنتجة للبترول كالمكسيك ونيجيريا وفنزويلا، وذلك بضمابإقراض 

 .لتلك الدول ةحتياطات النفط المتوفرإ

البنوك الأمريكية فقد انخفضت أسعار  تلك لكن الظروف الاقتصادية جاءت معاكسة تماما لتوقعات   

على قدرة تلك الدول على سداد  بشكل جد سلبيعما كانت عليه، وهو ما أثر % 40البترول بنسبة 

 .لديون ومنح الدول المنتجة فترات سماح أطول للسدادوالتي اضطرت إلى إعادة جدولة ا ،ديونها للبنوك

ومن الملاحظ أن الظروف الاقتصادية تؤدي إلى تغير نمط الطلب على منتجات معينة مما يترتب عليه  

 .الاحتياجاتتقديم سلع وخدمات تشبع هذه ب ةاحتياجات ورغبات جديدة للأفراد تتطلب قيام المنظم نشوء

توى الدخول إلى زيادة الطلب على بعض السلع المعمرة مثل أجهزة استقبال فمثلا يؤدي ارتفاع مس   

وهو ما يعني من جانب آخر خلق فرص تسويقية جديدة  ،أجهزة التكييف ،السيارات ،القنوات الفضائية

        معدلات البطالة  ا فيوفي المقابل يخلق تفشي الكساد ارتفاع ،أمام المنظمات الصناعية المنتجة لهذه السلع

 .(2) صريف منظمات الأعمال لإنتاجهاـيزيد من صعوبة ت وبالتاليفي القوة الشرائية للأفراد  اانكماشو 

 p?action=show&id=5528http://www.manhal.net/articles.ph ،92/01/9011،  الخارجية ـ الداخلية: بيئة المنظمة ،  جمال عبدالغفور (1)
  188،044 ص ، ص1442دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية ، ، التصميمات -الهياكل -النظرية، طارق طه   (1)

http://www.manhal.net/articles.php?action=show&id=5528
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 : المتغيرات السياسية و القانونية - ب

مما لا شك فيه أن كل المنظمات تعمل في ظل بيئة سياسية ذات قوى مختلفة ولكن دور القوى السياسية 

لمنظمات يظهر بصورة أكثر وضوحا في حالة المنظمات الكبيرة الحجم، وتمثل المتغيرات السياسية في ا

طبيعة العلاقة بين المنظمة وبين الدولة أو الحكومة أو مع الأفراد الآخرين الذين يمتلكون قوى سياسية، 

ل، وأول هذه الصفات هي وتتصف البيئة السياسية حاليا بعدد من الصفات الهامة بالنسبة لمنظمات الأعما

زيادة التدخل الحكومي في مجال أعمال المنظمات، وقد يكون هذا التدخل من خلال العديد من القوانين 

على أداء المنظمات أو من خلال العديد من الوسائل الأخرى،  االتي تصدرها الحكومة وتمثل قيود

أن تأخذ في حساباتها كل القوى وعلى الإدارة  متقلب فالمنظمات الآن تعمل في ظل بحر سياسي

، والصفة الثانية الهامة هي أن تدخل الدولة ليس تدخلا مجانيا على أنشطتهاالسياسية التي يمكن أن تؤثر 

تخفيف بالقوانين الحكومية الخاصة  مثل ، على المنظمة ولكنه بطبيعة الحال تدخل له تكلفته المالية

. تزداد مع زيادة القيود التي تضعها الدولة على عمل المنظمات التلوث ، ومما لا شك فيه أن هذه التكلفة

هي أن وجهة نظر الحكومة أو الدولة في هذا التدخل تختلف عن وجهة نظر أصحاب فالصفة الثالثة أما 

من تحقيق درجة مقبولة من التوازن بين مصالحها  الأعمال، فالحكومة ترى أن المنظمة لو تمكنت

  .تشكو من التدخل في أعمالها اف المجتمع فإنها لنأهد وأهدافها ومصالح و

في منظمات الأعمال  اتتقليل الدور الذي تلعبه الحكوم باتجاهينموا  حالياوالواقع أن الاتجاه الحديث 

القوانين التي تمثل قيودا  ، وذلك عن طريق تقليلوذلك من خلال التخفيف من القيود التي تضعها عليها

عل ذلك الاتجاه يظهر الآن لدى الدول النامية من خلال الدعوة إلى إعادة النظر على عمل المنظمات، ول

 .في مجموع القوانين الخاصة بالاستثمار و الخاصة بعمل المنظمات في السوق

بعض الحكومات تعمل على تشجيع  أن نجدميدان الأعمال، المؤثرة على ومن المتغيرات السياسية أيضا 

المنظمات و الاشتراك في العمليات الإنتاجية داخل الدولة، كما أن هناك إنشاء  علىرجال الأعمال 
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شكل ملكية المنظمات  في اختلافنجد أن هناك حكومات أخرى لا تحاول تقديم مثل هذا التشجيع، كذلك 

 بشكل داخل الدولة، فهناك حكومات تشجع الدور الذي تلعبه المنظمات ذات الملكية الخاصة وتعتمد عليه

في عمليات التنمية الاقتصادية و الاجتماعية، وهناك حكومات أخرى تقصر هذا الدور أساسا  يأساس

  .على الشركات ذات الملكية العامة

البيئة القانونية فهي تمثل مجموعة القوانين المؤثرة على عمل المنظمة، وبصفة عامة فإن فيما يخص أما 

ق البعض على لل المنظمات تأثيرا مباشرا ولقد أطهناك مجموعة كبيرة من القوانين التي تؤثر على عم

ا جهت عدداو فالمنظمة نادرا ما تشرع في القيام بعمل ما إلا و»  التلوث القانوني «هذه الظاهرة اسم

ومع وجود هذه القوانين فلا بد للمنظمة أن  من القوانين التي يجب أن تراعيها في أداء هذا العمل كبيرا

 .القوانين على أمر تنفيذ ومتابعة تنفيذ هذهمجموعة المنظمات والوكالات القائمة تأخذ في حساباتها أيضا 

 :مجموعات أساسية وهي ةوبصفة عامة يمكن تقسيم القوانين المؤثرة على عمل المنظمات إلى عد

    البيئة كالهواءعناصر وهي تلك القوانين التي توجد بغرض منع تلوث  :القوانين المرتبطة بالبيئة -

 .والحفاظ على نظافتها ،وغيرها...الماءو 

بتنظيم العلاقة بين  سس المرتبطةوتشمل تلك القوانين الأ :القوانين الخاصة بالعلاقات مع العاملين -

 .ن بهايأصحاب المنظمة و العامل

 ،شروط الصحة ،بغرض تنظيم الأسعار قوانينأن ما تشرعه الحكومات من  و في الأخير يمكن القول

تنفيذ  و إنشاء المنظمات طرقلتحديد  تشريعاتو  وما تضعه من قواعد ،إلخ...اية المستهلكالأمن وحم

 (.1)وقدرتها على تحقيق أهدافها  ةاستراتجيات وأداء المنظم علىلا شك أنها تؤثر  ،الأعمال

التهديدات  و بصفة عامة فإن البيئة القانونية عادة ما يترتب عليها تزايد أو تناقص الفرص أو القيود و   

 .أمام المنظمات، ومن ثم التأثير على سلوكها وأدائها
 121 ص،  مرجع سبق ذكره مصطفى محمود أبو بكر، (1)
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 :الظروف الاجتماعية و الثقافية - ت

تتكون المتغيرات الاجتماعية و الحضارية من التقاليد ونمط معيشة الأفراد ومستوى هذه المعيشة والقيم 

لذين ينتمون للمجتمع الذي تعمل فيه المنظمة، وبطبيعة الحال تؤثر هذه و الأطر الأخلاقية للأفراد ا

المتغيرات على الموارد البشرية التي تحصل عليها المنظمة من المجتمع كما تؤثر أيضا على القدرة 

 .التسويقية لها و على الوظائف التي تؤديها المنظمة للمجتمع

المنظمة و التي تنتمي إلى البيئة الاجتماعية و الحضارية وهناك العديد من الجوانب التي تؤثر على أداء 

 ،دور المرأة في المجتمع ومستوى التعليم للأفراد في المجتمع، التغيرات السكانية :ومن أهم هذه الجوانب

، الأطر الأخلاقية ،المسؤولية الاجتماعية ،القيم وقواعد السلوك الاجتماعي المرتبط بالعمل في المنظمات

 .(1)إلخ ...الاستهلاكهيكل  و علاموسائل الإ

 :الظروف التقنية - ث

، ات الأعمالعلى منظم بشكل مباشرإن التطور التكنولوجي السريع و المتلاحق في عالم الأعمال يؤثر 

ؤثر أيضا على العمليات يفمثل هذا التطور يؤثر على الطلب الخاص بمنتجات أو خدمات المنظمة، كما 

اج و على المواد الأولية المستخدمة في العملية الإنتاجية، كذلك فإن التغيرات لية في ميدان الإنتـالتشغي

 .التكنولوجية تؤثر على الفرص و التهديدات التي تواجه المنظمات

ومن الملاحظ أن الفكر الإداري لم يستقر حتى الآن على تعريف محدد لمفهوم التقنية نظرا للتطورات 

 .بها هذا المفهومالمتلاحقة و السريعة التي يرتبط 

بأنها و تطبيق لمعرفة التنظيم على نحو يساعد في حل مشاكل المجتمع، " فقد عرفها البعض بأنها    

 .(2)" خدماتالسلع والمستوى المعرفة الفنية المتاح و المستخدم في البيئة لإشباع الاحتياجات أو إنتاج 

 34ص  ، 2001، دار المناهج ، عمان ،  مبادئ التنظيم و الإدارةمحمد عبد الفتاح الصيرفي ،  (1)

 909، مرجع سبق ذكره ، ص طارق طه  (2)
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عناصر البيئة التنظيمية العامة فإننا نقصد بذلك مستوى تطبيق  حدأعن الظروف التقنية ك و بالحديث

  .إنتاج السلع أو الخدمات بغرض منظمةالمعرفة العلمية المتاح في بيئة ال

ية أو عدم استقرار ي يعد من أهم العوامل التي أسهمت في زيادة حركيعتبر البعض أن التطور التقن و

براءة  ،البحوث ومدى تنوعها وكثافتها :و نذكر من بين هذه المتغيرات التقنية، الحالي في وقتنا البيئة

 .(1)الخ ...طرق نقل التقنيات التكنولوجية من الخارج و الاختراع وحمايتها

 :الطبيعيةالظروف  - ج

نسبة  الرطوبة، ،لمتغيرات أو الظواهر الطبيعية التي يعمل في ظلها التنظيم كدرجة الحرارةوتتمثل في ا

   (2).إلخ...الطبيعية الموارد والأمطار التلوث،

للإشارة إلى التوجه المهتم بالمحافظة على البيئة من التلوث يستخدم حاليا مصطلح البيئماتية  بحيث    

 (.الإنسان الحيوان، النبات)يعية النظيفة للكائنات الحية ومحاربة كل ما يهدد الحياة الطب

المنظمات نجد أن وتؤثر الظروف الطبيعية بصورة ملحوظة على أداء و أنشطة التنظيمات فمثلا    

مطالبة بتهيئة المناخ الملائم لأداء العنصر  العربي دول الخليجمثل ة في أماكن شديدة الحرارة لالعام

 .استخدام أجهزة التكييف البشري وذلك من خلال

وفي المقابل فإن المنظمات العاملة  في المناطق الشديدة البرودة كدول اسكندنافيا وروسيا مطالبة    

 . أيضا باستخدام أجهزة التدفئة لتهيئة المناخ المواتي لعمل موظفيها

 : العوامل الدولية - ح

تلك التصرفات التي قد تقوم بها  ات، نجدمعلى أداء المنظ المؤثرةالعامة  الخارجية من عوامل البيئة

 ثمر ـالمست وقصرها علىاعة محددة ـجه إلى حماية صنـقد تتحيث ـب أو مجموعة من الدول، ما دولة

 112ص  ذكره،مرجع سبق  قحف،عبد السلام أبو  (1)

(2) Hal G. Rainey, Understanding and managing public organizations , 
 http://ebookee.org/Understanding-and-Managing-Public-Organizations-Fourth-Edition_491938.html ,29/04/2011 

http://ebookee.org/Understanding-and-Managing-Public-Organizations-Fourth-Edition_491938.html
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 .المنافسة في الأسواق الدولية قد تقوم بتمويل عدد من الصناعات بغرض زيادة قدرتها علىكما  المحلي 

ولية بين حكومات الدول تشمل العوامل الدولية كل من التجمعات الاقتصادية والعلاقات الد عام شكلوب

 .(1) بين الدول و التشريعات اتفاثقاختلاف طبيعة الأيضا و المختلفة

 :بيئة العمل الخارجية الخاصة :  الفرع الثاني

 :الخاصة مفهوم بيئة العمل الخارجية  .2

ولها تأثير مباشر  منظمةأو المتغيرات التي تقع خارج ال عواملتتشكل بيئة العمل الخاصة من جميع ال

 .(2) تتفاعل معها لضمان استمرارها وتحقيق أهدافها ، مما يحتم على هذه الأخيرة أنعليها

من ع المنظمة م المتغيرات التي ترتبط بأطراف التعامل الخارجي المباشر ومنه فهي تمثل مجموعة

 .الترويج والنقل وغيرها ،الشراء ،خلال أنواع مختلفة من العلاقات و التعاملات مثل التمويل، البيع

تجار ] الموردين، العملاء، الموزعين: وتتكون أطراف التعامل الخارجي مع المنظمة في هذه الحالة من

المستهلك النهائي أو المشتري الصناعي،  منظمات عمالية أو خدمية، منظمات قومية،، [ الجملة، التجزئة

 .المحاماة والدعاية ،الجمعيات المتخصصة مثل مراكز الاستشارات ،المستهلك الحالي و المرتقب

تساهم مثلا  وطنيأنه إذا كانت دراسة متغيرات البيئة على المستوى الإلى جدر الإشارة توفي هذا الشأن 

النشاط المربح للمنظمة سواء كانت المنظمة قائمة أو كان  أو صفي تحديد ما هو نوع المنتج أو الفر

مشروع تحت الدراسة، فإن دراسة متغيرات البيئة التشغيلية تحدد خطط وإستراتجيات وسياسات المنظمة 

 .الخ...نشطتها المختلفة كالتسويق و الإنتاج والعمالة و الشراءلأبالنسبة 

 

 

 102، ص  اسماعيل محمد السيد، مرجع سبق ذكره (1)

 222 مرجع سبق ذكره ، ص طارق طه، (2)
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م من بين عناصرها أحد الكيانات المؤثرة للغاية على التنظيم وهم المنافسون ضالبيئة ت هذه كونونظرا ل

البيئة التنافسية باعتبار أن المنظمات ومنافسيها يتصارعون حول اسم فقد أطلق عليها بعض الباحثين 

 .(1)الخاصة مثل العملاء الخارجية الأخرى المكونة للبيئةالفوز أو التعامل مع بقية الكيانات 

بيئة المهام نظرا لأنها تتضمن  اسم وبنفس المنطق أيضا يطلق عليها البعض الآخر من علماء الإدارة 

 .المنظمة الضرورية لإنجاز أهدافهاكيانات تتفاعل وتؤثر بصورة مباشرة على مهام 

، فإن البيئة ون أثرها على المنظمات غير مباشرالتي عادة ما يك و و على عكس البيئة الخارجية العامة

تكون أكثر تأثيرا على المنظمات وبطريقة مباشرة، فالمنظمات تواجه العديد غالبا ما الخارجية الخاصة 

من متغيرات البيئة الخارجية الخاصة بصورة يومية ومن هنا فإنه ليس من المستغرب أن تخصص 

كبرا لمتابعة البيئة الخارجية الخاصة بها عن ذلك الجهد و الوقت المخصص المنظمة وقتا وجهدا أ

 .لمتابعة بيئتها الخارجية العامة

 : خاصةمتغيرات بيئة العمل الخارجية ال .2

 ،المنافسون ،العملاء :في أساسا تتمثلمتغيرات ال من مجموعةتتكون البيئة الخارجية الخاصة من  

  .ت العماليةعااجملو ا طجماعات الضغ ،الحكومة ،الموردون

 .الأعماللتحديد مدى تأثيرها على أداء منظمات  تفصيللهذه المتغيرات بشيء من ال ما يلي في عرضتنو

 :العملاء - أ

  .مختلفة يتمثل العملاء في جميع الأفراد و الهيئات التي تستهلك مخرجات المنظمة من منتجات

شباع فالمنظمات توجد لإ ،ساس وجود أي منظمةء وفقا للمفهوم التسويقي المعاصر ألايعد العم و

 .من الاستمرار و النجاح الأمر الذي يمكنها و هوتحقيق الأرباح  بغيةاحتياجات عملائها، 

 

 112مرجع سبق ذكره ، ص عبد الغفار حنفي ، رسمية قرياقص،  (1) 
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لمنتجات  المستهلكون ءلاء العملاهؤفي البيئة التنظيمية ف ةداكما يشكل العملاء أحد عناصر عدم الأك

لدراسة  بأبحاثلذا تقوم المنظمات العالمية  ،منظمات أو سلع أخرىلسبب ما ل واالمنظمة يمكن أن يتحول

 .إلخ....الاستهلاكي للعملاء وعاداتهم الشرائية و تفضيلاتهم  الأسواق و التعرف على نمط السلوك

 :المنافسون - ب

منظمة، ا تقدمه المتقدم نفس المنتجات أو منتجات مشابهة لويقصد بهم جميع المنظمات الأخرى التي    

 :وتواجه المنظمات نوعين أو شكلين أساسيين من المنافسة هما

 فهناك مثلا  التي تسوق نفس السلعة،وهي المنافسة التي تدور بين المنظمات  :مباشرةالمنافسة ال

منافسة بين جامعة لصناعة السيارات، و BMWبين شركة مرسيدس وشركة  منافسة مشتعلة

New York University  وجامعةUniversity Of New York City  المناظرة لها، وهذه

استخدام  فيالمنافسة تحد كثيرا من المرونة المتاحة أمام المنظمات المنتمية لنفس مجال الصناعة 

 .جاتاستراتيجياتها التسعيرية، لذا تشتعل تلك المنافسة غالبا حول جودة وتمايز المنت

 المنظمات و المنظمات الأخرى وتتمثل في المنافسة التي تشتغل بين  :مباشرةالمنافسة غير ال

 اتتقدم منتجات تشبع نفس الحاجة أو تقدم منتجات متشابهة كالمنافسة بين البنوك وشرك التي

 .في مجال الخدمة المالية التأمين

ثمنا فادحا  إلا دفعت ،ة التي تلقاهامنافسبيعة الط دراسة أي منظمة أعمال تتجاهل أنحاليا من المؤكد و 

لفشلها من القرن الماضي عثر السكك الحديدية الأمريكية قد يكلفها الخروج كليا من السوق فمثلا يرجع ت

 السكك الحديدية وبالتالي لا يوجد منافسون في تحديد منافسيها بدقة حيث افترضت أنها تعمل في مجال

ع العملي تعمل في مجال خدمات النقل عموما ومن ثم جاءت المنافسة المدمرة لها بينما هي في الواق لها،

 . (1) الطيران الداخلي منظماتالنقل بالسيارات و منظماتالعاملة في هذا المجال مثل  المنظماتمن 
 290،291 ص طارق طه ، مرجع سبق ذكره ، ص (1)
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 :الموردون - ت

بالعوامل أو الموارد اللازمة لأداء  مات الأعمالمنظيتمثل الموردون في المنظمات التي تقوم بمد 

الأفراد المتقدمين للعمل )، بشرية (أثاث أجهزة كهربائية)هذه الموارد قد تكون مادية حيث أن  ،نشاطها

 (.الأموال اللازمة لبدء ومزاولة النشاط)، مالية (معلومات متنوعة)، معلوماتية (من سوق العمل

شركات إنتاج الطوب، شركات الاسمنت، المحاجر  شاحنات،ات النقل بالفعلى سبيل المثال تعد شرك   

غالبا بمثابة منظمات موردة لمنظمة تعمل في مجال البناء، أما التنظيمات التي تعمل في إنتاج البترول ف

 .االحفارات وشركات تصنيع الأنابيب وغيره شركات إنتاج منمورديها  ما يكون

عليهم وفقا لحجمها وطبيعة نشاطها فمثلا تعتمد  منظمةة اعتماد الردين ودرجوويتباين عدد الم   

معامل، الحاسبات ، أجهزة اللتوريد المطبوعاتالجامعات الأمريكية على عدد محدود من الموردين 

 بينما تزداد بشدة درجة اعتماد الشركات الصناعية الأمريكية كبيرة الحجم مثل ،إلخ...الآلية، المكاتب

General Motors مورد تقريبا 0555عن  عددهم لا يقل بحيث على الموردين. 

و مستقر للمواد الموردة إليها كيفية توفير تدفق ثابت  يجب أن تحرص إدارة المنظمة على بحيث   

، كما أن ارتفاع تكلفة هاالتوريد من شأنه تهديد استمرارية نشاط ر مناسبة، لأن أي اختلال فيوبأسعا

 .ابل انخفاض في هامش الربح المحققالموارد تعني في المق

، ا دورياالتي ينبغي للمنظمات أن تهتم بدراسته الخاصة حد عناصر البيئة الخارجيةأيعد الموردون و 

فنظرية النظم تذكرنا دائما بأن المنظمة تعمل في نظام مفتوح ولذلك فهي تعتمد في مدخلاتها على عدد 

رجة تكرار المدخلات التي تحتاج إليها  المنظمة يؤثر على وبطبيعة الحال فإن شكل ود ،من الموردين

أن تتحقق من درجة توفر عناصر المدخلات  هو وما يهم المنظمة في هذا الصدد ،مباشر بشكلنجاحها 

 .(1)مع مراعاة عنصر الكلفة ودرجة الاستمرار في توافرهاتها جودمن  التحققوأيضا اللازمة 
 120، ص   ذكرهاسماعيل محمد السيد ، مرجع سبق  (1)
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 :الحكومة - ث

التي تحكم البيئة التي  الصادرة عن الحكومة و التشريعات و الإجراءات ،ويقصد بها مجموعة القواعد

معا يعمل بها التنظيم، وكذا الجهات و الهيئات الحكومية التي تتعامل معها التنظيمات وتلعب تلك العوامل 

 .تنظيمدورا مؤثرا ومباشرا في تحديد سياسات وأنشطة ال

فعلى سبيل المثال تخضع المصارف للعديد من القواعد والإجراءات الحكومية التي تؤثر في أنشطتها    

 .وغيرها ي القانوني، تحديد أسعار الفائدةمثل شروط منح الائتمان، التشريعات الخاصة بالاحتياط

تي يمكن أن تبيعها أو تتعامل معها كما تقوم هيئة الأغذية والعقاقير الأمريكية بتحديد أنواع الأدوية ال   

 .المنظمات العاملة في مجال الصيدلة داخل الولايات المتحدة الأمريكية

العديد من التشريعات و القواعد القانونية التي تنظم عمل المنظمات الأمريكية فهناك  هناك توجد حيث   

اربة الاحتكار وقانون حماية لمح 1210مثلا القانون الاتحادي للاستقرار الاقتصادي الصادر عام 

 .والذي يحدد الشروط و المواصفات الواجب مراعاتها في المنتج 1219المستهلك لعام 

مدير أي منظمة أعمال أمريكية طرد أي موظف بدون  من السهل على القريب وقد كان في الماضي   

ات الاستغناء عن العاملين من التشريعات التي تقنن إجراء تم سن العديدبداء أسباب، أما الآن فقد إ

وبالتالي أصبحت الإدارة تواجه صعوبة في طرد أي موظف حتى ولو كان يتسم بضعف الأداء، فقد 

 .كماالمح لدى المنظمةأصبح من حق الموظف المطرود مقاضاة 

 : ات العمالية عاجمو ال جماعات الضغط - ج

ضغوط مختلفة أو لها تأثير لا  اعليه وتمارس منظمةالتي تتعامل أو لها صلة بال الجماعات اويقصد به

تلك ثلة ـ، لذا يطلق عليها أيضا جماعات الالتفاف ومن أمهذه الأخيرةداء يمكن إغفاله على سياسات و أ

 الإنسان،لام، جماعات حقوق ـكبار حملة الأسهم،البنوك المقرضة للمنظمة، وسائل الإع :لدينا الجماعات
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 .جماعات حقوق المستهلك

رد افي أكبر المراكز و الجامعات العلمية الأمريكية كجامعة هارف نسبيا غم استقلالية القراربر و فمثلا 

إلى تغيير قرارات سبق اتخاذها أحيانا يضطر عمداء تلك المراكز  التقني، Massachusettsومعهد 

 .(1)نتيجة ضغوط حملة الأسهم

داء المنظمات ومن أهم الجوانب التي ينبغي العمالية تؤثر تأثيرا مباشرا على أ جماعاتكذلك لا شك أن ال

دراستها في هذا الصدد تأثير العلاقات التعاقدية ودرجة توافر العمالة المطلوبة و القضايا الخاصة 

 .اوت الدور الذي تلعبه النقابات العمالية من دولة لأخرىفتيو ، بالعاملين

للأفراد تحديد العمل المطلوب منهم، ومقدار الأجر الذي يمكنهم الحصول عليه  فالعلاقات التعاقدية تضمن

مقابل ما يقومون به من عمل، والمنافع المختلفة التي يمكنهم الحصول عليها، ومثل هذه التعاقدات تقلل 

صر تكلفة متغيرة إلى تكلفة إلى تحويل الأجر من عنتؤدي  من مرونة العمليات الخاصة بالمنظمة، و

 (.مثل الأجور المدفوعة الآن لموظفي الحكومة)ثابتة 

قد لا تستطيع ( في بعض الدول) لكن أحياناكذلك فإن توافر العمالة الماهرة يعد أمرا هاما للمنظمة 

المنظمة الحصول على ما تحتاجه من هذه العمالة إلا من خلال المنظمات التي ترعى شؤون العمالة في 

لعاملين ا  الأفرادي ذلك إلى انخفاض قدرة المنظمة على اختيار د، ويؤأو من دول أخرى الدولتلك 

الأخيرة نفسها أمام موقف يتطلب  هذه لديها، ونظرا لاختلاف مهارات وطبيعة تخصص العاملين فقد تجد

 .منها التعامل مع العديد من المنظمات الخاصة بالعمالة في نفس الوقت

العديد من الوسائل التي  تعمل على توفيرفإنه من المهم للمنظمة أن القضايا الخاصة بالعاملين  لذا و في

تحدد كيف ستقوم بمواجهة مطالب العاملين  نيمكن بواسطتها جذب العمالة الماهرة إليها، كذلك عليها أ

 .في زيادة الأجور أو المنافع الأخرى
 292 ، مرجع سبق ذكره ، صطارق طه  (1)
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من دولة  قد تجدهاالاختلافات التي  يعاي تعمل في عدة دول أن تروأخيرا فإنه من المهم للمنظمات الت

، ففي كل دولة قد تجد المنظمة بلدالدور الذي تلعبه نقابات العمال في كل  لدينالذلك  و كمثال لأخرى

كذلك قد يكون  الخ،...مطالب مختلفة لنقابات العمال من حيث الأجر وساعات العمل وظروف العمل

وة سياسية ومن ثم يمكنهم أن تؤثر على توجيه سياسة الدولة نحو العمالة بها، كما أنها لنقابات العمال ق

 .تستطيع أن تجذب دعم القادة السياسيين في الدولة لها

 بيئة العمل الداخلية :الفرع الثالث

 و أدائه سلوكه، في يؤثر و عمله في بالفرد يحيط ما تمثل كل للمنظمة أن بيئة العمل الداخلية اعتباريمكن 

 .(1) إليه ينتمي الذي والمشروع يتبعها التي والإدارة معها، يعمل التي عمله والمجموعة تجاها ميوله في

جماعات  الاتصال،الحوافز و الأجور، القيادة و الإشراف، :أهمها الخصائص من مجموعة تتضمن و 

 . نفسه العمل وطبيعة المادية ظروف العمل العمل،

بيئة  كان من الضروري لها التعرف على، للأهداف والغايات المسطرة لهامنظمات ال في سبيل بلوغو  

 و كذا العمل على المحافظة عليها و تنميتها،  بغيةنقاط القوة الموجودة فيها  بهدف تحديدها الداخلية، عمل

 . تجنبها أو على الأقل تخفيف أثارها السلبيةبغية بها أوجه الضعف و الخلل الوصول إلى 

الأمر الذي هو الأمر الذي يستلزم القيام بدراسات موضوعية و دورية لبيئة عمل المنظمة الداخلية، و 

مع  في المنظمة و فعالية العاملين رضازيادة ب توفير بيئة عمل مناسبة تسمح من شأنه المساعدة على

فظة على هذه المحا سهولةو  ب خيرة الكفاءات للعمل فيها،استقطاإضافة إلى  ،هالضمان ولائهم 

 .و استغلال قدراتها على أحسن وجه الكفاءات

تم تخصيص المبحث الموالي لدراسة  في تحقيق كل ما سبق،نظرا لأهمية بيئة العمل الداخلية للمنظمة  و

 .هذه البيئة بشكل أوسع و أكثر دقة

 302 ، ص1923 للنشر، الجامعة بشبا مؤسسة الإسكندرية، ،الإنسانية العلاقات و الأفراد إدارة الشنوانى، صلاح (1)
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 :مفهوم بيئة العمل الداخلية و العناصر المكونة لها :المبحث الثالث

 :بيئة العمل الداخلية ماهية :  ولالمطلب الأ

 :مفهوم بيئة العمل الداخلية  .2

       ية ـعلى دراسة بيئة العمل الداخلية بهدف زيادة إنتاج لمنظمات في سعيها لتحقيق أهدافهاتركز ا 

 أهدافها تميز المنظمات الحديثة بتعدد خاصة مع ،ها، و ضمان ولائهم و التصاقهم بهابو فعالية العاملين 

قيق أغراض ـديها لتحـلطاقات البشرية و المادية المتاحة لفي اع توسالمكانية لإ ، نظراو أغراضها

ب خيرة الكفاءات استقطا العمل على على المنظمة الحديثةحتم ي كل هذاددة و أنشطة متنوعة، ـمتع

 .يهمالمحافظة عل ضرورة معللعمل فيها، 

ارة مالية وإدارة وتشتمل بيئة الأعمال الداخلية على كل ما يحدث داخل المنظمة من عمليات إنتاج وإد

تعمل وتتفاعل مع بعضها البعض  نشطةتنظيم وتخطيط، فجميع هذه الأخزين، تأفراد وأساليب تسويق، 

 .(1)ل وحياة المنظمة لتؤثر على مستقب

في ضوء الخطوات الواسعة التي خطاها العلم من  ا كبيراالاهتمام ببيئة العمل الداخلية تزايد و قد عرف 

  سابقا كانت الفكرة السائدة و قد، التكنولوجيات المختلفةحيث الآلية التي تهتم بعناصر الإنتاج، كالآلات و 

 .يئة العملـبلصر الإنتاج، يتأثر فقط بالظروف الحسية  أن العامل ما هو إلا عنصر كغيره من عنا

أدى إلى حدوث نتائج سلبية تتعلق بضعف الإنتاج، و تضاؤل الولاء و الالتصاق بالمنظمة فكان  مما 

               . هذه السلبيات تجنبر بيئة العمل المادية لالإيجابي نحو الجوانب الإنسانية المكملة لعناصلابد من التفكير 

       نظمة ـارج المـلية خـأن العامل يتأثر ببيئة العمل الداخ رىـو يذهب البعض إلى أبعد من ذلك حيث ي

 .، لما لها من أثر مباشر على نفسيته و سلوكاته بشكل عامو داخلها في الوقت نفسه

 

 12مرجع سبق ذكره،  ص علي عباس ، أساسيات علم الإدارة ،  (1)
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دية، اجتماعية، نفسية، تشمل ظروف العامل الاقتصادية و الاجتماعية داخل فهي تمثل وحدة متكاملة ما

 أ إضافياقد وضعت هذه النتيجة عبلذا فو  ،مكان العمل، و تمتد لتشمل ظروف العامل خارج المنظمة

 .الإنسانيةالعلاقات  خاصة في ميدانعلى الإدارة 

بيئة العمل الداخلية، فهي  تي يتم إشباعها فيالدوافع و احتياجات الإنسان  ديد منـو بما أن هناك الع 

ين أساسيتين هما على ركيزت بنىي و هو الأمر الذيالعاملين،  هؤلاء لتحسين إنتاجية جيدا تعد مدخلا

من عناصر بيئة العمل الداخلية، فكلما كان العاملون  تبرو كلاهما يع و الركيزة الإنسانية،  الركيزة الفنية

حب  مزيدا من ولد ذلك عندهمكلما الانتماء لمنظمتهم، بو يشعرون من الرضا بدرجة عالية يتمتعون 

الرغبة في العمل و الولاء نحو  زيد عندهم، و يئهمأدامن أجله مما ينعكس إيجابيا على العمل و التضحية 

 .المنظمة

الإدارية من الموضوعات التي انتشرت مؤخرا في الدراسات للعمل و يعتبر موضوع البيئة الداخلية    

           ولا سيما السلوكية منها، ورغم تعدد البحوث المهتمة به فضلا عن تناوله في أغلب المؤلفات 

تحديد  حولام عاتفاق يزال موضوع خلاف و جدل حيث لا يوجد  و الدراسات التنظيمية فإنه لا

فلكل منها  ة لأخرى،من واحدالمنظمات تمتلك سمات مميزة خاصة و أن  ،المقصود بالبيئة الداخلية

 .و غاياتهاثقافتها وتقاليدها وطرقها الخاصة في تحقيق أهدافها 

انعكاس للظروف  أنهاعلى بيئة العمل الداخلية ل في بداية الأمر حركة الإدارة العلميةحيث نظرت   

هوية المادية داخل المنظمة والتي تتمثل في التجهيزات الآلية ودرجة الحرارة وظروف الإضاءة و الت

 .العملونظافة مكان 
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انعكاس لأسس توزيع العمل وتحديد  أنها على لهاحركة التقسيم الإداري  كانت نظرةبينما  

الاختصاصات والسلطات و المسؤوليات ومجموعة اللوائح و القوانين التي تسنها إدارة المنظمة لتحكم 

 .ةبها علاقات العاملين ونظم الإشراف و القيادة و الترقي

الأهم لبروز مفهوم بيئة العمل هذا وتعتبر مدرسة العلاقات الإنسانية في الإدارة هي المصدر      

         ، حيث يشكل التراث النظري و التطبيقي لهذه المدرسة الخلفية التاريخية الداخلية بشكلها الحالي

ساسي أن الجو المادي شكل أبأكدت  بحيث ،و المعرفية لهذا المفهوم المهم في الفكر الإداري المعاصر

مستودعا من أناس و أثاث، بل جماعات من  تليس ةنظممللعمل ليس كل شيء في حياة المنظمات، فال

 علىالعاملين و التفاعلات الاجتماعية و النفسية التي تخلق جوا نفسيا و اجتماعيا وتنظيميا له من الأثر 

بصيغته الراهنة لم   أن مفهوم البيئة الداخلية و رغم ،العمليات الإنتاجية ما يفوق تأثير الجو المادي للعمل

 .ماثلة في تلك المفاهيم الإنسانيةذور المفهوم كانت ـيكن حاضرا في أدهان رواد هذه المدرسة إلا أن ب

أن بيئة العمل بالتي ترى  ريفافي إطار هذه الاجتهادات والنظريات ظهرت العديد من التعو      

هم ـالتي تسوتمل على العديد من المتغيرات الأساسية المرتبطة ـظيمي الذي يشالتن فضاءالداخلية هي ال

 العوائد  ،لاليةالاستق ،صالـستخدام الفعال للمواد المتاحة مثل نمط القيادة و الإشراف وطبيعة الاتالافي 

 .و المكافآت

حددا  انذلال (Stringer & Liwin)من التعريفات الرائدة في هذا المجال تعريف  لتوين وستنجر  و   

        مجموعة الخصائص التي تميز بيئة العمل في المنظمة " الداخلية بأنها العمل يئةـبفيه مفهومهما ل

هذه الخصائص ذات تأثير بحيث تكون  ،و المدركة بصورة مباشرة من الأفراد العاملين في هذه البيئة

 .(1)"واضح على دوافع هؤلاء العاملين وسلوكياتهم

 

 59، ص1995 ،الرياض ،العامة الإدارة ، معهدكلي مقارن منظور :والتنظيمي الإنساني السلوك ،محمد ناصر ديليالع (1)
 



 .أسس الرضا الوظيفي و أساليب قياسه        :           الفصل الثاني

 

 53 

 مات الأعمالمدخل عام إلى بيئة العمل الداخلية لمنظ : الفصل الأول
 

، حيث يبين أولا أن البيئة االمترتبة عليه ثارالآالداخلية و  البيئةو يوضح لنا هذا التعريف مكونات 

ين ثانيا أن هذه الخصائص ليست مجردة ، ثم يبالأفرادفيها عمل التي يبيئة الخصائص  الداخلية ما هي إلا

ها، بمعنى بالتي يعملون  مةنظموإنما هي مرتبطة بإدراك الأفراد العاملين لما هو محيط بهم من بيئة ال

هم نحو تلك البيئة، ثم يوضح ثالثا اتين واتجاهعاملأنه يتم التعرف على هذه الخصائص من خلال آراء ال

 .وسلوكياتهم بشكل عام مةنظمفي دافعية أفراد ال هابراز تأثيرالداخلية من خلال إ أهمية البيئة 

أن البيئة الداخلية  "فيشيران إلى( Margullies & Fridlander ,1969 )س وليجيرأما فريد لاندر و ما

ليست خاصية مجردة من العوامل الشخصية، كما أنها ليست خاصية شخصية بل هي عبارة عن 

 ." (1)و تؤثر فيه  عامـلالداخلية تتحدد حسب إدراكات الفرد ال نظمةمخصائص مستقرة نسبيا لبيئة ال

 : وكما هو ملاحظ فإن المفهوم السابق للبيئة الداخلية يلفت الانتباه إلى ثلاث أمور رئيسية وهي

 ئة الداخلية وكونها خصائص ذات طبيعة مستقرة نسبياالبيطبيعة الخصائص التي تميز : أولا. 

 قياس البيئة الداخلية بمعزل عن أفرادهاعدم إمكانية : ثانيا. 

 نظمةأهمية البيئة الداخلية وكونها عاملا مؤثرا على مستوى الأفراد داخل الم: ثالثا. 

بأبسط معانيها تشير إلى  للعمل أن البيئة الداخلية" (Porter et al, 1975 )ويرى بورتور وزملاؤه   

     بيعة البيئة الداخلية للعمل كما يشعر بها طر هي ، وبمعنى آخ " (9)الخصائص المحددة لبيئة العمل

  .منظمة و الأفراد المتعاملون معهاأو يدركها الأفراد العاملون في ال

تمثل ها في كونوكما هو ملاحظ فإن مفهوم بورتر وزملاؤه للبيئة الداخلية يتفق مع المفهومين السابقين 

تحديد الفئات التي يمكن أن تدرك تلك الخصائص حيث خصائص بيئة العمل الداخلية إلا أنها تختلف في 

 .تتضمن فئتين وليس فئة واحدة وهاتان الفئتان هما فئة العاملين في المنظمة وفئة المتعاملين معها

 الانطباع العام المتكون لدى أعضاء المنظمة و المتضمن " عرفت بأنهافقد العربية  مراجعفي الأما 
(1) Abbey, A. & Dickson, J.W, work climate and innovation in semiconductors, www.jstor.org/stable/255984 , 

12/04/2011. 

(2) Porter Lyman, Edward Lawler, Richard Hackman , Behvior in organization, McGraw – Hill , NewYork ,1975, p 177 

http://www.jstor.org/stable/255984
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للمرؤوسين وفلسفة الإدارة العليا وجو العمل أو ظروفه ونوعية  اءعدة كأسلوب معاملة المدر لمتغيرات

 .(1)" المنظمة تحقيقها رجواالأهداف التي ت

مجموعة الخصائص الداخلية للعمل، و التي تتمتع بدرجة من الثبات  " بأنهاالبيئة الداخلية  تم تعريفكما 

 .(9) " كونها مما ينعكس على قيمهم واتجاهاتهم وبالتالي سلوكهميفهمها العاملون ويدربحيث النسبي، 

تلك  تحليل عند هذه الأخيرة تبرز وتؤثر البيئة الداخلية للمنظمة في شعور العاملين العام بها،  بحيث 

     صفات معينة كالدفء أو البرودة في العلاقات، وتشجيع المشاركة في اتخاذ القرارات،في الخصائص 

 .وهكذا ،لمبادأة و الإبداع و الانغلاق في قنوات الاتصالا أو قتل

تفرق بينها وبين  و عبر عن مجموعة من الخصائص التي تميز وتصف المنظمةت" هاأن البعضويرى 

 نكتمتاز بأنها غير محسوسة ول هاأن إضافة إلى ،فيها تؤثر على سلوك العاملين ما، كخرىالأ اتمنظمال

 .(3)"انطباعاتهم عن المنظمة وأوضاعها هات العاملين التي تعكسيمكن إدراكها من خلال اتجا

تشير إلى مجموعة من الإجراءات و الأساليب و النظم و القوانين   "أن البيئة الداخلية  آخرونيرى و

السائدة في المنظمة وكذلك إلى مجموعة الاتصالات و التفاعلات بين الموظفين أنفسهم من جهة، وبينهم 

 .(4)" من جهة أخرى و الرامية في مجملها لتحقيق أهداف المنظمة وبين الإدارة

تعرف ويكاد لا يختلف هذا التعريف عن غيره من تعريفات البيئة الداخلية فيما عدا أنه يوضح لنا كيفية  

تجارب الأفراد وخبرتهم الوظيفية، وكأنه بذلك  و ذلك من خلالن على البيئة الداخلية المحيطة بهم يالعامل

استطاع أن كلما تجارب و خبرات أكثر في المنظمة التي يعمل فيها  عاملقول إنه كلما كان للفرد الي

 .بشكل أدق و أكثر وضوحا خصائص بيئتها الداخليةدد أو يتعرف على ـيح
 ww.kantakji.com/fiqh/Files/Manage/a030.htmhttp://w    ، 02/01/2011 ، ئيةالبيئة و المتغيرات البي (1)

      http://www.najah.edu/thesis/703.pdf  ،10/01/1100، واقع المناخ المنظمي في المدارس الحكوميةفاطمة عبد القادر أحمد،  (2)

،  على الأداء الوظيفي للعاملينیمي ظلتنخ المنار اتأثیدى مخالد قرواني ، ( 3)
http://www.qou.edu/arabic/researchProgram/researchersPages/khalidKerawani/r1_drKhalidKerawani.pdf  ،35/50/2522 

 929، ص 9005، دار المسيرة ، عمان  ة المؤسسات التعليميةالسلوك التنظيمي في إدارفيلة فاروق عبده ، السيد محمد عبد المجيد ، ( 4)

http://www.kantakji.com/fiqh/Files/Manage/a030.htm
http://www.google.dz/url?sa=t&source=web&cd=6&ved=0CDQQFjAF&url=http%3A%2F%2Fwww.najah.edu%2Fthesis%2F703.pdf&rct=j&q=%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%B7%D8%A8%D8%A7%D8%B9%20%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D9%83%D9%88%D9%86%20%D9%84%D8%AF%D9%89%20%D8%A7%D8%B9%D8%B6%D8%A7%D8%A1%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9&ei=nC2HTrSKAqm00QXX3JjqDw&usg=AFQjCNGh7FlhuFcqRbh41nQwjc3iqA86eg&cad=rja
http://www.najah.edu/thesis/703.pdf
http://www.qou.edu/arabic/researchProgram/researchersPages/khalidKerawani/r1_drKhalidKerawani.pdf
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     كافة الظروف و العناصر السائدة داخل المنظمة  "أن البيئة الداخلية إنما تعني البعضيرى كما 

و التي تحيط بالفرد الموظف أثناء عمله وتؤثر على نفسيته وسلوكه وتحدد اتجاهاته نحو عمله ونحو 

و كذا مستوى  ها، وأن هذه التأثيرات تتمثل في مستوى رضا الأفراد العاملينالمنظمة التي يعمل في

على المنظمة  داخليا أي هي تلك البيئة التي تعبر عن القوى داخل المنظمة و تؤثر ،أدائهم الوظيفي

  ." (1) وأدائها بشكل مباشر

في المرحلة الأولى ويعطي هذا التعريف مفهوما مرحليا أو تتابعيا للبيئة الداخلية فهو يوضح 

مدخلات البيئة الداخلية و التي هي عبارة عن الظروف و العناصر السائدة داخل المنظمة، ثم ينتقل 

وتكوين سلوكيات  اللمرحلة الثانية وهي عملية التفاعل بين مكونات البيئة الداخلية أو مدخلاته

ائج البيئة الداخلية متمثل في شقين، واتجاهات الأفراد، ثم ينتقل للمرحلة الثالثة و هي مخرجات أو نت

أحدهما على مستوى الفرد ويتمثل في مستوى الرضا الوظيفي للأفراد العاملين أما الآخر فهو على 

 .مستوى المنظمة ويتمثل في مستوى الأداء الوظيفي للمنظمة ككل

 :يلفإننا نستطيع أن نستنتج ما ي إطلاعنا على مختلف التعاريف السابقةوبعد      

 في مجال البيئة الداخلية نتعامل مع عالم إدراكي، فالبيئة الداخلية لمنظمة ما هي إلا ما و ننا أ

 .يراه العاملون فيها وفق إدراكاتهم الخاصة وليس بالضرورة ما هو كائن فعلا

 نها خاضعة للتغير عبر الزمنأن البيئة الداخلية تؤثر بشكل مباشر في سلوك الأفراد و أ. 

 حيث أنها أشمل منها و تضم العديد من المتغيرات  المنظمة،لداخلية لا تعني ثقافة ن البيئة اأ

 .الأخرى

 

 

  topic-http://cubouira.3oloum.org/t29    ،03/06/2011   بيئة العمل الداخلية ، (1)

http://cubouira.3oloum.org/t29-topic
http://cubouira.3oloum.org/t29-topic
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كانت دراسات  ابتعدد الدراسات في هذا المجال سواء للعمل ويتضح مما سبق تعدد مفاهيم البيئة الداخلية

ميدانية، وعلى الرغم من هذا التعدد فإن تلك المفاهيم تميل إلى الاتفاق في مضمونها أكثر مما  ونظرية أ

تدور  التعاريف ينحصر في بعض الاختلافات الثانوية حيث تكاد جميع لأخيراهذا  ،تميل إلى الاختلاف

البيئة الداخلية هي البيئة التي تتكون من متغيرات داخل المنشأة نفسها ، وتشكل ف ،حول محور واحد

إنجاز العمل و تتضمن هذه المتغيرات هيكل المنشأة، ثقافتها، مواردها حيث  هالمحيط الذي يتم في إطار

فق الصلاحيات و تد، أن هيكل المنشأة يحدد الطريقة التي نظمت بها المنشأة فيما يخص الاتصالات

العمل في حين أن ثقافة المنشأة هي مجموعة النظم المتمثلة في القائد و التوقعات و القيم التي يتقاسمها 

 .أعضاء المنظمة 

الداخلية لابد لنا من التمييز بين هذا المفهوم ومفاهيم مشابهة، ومن  العمل وضمن حديثنا عن مفهوم بيئة

يتعلق بكل ما يدور خارج وداخل التنظيم على المستوى الواسع الذي " البيئة"هذه المفاهيم المشابهة مفهوم 

 .بينما تتعلق البيئة الداخلية بالخصائص التي تتناول الفعاليات و النشاطات الداخلية( الكلي)

حيث يعتبر " المناخ الإداري " المفهوم الآخر الذي يجب أن نميز بينه وبين البيئة الداخلية فهو  اأم     

ا تعتبر البيئة الداخلية أحد المحددات الأساسية مي أحد المحددات الأساسية للبيئة الداخلية بينالمناخ الإدار

خذه قادة المنظمة من تللسلوك، أي أن المناخ الإداري يتعلق أكثر ما يتعلق بالقرارات الإدارية العليا وما ي

لداخلية أعم و أشمل من مصطلح إجراءات إدارية تؤثر على الكيان الكلي للتنظيم بينما تعتبر البيئة ا

 . على الأفراد العاملين اجزءا أو بعدا من أبعاد السلوك التنظيمي وذلك لتأثيره رهاعتباباالمناخ الإداري 

 :متطلبات البيئة الداخلية للعمل  .2
 :لمنظمة تتشكل من ركنين أساسيين همالن بيئة العمل الداخلية أيمكن القول 

الأدوات التي يستخدمها الفرد عند قيامه  ي التجهيزات الآلية،الذي يتمثل فالركن المادي و (1

 .لخإ...الأثاث ونظافة المبنى ،التهوية ،درجة الحرارةبالعمل، 
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 .ي الذي يتولى مهمة إدارة الركن المادي لتحقيق أهداف محددةمعنوالركن ال (2

             ا الأموالـلديه فرتأي مشكلة داخل المنظمة، طالما توبالنسبة للركن المادي، فإنه لا يمثل ف

فر هذه الأموال، فإنه يمكن النظر إلى الركن المادي للمنظمة، باعتباره و الإمكانيات، وحتى إن لم تتو

   بها، معنوي، وبذلك تنحصر أهمية بيئة العمل في الركن المعينة أحد المعطيات الثابتة في لحظة زمنية

 .اهان حجمـتاح من موارد مادية بالمنظمة، أياً كـهو ملما ل ثـه مسؤولية الاستخدام الأمبوالذي يناط 

 ،ظيمـالتن ،فعال للوظائفـكما تستطيع المنظمة الناجحة تدعيم فرص الأداء الجيد من خلال التخطيط ال

 .المنظمة توفير الموارد و الإمكانيات والتكنولوجيا الملائمة لطبيعة عمل، الرقابة، التوجيه

و المعنوية لبيئة  المتطلبات القياديةبو الاهتمام التأكيد  يجب هى هذه العناصر فإنعلية نظرة تقييمبإلقاء  و

المشاركة في  ،كالاتصال) ، بكل ما يرتبط بها من أبعاد و مهارات سلوكية و تنظيمية الداخلية العمل

  .(وغيرها.. .أساليب الرقابة  و أنماط القيادة وطرق تحديد الأهداف ،القدرة على التغيير ،الإدارة

 ،إلخ..طرق إشباعهاوالتي تعكس قدرات المنظمة على تسيير العمل وإدارته، وتفهم حاجات العاملين و

 .بيئة عمل داخلية مشبعة للحاجات خلقمن   المنظمة تمكنتت التي لو أحسن استخدامها لالقدرا هذه

على جميع المستويات،  و اكله مةنظمالعمل، سواء على مستوى ال بيئةوباختصار فإنه يجب تهيئة  

 .ؤدي إلى إشباع حاجات العاملين و التي هي انعكاس لدافعيتهم على العملتبحيث 

فرص خلق  بالعمل على وذلك و الثقة في نفوس العاملينحيث أن الإدارة الجيدة بإمكانها أن تخلق الأمان 

تعلق بها من يديد السليم للوظائف وما تحال و، في الإشراف ملائمالنمط ال إتباعللتقدم و النمو في العمل و 

ن العاملين إذا توافرت لها يسلطات و مسؤوليات و التنسيق بين أجزاء العمل وخلق مناخ اجتماعي سليم ب

ي خلق بيئة عمل مشبعة اردلإالإمكانات و التسهيلات المادية المناسبة، ومن ثم يستطيع مثل هذا النمط ا

   .(1)فعاللدى العاملين بشكل  رضا والدافعيةال نخفاضامشكلة  تعمل على مواجهةللحاجات 
 32،ص 1994تجارة ،جامعة الزقازيق،تقييم نظريات التنظيم في إطار بيئة الإدارة المصرية ،دراسة ميدانية، رسالة دكتوراه،كلية ال جودة يسري السيد، (1)
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 :عناصر بيئة العمل الداخلية لمنظمات الأعمال: طلب الثانيالم

تتمثل  و في تعزيز دراسة بيئة العمل داخل المنظمات، التي ساهمت من العوامل الأساسية هناك العديد

       في التطورات الاقتصادية الكبيرة و ازدهار الحركة الصناعية و الحركة العلمية  هذه العوامل أهم

لإنتاجية، حيث والمتشعبة و زيادة الاهتمام بالعنصر البشري في العملية ا و نشوء المنظمات المعقدة 

يشابه مفهوم البيئة المحيطة بالفرد، فكما يمكن وصف البيئة  منظمةيمكن القول أن مفهوم البيئة الداخلية لل

الطبيعية بمكوناتها، فإن البيئة الداخلية تعكس سمات و خصائص مثل المشاعر، المساندة، 

فترة من الزمن يعمل خلالها حيث يكون لكل فرد تصورات للوظيفة و للمنظمة بعد  ،إلخ..المخاطرة

 .تحت إشراف معين و سياسة معينة من خلال تنظيمات و نظم و قواعد محددة

و ذلك تعبر عن وصف عام للعديد من العناصر التي تتكون منها،   للعمل و يلاحظ أن البيئة الداخلية

ل الهواء يحيط بنا من ، فالبيئة الداخلية مثدقيقعلى الرغم من صعوبة تحديد البعض منها بشكل قاطع و 

تحكمها علاقة  فضاءتؤثر في كل شيء داخل المنظمة، حيث أن عناصر هذا ال كماجميع الاتجاهات، 

تؤثر في الوقت نفسه على أداء الفرد و درجة رضاه و مستوى مشاركته في  التي اعتمادية تبادلية و

 .للمنظمةة بدورها في البيئة الداخلية نتائج هذه التفاعلات المتبادل تؤثر ، وبالعكسالعملية الإنتاجية

الأمر الذي  انعكس أيضا  للعمل، و قد تنوعت الاجتهادات الخاصة بتحديد الأبعاد الأساسية للبيئة الداخلية

على المتغيرات أو العناصر أو العوامل الأساسية المكونة لبيئة العمل الداخلية، و هذا ما يلاحظ عند 

تقديم في أغلبها ينحصر  حيث أن ،و الباحثين تحديد هذه العناصر استعراض محاولات بعض الكتاب

على الرغم  و، للعمل تفصيلات لعنصر معين أو لمجموعة من العوامل الأساسية التي تمثل البيئة الداخلية

سنحاول  فإنناالداخلية،العمل من وجود اختلاف بين الباحثين، حول ما يمكن أن يمثل عناصر بيئة 

ا ذهو الأكثر تناولا من طرف الكتاب و الباحثين في  هذه الأبعاد والمكوناتنا هذا لأهم التطرق في بحث

  طبيعة،  والأجور الحوافز  ،جماعات العمل  ،الاتصال ، الإشراف و نمط القيادةو المتمثلة في  ،الميدان
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 .لمبحثفيما يلي من هذا ا صيلـفتحيث نتطرق لها بشيء من ال ،الماديةالعمل  و ظروف عملـال

 :الإشراف و الاتصال:  الفرع الأول

 :القيادة و الإشراف .1

تاب و الفلاسفة منذ التاريخ ـون و الكـيعتبر موضوع القيادة من المواضيع التي تناولها المؤرخ

كانت مشكلة القيادة من  حيث ،هذاواستمرت الأبحاث و الدراسات في هذا المجال حتى يومنا  ديم،ـالق

 . التاريخ يحفل بقصص النجاح و الفشل لجهود البشر القياديةو  على الدوام ان البارزةبين اهتمامات الإنس

 الذي يشهدو ،حاليال ناأضحت ذات أهمية بالغة في قرنها ، لكنبالقيادةم الإنسان مااهترغم قدم و  

 . قيدهاو تغيرات متسارعة في شتى المجالات وتنافسا حادا مع تزايد المشكلات التنظيمية و تع تطورات

حيث أن إنجاز أي عمل يتأثر بنوعية القيادة داخل المنظمة لما لها من تأثير على العاملين بها، كما أن 

 .مل سلبيـتحول إلى عـمكن أن تـتمد على قبول المرؤوسين و مساندتهم يـقرارات المدراء إن لم تع

    ء أهمية كبيرة لوظيفة المدير و لذا كان من أهم ركائز الوصول إلى بيئة عمل داخلية ملائمة هو إيلا

يقود إلى توجيه سلوك سالأمر الذي  ، و هوو دوره في خلق جو يتلاءم مع طبيعة النشاط التنظيمي

 .بمنظماتهم لتصاقهماوو كسب ولاء وانتماء العاملين  المسطرة الأفراد نحو تحقيق الأهداف التنظيمية

         اتجاهاتهم النفسية على  على دافعية الأفراد للأداء ووتعد عملية القيادة من أكثر العمليات تأثيرا 

            القيادة بصفة عامة هي المحور الرئيس للعلاقة بين الرؤساء  حيث أنو رضاهم عن العمل، 

 .الرأس المفكر للمنظمة بحيث تمثل ،تلعب الدور الأساسي في العمليات الإدارية كما ،و المرؤوسين

     إلى تنوع واختلاف نظرة العـلماء إلى مفهوم الإدارة  نظراريف الخاصة بالقيادة اعو قد تعددت الت

القدرة على إقناع الآخرين للسعي لتحقيق " القيادة بأنها  "FLUMER"حيث يعرف مكوناتها، وو عملياتها 

 .  (1)"مهارة إيصالهم إليها  و أهداف معينة،
 80، ص 1448،دار الحامد،عمان،ك الأفراد و الجماعات في منظمات الأعمالسلو: السلوك التنظيمي محمود حريم ، حسن  (1)
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قدرة الفرد على التأثير على شخص أو جماعة و توجيههم " القيادة بأنها فيعرف  "رنزيس ليكرت"أما 

 .(1) "وإرشادهم لنيل تعاونهم و حفزهم للعمل بأعلى درجة من الكفاءة من أجل تحقيق الأهداف المرسومة

        القيادة النشاط الذي يمارسه القائد الإداري في مجال اتخاذ القرارات و إصدار الأوامر  ثلمت حيث

و الإشراف الإداري على الآخرين باستخدام السلطة الرسمية و عن طريق التأثير و الاستمالة بقصد 

 .معينتحقيق هدف 

في سلوك أفراد الجماعة و تنسيق يمكن القول بأن القيادة هي القدرة على التأثير  كتعريف شاملو 

و تحسين التفاعل الاجتماعي بين  الجماعة الغايات المنشودة و تحقيق أهدافتوجيههم لبلوغ وجهودهم، 

 .(2)أعضائها، و الحفاظ على تماسكها 

و من هذا التعريف يمكن الوقوف على الأثر الذي تحدثه القيادة في تحقيق أهداف المنظمة حيث أنها تعد 

 .للمنظمةمهما من عناصر البيئة الداخلية  عنصرا

وسائل  وة وـو بالتحديد مصادر الق القيادة،كثير من الكتاب و الباحثين بكيفية ممارسة عملية  اهتمو لقد 

 .أفعالهمتعديل سلوكهم و لو أدوات التأثير التي يمكن أن يستخدمها القائد في التأثير على الأفراد 

حيث  bertram raven/john french ) (هذا المجال تلك التي قام بها  و من الدراسات المشهورة في

 :مصادر أساسية يستند إليها القائد في التأثير على الآخرين و هي ستةقوة القائد ب مصادر حددا

بأن الامتثال لرغبات الرئيس سيؤدي ( التابع)و تستند إلى إدراك الفرد المرؤوس   :قوة المكافأة - أ

 .و ماديةأائد إيجابية معنوية إلى حصوله على عو

        رؤوس بأن عدم التزامهمو تستند إلى الخوف، حيث يدرك الفرد ال :قوة الإكراه، العقاب - ب

 .ؤدي إلى قيام هذا الأخير بفرض عقوبة عليهيو تقيده بأوامر و توجيهات الرئيس يمكن أن 
 188ص  ،1414دار الفكر ،عمان، ،فراد و الجماعة في التنظيممفاهيم و أسس سلوك الأ: السلوك التنظيمي  كامل محمد المغربي، (1)

 102، ص1448إثراء للنشر،عمان، ،السلوك التنظيمي مفاهيم معاصرة ،موسى سلامة اللوزي، أنعام الشهابي خضير كاظم حمود الفريجات، (1)
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س في و هذا النوع من القوة يستمد من المنصب أو الوظيفة التي يشغلها الرئي  :القوة المشروعة - ت

 .السلم الهرمي للمنظمة

 

( الفنية و الإدارية والسلوكية )المهارة و القدرة  ،الخبرة  ،و تستند إلى المعرفة    :قوة الخبرة - ث

        ين ـالتي يملكها الشخص، و توفر هذه المهارات في الرئيس سيزيد من احترام المرؤوس

 .و امتثالهم له ، كما يزيد من احترام نظرائه له

 

تمتع القادة بصلاحية الوصول  منتنتج هذه القوة   :ة المبنية على امتلاك مصادر المعلوماتالقو - ج

      تعتبر أمورا هامة  والتي المنظمة،ياسات ـإلى مصادر المعلومات و معرفتهم بخطط و س

 .و سرية في بعض الأحيان

 

  يث ينال إعجابهمو تعتمد على تقمص المرؤوسين لشخصية الرئيس ح :قوة الإقتداء، الإعجاب - ح

عن تأثر أن ي، أي أن المرؤوس يمكن يتمتع به من خصائص و سمات شخصية و تقديرهم لما

 (.صفاته أو أفعاله ) إعجابه بالرئيس  طريق

باته و توجيهاته ـإلى رغ همامتثالومن هذه المصادر، يزداد تأثيره على الأفراد  يمتلك القائدو بمقدار ما 

 .(1)فاءة و فاعلية ـبك( من خلال الأفراد التابعين له ) تحقيق أهداف المنظمة العمل على  يسهل عليه و

الأساليب القيادية في المنظمات باختلاف حجم المؤسسة و أهدافها كما في  وفي نفس السياق تختلف

 المدنية أو منظمات القطاع الخاص، و من أكثر التصنيفات شيوعا في الفكر الإداري ،المنظمات الأمنية 

 :هيأساسية حول أساليب القيادة و أنماطها، هو تقسيم أساليب القيادة الإدارية إلى ثلاث أنماط 

 
 109،108 ص ، ص 1440، دار وائل ، عمان، السلوك التنظيمي في منظمات الأعمال محمود سلمان العميان  ،  (1)
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 لمرؤوسين في اتخاذة على مشاركة االقياد فيستند هذا الأسلوب ي  : أسلوب القيادة الديمقراطية (1

    يساعد هذا الأسلوب حيث  ،القرارات و إبداء الرأي و المشاركة في وضع الخطط و السياسات

  .أو النمط على إفساح المجال للإبداع و الابتكار و المبادأة وتقدير جهود العاملين

 على عتمادالا معرفع مستوى أدائهم في العمل،  ملين وايمارس القائد إشرافا عاما لتحفيز الع و

تحقيق الرضا  ، و العمل علىأسلوب التأثير بدلا من استخدام السلطة الرسمية في تحريك المرؤوسين

 .الوظيفي و تذليل مشكلات و صعوبات العمل

 من هذا الأسلوب فإن القائد يهيمنضو  (:الاستبدادية/الأوتوقراطية)أسلوب القيادة الدكتاتورية  (2

ممارسة الرقابة الشديدة  يعتمد والإشراف على العمل  و الأوامرمجال إصدار على  بشكل كامل

 .لفرض النظام و إنجاز العمل تهالتهديد باستعمال سلطاستخدام أسلوب الإكراه و العقاب وويميل إلى 

 اس ـقوم هذا الأسلوب على أسـي  (:قيادة عدم التدخل أو الحرة)أسلوب القيادة غير الموجهة  (3

 العمل مع دوره دور المرشد و الموجه،  ىمرؤوسين في كيفية إنجاز العمل و يبقالقائد الحرية للترك 

واحد  كل ، حتى يقدمحد بل كل عضو في المنظمة هو قائدعدم وجود قائد واب إعطاء إحساسعلى 

يصلح هذا و أفضل ما عنده و بأحسن الأساليب بحيث لا يحتاج إلى توجيه أو متابعة مستمرة،  منهم

  .(1)ما شابه  المستوى العلمي العالي و ت عملية على درجة عالية جدا من التخصص والأسلوب لبيئا
        دور لية القيادة وـو على مر الزمن تطورت و ظهرت نظريات كثيرة و عديدة و متباينة لتفسير عم      

   حدد بتوافر سمات ـتتالقائد و من هذه النظريات لدينا نظريات السمات التي تعتقد بأن فاعلية القائد      

 س ـلوكه و ليـعاله و سـمعينة في القائد، أما النظريات السلوكية فترى أن فعالية القائد تتحدد بأف      

 فيةـالموق الموقفية التي حاولت اكتشاف المتغيرات/و أخيرا ظهرت النظريات الشرطيةبسماته،       

  

   949 مرجع سبق ذكره ، ص ،وسى سلامة اللوزي ، أنعام الشهابيخضير كاظم حمود الفريجات، أم (1)          
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 .التي تؤثر في فعالية القيادة، و تناولت كل منها متغيرا واحدا في الموقف أو عددا محددا من المتغيرات

و البيئة العامة  و بهذا أهملت عوامل و متغيرات موقفية عديدة تتعلق بالقائد نفسه و بالجماعة و المنظمة

 .لها تتفاعل لتؤثر في فاعلية و نجاح القائد و ك

لا يمكن أنه  إلا ماط قيادية عديدة،ـأساليب و أن في بروز في هذا المجال الدراسات المكثفة قد ساهمتو 

 .معينأي أسلوب قد يكون الأنسب في موقف  إنماو  ،من البقية أفضلقيادي أن هناك أسلوب  الجزم

 :داخل المنظمة الاتصال .2

جماعات العمل المختلفة من أجل إنجاز العمل في  يشكلوننظمات كيانات اجتماعية تضم أفرادا المتمثل 

و دينامكية الجماعة هو  جميع مجالات و أنشطة المنظمة المختلفة، والعنصر المحوري في حركية

 مح مما يس، ويمثل الاتصال الشريان الذي يغذي المنظمة بالمعلومات هاالتفاعل والاتصال بين أفراد

  القرارات ، ياساتـالس ،الخطط، الإرشادات ،الأوامر ،المقترحات ،المعلومات ،الأفكار ،تبادل الآراءب

 .دونهامن المنظمة المختلفة و التي لا تستطيع أن تعمل و مستويات و غيرها،  بين أجزاء 

رقابة يتضح لنا أن لو نظرنا إلى العملية الإدارية بوظائفها المختلفة من تخطيط و تنظيم وتوجيه و و

الاتصال يلعب دورا حيويا في كل وظيفة، ولا يمكن للمدير أن يقوم بأي وظيفة من هذه الوظائف بدون 

 .(1) التوجيهات و الأوامر ،الإرشادات ،الاعتماد على المعلومات

لموظفون إن الاتصال الفعال هو مفتاح نجاح المنظمة وعليه يتوقف بقاؤها، فبدون الاتصال لا يعرف ا   

ماذا يعمل زملاؤهم ولا تستطيع الإدارة أن تتسلم المعلومات عن المدخلات التي تحتاجها، ولا يستطيع 

المشرفون إصدار التوجيهات و التعليمات و الإرشادات اللازمة، وبدون الاتصال يصبح التنسيق بين 

، لأن الأفراد لا داخل المنظمةالمرجو تحقيق التعاون  مما يحول دونأعمال الوحدات و الأفراد مستحيلا 

 .هيار المنظمةـما إلى انـذا كله يؤدي حتـرغباتهم ومشاعرهم وه، حاجاتهم أرائهم، يستطيعون إيصال
 942ص  ذكره،مرجع سبق  حريم،حسين محمود  (1)
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رضا أكبر في العمل،  يوفر لهو ومن ناحية أخرى فالاتصال الفعال يؤدي إلى تحسين أداء العامل    

  .فيه أن يتفهم عمله بصورة أفضل، ويشعر بمشاركة أكبربلفرد ح لبحيث يسم

كما أنه يتفهم أدوار الآخرين مما يشجع على التعاون و التنسيق وقد وجدت بعض الدراسات أن للاتصال 

 .مي و الأداء العام للمنظمةينظتالفعال علاقة طردية مباشرة بالرضا عن العمل و الأداء و الإبداع ال

( مستقبل)إلى آخر ( مرسل)عملية نقل معلومات من شخص "أنه بمن الكتاب الاتصال  ريعرف كثيو 

 .(1) "أوامر أو غيرها ،توجيهات ،مقترحات ،أفكار ،أراءعبارة عن المعلومات تكون هذه  يمكن أن بحيث

 تبادل" عملية تبادل المعلومات " غير أن بعض الكتاب يرون أن هذه التعريف ناقص ويضيفون إليه  

لمعلومات لفالاتصال هو تبادل ( المرسل و المستقبل ) بين طرفي الاتصال ( الإدراك )  معين موفهمل

القيم للآخرين بغرض  المشاعر و ،الحقائق ،الآراء ،آخر، أي أنها طريقة لإيصال الأفكارو شخص بين

 .(2) همسلوك التأثير على

مع  و أنه إلا أن الملاحظ للاتصالتعريف واحد  أن الكتاب و الباحثين لم يتفقوا على و على الرغم من

 هاعتبارعلى ينظرون إليه أصبحوا  بالاتصال و فقد زاد اهتمام الكثير منهمتطور السلوك التنظيمي 

لشخص آخر  هامعينة من خلال معرفته و إدراكه و تحليله، ويرسل يبلور فكرة عملية اجتماعية فالمرسل

تبويب و تحليل ، التنظيماللة التي تسلمها، فالاتصال إذن يتضمن يقوم بدوره بتكوين معنى من الرسا

عملية تحدث داخل الأفراد، ومن بين التعاريف التي تؤكد  ة عنرهو عباف إلخ،...معانيالوتفسير واشتقاق 

 بأن        يقولانحيث  Hawkins" & "Prestionعلى المنظور السلوكي للاتصال التعريف الذي قدمه  

العملية التي يتم من خلالها تعديل السلوك الذي تقوم به الجماعات داخل المنظمات،  والاتصال ه "

 .(3) " بواسطة تبادل المعلومات لتحقيق الأهداف التنظيمية 

 040، ص 1888دار الجمهورية، الإسكندرية،  ،الصناعيعلم النفس  عكاشة،محمود فتحي  (1)

  040 نفس المرجع السابق ، ص (2)

 101ص  ذكره،مرجع سبق  حريم،حسين محمود /د (3)



 .أسس الرضا الوظيفي و أساليب قياسه        :           الفصل الثاني

 

 65 

 مات الأعمالمدخل عام إلى بيئة العمل الداخلية لمنظ : الفصل الأول
 

اتصالات نازلة من : سير الاتصالات الرسمية في مختلف المنظمات في ثلاث اتجاهات رئيسية هيو ت    

أعلى إلى أسفل، اتصالات صاعدة من أسفل إلى أعلى واتصالات أفقية بين الموظفين في وحدات 

 ى للبقاء والنجاح ها لأي منظمة تسععن ىغن مختلفة، وهذه الاتصالات باتجاهاتها الثلاثة ضرورية و لا

 : (1) م، وسنسلط الضوء على كل نوع من هذه الأنواع الثلاثةو النمو والتقد

 (:من أعلى إلى أسفل)الاتصالات النازلة  -أ

 إلىيهدف هذا النوع من الاتصال إلى إيصال التعليمات و السياسات و الإجراءات المرتبطة بالعمل  

الاجتماعات  :ومن أكثر الطرق المستخدمة في هذا النوع من الاتصال ،في المنظمةالأفراد الذين يعملون 

 . الرسمية و النشرات الخاصة بالموظفين

 ة من الأعلى إلى الأسفل حتى تضمنزلالمعلومات النا ثبات ودقة وتجدر الإشارة إلى ضرورة متابعة

 .عن طريق التغذية الراجعة وهو ما يتممن قبل العاملين لديها وصولها وفهمها بطريقة صحيحة  المنظمة

 (:من الأسفل إلى الأعلى)الاتصالات الصاعدة  -ب

هم، ائسؤلا يمكن التقليل من أهمية الاتصالات الصاعدة و انسياب المعلومات من المرؤوسين إلى ر   

 . لكل من الرئيس و المرؤوس في نفس الوقت و للمنظمة ككل بحيث يتسم هذا النوع بالأهمية

ث  تستطيع الاتصالات الصاعدة مساعدة الرؤساء كثيرا على القيام بمهامهم و مسؤولياتهم في إنجاز حي

 .أعمالهم و توجيه مرؤوسيهم و تحفيزهم، و تحسين مستوى أدائهم، و تقديم المقترحات و الأفكار الجادة

اد على استعد وسونما إذا كان المرؤو من خلال الاتصالات الصاعدة السلسة يستطيع الرئيس معرفة 

و إذا ما رغب الرؤساء  أن يتقبل المرؤوسون قراراتهم برغبة صادقة،  ،لتقبل القرارات و التعليمات

فيجب منح هؤلاء المرؤوسين فرصة المشاركة في صنع القرارات أو على الأقل مناقشة مزايا و سلبيات 

 . الإجراءات المقترحة
 243 ص مرجع سبق ذكره ، محمود سلمان العميان ، (1)
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كان المرؤوسون قد استنتجوا المعنى دة يمكن للرئيس استكشاف ما إذا ـو من خلال الاتصالات الصاع

و أخيرا فإن الاتصال الصاعد الفعال يشجع المرؤوسين على تقديم  ،فعلا أم لا الذي قصده الرئيس

ات الأساسية للفرد الاحتياج ويساعد على تلبية للمنظمة،حاتهم ذات الأهمية لهم و أفكارهم و مقتر

 أمام رؤسائهم مباشربشكل على الحديث بحرية و  شجع الموظفيني ، كماالشعور بقيمته و بأن له حقوقاك

 .و ضغطات العمل يتيح لهم متنفسا لتوتراتهم العاطفية مما

 : لاتصالات الأفقيةا -ج

وهذه الاتصالات ، مةظلمنفي ا (الهرمي)ونعني بها الاتصالات بين الأفراد على نفس المستوى الإداري 

الكثير من الأعمال والمهام التي لا يمكن  حيث أنه توجد ،منظمةال داخل يةالعفالهامة وحيوية لتحقيق 

 بشكل أكبر وتتضح أهمية الاتصالات الأفقية إنجازها في المنظمة بدون تنسيق بين الزملاء في العمل،

 .يرةثيرات بيئية كوالمعقدة التي تشهد تغ في المنظمات الكبيرة الحجم

وإنما يمكن أن توفر الدعم العاطفي  ولا تنحصر فائدة الاتصالات الأفقية في تسهيل إنجاز العمل، 

 .داخل المنظمةجماعة الوالفهم المتبادل بين الزملاء هو أحد أسباب قوة  والاجتماعي للفرد،

اتصالات لنقل المعلومات من  وهناك تقسيمات عديدة لأنواع الاتصالات التنظيمية و الإدارية فهناك

المنظمة إلى العاملين، و من العاملين و المديرين إلى المنظمة واتصالات لبناء شخصية المنظمة، وهناك 

 .مقابلات ترك الخدمة و الاستثمارات، الاقتراحات ،اتصالات من العاملين إلى المنظمة تتعلق بالشكاوى

و الإجراءات التي يمكن من خلالها إعطاء شخصية مميزة وتقوم المنظمة بالعديد من الاتصالات      

الإدارة بهدف رفع ولاء العاملين وانتمائهم للمنظمة وتتمثل هذه الاتصالات في ولأسلوب العمل 

إقامة الرحلات و العروض ، إصدار المجلات و الدوريات، الحفلات ،كتابة تاريخ الشركة، الملصقات

 .الزيارات الميدانية وغير ذلكومباريات  المسابقات و ال ،الفنية للعاملين
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تعتمد فعالية كثير من الإدارات على أنواع الاتصالات التنظيمية التي تستخدمها، فاستخدام المنظمات  و

ذلك لأن  ، وفي تحقيق أهدافها يساعدها بشكل كبيرلأساليب متقدمة من الاتصالات الإدارية و التنظيمية 

  .للمعلومات و منظم ر تدفق فعالهذه الأساليب تساعد على توفي

عمل على المن شأنها التي تطوير و زيادة فعالية الاتصال توجد مجموعة من الطرق و الأساليب بغية و 

 : (1)ملية الاتصال و هيـواجه عـإزالة العوائق التي ت

 .أن تكون الرسالة موجزة و برموز واضحة و مفهومة بشكل يسهل تحليلها من قبل المستلم -1

 .مناسبةالتصال الايار وسيلة اخت -2

 .محاولة جذب انتباه و تفكير المستقبل -3

 .تقديم المعلومات بتسلسل منطقي و إرسالها بالحجم الأمثل -4

 .بناء الثقة بين أطراف عملية الاتصال -2

 .المتابعة من المرسل للتأكد من فهم المستقبل للرسالة -1

في  مثل تالتي تو لاتصالات غير الرسمية ابجانب  الاهتمام على المنظمة ه يتوجبمن جهة أخرى فإن

قنوات أو مسارات الاتصال التي لم تقرها ولم تحددها السياسات و التعليمات و الهيكل التنظيمي في 

ولا يظهر هذا النوع من الاتصال على خرائط  ،بصفة تلقائية بين الموظفينأي أنها تظهر  المنظمة

 .(2)تعددة من التفاعل الاجتماعي بين أعضاء التنظيم التنظيم الرسمي وهي بهذا تعبر عن أنماط م

   حيث يمكن أن تكون لها نتائج إيجابية ودور مكمل للاتصالات الرسمية، كما يمكن أن تنقل الأقاويل ب 

التي تضر بالمنظمة، ومن وسائل وسبل تقليل مثل هذه الأقاويل و الإشاعات  وو الإشاعات الهدامة 

 رة جادة بتزويد العاملين بمعلومات فورية وصحيحة فيما يتعلق بالمواضيع و القضاياالكاذبة أن تقوم الإدا

  223ص  السابق،المرجع  (1)

 http://www.hrdiscussion.com/hr30244.html   ،12/04/2011،الفعال في بيئة العمل  الاتصال (2)

http://www.hrdiscussion.com/hr30244.html
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 عملكما أن إنشاء بيئة  ونسائر مال يجب أن يعرفوا وضعهم الحالي وفي أي اتجاه هالتي تهمهم، فالعم

 .تقليل الإشاعات إلى ؤديي بأنهم مقبولون على الشعور نيالعامل تساعد، مستقرةو آمنة 

، والإصغاء التغييرات عن الإعلان المسبق عبرالرسمية  التأثير على الاتصالات غير عملية سهلت و

 .(1) مع المرؤوسين اتالمعلوم تقاسمسال المعلومات بشكل سلس عبر التنظيم الرسمي وللعاملين وإر

جزء واقع من الحياة هي  إن ما يؤكد عليه جميع الكتاب و الباحثين هو أن التنظيمات غير الرسمية   

فوائد يمكن أن تحقق ( عبر التنظيمات غير الرسمية)العملية في المنظمات وأن الاتصالات غير الرسمية 

هامة وعديدة للمنظمة و الأفراد إذا ما تفهمت الإدارة هذه الجماعات ووظفتها لنقل و إرسال واستقبال 

 .معلومات مكملة ومعززة للمعلومات التي تنقل عبر التنظيم الرسمي

 ،المقابلات في فهاستنزم اتيأن نسبة مهمة من الوقت الرسمي للمديرين ملاحظات تؤكد الأخيرا 

 ،التظلمات واستكمال المستنداتو وتقديم الشكاوي الاتصالات المتعلقة بمتابعة قضايا العاملين ،تالمراجعا

: و لمعالجة هذا الإشكال هناك حلين مختلفين يتم اللجوء إليهما ،مما يشغلهم عن مهامهم الرئيسية الأخرى

يام بذلك بسهولة، بحيث يمكن القمن يود الاتصال بالإدارة  لكلسياسة الباب المفتوح التي يسمح بموجبها 

السياسة أن تسهم في تحسين العلاقات مع البيئة ومع العاملين و المتعاملين مع المنظمة وامتصاص لهذه 

سياسة الباب المغلق التي يلجأ : سمىتف ةالثاني سياسةالغضب و الاستياء وتحسين صورة المنظمة ، أما ال

التنفيذية، وتخول السكرتارية و المساعدين و موظفي  لها المديرون للتفرغ لأعمالهم التخطيطية و

الاستعلامات الإجابة على التساؤلات و الحيلولة دون دخول المراجعين للمكاتب إلا عند الضرورة 

 القصوى، وقد تؤدي هذه السياسة إلى ردود فعل سلبية لدى المراجعين و العاملين الذين لا يقنعهم إلا

تقع في عيوب  حتى لا ة و الحل الوسط الذي تلجأ له بعض المنظماتالمنظم فيمقابلة المسؤولين 

 .سبوع لهذه الاتصالاتالأ فيتخصيص ساعات محددة كل يوم أو يوم في قتين، يتمثل ـالسياستين الساب
 214،212 ص حسين محمود حريم، مرجع سبق ذكره ، ص (1)
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 :الأجورو  و الحوافزجماعات العمل : الثاني لفرعا

 :جماعات العمل .2

تهتم منظمات الأعمال بدراسة جماعات العمل لأهمية دورها في أداء الأعمال، حيث أن دراسة جماعات 

     جيدالداء الأمن الضروريات للحفاظ على  حاليا يعتبر ةالعمل و التعرف على أنماط سلوكها المختلف

ر، حيث تختلف و الحفاظ على سلوك الأفراد بشكل متوازن ومستق عي لإيجاد بيئة عمل صحيةو الس

وأثره على  معرفة أنماط السلوكؤدي لتسلوكياتهم كأعضاء في جماعة العمل، وبالتالي فدراسة الجماعة 

  .المرجوةالمنظمة أهداف تحقيق ل يؤدي سليم بشكلالعمل على توجيهها  اوكذ أداء الأفراد في العمل،

لوك الفرد في العمل هو علاقته رى بعض علماء الإدارة أن أحد العوامل الهامة و المؤثرة في سيو

بزملائه فإذا كانت هذه العلاقة طيبة يسودها التفاهم، وكان الترابط الاجتماعي للعاملين من حوله يشعره 

فبيئة العمل التي تفتقر  ،لتكييف بما يحقق انتمائه لمنظمتهبالاطمئنان والثقة، فإنه يكون عادة أقدر على ا

صراعات بين أفرادها ستلحق أضرارا كبيرة بالمنظمة وسوف يقل عطاء إلى العلاقات الجيدة و تنتشر ال

أفرادها لانهماكهم في هذه الصراعات، ومن هنا تصبح مهمة الإدارة أن تحد من هذه الخلافات وتوفر 

 . بيئة عمل تسودها الألفة و المحبة وروح الفريق

اعات ومحاولة تفسيره و العمل على ونتيجة لأهمية هذا المفهوم بدأ علماء السلوك بدراسة سلوك الجم

 .و تحفيزها بشكل يخدم أهداف و سياسات المنظمة الجماعة فهم سبل التعامل مع

فهناك من يعرف  ،و لقد  اختلف العلماء في تعريف الجماعة وذلك بسبب اختلافاتهم العلمية و أهدافهم 

. و على أساس الخصائص التنظيمية الجماعة على أساس العلاقة بين أفرادها أو على أساس الدافعية أ

حيث يرى  بشكلها البسيط لجماعةل Davisف يعرت: هناك عدة تعاريف للجماعة نذكر منهاحيث توجد 

 .(1) "التعرف عليهاأو عدد من الأفراد تربطهم علاقات يمكن ملاحظتها " أنهاب
 121محمود سلمان العميان ، مرجع سبق ذكره ، ص (  (1)
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مجموعة من اثنين أو أكثر يتفاعلون بحرية و يشتركون في " بأنها ها انيعرفف Kinicki/ Kreitner أما 

 . (1)"أهداف و معايير جماعية ولهم هوية مشتركة

م من التفاعل الدائم خلال اجتماع عدد صغير نسبيا من الأفراد بشكل يمكنه" الجماعة بأنها  Tosiويعرف 

لال إحساسهم بالانتماء ـهم بالتجاوب النفسي من خويشعرون فيها بين ،المواجهة المباشرة و اللقاء

 .(2)" لعضوية جماعة واحدة

، بحيث د تربطهم روابط وعلاقات و مصالحاجتماع عدد من الأفرا: الجماعات بأنهامنه يمكن تعريف  و

 بغية العمل للوصولفاعل و الانتماء و الولاء المتبادل ـيكون الأعضاء فيها على درجة كبيرة من الت

  .(3) أهداف محددة إلى

من الأسباب الرئيسية التي تجعل الأفراد يدخلون في تكوين الجماعة هو وجودهم قريبين مكانيا من و

ن تكرار التعامل بين الأفراد يؤدي عادة إلى ظهور الجماعة، أبعضهم البعض في مكان العمل كما و 

يجعلهم ينضمون إلى  مما شخاصأيضا تتكون الجماعة إذا وجد شخص له تأثير قوي على عدد من الأ

فقد تكون ،  ائتلاف فيما بينهم، وهناك سبب آخر يؤدي إلى تكوين الجماعة هو التشابه بين أفرادها

بينهم وجعلتهم  تجمعة سيكولوجية يالاعتقادات بين الأفراد هي التي جمعت بينهم أو أن هناك خاص

 .يلتفون في جماعة واحدة

عض الحاجات إلى الجماعة يحقق له بعض المزايا الضرورية مثل إشباع بوبشكل عام فإن انتماء الفرد  

 .أو الحصول على المعلومات و المساندة الجماعية الحصول على المساعد ،الاجتماعية و النفسية

 واع ـننا تحديد الأنـاعات إلا أنه يمكـشوء الجمـباب تكوين و نـصر أسـوبة بمكان حـو من الصع

 

 192ص  السابق،مرجع ال (1)

 120مرجع سبق ذكره،  ص  المغربي،كامل محمد  (2)

       118 مرجع سبق ذكره ، صخضير كاظم حمود الفريجات ، موسى سلامة اللوزي ، أنعام الشهابي ،  (3)
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 :(1) يليالرئيسية للجماعات في ما 

           تنشأ هذه المجموعات بقرار من السلطة الرسمية في المنظمة  :المجموعات الوظيفية - أ

 .لمنظمةلي الوحدات التي تكون في مجموعها الهيكل الرسمي ف تتمثلو 

دة، وعند تحقيق هذه المهمة تزول هذه د تكوينها من اجل إنجاز مهمة محدويعو :فرق العمل - ب

 .الفرق وتتلاشى

ويتكون هذا النوع من الجماعات نتيجة وجدود ميول مشتركة بين  :فرق الميول و الصداقة - ت

أت بينهم أي أن أفراد الجماعة يرتبطون معا باهتمامات مشتركة من أفرادها أو لصدقات نش

 .المعتقدات و النشاطات

   يتشكل هذا النوع من الجماعات من فرق عمل مؤقتة يتم تشكيلها عادة لدراسة حالة  :اللجان - ث

ة إلى العمل الرسمي الأساسي لكل عضو من أعضائها مثل لجنة إضاف ،أو حالات معينة

 .جنة اختيار الموظفينالمشتريات و ل

وهي الجماعات التي تنشأ بطريقة عفوية بين الأفراد الذين تربطهم  :الجماعات غير الرسمية - ج

 .مصلحة مشتركة

مثل تحسين  العاملينتنشأ هذه الجماعات من أجل تطوير و تحسين أوضاع  :جماعات الضغط - ح

 .شروط الاستخدام و ظروف العمل

، هافاطرأل الجماعة الواحدة، ويظهر ذلك من خلال التأثير المتبادل بين و يتفاعل الأفراد فيما بينهم داخ

لة قد تكون وفقا فسلوك الفرد يتكون أو يتغير وفقا لتأثير سلوك الطرف الآخر، هذه التأثيرات المتباد

 المستوى العلمير يـيول، إضافة إلى تأثـالآداب وكذلك المنظومة الأخلاقية أو الم، وعة القواعدـلمجم

 
  129-122 ص ، مرجع سبق ذكره ، صمحمود سلمان العميان  (1)
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 :(1) المجتمع وعادة ما تأخذ هذه التفاعلات و التأثيرات أشكالا عدة منهاالجماعة أو في الثقافي و 

يخلق عنده  و للأمام ويظهر ذلك من خلال أنماط السلوك الإيجابي و الذي يدفع الفرد   :التعاون (1

إلى الأهداف العامة و الخاصة، وذلك نتيجة لتقدير الفرد وتوقعاته رغبة في التعاون للوصول 

 .النمط من السلوك سوف يعود عليه بفائدة كبيرةهذا بأن 

من ، في محاولة للحصول على أكبر قدر ممكن ةنظمموتحدث بين الأفراد داخل ال :المنافسة (2

 .بسلوك الآخرين التنبؤمحاولة الفوائد من خلال 

العادات المتعارف عليها داخل  و القواعد و قبولة عندما تكون ضمن الأنظمةعادة ما تكون م و 

 .التنظيم وداخل المجتمع

صول والأفراد بأنه من الصعب ال اقتناعوفي هذه الحالة تشتد حالة المنافسة من خلال   :الصراع (3

راوة ض تتطور المنافسة إلى حالة أخرى أكثر وهنا توافق بين مصالحهم و مصالح الآخرين، إلى

 .بالأطراف الأخرىيترتب عليها إلحاق الأذى  ةوشد

وهي إتباع أنماط سلوكية أقل حدة عندما يتوصل الأفراد إلى قناعة بأنه من الصعب  :نةدالمها (4

الحصول على ما يرغبون به نتيجة لعدم ملائمة الظروف و الأوقات، وهنا يلجأ الأفراد إلى حالة 

أسباب الصراع خوفا من  لافيو تمكنة إلى أقصى درجة م سةمنافالمؤقتة و تخفيف ال ادنةالمه

 .خسارة الموقف كاملا

وتظهر هذه الحالة على شكل سلوك يصدر عن الفرد في المواقف الاجتماعية، وهذه  :التقليد (0

الظاهرة تعني أن يقوم الفرد بتقليد أو محاكاة الأفراد الآخرين في سلوكهم و ألفاظهم و أفكارهم 

 .، وقد يكون التقليد تلقائيا أو متعمداو اقتراحاتهم

  101،101 ص مرجع سبق ذكره ، صخضير كاظم حمود الفريجات ، موسى سلامة اللوزي ، أنعام الشهابي ، ( 1)     
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ومن هذه  اأو سلبي اكون التأثير إيجابيقد يحيث بهناك عدة عوامل تؤثر على سلوك أعضاء الجماعة 

ها بعين الاعتبار ذوجب على  الإدارة أخيت لذا  ،للأفراد الشخصية العوامل نجد القدرات و الخصائص

ميل  أي( بنمط التفكير الجماعي)نتيجة لأثرها على سلوكهم، فأحيانا ينشأ بين أعضاء الجماعة ما يعرف 

، حيث تكون الموافقة على ما يتم طرحه من آراء و حلول من خلال الأفراد للتفكير بشكل جماعي

 بعضوأحيانا يستجيب الأعضاء للجماعة نتيجة لسيطرة  ،الأفراد من قبل الجماعة ممارسة ضغوط على

الأعضاء من خلال المراكز الوظيفية أو ما يتوفر لديهم من معلومات أو خصائص شخصية أو قدرات 

عقلية عالية، وفي معظم الحالات يستجيب الأفراد للتعليمات الصادرة عن الجماعة من خلال الالتزام 

لتعليمات أو التقيد بالأنماط السلوكية أو المعايير أو العادات التي يتوجب على الأعضاء الالتزام بها بهذه ا

 .وفي حالة عدم الالتزام تقوم الجماعة بمعاقبة الأفراد من خلال ممارسة أنماط سلوكية سلبية عليهم

تنشأ على شكل  هذه الأخيرة ،من جهة أخرى يجب عدم إغفال دور جماعات العمل غير الرسمية

صداقات لديها أهداف مشتركة و حاجات اجتماعية ويتكون لديها مع مرور الوقت قيم و أنماط سلوكية 

وعادات وتقاليد تساعد على إشباع حاجات الأفراد الاجتماعية و الشخصية و ذلك في جميع المستويات 

 مثل هذه كان هناك ميل لنشوءالإدارية في المنظمة، إذ أنه كلما تفاعل الأفراد مع بعضهم ، كلما 

ها ءتتكون لأن أعضا حيث أنها ،الجماعات التي قد تتفاوت فعالياتها عن تلك التي تكونها المنظمة

 .ون تحقيق مصلحة مشتركةرجيستمدون نوعا من الرضا الناتج عن اجتماعاتهم مع الآخرين، أو لأنهم ي

قوة تنظيمية  تشكل أنها و اتجاهاتها، حيث سميةويتأثر التفاعل الرسمي بشكل ملحوظ بالجماعات غير الر

 .(1)للمنظمة و ليس العكس  يرطوتو  كعنصر دفعمهمة لابد للإدارة التعامل معها و استغلالها 

سلوك الأفراد في المنظمات  حيث أن، بشكل واضح الجماعات تظهر أهمية دراسةمن خلال كل ما سبق 

 .ليس في إطار فردي و المختلفة يتم في الغالب في إطار جماعات
 192ص ،  1442، دار المسيرة ، عمان ،  مبادئ الإدارة مع التركيز على إدارة الأعمالخليل محمد حسن الشماع ، ( 1)   



 .أسس الرضا الوظيفي و أساليب قياسه        :           الفصل الثاني

 

 74 

 مات الأعمالمدخل عام إلى بيئة العمل الداخلية لمنظ : الفصل الأول
 

 

 :الأجورو الحوافز  .2

 عمله في المنظمة،لقابل ميقصد بالحوافز جميع العوائد المادية و المعنوية التي يحصل عليها الفرد ك

       العمل و الأمن  في ةالترقي ،التطور صفر، نظام التعاقد، ل الأجور والمكافآتويتضمن هذا المجا

 عمالمقارنة بالأ الاعتراف و التقدير و المكانة التي تحتلها الوظيفة في المجتمع ،و الاستقرار الوظيفي

 .المشابهة ومدى تقدير واحترام المجتمع لها ونظرة الناس إليها وللعاملين فيها

لاهتمام بموضوع الحوافز قد ظهر مقترنا  باهتمام علماء النفس الصناعي بإجراء الدراسات التي و كان ا

    أسفرت عن عدم إمكانية حث الفرد على العمل بكفاءة و فعالية ما لم يكن هناك ما يحفزه على ذلك، 

 .اجتذاب العاملين نحو المنظمة ما لم يقترن ذلك بالتحفيزكذا صعوبة و 

توفرها إدارة المنظمة أمام الأفراد ( الخ...مكافأة، علاوة)يف الحوافز بأنها فرص أو وسائل و يمكن تعر

       العاملين لتثير بها رغباتهم وتخلق لديهم الدافع من أجل السعي للحصول عليها، عن طريق الجهد 

 .(1) باعـتاج إلى إشالتي يشعرون بها و التي تح حاجاتالتلبية و العمل المنتج و السلوك السليم وذلك ل

 ،الحصول عليها هالإمكانات المتاحة في البيئة المحيطة بالإنسان والتي يمكن"كذلك ينظر للحوافز بأنها 

نشاط أو أنشطة محددة بشكل و أسلوب  ءدادفعه لأ، وحددلتحريك دوافعه نحو سلوك م ستخدملتي توا

 . (2) هأهداف له ع حاجاته وتوقعاته ويحققاشبمعين مما يضمن له إ

       يؤدي حضورها في المنظمة إلى تحقيق الرضا و الارتياح  تمثل أحد أهم العناصر التيفالحوافز 

    التقدم  ،الإنجاز و الاعتراف :و الارتباط بالمنظمة، بينما يؤدي غيابها إلى العكس، و تشمل الحوافز

 .زةـوامل الحافـهي ما تسمى بالع المسؤولية، وتحمل  التطور و فرص  ،توفر النمو ،و العمل الممتع

 .زـشرح موج ا معمأنواع كل منه ي بذكرلفيما ي سنقوم، الحوافز الإيجابية و السلبية: للحوافز نوعان و
 149، ص   1440، دار الشروق ، عمان ،  إدارة الأفراد: إدارة الموارد البشرية نجيب مصطفى شاويش ،  (1)
 11، ص 1892عمان، ، المنظمة العربية للعلوم الإدارية  ،لعام للحوافزتقييم الموظف اياغي محمد عبدالفتاح،  (1)
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 : الحوافز الإيجابية: أولا

   (1) .يسلكه في أن الإدارة بـترغ سلوكًا يسلك أن على الفرد وإثارة يعـتشج بالإيجابية صدـيقو 

 الإيجابي السلوك تحديد يتطلب وهذا معين، إيجابي سلوك نحو الأفراد تجذب حوافز هي الإيجابية فالحوافز

 الدوام أو العالية الإنتاجية مكافأة ررـتق فمثلا كافئه،ي الذي المعنوي أو المادي الحافز ثم المنظمة، تريده الذي

 .(2 ) الخ....  والمواظبة

 :أنواع رئيسية هيثلاثة للحوافز الإيجابية    

 :  الحوافز النقدية - أ

في  ىدنمستوى الأالفي  خاصة بالنسبة للأفراد يجابيةلحوافز الإوتعتبر الحوافز النقدية من أهم أنواع ا 

وعليه فإن النقود تعتبر  ،حيث أن الحاجات الفسيولوجية الأساسية لم تشبع بعد بالكامل هيكل التنظيمي،ال

في هذه الحالة دافعا قويا للسلوك الإنساني، إذ أن الأفراد في هذا المستوى التنظيمي يكون دخلهم 

 .إلخ...المسكن و الملبس ،أن حاجاتهم للمال تكون من أجل سد احتياجاتهم المعيشية كالمأكلمحدودا، و

 إلخ...الزيادات السنوية، المكافآت :النقدية نذكر منها ما يأتيوهناك أنواع متعددة للحوافز  

 :  (غير النقدية)الحوافز المعنوية  - ب

مال في إثارة و تحفيز العاملين على العمل، بل ويقصد بالحوافز المعنوية تلك التي لا تعتمد على ال  

ي له أحاسيس  وتطلعات تعتمد على وسائل معنوية أساسها احترام العنصر البشري الذي هو كائن ح

  ،ظمةيسعى إلى تحقيقها من خلال عمله في المناجتماعية، 

 .إلخ...ن استقرار العملضمار جهود العاملين، تقدي ،إشراك العاملين: لديناأهم الحوافز المعنوية  من و

 : حوافز الخدمات الاجتماعية - ت

 ل ـون عليها بشكلراد يحصـالأف كـونيطلق البعض عليها اسم التعويضات أو الحوافز غير المباشرة  
 307  ص ، 1996 الأردن، عمان، ، زهران دار ، العاملة القوى إدارة ،وصفي عمر عقيلي (1)
 002، ص  1440 الإسكندرية، الجامعية، الدار ،معاصر تطبيقي مدخل : البشرية واردالم إدارة محمد، الدين صلاح الباقي عبد (2)
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بمستوى أداء العاملين أو إنجازهم، وهي تقدم لجميع  لا يرتبط تقديمها أنمنفصل عن العمل المباشر، أي 

 ية تلكوبشكل عام يقصد بحوافز الخدمات الاجتماع ،العاملين بغض النظر عن مقدار نشاطهم أو انجازهم

التي تشبع حاجات ذاتية لدى العاملين وتشعرهم بأن الإدارة ترعى مصالحهم الشخصية وتساعد  الحوافز

 للعاملين دون مقابل ظمةتقدمها المنالتي خدمات العلى حل مشاكلهم الخاصة، وتشمل الحوافز الاجتماعية 

 .(1) إلخ...، خدمات طبيةوضتعاونيات استهلاكية،إعانات متنوعة،صندوق قر: هاأو بمقابل بسيط ومن

 : الحوافز السلبية: ثانيا

مدخل العقاب و الردع و التخويف، أي  لتسعى الحوافز السلبية إلى التأثير في سلوك العاملين من خلا  

    من خلال العمل التأديبي الذي يتمثل في جزاءات مادية كالخصم من الأجر أو الحرمان من العلاوة 

     نظمةية أو إدراج اسم العامل المقصر في قائمة خاصة تنشر على العاملين بالمأو الحرمان من الترق

 .(2)أو غير ذلك من صور الجزاء 

، لا بد أن العاملين باعتبارها حوافز سلبية تفرض على و التي ن هذه الجزاءات أو العقوباتحيث أ

 .في المنظمة يتضمنها نظام يسمى النظام التأديبي أو نظام العقوبات

العقوبات التي تطبق على العاملين الذين يخالفون قواعد العمل أو السلوك، تلك  ويقصد بالنظام التأديبي 

ويسميها البعض بالحوافز السلبية إذ أن الهدف من استخدامها هو التلويح بالعقاب كوسيلة لمنع العاملين 

 .لأو مخافة قواعد العم من أن يسلكوا سلوكا معينا أو يقوموا بتكراره

، (حوافز سلبية ) بحيث لا تخلوا واحدة منهأمر ضروري  ظمةإن وجود نظام تأديبي في المن   

  ، وضمان المحافظة على ممتلكاتها من الهدرظمةوالغرض من ذلك ولا شك هو تنظيم سير العمل بالمن

 ود ـأن يسلبية ـقصود بضرورة وجود حوافز سـس المـو الإساءة و الاستهتار من قبل العاملين، ولي

 111-148 ص نجيب مصطفى شاويش ، مرجع سبق ذكره، ص (1)

 120 ص ،1440 عمان، ، العربي المجتمع مكتبة ، الأفراد إدارة حسن، مهدي زويلف (2)
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جو من الخوف و الرعب من خلال العقوبات و الجزاءات التي تفرض بحق العاملين، بل يجب  ظمةالمن

 وعندما لا يكونأوث السلوك المعيب أو تكرار حدوثه استخدام هذا النوع من الحوافز بهدف منع حد

 .مفر من توقيع العقاب هناك

هي محددة ذاته بل هو وسيلة لتحقيق غاية  في حديفهم من ذلك أن استخدام الحوافز السلبية ليس هدفا و  

لى من خلال الفهم و التقدير السليم للأمور، لذلك يجب ع ،هحدوث السلوك المعيب أو منع تكرارمنع 

ت المختلفة أن تستخدم  الحوافز  السلبية  بمنطق و حكمة، لأن المغالاة  في استخدامها  سيؤدي ظماالمن

 .ظمةالمن تهم وبالتالي على أهدافيجاية لدى العاملين وهذا يؤثر سلبا على إنتنفسال ةحاإلى  إضعاف  الر

ت في الدول المختلفة إلى أربع أقسام ماظويمكن تقسيم أنواع الجزاءات أو العقوبات التي تأخذ بها المن   

 :رئيسية هي

لفت النظر أو الإنذار الشفهي و الشيء المشترك في هذا  ،تتمثل في التأنيب  :معنويةالجزاءات ال -1

 .من الرئيس المباشر إلى العامل المخالف ياالنوع من الجزاءات أنها توجه شفه

ر إليها في البند السابق كتابة، فيوجه إلى وتتمثل في وضع الجزاءات المشا :كتابيةالجزاءات ال -9

تكرار المخالفة إلى حد الإنذار بالفصل دون   دالعامل مثلا إنذار كتابي عن مخالفته وقد يصل عن

 .مكافأة أو تعويض

     جر العامل أو راتبه باعتبار أن هذا الاقتطاع أوتتمثل في اقتطاع جزء من  :ماليةالجزاءات ال -9

 .امل عن المخالفة التي ارتكبهاأو الحسم عقوبة للع

وتتمثل في الوقف عن العمل لمدة محددة أو النقل إلى قسم آخر أو خفض  :دبيةالأجزاءات ال -4

 .ظمةالمن منالفصل حتى أو  هاة أو تأجيل موعدترقيالراتب أو خفض الدرجة أو الحرمان من ال
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الناحية غالبا ما يرتبط بأثير الأهم هو تالويلاحظ أن بعض الجزاءات الأدبية تتضمن أمورا مالية، إلا أن 

 .الأدبية المتعلقة بالمركز أو بالسمعة

بعد أن عرضنا نظامي الحوافز الإيجابي و السلبي فإن المشكلة الأساسية تظل هي تلك المتعلقة بمدى 

        فالمدير الذي يعتمد بصفة أساسية على أسلوب التخويف ،و السلبيأالنظامين الإيجابي حد الأخذ بأ

     و العقاب يعرف بأنه قائد سلبي أما المدير الذي يعتمد كلية على نظام أو أسلوب التقدير و التشجيع 

و المكافأة و الثناء و المدح يعرف بأنه قائد إيجابي إلا أن الأمور لا تسير بمثل هذه الطريقة في التطبيق 

. والعكس صحيح (الحوافز السلبية)و الردع  مدير لا يستخدم مطلقا أسلوب العقاب كالعملي، إذ ليس هنا

 .لكليهما النتائج العمليةو الحصول على اختبار و يفضل الإختيار بين الأسلوبين بعد إجراء 

  لكن يصاحبهو في هذا المجال أن الحافز السلبي يؤدي إلى إنتاجية أعلى في المدى القصير  حظولحيث 

لعاملين، وما ينتج عن ذلك من أعراض سلوكية مثل الروح المعنوية ل في انخفاضفي نفس الوقت 

روح الاستياء من  انتشارارتفاع معدل الغياب ومعدل دوران العمل و تقييد الإنتاج، هذا بالإضافة إلى 

أي ، في  المدى الطويل ة العمالانخفاض  إنتاجي منينتج عن ذلك ما ، وثرة الشكاويك والعمل وظروفه 

  .لى الحافز السلبي يحصلون على استجابة سريعة لكنها مؤقتة ومحدودةين يعتمدون عذأن القادة ال

وإنتاجية أقل في المدى القصير، إلا أن  درجة أعلى من الرضافي حين أن الحافز الإيجابي يوفر 

 . (1)يرجح بصفة عامة كفة الحوافز الإيجابية  مماالإنتاجية على المدى الطويل تزيد بدرجة كبيرة 

و الحصول على  التفوق ة، فرصيجب عدم إغفال ضرورة منح العاملينوافز المادية و مع أهمية الح

، عادلةالوظيفية ال ةقيترال ةفرص العاملين فتوفر نظام يتيح لجميع ،و المكانة العالية المنصب المرموق

 .افزمنهم الحصول على ذلك الح يدرـسيما لمن ي زيادة إنتاجيتهم و رفع مستواهم، لاليشكل حافزا لهم 

 
 90، ص 1442،  ، عمان، دار كنوز المعرفة التحفيز و المكافئات:الإدارة بالحوافز هيثم العاني  ،  (1)
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فالترقية شيء مرغوب فيه في جميع المجتمعات المتقدمة منها و النامية، حيث أن معظم العاملين إن لم   

لحصول على الراتب و الأجر ، فهم يرغبون في افي التقدم في وظائفهم و أعمالهم يكن كلهم يرغبون

 يبدأ الفرد كما أن ي يمكنهم من تحسين مستوى معيشتهم،الأعلى الذي عادة ما يقترن بالترقية و الذ

د ييرتفع مركزه الوظيفي ويز فهو يحب أنحديث السن حياته الوظيفية في أدنى درجات السلم الوظيفي 

زءا من ثقافة الشعوب، كما أن المجتمع ينظر ، و يعتبر هذا الأمر جيرا في السنبدخله عندما يصبح ك

ن بعض الأفراد ذوي حيث أإلى مركز الشخص الاجتماعي من خلال مستوى دخله وأهمية وظيفته، 

وصول إلى مراكز معينة في مؤسساتهم عند بلوغهم معينة كالالطموح العالي يحددون لأنفسهم أهدافا 

هم و قد أصيبوا بخيبة أمل كبيرة وحيث أن فرص التقدم أعمارا معينة، وإذا لم يستطيعوا تحقيق ذلك تجد

المهم جدا أن تتبنى  من غالبية العاملين في معظم المجتمعات فإنه يصبح متكاد تكون محدودة و قليلة أما

 .(1)وتطبق منظمات الأعمال سياسات ترقية سليمة و محفزة و عادلة لمختلف العاملين بها 

 :روفه المادية طبيعة العمل و ظ: الثالث فرعال

 :طبيعة العمل و محتواه  .1

المتطلبات  كذلك أحياناوو مدى تعقيدها وأساليب تنفيذها   متطلباته و أعباءه هناطبيعة العمل بعني ن و

قدرات  كامل استخدام عدم، أو صراع الدور و غموضه الناتجة عنالمتضاربة و التوجيهات المحيرة 

  .ستثير همم الأفراد و يجدد نشاطهمالوظيفي الذي ي التنوع و الفرد لافتقار الوظيفة  إلى الثراء

لا تتوفر المؤهلات أو الميول اللازم نحو تأدية العمل فإن ذلك يؤدي إلى الشعور بالضجر و عدم  حينف

 .مو الوظيفيـطور و النـرص التـفعلى يئة لا تتوفر ـذا كان العامل في بالرضا عن العمل خاصة إ

  :همانقسم طبيعة العمل و محتواه إلى جزأين و في هذه الجزئية  

 .و ظروف الزمن أو الوقت ،طبيعة الأدوار داخل التنظيم
 212مرجع سبق ذكره، ص نجيب مصطفى شاويش ،  (1)
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 :التنظيمطبيعة الأدوار داخل  - أ

، عاملونال الف بهـي يكتال مهاميقصد بطبيعة الدور ما يتضمنه من عبء و من زيادة أو انخفاض في ال

إنجازها في الوقت  ونبالقيام بمهام كثيرة لا يستطيع كإلزام الإدارة العاملينتكون الزيادة كمية  و قد

لمية عالية لا ـمية أو مهارات عـدد، أو عبئا نوعيا كالتكليف بأداء مهام تتطلب قدرات جسـالمح

 .عامليملكها ال

   لاستيعاب طاقاته و قدراته  أما انخفاض عبء الدور فيقصد به أن الموظف لديه عمل قليل غير كاف

، و تسبب كلتا الحالتين شعورا وكلة إليهو اهتماماته لأن لديه إمكانات أكبر من المهام أو الواجبات الم

 .بعدم الارتياح  و الملل و الرتابة و الضجر

تدني المستوى الصحي للفرد، و انخفاض مستوى الأداء على في مما يولد ضغوط عمل قد تتسبب 

الوظيفي، و تكرار الوقوع في الأخطاء نتيجة لعدم إتاحة الفرصة للموظف لإظهار كفاءته  الصعيد

  .و عدم أخد فترات راحة كافية لتجديد نشاطهألاستعجاله في الإنجاز، 

اد القرارات خبجانب إسناد بعض الأعمال المعقدة إلى من لا تتوفر فيهم الكفاءة المطلوبة للإنجاز، أو إت

 .نظمةفي الم ةهميالأيؤدي بهم للشعور بعدم  ممانقص العمل الذي يستثير حماس الأفراد الحاسمة، أو ل

أما غموض الدور و تعدده فيقصد به نقص المعلومات اللازمة للعاملين لأداء عمل محدد أو جهلهم 

ج ، أو قلة المعلومات عن النتائحدود صلاحياتهم و سلطاتهملبها أو بالمهام التي يفترض أن يقوموا 

، مما يجعلهم غير قادرين على التي يعملون بها منظمةبأهداف و سياسات ال و المرتبطةالمتوقع تحقيقها 

تشير  ، حيثن ارتكاب أخطاء تعرضهم للمساءلةالاندماج في العمل، و بالتالي الشعور بالضغط خوفا م

 .ورالدبعض الدراسات إلى أن حديثي التخرج الملتحقين بالعمل أكثر شعورا بغموض 

 كبير فيهم إلى حد ـيفي جيد و إطلاع الموظف عليه في بداية عمله يسـإن وجود توصيف وظـلذلك ف

 .استفساراتهميجيب عن أسئلة العاملين و الذي يجب أن يقوم به، كونه الدور توضيح 
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و الممارسات و المسؤوليات  توجيهاتصراع الدور و يعني التعارض بين ال الإطار كما يدخل في هذا

هناك تعدد  لتي تصدر في وقت واحد من الرئيس المباشر للموظف، أو من تعدد التوجيهات عندما يكونا

بعدم الاستقرار و يجعله يقع تحت ضغوط مستمرة تستلزم  العامل ، مما يشعرنيالمشرف الرؤساء في

 .للتخلص من الضغط مراجعة للموقف

 : في ما يليات صراع الدور في المنظم صور و يمكن إعطاء عدة صور من 

 حيان يجد بعض الموظفين أنفسهم حيث أنه في كثير من الأ  :تعارض أولويات مطالب العمل      

نتيجة لحاجتهم إلى إنجاز الأعمال التي تمليها عليهم  مأزقخصوصا مديري الإدارة الوسطى في  و

 و لكن از الفوري،أدوارهم اليومية و الأعمال التي يكلفهم بها الرؤساء و يتوقعون لها الإنج

المديرين يجدون أنفسهم في موضع حرج نتيجة لتعارض مطالب الإدارة العليا مع مطالب الإدارة 

 .الإشرافية أو التنفيذية 

  صية ـرد ذو شخـون الفـدما يكنـو ذلك ع :المنظمةتعارض حاجات الفرد مع متطلبات

ى فيه المنظمة أنه ينبغي على الفرد يسعى لتحقيق الذات و الاستقلال في الوقت الذي ترو ة ـناضج

           الاعتماد عليها من خلال التخصص الدقيق في العمل ووحدات التحكم و السيطرة، و تطبيق الصيغ

و الإجراءات الرسمية بدقة في معاملاتها في الوقت الذي يفضل فيه الفرد إتباع الصيغ الغير رسمية 

 .في العمل 

 الجديد  يحدث هذا الموقف بالنسبة للموظف غالبا ما :المنظمةليمات تعارض مطالب الزملاء مع تع

الذي قد يجد نفسه حائرا بين الالتزام بتعليمات و توجيهات الإدارة التي يعمل بها و التي تتطلب منه 

الدقيق بمهامه و مسؤولياته الموضحة في الوصف الوظيفي لعمله، و بين تنفيذ رغبات  الالتزام

، مثل هذه تعني الخروج عن مهامه و واجباته و التي ربما م المساعدة لقسم أخر،لاء في تقديالزم
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المشكلة تحدث على الدوام في بيئات العمل، حيث أن الموظفين القدامى غالبا ما يقومون بأداء كثير 

ن المساعدة بين ، إذ يعتبرونها نوعا منص عليها الوصف الوظيفي لأعمالهممن الأعمال  التي لا ي

، في حين أن الموظف الجديد قد يشعر بالخوف و التردد في أداء هذه الأعمال لا راد في العملالأف

 .(1)سيما إذا كانت تتعارض مع توجيهات رئيسه المباشر

 الصحيح من  نـبيـيم عادة في الأشياء التي تـالقتمثل ـت :تعارض قيم الفرد مع قيم المنظمة

يحول دون  الأمر الذي بين قيم الفرد مع قيم المنظمة المشكلة عند وجود تعارض تشكلالخطأ، و ت

 .المسطرةة عن تحقيق أهدافها المنظمينتج عنه عجز  و منظماتهم توجهاتالأفراد مع  انسجام

 :ظروف الزمن أو الوقت  - ب

إن كمية الوقت الذي يقضيه العامل في عمله  سواء كان على أساس يومي أو أسبوعي يعتبر جزءا 

كذا فترات الراحة عمل، فكل من عدد ساعات العمل التي يقضيها العامل في عمله و حيويا من بيئة ال

و بشكل واضح أن تقليل ساعات العمل  بحيث يظهرفي معنوياته و إنتاجيته،  بالطبع خلال العمل، تؤثر

لعمل الأسبوعية سوف يؤدي إلى تقليل الإنتاج، إلا أن هذا لا يحدث دائما، لأن العلاقة بين عدد ساعات ا

 :جوانب مختلفة هي قضائهظروف و يتضمن الزمن و  ،و الإنتاج ليست علاقة خطية دائما

 .العدد الإجمالي لساعات العمل في الأسبوع و ورديات العمل و توزيع ساعات العمل خلال الأسبوع

  العملساعات: 

 دـمكننة و الاعتماد المتزايد الا، و مع ازديقليل ساعات العملـالسابقة توجه لتظهر خلال العقود الثلاثة 

الساعات الإضافية و التي تزيد  :ذلكو مثال عليها بدأ التشكيك في إيجابية و ضرورة طول فترات العمل 

تصادية، و هناك أيضا ـدل المتعارف عليه لساعات العمل، و بخاصة فيما يتعلق  بجدواها الاقـعن المع

 .من القضايا يرهاغو   على الفرد الخارجية و أثرها تموضوع المدد الطويلة في قيادة سيارات الدوريا
 http://www.cyemen.com/vb/showthread.php? page3   ،01/01/2011 ،العملالترتيب والتنظيم والتعامل مع ضغط ( 1)
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 البعض أن نجدالعمل،  عناصر طبيعة و ظروفالمهمة فيما يتعلق بالوقت أو الزمن كأحد  نقاطو من ال

 و ذلك من خلال الأخذ بالرأي القائل، معينةك ميلا لقضاء الوقت المسموح به لأداء مهمة أن هناب يرى

إذا كان متوقعا من العامل أن  أنه ، و معنى ذلكد ليملأ الوقت المسموح به لأدائهأن العمل سوف يمت

عما  ، فسوف يميل العامل إلى إنهاء هذه الوحدات بغض النظرنهي ست وحدات إنتاجية كل يوم عملي

 .ساعات فقط 1ساعات و حتى  2أو  19إذا كانت ساعات العمل 

  العملمناوبات أو دوريات: 

الزمن و التي تؤثر بشكل واضح في ب تعلقةالموبات العمل من الجوانب الرئيسية انميعتبر موضوع 

من  عديد ال حيث توجد ،سواءا نهارا أو ليلا هي ترتبط بالوقت الذي يتم فيه العملف ،الكثير من العاملين

      ، ساعة 94ستمر العمل بها على مدار تعمل لأكثر من دورة عمل ، بل منها من  ي المنظمات التي

 . ن مطالبين بالعمل بإحدى الوردياتو بذلك نجد العاملي

من  اتنظمت بوضع العمال في وردية عمل على أساس دائم بينما تغير بعض المنظماو تقوم بعض الم

  .(1) ايل أكثر من الورديات العاملة نهارلو غالبا ما يكون أجر ورديات ال ،ل مدد معينةهذه الدوريات خلا

   و المعروف أن هناك دورة طبيعية للنوم و اليقظة قد اعتادها كل الناس تقريبا و هي تعرف بالتناغم 

و المكونات  هأنشطة كل أعضاء الجسم و غدد و طبيعية ألفتها، و هي دائرة منظمة أو الإيقاع اليومي

ن هذا النظام يتصف بمقاومته تحت مختلف الظروف و بمستوى محدد من حيث أ، الكيميائية للدم

 كما أنه النهار،مما يعني أن أغلبنا يعتبر أكثر يقظة و إنتاجا خلال ساعات  ،ي محاولة لتعديلهلأة الصلاب

 .الليلية منهاو خاصة  في مدى التأقلم مع ورديات العمل وجود فروق بين الأفرادت

 
 100، ص1899، دار المعارف، القاهرة، كتاب علم النفس الصناعي و التنظيميفرج عبد القادر طه،  (1)
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عدد محدود منهم  يوجد، لناس الأصحاءم لالمجموع العا فيو فقد أظهرت نتائج بعض الدراسات أنه 

يتعرض الجسم  اليوميه في حالة اضطراب التناغم أنو ، ةيكون قادرا على العمل في وردية ليلي

، لذلك فإن عدم القدرة ديديجد الفرد صعوبة في النوم حسب جدول أو رتم ج بحيثلتغيرات واضحة، 

وردية ليلية، حيث يعتبر  العمل فيأحد أهم أسباب اعتراض الناس على  يمثل على  النوم خلال النهار

ضوضاء  و و أضيف إليه ضوءالنهار غاية في الصعوبة بالنسبة لأغلب الناس خصوصا لالنوم في 

 .(1)النهار و أنشطة باقي أفراد الأسرة في المنزل 

  مثل الصداع، تصيب الافراد العاملين ليلا ، وجدت عدة أعراض أخرىو بالإضافة إلى صعوبة النوم 

ك لهنا نجدزيادة الأخطاء أثناء العمل و زيادة حالات قرحة المعدة بالإضافة إلى ، صعوبة التركيز

و الانفعالية، فالأطفال يجب أن يكونوا ساكنين لا يحدثون أي ضوضاء و قد تجد  لات الاجتماعيةالمشك

 .الزوجة صعوبة في التحرك بسهولة في أرجاء المنزل أثناء نوم الزوج

جتماعية أو في ، و لا يستطيع المشاركة في الأنشطة الاعامل على قضاء وقت أقل مع الأسرةكما يجبر ال

 .المتاحة لراحة، فكل الأنشطة اليومية يجب أن تتغير لتتلاءم مع ساعات ائليةالزيارات العا

 :بيئة العمل المادية  .2

 ،مستوى الإضاءة، درجة الحرارة مثلل ـللعمل و ما تحتويه من عواميقصد بها الظروف المادية 

طريقة  هنية،من احتمال التعرض لأي مخاطر أو أمراض م الوقايةوسائل الصحة و ، الخدمات المساندة

و حبهم  و غيرها من العوامل التي يكون تأثيرها مباشرا على العاملين و مستوى أدائهم تصميم المكتب

النفور و نقص الرضا عن العمل ؤدي إلىت ةمناسبالالعمل غير  حيث أن ظروف، لعملهم أو النفور منه

        خفض بحسب نوع العمل و تنتزيد لدى العاملين ضغوط بمستويات مختلفة  كما يتولد عنها ،منه

 .أو الاثنين معاو لكنها تؤدي في النهاية إلى قلة الإنتاج أو كفاءته  ،و طبيعته
 http://www.kaadesign.com/vb/showthread.php?t=723  ،12/01/2011مشكلات صحية ونفسية ، .. العمل الليلي (2)

http://www.kaadesign.com/vb/showthread.php?t=723
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 : (1) ويمكن تلخيص  أهم ظروف العمل المادية في الثلاث عناصر التالية

 .تلف أنواعهاالإضاءة بمخ 

 .في مكان العمل  درجة الحرارة 

 .الضوضاء و الأصوات العالية 

 :ببعض التفصيل فيما يلي نتعرض لهاحيث 

 :الإضاءة - أ

على الأعمال العقلية و الجسمية، وقد  إن الإضاءة الموزعة توزيعا منتظما شرط أساسي لضمان تأثيرها

 نظمةالم تثبت في عديد من الدراسات التي أجريت أن الإنتاج ممكن أن يزداد كما يقل التعب إذا ما زود

 . قدرة على التكيف عند نسبة معينةأن شدة الإضاءة عديمة الأهمية لأن للعين ال ، كمابإضاءة جيدة

فكثيرا ما تتوقف  ،امل على رفع مستوى إنتاجه بمجهود أقلالع على مساعدةالإضاءة الجيدة  تعملو

، ظة المتتابعةـن الأشياء أو الملاحالكفاءة الإنتاجية على سرعة الأداء البصري و الدقة في التمييز بي

، كما يمكن أن تؤدي إلى في نفوس العاملين مشاعر الانقباضلإضاءة السيئة يمكن أن تثير حيث أن ا

 .ة التعب و زيادة الأخطاءر و زيادالبص إرهاق

، و تختلف ثابتا و موزعا توزيعا عادلا لذلك كله يجب أن يكون الضوء في مكان العمل ضوءا كافيا و 

، احتاج بالطبع إلى كمية نوع العمل و اختلاف العامل، فكلما كان العمل دقيقا باختلافشدة الإضاءة 

 سلعكتوب يتطلب إضاءة أكثر من عملية نقل النتفق جميعا على أن قراءة نص م ، حيثكبيرة من الضوء

 .كم الإضاءة اللازم لأداء عمل ما و يرتكز الاهتمام في هذه الحالة على تحديد، مخزنلى الإ

اختلاف في  حاجاتهم لكمية الإنارة لذا  عنهيظهر  ،ف الأعمال التي يقوم بها العمالاختلا أي أن تعدد و 

 وءـمية اكبر من الضـإلى ك اجـتحايقا ـ، فكلما كان العمل دقلكشدة الإنارة تختلف أيضا حسب ذ فإن
 100، ص 1882، دار الكتب العلمية، بيروت، علم النفس الصناعيكامل محمد محمد عويضة ، ( 1)
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 .قراءة نص مكتوبأو  في أعمال مثل الطباعة ج وقد وجد أن شدة الإنارة تزيد من دقة الإنتا

 للعامل تضعفبصرية الاج إلى إضاءة أشد لإتقان عمله وذلك لأن القوة زاد عمر العامل احت كذلك كلما 

 .وكذلك باستمراره في عمل معين لمدة طويلة في السن الإنسان بتقدم

ارتفاع المصابيح  ، كونقفوالضوء غير المباشر خير وسيلة تكفل الإضاءة المتجانسة وكذلك ارتفاع الس

 .إضاءتهيؤثر على توزيع الضوء في المكان المراد 

أن لون المكاتب المحيط بالعمل يلعب دورا هاما في خفض الشعور بالتعب وفي زيادة  كما نشير إلى  

حيث أن مشاريع الإضاءة مهما زادت كفاءتها لا يمكن  ،الكفاءة الإنتاجية وتخفيض نسبة حوادث العمل

لعمال داكنة اللون أو باهتة و المناضد التي يعمل عليها ا مكان العملأن تصلح إذا كانت سطوح وجدران 

 .(1) فمثل هذه الألوان الداكنة تمتص الإضاءة و لا توزعها

 لوبة حيث يمكن ـثيرا من مصادر الضوء المطـإن الألوان تساعد على تحسين الإضاءة كما أنها توفر ك

د جهـادة في مصادر الضوء، فعين العامل تـق الألوان دون زيـكمية الإضاءة عن طريضاعف تأن ت

و الإضرار ويؤدي إجهاد العين إلى الشعور بالتعب و التوتر  و غير متناسقة، إذا كانت الألوان خاطئة

في ألوان الأشياء المحيطة بالعامل في أثناء العمل و المعروف  يجب أن يكون هناك انسجام و لهذا، بها

 .أن هناك بعض الألوان تثير الأعصاب وبعضها يثير الارتياح

ل إن الإضاءة المناسبة لبيئة العمل تقتضي أن تصل في شدتها إلى درجة معينة وأن و خلاصة القو

تتوزع توزعا متجانسا على جميع أجزاء بيئة العمل وأن تقترب في لونها قدر الإمكان من لون الضوء 

 جراء دراسة تجريبيةإ ناسبة لعمل معين وجماعة معينةشدة الإضاءة الميفضل بغية تحديد  ، والطبيعي 

 ة ـساعد على سهولـابق تـبة على النحو السـبغي أن نذكر أن الإضاءة المناسـوين ،كـدد لنا ذلـتح

 
 111-111 ص ص ،9002عمان، دار الورق، ،لمنظمة المعاصرة بانورامية كاملةوظائف ا، سنان كاظم الموسوي ،رضا صاحب أبو حمد آل علي  (1)



 .أسس الرضا الوظيفي و أساليب قياسه        :           الفصل الثاني

 

 87 

 مات الأعمالمدخل عام إلى بيئة العمل الداخلية لمنظ : الفصل الأول
 

فعلى سبيل المثال تبذل العين جهدا أكبر للرؤية إذا  ،الوقت الرؤية ودقتها وتقلل إجهاد العينين في نفس

كانت الإضاءة ضعيفة كما أنها تضطر إلى كثرة التغيير و التعديل و توسيع حدقة العين وتضييقها تبعا 

حيث تضيق الحدقة في حالة تركيز الرؤية على الجزء الأكثر  ،لعدم تجانس الضوء في أجزاء بيئة العمل

د نقل الرؤية إلى الجزاء الأقل إضاءة وهكذا لا تلبث أن تتكيف لدرجة إضاءة معينة إضاءة وتتسع عن

ة لا تؤدي يئلعينين ومن هنا فإن الإضاءة السل اشديد امما يسبب إجهاد ،حتى تضطر إلى تعديل تكيفها

 .ضرار براحته النفسيةفقط إلى قلة الإنتاج بل تؤدي أيضا إلى سرعة تعب الفرد وملله و الإ

 : ة الحرارة و التهويةدرج - ب

تعد درجة الحرارة و التهوية من ظروف العمل المادية المهمة و التي تؤثر على الإنتاج و زيادته حيث 

   درجة حرارة معتدلة سواء كان العمل عضليا  هلينبغي أن توفر  ما، أن العامل الذي يعمل في غرفة

ذلك أن  ،حرارة أو انخفضت عن المعدل المناسبكفاءة الفرد تقل كلما زادت درجة ال، حيث أن أو ذهنيا

تسبب ضيقا لدى العامل كما ( سواء مرتفعة أو منخفضة)درجة الحرارة غير المناسبة في مكان العمل 

 .(1)تؤثر تأثيرا سيئا على النواحي الفسيولوجية للعامل مما يزيد إحساسه بالضيق ويقلل كفاءته في العمل

رارة لبيئة العمل سوف تختلف بعض الشيء من عمل لآخر ومن فرد ومما لاشك فيه أن درجات الح 

لآخر ومن قطاع جغرافي إلى آخر ومن فصل لآخر،  كما أن درجات الحرارة المناسبة لبيئة العمل لا 

يفضل أن تختلف فقط باختلاف فصول السنة بل تختلف أيضا باختلاف نوعية الأعمال التي تمارس حيث 

شاط الحركي الشاق حيث أن هذا النشاط يؤدي إلى رفع درجة حرارة الجسم النتخفض نسبيا في حالة 

نتيجة عملية الاحتراق اللازمة فيحتاج الجسم إلى التخلص من حرارته العالية ولا يتم ذلك بشكل أفضل 

إلا إذا كانت درجة الحرارة المحيطة بالجسم منخفضة وعلى ضوء ما سبق طرحه فإن تحديد درجات 

 وع ـتم بناء على دراسة ميدانية كما ينبغي أن يكون تحديدها حسب نيى لأي عمل يجب أن الحرارة المثل
 110، ص  1899، دار المعارف ، القاهرة ،  علم النفس الصناعي و التنظيميفرج عبد القادر طه ،  (1)
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 .بيئة العمل ونوع العمل ذاته ونوع القطاع الجغرافي الموجود به

 ،ضمن البيئة التي يكون فيهاالحراري  الاتزانعلى حالة من التوازن أو فالجسم يحاول دائما المحافظة 

    الظروف التي نعتبرها حارة يحاول جسم الإنسان أن يبدد أو ينقل حرارته إلى البيئة،  ففي ظل لذلك

 .، يحاول الجسم أن يحتفظ بحرارتهو تحت الظروف الجوية الباردة

حرارة غير المعقول قد يؤدي إلى ضغط الحرارة و السكتة إلى أن مستوى ال الانتباهو من الضروري 

توفير ظروف العمل التي تكون فضل ، لذلك فمن الميمكن أن تؤدي إلى الموت و التيالدماغية الحرارية 

 .مدتهكمية العمل و  الاعتبار بعينخذ الأ  ، معحدود معقولة و يمكن تحملها فيها الحرارة في

رجات الحرارة  وتأثيرها على العامل وانعكاسها على إنتاجه فإن التهوية تعد وكما هو الحال بالنسبة لد   

لأن العامل الذي يعمل في  وذلك ،المؤثرة على العامل و بالتالي على الإنتاج ماديةأيضا من العوامل ال

  .الضيق و الضجر ،التعب ،الخمول ،لا يلبث أن يشعر بالنعاس ةتهويال يئةغرفة س

أنها ترجع إلى أن عملية التنفس تستنفذ  يرى البعضالتي و ء حول هذه الأعراض وقد اختلفت الآرا

 ،الأكسجين الذي بالغرفة وتستبدله بثاني أكسيد الكربون فيصبح الجسم في حاجة ماسة إلى الأوكسجين

 ،وذهبت نظرية أخرى إلى أن هذه الأعراض ترجع إلى تسمم الجسم بثاني أكسيد الكربون المتراكم

ظرية ثالثة أن بعض المواد التي يلفظها الجسم بكميات طفيفة في عملية الزفير تسبب له تسمما وقالت ن

غير أن التجارب الحديثة بينت أن الآثار الضارة لسوء التهوية لا تعزى  ،بطيئا هو سبب هذه الأعراض

واء وما يترتب ثاني أكسيد الكربون بقدر ما تراجع إلى ركود اله إلى تناقص الأوكسجين أو إلى تزايد

التخلص من كمية الحرارة  من الجسم والتي تعيقدرجتي الحرارة و الرطوبة من ارتفاع في  عن ذلك

  .الفائضة بصورة مستمرة فيختل توازنه

 .بينما يؤدي سوؤها للعكس أن جودة التهوية تساعد على الحيوية و النشاط و بذل الجهد ضحمن هنا يت
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 :الضوضاء - ت

 ع ذلك إلى سببين رئيسيين هما كونويرج مهيتوإنتاج ينعلى العامل لبيو تأثير سالضوضاء عامل ذتمثل 

 التركيز كونها عاملا مشتتا للانتباه وو  ،لعاملدى ال ااستياءسبب ضيقا و مما يالضوضاء عاملا مزعجا 

  .فتصرف بذلك انتباه العامل عن عمله وتقلل تركيزه عليه فتقل تبعا لذلك كفاءته

ل تأثرا ـأق فرادمجموعة من الأفراد يتفاوتون في مدى تأثرهم بالضوضاء فنجد ولا شك أن الأ

  .هامنآخرين شديدي الحساسية  وبالضوضاء 

و خصوصا المختلفة التي تحدثها الضوضاء في مجال العمل  الآثارأشارت العديد من الدراسات إلى وقد 

شر ئي في العصر الحديث و الذي تنتلوث الضوضاـ، و لقد شاع مصطلح التعلى أداء و سمع العاملين

التكنولوجيا التي اخترعها الإنسان هي مصدر هذا النوع ، حيث أن فيه مصادر الضوضاء في كل مكان

             .إلخ....السيارات ،الطائرات ،ختراع الآلات المختلفة كالقطاراتمن التلوث و ذلك نتيجة لا

  ر شكوى من كل الناس  و ذلك كونها تصيبنا بالتوتر ليس مستغربا أن تكون الضوضاء مصدفلذلك   و

 .لدى العاملين فسيولوجيةو تحدث تغيرات  قلة التركيزو التهيج، و 

فقد وجد أن الضوضاء تقلل من  ،على نوع العمل الذي يؤديه الفرد أحيانا ن أثر الضوضاء يتوقفكما أ 

عكس  تحتاج إلى درجة عالية من التركيز لأخيرةهذه ا الكفاءة الإنتاجية في الأعمال الصعبة المعقدة لأن

في المرة  يكون لها أثر في نفسية السامعأين  ، الضوضاء عليهاالأعمال الحركية البسيطة أين يقل أثر

ن الأعمال العقلية تتأثر بالضوضاء أكثر من أي أ يعتادها الفرد ولا يهتم بها، معينة ولكن بعد فترة الأولى

ة من المران تصبح آلية بينما الأعمال العقلية مدبعد  هذه الأخيرة والبسيطة لأن الأعمال الميكانيكية 

 . (1)تحتاج إلى تركيز مستمر
 

 82، ص 1880، دار المعارف، القاهرة، في البيئة و الأعمال  دراسات نفسية حديثة و معاصرةسوي، يعبد الرحمان محمد الع (1)
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 ج عنـة العالمية فالإجهاد الصناعي الناتـالصح كلـامش من أهم ئة أصبحتـإن مشكلة ضوضاء البي

و على الفرد بشكل عام يمثل واحدا من المشاكل  التأثير السلبي على السمعوالذي يؤدي إلى الضوضاء 

 .ثارها السلبية تقليل أالعمل على الواجب مواجهتها والعمل على القضاء عليها أو 

 نظماتتحسين الهندسة الإنشائية داخل الم عن طريق المشاكل الناتجة عن الضوضاء ل منيلتقويمكن ال 

كما يجب على  ،وضع الماكينات ذات الضوضاء في غرفة مقفلة كلما أمكن ذلك وبناء عوازل للصوت و

 .العمال حماية أنفسهم من الضوضاء وذلك من خلال لبسهم واقيات خاصة في الأذن و ما إلى ذلك

ة تعمل على زيادة راحة العامل و تساهم في زيادة الإنتاج، الجيد ماديةخلاصة القول أن الظروف الو 

لا تؤدي إلى ذلك إلا عن طريق ما تحدثه  ماديةيأخذنا الحماس و ننسى أن الظروف ال يجب أن ولكن لا

المادية الأخرى  والاجتماعية  ،النفسية ،لا يجب أن ننسى العوامل الذاتية لذا ،من أثر نفسي في العمال

تحسنت  و إنقد يقل الإنتاج حتى  بشكل دقيق و دوري العام للعمل، فدون مراعاتها جوالتي تشكل ال

 .المحيطة بالعمل الظروف و العوامل المادية



 خلية لمنظمات الأعمالمدخل عام إلى بيئة العمل الدا : الفصل الأول

 

 

 

91 

 أركان الـرضا الوظـيفـي و طـرق قـياسـه : الفصل الثـاني
 

 أركان الرضا الوظيفي و طرق قياسه: الفصل الثاني

 

 : تمهيد

 

 كون المعاصرة، الإدارة قبل من الأكبر الاهتمام لنات أن يجب البشرية الموارد إدارة تنمية نأب قناعة هناك

هذه ل التنظيمي البناء على التعرف يوجب ماو هو ة، منظمال نجاحل همالأ الأساس هو البشري العنصر

 .من ارتباط الأفراد بعملهم زيدت التي ه الجوانبتهكل إلخ، ...الاجتماعية ومميزاتها عملها يفية، كالأخيرة

         تقدمها  في الأساسي المحور يشكلون الذين هاامليع بنجاح يرتبط منظمة أي نجاح أن و انطلاقا من

 أبعاد مختلف مع التكيف ىعل تساعدهم التي سبابالأو عواملال ريتوف يحتم ضرورة الأمر الذي ،و نموها

 . للعاملين الشخصية والطموحات وإبراز للقدرات للحاجات إشباع من التكيف هذا يتبع وما عملهم

 عامليها بنفسية الاهتمام تنظيم أي في حري بالإدارة فإنه الكبيرة، الأهمية وذ  البسيط المؤشر هذا وفق و

 قادة عند حتمية أصبح ضرورة الذيهو الأمر  لديهم، و الوظيفي الرضا درجة دراسة على بالتركيز

 منها متعددة لأسباب وذلك فترة وأخرى، بين نظمةالم في الإداري بالتطوير والمهتمين الإدارات ومشرفي

 شعور على رأثما لذلك من  و ،المنافسة درجة زيادة و والتعليم الأكاديمي التكنولوجيا في الدائم التطور

 من الأعمال بيئة في للتغيرات قاًـوف حياتهم مراحل فيم ـسلوكه على و ييفـالوظ بالرضا نـيلعاملا

 .لأخرى فترة

 التي النظريات عليه،العوامل المؤثرة  أثاره، الوظيفي، الرضا مفهوم إلى الفصل هذا في التطرق وسيتم

 .قياسه طرق وأخيراً تناولته
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 :ماهية الرضا الوظيفي و أثاره: المبحث الأول 

 :نظرة تاريخية عن الرضا الوظيفي: ول المطلب الأ

منذ  من قبل الباحثين منظمات الأعمال باهتمام كبـيرحظي موضوع الرضا الوظيفي  للعاملين في 

مطلع الربع الثاني من القرن العشرين وحتى يومنا هذا، و ذلك بعد أن نادت حركة العلاقات الإنسانية 

  داخل المنظماتتحسين ظروف العمل للعاملين مع ضرورة للأفراد  المعنوية الحالة النفسية وبأهمية 

 .زيادة الإنتاجبغية 

في  )مAlton Mayo )0881 – 0191لتون مايو إالشهيرة التي أجراها ( هوثورن)وتعد تجارب 

من أهم الدراسات التي قامت عليها نظرية  ، (1)في الولايات المتحدة الأمريكية( وسترن إلكتريك)مصانع 

تحديد أثر المتغيرات المادية في العمل  هو الغرض الأساسي لهذه الدراسة ، حيث كاننسانيةالعلاقات الإ

ثم العمل على تعديلها  ،التدفئة على إنتاجية العاملينالتهوية و ،الراحةالأجور،  ة،فالإضاءفي  المتمثلةو 

تجربة  ن من بين أهمهاكاوالتي  ،بما يتناسب مع معايير السلوك للعاملين من خلال التجارب الميدانية

 :نجدالنتائج التي تم التوصل إليها في هذه الدراسة  بين أبرز و من، الإضاءة

 عبارة عن نظام اجتماعي وظيفين المنظمة أ. 
 يجب استخدام الأساليب الديمقراطية و المشاركة في المنظمة. 

 يحتاج مدراء المنظمات إلى مهارات اجتماعية. 

 ثارة الدوافع عند الأفرادللحوافز المعنوية دور في إ. 

 ن العمال يتجاوبون مع ظروف العمل كمجموعة واحدةأ. 

عادة ومما تجدر الإشارة إليه أن هذه الدراسات قد جاءت لاختبار مصداقية مبادئ الإدارة العلمية والتي 

 ص ـتلخـتالتي و مدرسةكار هذه الـد الممثل الرئيسي لأفـالذي يع،  (2)( فردريك تايلور) ـتقترن بما 

 
  2،3 ص ، القاهرة، ص1991، دار الإشعاع، سيكولوجية إدارة الأعمالكمال دسوقي،   (1)
 1ص  ،المرجع السابق (2)
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     اختيار المواد عندفي استخدام الأسلوب العلمي في حل المشكلات واتخاذ القرارات الإدارية فلسفتها 

على أن توفر الإدارة  بدقة لى العاملينوتركز على تحديد الأعمال الموكلة إ  ،و الأجهزة و العاملين

على التخصص في العمليات،  وفيما يتعلق بكيفية الأداء الأمثل للعمل  اللازمة التعليمات والإرشادات

  .مصادره وحدة الأوامر و ،التنظيم

ه انطلاقة مهمة في عالم الإدارة ونظرياتها إذ حث من خلالها ؤوآرا( تايلور)وقد شكلت أفكار      

مديرين على إحلال الطرق العلمية محل الطرق القديمة وقد قدم أربعة مبادئ رئيسية تساعد في أداء ال

 :(1) يتمثلت فالمسؤوليات 

 تقسيم العمل على أساس برنامج تفصيلي لتوصيف الوظائف. 

 اختيار العاملين بطريقة علمية. 

 ر المناسبالتدريب السليم للعاملين لأداء متطلبات وظائفهم و إعطائهم الأج. 

 عن طريق التخطيط السليم لأعمالهم ،مساعدة العاملين على الأداء. 

الرضا )بعنوان ( هوثورن)لدراسة وتجارب  متداداا (م 0191)  Hoppockوتعد دراسة هوبوك    

موقف العاملين و الروح المعنوية وقد كان لهذه تم التعرض فيها للرضا الوظيفي، حيث  ( الوظيفي

 .س الصناعي و الاجتماعي و الوظيفيكبيرة في أدبيات علم النف الدراسة أهمية

استمارة استبيانيه تهتم بمفاهيم محددة للرضا الوظيفي تضمنت الفقرة  ءل ملمعا 309 منالطلب  حيث تم

اختيار جملة يعتقد الفرد بأنها تعبر عن مدى حبه لعمله وأظهرت الدراسة بأن الأفراد منها الأولى 

من عينة الدراسة أكدوا حبهم لعملهم وأن درجة الرضا % 77ة الرضا عن عملهم وأن يختلفون في درج

 .كانت إجاباتهم محايدة% 00منهم لا يحبون عملهم وأن % 11تعود إلى نوع العمل الذي يمارسونه وأن 
 

27 ص ،2001 الوراق، عمان،دار  ،التطبيقبين النظرية و  :المهنيعلم النفس  القاسم،بديع محمود   (1) 
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من % 77ت الفقرة الثانية إلى نسبة الوقت الذي يكون فيه الفرد راضيا عن عمله إذ تبين أن طرقكما ت   

عينة الدراسة راضون عن عملهم معظم الوقت بينما بلغت نسبة الأفراد الذين لا يشعرون بالرضا عن 

 .ليشعرون بالرضا عن عملهم نصف وقت العم% 09وأن % 11عملهم خلال وقت العمل 

منهم % 10فتبين أن  ،سؤالا عن اختيار الأعمال التي يشعر الفرد خلالها بالرضا انيستبالا كما تضمن   

 ،%37ص مختلف ل الذين اختاروا عملا آخر في تخصقد اختاروا عملهم الحالي بينما بلغت نسبة العما

 .أما النسبة الباقية فقد اختاروا عملا آخر في نفس التخصص

من أفراد عينة الدراسة يشعرون بالرضا بسبب العمل الذي % 77لدراسة إلى أن كما أشارت ا   

بسبب الأعمال  به بأن الرضا الذي يشعرون% 31بينما يشعر  ،يمارسونه خلال الوقت المخصص للعمل

 .(1) التي يمارسونها خارج أوقات العمل

في عدد الأبحاث بشكل المنهجية و  شهدت فترة الستينات تطورا كبيرا في النواحي النظرية و هذا وقد   

حيث أصبح من الممكن الحصول على معلومات من  شكل خاصأبحاث الرضا الوظيفي ب و ،عام

دراسة علاقة الرضا الوظيفي حيث نلاحظ أن كثيرا من الأبحاث قامت ب ،مجموعات كبيرة من الأفراد

 .المناخ التنظيمي ومعدل دون العمل ،ةالهياكل التنظيمي ،بالخصائص الاجتماعية و السيكولوجية للأفراد

معظم  في هذه الفترة حيث وضعت بذاته وفي السبعينات أصبحت أبحاث الرضا الوظيفي حقلا مستقلا

موضوع الرضا الوظيفي متوفرة بشكل في النظريات الخاصة بالرضا عن العمل وأصبحت الكتابات 

 .ديدةالج ر واتسع مجال التطبيق ليشمل العديد من الوظائفأكب

 عاطفية  تقييمية،: النفسية متعددة الأبعاد من المشاعر و الردود  مجموعةويتكون الرضا الوظيفي من    

 كلما كان ف ،يحصل عليه من عمله هقد الفرد أنـالتي تعبر عن مدى الإشباع الذي يعتو  ،(2)و سلوكية   
 19، ص 2010، دار الصفاء، عمان ، ميةأطر نظرية و تطبيقات عل: الرضا الوظيفيسالم تيسير الشرايدة،  (1)

(2) Walter C. Borman ,Daniel R. Ilgen , Richard J , Klimoski , HANDBOOK OF PSYCHOLOGY , John Wiley 

& Sons, New Jersey,2003,p 271 
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درجة الرضا عن العمل  تمثلحيث  ،عالية هإيجابية ودرجة رضا هاعتقاد الفرد إيجابيا كانت مشاعر

الفرد وقد  داخلتظل هذه المشاعر كامنة في  قدبحيث  ،را يكمن في وجدان الفردتنيا أو مستسلوكا ضم

 . تظهر في سلوكه الخارجي

 :وكذلك لعدة أسباب أخرى نذكر منهافي أداء العاملين  هأثر إن الاهتمام بالرضا الوظيفي يعود لأهميته و

 تي تكفلها الدساتير و المواثيق لتلك تعلق آمالا على الحريات الشخصية ال شعوبفال :سبب ثقافي

للحياة الإنسانية وأن الأفراد لهم  العمل جزءا رئيسيا اتوفي هذا المجال تعتبر أخلاقي ،الدول

 .الحرية الكاملة في التعبير عن مشاعرهم تجاه عملهم

 ا الوظيفي وأن مشاعر يعني أن هناك قيمة ضمنية لدى الأفراد لمفهوم الرض :سبب وظيفي

       الغياب ودوران العمل ، و في تقليل نسبالعالي تساعد المنظمة على تحقيق أهدافهاالرضا 

 .للعاملينبالنسبة أداء أفضل الوصول إلى  و

لية التنظيم بشكل اعلى فع اهام ايعد مؤشر منظمةمهما يكن من أمر فإن الرضا الوظيفي في أي  و

على فئة العمال ثم انتقلت  ة وتركزاعو قد بدأ موضوع الرضا الوظيفي في ميدان الصن، عام

 .إلخ...التعليم العاليالدراسات إلى المؤسسات الإدارية المختلفة ثم إلى مجال التربية و

 :الوظيفيمفهوم الرضا  :الثانيالمطلب 

أما معجم التراث  راض،سخط فهو  أنه ضدلقد جاء في معجم متن اللغة العربية في شرح الفعل رضي 

ولمان )كما عرف المعجم السلوكي  ،ميلحاجة أو  ،ف الرضا بأنه تحقيق وإشباع رغبةالأمريكي فقد عر

Wolman )يولهـعن مـاتج دف نـالرضا بأنه حالة السرور لدى الكائن الحي عندما يحقق ه        

 .(0)و دوافعه السائدة 

 فرد ـر بها الـلتي يشعاعر النفسية اـولقد تعددت المصطلحات التي شاع استخدامها للتعبير عن المش   

 209، ص 0119، مكتبة الفلاح، الكويت، علم النفس الصناعيعويد سلطان المشعان،  (0)
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الروح المعنوية  ،(Job Satisfaction)الرضا الوظيفي : هذه المصطلحات بين تجاه عمله ومنا

(Morale ) والاتجاه النفسي نحو العمل(Attitude Towards The Job). 

طلحات بصفة عامة إلى مجموع المشاعر الوجدانية التي يشعر بها الفرد نحو العمل هذه المصتشير  و

 . (1)الذي يشغله حاليا وهذه المشاعر قد تكون سلبية أو إيجابية 

، ولهذا تباينت أفكار الباحثين حيال و متنوعة خضع مفهوم الرضا الوظيفي لرؤى فكرية عديدةو قد 

ولم يتفقوا على تعريف  اريفبعدة تعحيث عبروا عن مفهومه  ، صياغة تعريف محدد للرضا الوظيفي

إلى الاختلاف في القيم و المعتقدات ومحاور الاهتمام بين الباحثين وكذلك ، ويعود هذا التباين له واحد

 :لدينا ومن هذه التعاريف، لاختلاف في الظروف و البيئة المحيطةل

توقف على المدى الذي يجد فيه منفذا مناسبا الفرد عن عمله ي رضا"أن الذي يرى  "سوبر" تعريف

و ميوله و سماته الشخصية، و يتوقف أيضا على موقعه العلمي و طريقة الحياة التي يستطيع بها  لقدراته

 .(2) "أن يلعب الدور الذي يتمشى مع نموه و خبراته

كن تحديد ، و يمالهمتجاه أعماعلى مشاعر العاملين مفهوم الرضا الوظيفي يطلق "ن أ  "ربرتاه"و يرى 

 :تلك المشاعر من زاويتين

 .ما يوفره العمل للعاملين في الواقع 

 .(3) "نظرهمما ينبغي أن يوفره العمل للعاملين من وجهة  

شعور الشخص نحو وظيفته أو عمله فالشعور الإيجابي يتبعه "  بأنهالرضا الوظيفي  "فروم" عرفوي

 .(9) "الوظيفيعه عدم الرضا الرضا الوظيفي بينما الشعور السلبي يتب
(1) Ann Gilley , Jerry W. Gilley & others, The preager handbook of human resource management 

http://ebookee.org/The-Praeger-Handbook-of-Human-Resource-Management_334161.html ,27/4/2011 

     172  ، ص2002، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية،السلوك الفعال في المنظمات صلاح الدين محمد عبد الباقي، (2)

 172ص  ،المرجع السابق (3)

 49 سالم تيسير الشرايدة ، مرجع سبق ذكره ، ص (9)

http://ebookee.org/The-Praeger-Handbook-of-Human-Resource-Management_334161.html
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تكون ناجمة  و متعة  يحسها الفردالحالة من العاطفة أو إلى أن الرضا الوظيفي هو  " لوك "وأشار    

 .(0) عن تقييمه الجيد للوظيفة التي يشغلها

 حين تكون عملالعاملين يشعرون بالرضا عن ال "أن " لوتنفيل و سكيرمان  "يعتقد كل من  بينما   

لحصول ا ة تساعدهم علىفر لديهم بيئ، وعندما تتومرتبطة بالقيم التي يحملونها عن هذه المهنة أحاسيسهم

 .(2) "لوصول بهم إلى احترام الذاتو كذا العمل على ا لإنجازل  دعموجود مع  على رواتب أعلى

مجموعة المشاعر الوجدانية الإيجابية التي يشعر  بأنه « الوظيفي ف الرضايعرتسبق يمكن  وفي ظل ما

 .» (3) الذي يحققه العمل بالنسبة للفردبها الفرد اتجاه عمله أو وظيفته، والتي تعبر عن مدى الإشباع 

 :آثار الرضا وعدم الرضا الوظيفي :المطلب الثالث

للأفراد  يةـاة العملـعلى الحي هثارلنا أهم أسيكشف  ةدراسالإن اعتبار الرضا كمتغير مستقل في 

الناتجة عن منها أو الإيجابية  ،السلبية منها والناتجة عن حالة عدم الرضا اسواء وبالتالي على المنظمات،

 .الرضا حالة

 :الوظيفيآثار عدم الرضا  .1

المنظمات، والتي تظهر من خلال الغياب،  الأفراد و آثار سلبية على عدة الرضا الوظيفي إن لحالة عدم

 . التمارض، الإصابات، الشكاوى، الإضراب واللامبالاة دوران العمل،

 :الغياب ودوران العمل -أ     

 تؤديان إلى  بحيثالعمل ظاهرتين مكلفتين بالنسبة لأي منظمة مهما كانت صفتها، يشكل الغياب ودوران 

  فهي تزيد من الإنتاجية من جهة، ومن جهة أخرىومن ثم  ة العاملـوديدمرتخفيض  كذازيادة العمالة و

 
(1) Murray R. Barrick , Ann Marie Ryan , Personality and Work Reconsidering the Role of Personality in 

Organizations, Jossey-Bass Publishers, San Francisco,2003,p167 

 71سالم تيسير الشرايدة ، مرجع سبق ذكره ، ص  (2)
 131 ، ص1901مكتبة غريب القاهرة، مصر،   ،علم اجتماع التنظيم طلعت،إبراهيم لطفي  (3)
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ب من يحل محل التاركين توظيف وتدري علىتصرف أموالها  تتكبدها المنظمة حينالتكاليف التي 

 .للوظيفـة أو المتغيبين عن العمل

 :الغياب :ولاأ       
                           .(1)"الدائمنقص الملازمة في عمل يتطلب الحضور  " :يعرف الغياب على أنه

دث العمل، عطل لأسباب االمرض، عطل الأمومة، حو: عديدة تتمثل في Hailbronzحسب ه ـو أسباب

 . (2) عطل غير موافق عليها أو التكوين خارج المنظمة ،لية أو إداريةعائ

 :م عوامل الغياب إلى عوامل شخصية وأخرى مهنيةيقست يمكن و

 :العوامل الشخصية  -       

الأقدمية،  ،حالة العائلية، المستوى التأهيليالسن، الحالة الصحية، الجنس، ال: وتشمل العوامل الشخصية 

 .خصية وظروف السكن والمواصلاتالنشاطات الش

 :المهنيةالعوامل  -       

والتي تشمل  النشاط، بيئة العمل المادية ،مستويات التأهيل، تأثير ظروف المحيط وأوقات العمل : ضموت 

نمط الاتصال وطريقة المكافأة، إلى جانب كل الإجراءات ذات التأثير النفسي كالمعاملة والإشراف 

 .وجماعة العمل

 لرضا الوظيفي ومعدل الغياب مثل ان على وجود علاقات قوية بين عدم وقد أكد بعض الباحثو 

Brayfield ، Crockett ،  Herzberg  َوVroom  وأن ارتفاع مستوى الرضا يؤدي إلى انخفاض

 .(3) نسبتي التغيب والتسرب

 ttp://koleaprepschool.maktoobblog.com/157h  ،29/09/2011  ، ، الرضا الوظفي محمد جبريل جبريل (1)
(2) Pierre JARDILLIER, Henri BAUDWIN : l'absentéisme  mythes et réalités, entreprise moderne d'édition, 2

eme 
ed, Paris, 1984, p 22.  

(3) Locke ,E A : the nature and causes of job satisfaction, in: Marvin.D.Dunette : hand book of industrial and 

organizational psychology, college publishing company, Chicago, 1976, p 1298. 

http://koleaprepschool.maktoobblog.com/157
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 :دوران العمل: ثانيا      

استقالة العامل من منظمته طواعية، وهذه الاستقالة لها مجموعة من  نعني به ترك الفرد للعمل أيو 

تكلفـة التدريب والتي تزداد كلما ارتقينا في و تكلفة التعيين لتكاليف تتحملها المنظمة كتكلفة الإحلال،ا

التكاليف الخفية )السلـم أو الهرم التنظيمي، بالإضافة إلى أن المنظمة تتحمل تكاليف أخرى غير ملموسة 

ر ثالتكاليف أك رتفعوت، فرد المستقيلمثل تشتت جماعة العمل التي يعمل بها هذا ال ،(في الموارد البشرية

 .إذا كان تارك العمل من ضمن الأفراد ذوي الأداء والخبرات العالية

إلى البقاء  زاد الدافع لدى العامل ويقود التفكير المنطقي إلى افتراض أنه كلما زاد رضا الفرد الوظيفي،

ريت عدة دراسات تهدف إلى اختبار ولقد أج وقل احتمال تركه للعمل بطريقة اختيارية، في هذا العمل،

فأظهرت بدرجات متفاوتة أن هناك علاقة سلبية بين الرضا ومعدل دوران العمل   صحة هذا الفرض،

 .(1)بمعنى كلما ارتفعت درجة الرضا الوظيفي يميل معدل دوران العمل إلى الانخفاض

 :التمارض والإصابات -ب     

 .لعمل عن طريق اتخاذ الذرائع والحجـجوهي وسائـل الانسحاب غير المباشر من ا

 :التمارض: أولا      

وذلك من خلال الضغط  ،ظاهرة تعبر في الغالب عن عدم رضا العامل )إدعاء المرض(التمارض يمثل  

للابتعاد عن محيط  إدعاء المرض ويلجأ العامل إلى  ها،رجالنفسي الذي يواجهه داخل المنظمة أو خا

 .قليل من الانعكاسات السلبية التي يواجهها أثناء عملهأو للت همنتهربا العمل 

 :الإصابات: ثانيا      

 الرضا تعبير جزئي عن عدم  ما هي غالبا إلا ت شأنها شأن التغيب أو ترك العملإن الحوادث والإصابا

 هذا وعلى بة في العمل ذاته،ـدم الرغـوبالتالي انعدام الدافع على أداء العمل بكفاءة وع للفرد، الوظيفي

 111، ص مرجع سبق ذكره فاروق عبده، السيد محمد، (1)
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علاقة سلبية بين درجة الرضا الوظيفي وبين معدلات  وجود الأساس يميل الباحثون إلى افتراض

من الرضا  جيدةالحوادث والإصابات في العمل، وتفسر هذه الظاهرة بأن العامل الذي لا يشعر بدرجة 

ن ذلك هو سبيله إلى الابتعاد عن جو العمل الذي لا يحبه، غير أن هذا إذ أ ،نجده أقرب إلى الإصابة

من طرف بعض الكتاب، لذا نجد فروم يرجح الرأي القائل بأن الإصابات هي  التفسير غير مقبول 

 .مصدر من مصادر عدم الرضا الوظيفي وليس العكس

ين الحوادث والإصابات ودرجة وأيا كان التفسير فإن البحوث تدل على وجود تلك العلاقة العكسية ب

 .(1)الشعور بالرضا الوظيفي 

  :واللامبالاةالإضراب ، الشكاوى -جـ     

 .عن حالة عدم الرضا الوظيفيالإضراب واللامبالاة وسائل احتجاجية يتخذها العمال كرد فعل ،الشكاوى

 :الشكاوى: أولا       

تفاع الشكاوى والتظلمات يظهر كثيرا في أن ار 1691سنة  Fleisheman وَ  Harrisأظهرت دراسات

مل يستعمل وسيلة التظلم والشكوى كآخر ا، فالعالرضا عدمأفرادها حالة  التي يغلب على منظماتال

إجراء للتعبير عن تذمره اتجاه الأسباب التي جعلته في حالة عدم رضا عن عمله أو عن غيرها، بهدف 

 .(1) يتهجلب اهتمام المشرفين والإداريين لدراسة وضع

وبغض النظر عن موضوعية هذه الشكاوى من عدمها فإن المنظمة مطالبة بالاهتمام بها ودراستها 

 .ي قد تظهر وتؤثر سلبا على أدائهاوتحليلها بدقة من أجل تفادي الاضطرابات والتوترات الت

 

 

 

 311، ص  1999، دار غريب ، القاهرة، سنةالسلوك الإنساني في الإدارةعلي السلمى ،  (1)

(2) CONSTANT DOGO BEUGRE , LEADERSHIP, SYSTEME S DE COMMUNICATION ET SATISFACTION AU TRAVAIL , THESE 

POUR LE DOCTORAT , UNIVERSITE PARIS X-NANTERRE , UER PSYCOLOGIE , PARIS , 1983 , p 76 



 خلية لمنظمات الأعمالمدخل عام إلى بيئة العمل الدا : الفصل الأول

 

 

 

101 

 أركان الـرضا الوظـيفـي و طـرق قـياسـه : الفصل الثـاني
 

  :الإضراب:ثانيا       

يعبر عن التذمر وحالة من الفوضى  يعتبر الإضراب من أقوى مؤشرات عدم الرضا حدة، حيث

 سواء كانوا في ( الإضراب)كل ـلجأ العمال إلى هذا الشـوالإهمال التي يعيشها العامل داخل المنظمة وي

، الأجر المنخفض، طرق الإشراف)ردا على الوضعية التي يعيشونها  جماعة صغيرة أو كبيرة،

أو المطالبة  ر، تحسين ظروف العملويادة الأجز فيهم اتوتطلع ، بغية إيصال طموحهم(إلخ...الترقية

 .وغيرها بالتغيير

 تضرابات لا تتسبب في الخسائر للمنظمة فقط، بل تتسبب  حتى في عدم الاستقرار لاقتصادياالإ و

 .لقوة ووعي النقابات العماليةتبعا  –البلدان أيضا 

 :اللامبالاة والتخريب: ثالثا      

على صيانة الآلات من الأعطال كي لا تؤثر على سلامة المنتجات ة بجهد للمحافظالمسؤولون يعمل 

وتجهيزات المنظمة، غير أنهم يدركون أن حجر الزاوية في المنظمة هو العامل، وأن انخفاض درجة 

وقوعه في حالات من  يؤدي إلىالرضا ينعكس على مدى اهتمامه وانضباطه أثناء تأديته لواجباته مما 

إلحاق الضرر بالمنتج  أدوات الإنتاج، حدوث أعطال فيا إلى مواللذان يؤديان بدوره الإهمال واللامبالاة

 .(1) إلخ...، وأحيانا يصل الأمر إلى التخريب المتعمدالأخطاء نسبة زيادة، المبذولة الجهود تقليصذاته، 

تمام بتحسين جب الاهيمن أجل القضاء على هذه الآثار أو على الأقل التخفيف منها، و خلاصة أنه ال و

 الاجتماعية وبيئة العمل( إلخ...الغبار ،الإضاءة، التكييف، الحرارة)مل االظروف المادية المحيطة بالع

مل وحاجاته ورغباته  ا، وكل ما يتعلق بواقع الع(إلخ....العماليةالعلاقات مع الرؤساء، الزملاء، الأنظمة )

 .(1)زيادة التكاليف و إضعاف المنظمة ككل بغية تجنب
(1) Robbins , Stephen P. , & others, Organizational Behavior, Pearson Prentice Hall, 12th Edition, 

 New Jersey, 2006, p 89. 
  111 ، صفاروق عبده، مرجع سبق ذكره (2)
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 :آثار الرضا الوظيفي .2

ه على أثر: بشكل عام، ويمكن تلخيص أهمها في المنظمات للرضا الوظيفي آثار إيجابية بالغة على

 .ية للأفرادنفسالأداء، الولاء والصحة العضوية وال

  :الأداء -أ     

 . (1)"قيام الفرد بالأنشطة والمهام المختلفة التي يتكون منها عمله كما ونوعا " يقصد بالأداء

فلقد كانت العلاقة الفعلية بين الرضا الوظيفي والأداء موضوعا لكثير من الأعمال والبحوث وموضوعا  

ويمكن تلخيص  على اعتبار أن هذين المتغيرين من أهم المتغيرات التنظيمية فعالية، دل بين المنظرينللج

 : (2) لييما ك لمجالأهم الاتجاهات في هذا ا

 : الأول الاتجاه: أولا  
ذلك بأن العامل  واوفسر ،يؤدي إلى تحقيق الأداء المرتفع الوظيفي أن الرضا أصحاب هذا الاتجاه ويرى

ن اتجاه عمله، وهذا رغبة كبيري رتفع رضاه عن عمله زاد حماسه للعمل، مما ينتج عنه إقبال وإذا ا

الانخفاض في  والعكس صحيح، أي أن وإنتاجيته تحسن في أدائه للعملحدوث  إلى يؤدي بالضرورة

 .الرضا يشعر العامل بالقلق وعدم الاستقرار مما ينعكس سلبا على مستوى أدائه

لة بأن الأداء هو نتيجة طبيعية ومنطقية لحالة الرضا التي يكون عليها العامل، وهذا ما وتفسر هذه الحا 

 . أوضحته تجارب هاوثورن ودراسات كل من ليكرت، مارش، سيمون وتريندرس وغيرهم

 : تجاه الثانيالإ: ثانيا 
باستعراض نتائج  (1955) كروكيت فقد قام الباحثان برايفيلد وَ ؛ويرى أن لا علاقة بين الرضا والأداء

 دم وجود ما يؤكد هذه العلاقة،عوالتي تؤيد ( الرضا والأداء)البحث الذي أجري حول العلاقة بينهما 

 .صائيةـة إحـضا وفي كثير من الحالات غير ذي دلالـاط في كل مرة منخفـحيث كان معامل الارتب
 .177 ، ص1990معة، عمان، الأردن، ، مؤسسة شباب الجاإدارة الأفراد والعلاقات الإنسانية ،عادل حسن (1)
  72،73 ص سالم تيسير الشرايدة ، مرجع سبق ذكره ، ص (2)
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 العوائدقيمة 
 المتوقعة

قدرات العامل 
 وخصائصه الفردية

إدراك العامل 
 لعدالة العائد

العوائد  الرضا
 المحصلة

الأداء 
 الفعلي

الجهد 
 المبذول

إدراك العامل 
لدوره الوظيفي 
وخصائص بيئة 

 العمل

إدراك العامل 
 لعدالة العائد

  :تجاه الثالثالإ :ثالثا
عند تحقيق العامل لأداء  أنه ، إذالوظيفي على الرضا يؤثر هو من أن الأداء الاتجاهمن يتبنى هذا  ويرى

وعوائد نتيجة أدائه المرتفع فتزداد عال في ظل نظام حوافز محدد وعادل، يحصل العامل على حوافز 

، وهذا ما يدفع من جهة أخرى  المادية من جهة وتزداد مكانته بين زملائه في المنظمة إشباعاتهبذلك 

 .العامل إلى الشعور بالفخر والاعتزاز بالنفس وينعكس ذلك إيجابا على درجة الرضا الوظيفي لديه

 :تجاه الرابعالإ: رابعا
ة بين الأداء والرضا، غير أنها علاقة غير مباشرة عن طريق محددات الرضا والقائل بوجود علاق

ومحددات الأداء، فالأداء يحدده الجهد المبذول في العمل، أما الجهد فيحدده كل من قيمة العوائد ومدى 

ى توقع الفرد لحصوله عليها، ومن هنا يعتبر الرضا محددا غير مباشر للأداء أما الرضا فيتحدد بناءا عل

قيمة ما يحصل عليه الفرد من عوائد وتقديره لمدى عدالة هذه العوائد، في حين أن العوائد التي يحصل 

نموذج بورتر ": عليها الفرد تتحدد على أساس ما يحققه فعلا من أداء، ويطلق على هذا التفسير الأخير

 :(1-1)رقم شكل ال ما يمثلهوهو  ،قبول أوسع في العصر الحاليبوالذي يحظى  (1967) "ولولر

 .نموذج بورتر ولولر للعلاقة بين الأداء والرضا الوظيفي: (1-1)رقم الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

  60، ص1893إدارة القوى العاملة الأسس السلوكية و أدوات البحث التطبيقي، دار النهظة العربية، بيروت، لبنان، : أحمد صقر عاشور  المصدر  
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 : الولاء التنظيمي -ب  

مع  أهداف الفرد و توجهاته   تطابقيشير إلى  التنظيمي الالتزام على أنه ما يشار إليه أحيانا الولاء أو

الجهد في   لبذل هالمنظمة و يزيد استعداده الرغبة في الانتماء إلى دعن رفعأهداف وقيم المنظمة، مما ي

 .(1) احجالنالمنظمة على  لعمل و مساعدةا فيرغبة السبيلها و 

 ،ومدى تعلقهم وتوحدهم من أجل خدمتها همتجاه منظماتالأفراد اطبيعة شعور يمثل ء الولا أن حيث  

العلاقات  و قوةالراضين عن عملهم يتصفون بالتعاون  أن فيتأثر الولاء بدرجة الرضا تأثرا واضحا حيث

الاجتماعية بينهم، كما أن لديهم رغبة في الحفاظ على موارد المنظمة وتحمل المصاعب دون شكوى 

 .وهي كلها مميزات الولاء التنظيمي (حسب طبيعة الأشخاص)

 : يةنفسالصحة العضوية وال -جـ   

وهي تلك التي تتعلق بصحة العمال  للرضا الوظيفي ا هناك آثار أخرىلفبالإضافة إلى الآثار المذكورة سا

للعمال وبالتالي وية ـلحالة النفسية لها آثار على الصحة العضاأن ، حيث ويقصد بها الصحة العضوية 

سلبا وإيجابا، ( الولاء التمارض، الأداء، ،الغياب، دوران العمل)كل العناصر السابقة  فهي تؤثر على

بين الرضا وبعض الأعراض  أن هناك ارتباط، حيث وجد 1691سنة  Burkeوهو الأمر الذي أكده 

  إلى أن 1611سنـة فتوصل  Whyteأما  ،العضوية كالتعب، صعوبة التنفس، صداع الرأس وغيرها

من حالات القرحة التي ظهرت في معمل واحد كانت عند العمال غير الراضين عن عملهم، كما  % 11

العامل  ةحامن ناحية أخرى، حيث أن محيط العمل الجيد يبعث على ر نفسيةيؤثر الرضا على الصحة ال

 .(2) بعيدا عن المشاكل والاضطرابات النفسية النفسية

 

(1) Michael Armstrong ,A Handbook of  employee reward management and practice, Kogan Page edition , 

London,2007 , p 136 

 11 ، ص1893،دار النهظة العربية، بيروت، لبنان،إدارة القوى العاملة الأسس السلوكية و أدوات البحث التطبيقي ،رأحمد صقر عاشو (1)
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 :يفي و العوامل المؤثرة عليهنظريات الرضا الوظ: المبحث الثاني 

 :نظريات الرضا الوظيفي: المطلب الأول 

قد  أن الأشياء المادية هي الأشياء الأساسية لفترة طويلة وبسيطر مفهوم الرجل الاقتصادي الذي يرى    

في ( فريدريكك تايلور)لحركة الإدارة العلمية التي بدأت عندما وضع مفهومها  كنتيجةهذه النظرة جاءت 

سائدة ومسلم بها في محيط أصحاب ( تايلور)ولقد ظلت فروض مدرسة  ،لولايات المتحدة الأمريكيةا

في الأعوام ( و رفقاؤه لتون مايوإ)المصانع في تعاملهم مع العاملين حتى بدأت جهود أخرى قام بها 

نتاجية لدراسة أسباب نقص الإ( هوثورن)وذلك في تجاربهم المستمرة لمصانع ( م0129-0121-0191)

وعلاقة الإنتاجية بظروف العمل المادية  كالأجور و الإضاءة و أيام العمل وقد أثبتت تلك البحوث عدم 

  .وجود علاقة بين كل منهما

المجال للتوصل إلى معرفة أسباب أخرى كعوامل محركة ودافعة  ي فتحهذه النتيجة فحيث ساهمت 

 .ر الرسمية والانتماء إلى الجماعةفي تكوين العلاقات غيالمتمثلة في الرغبة و ،للعاملين في هذه المصانع

الاجتماعي وبعد  بمفهوم الرجلو هذا ما أطلق عليه فيما بعد حركة العلاقات الإنسانية وظهور ما يسمى 

ظهور مدرسة العلاقات الإنسانية تعددت الدراسات و البحوث التي أجريت في ميدان الدوافع وبدأت 

  .عملهمنحو  العاملين واتجاهاتهمكما تعددت دراسات مواقف  ،ذجتتبلور في نظريات ونما

وظهر الاهتمام بدراسة الحاجات الإنسانية ومحتوى العمل الوظيفي وبيئاته المختلفة واهتم الباحثون 

 .  (1)الإنتاجية و الأداء ودافعية الموظفين إلى أعمالهمبواستيائهم وعلاقة ذلك  بدراسة رضا الموظفين

 :العاملينعند  الوظيفي بعض النظريات التي تناولت مفهوم الرضا وفيما يلي

 

 

  71،18 صمرجع سبق ذكره، ص سالم تيسير الشرايدة،  (1)
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 :نظرية ماسلو للتنظيم الهرمي للحاجات .1

نظريته المعروفة باسم نظرية تدرج الحاجات التي تركز على أن  0119عام ( أبراهام ماسلو)قدم    

دة و أن الحاجات التي لم يتم إشباعها بعد هي التي تؤثر على السلوك أما الإنسان له حاجات متعد

وأنه كلما  ،الحاجات التي تم إشباعها فلا تكون بمثابة دافع للفرد وأن هناك ترتيبا هرميا لحاجات الإنسان

رمي لسلم الفرد إلى الحاجة غير المشبعة التي تليها في التنظيم اله نتقلاتم إشباع حاجة من هذه الحاجات 

 : ، و ذلك كما يليهذه الحاجات في خمس مجموعات حسب أهميتها( ماسلو)الحاجات وقد صنف 

 .سيولوجيةيالحاجات الف 

 .الحاجة إلى الأمان 

 .الحاجة إلى الانتماء 

 .الحاجة إلى الاحترام 

 .الحاجة إلى تحقيق الذات 

مباشرة فلا يمكن أن يقفز الإنسان  ،أن إشباع الحاجات يتم وفقا لموقعها ضمن الهرم( ماسلو)ويرى    

إشباع الحاجة إلى تحقيق الذات بعد إشباع الحاجات الفسيولوجية دون إشباع الحاجات وفقا لترتيبها  في

 :ةـلكل نوع من أنواع الحاجات السابق وفيما يلي شرح موجز .(0) (الاحترام-الانتماء-الأمان)

 :الحاجة الفسيولوجية - أ

 وم ـالن ،ربـالمش ،لـتمل على المأكـشة بداية القاعدة في السلم الهرمي وتتعد الحاجات الفسيولوجي 

تكون الحاجات الحالة لا  وفي هذهشباع الإ مراحلوتحتل هذه الحاجات المكانة الأولى في  إلخ،..والراحة

 .اته الفسيولوجيةـفالإنسان يسعى أولا لإشباع حاج ،لدفع الأفراد الأخرى بمثابة أساس

عملية صنع القرارات و علاقتها بالرضا الوظيفي، رسالة مقدمة لنيل شهادة ماجستير، قسم العلوم  ،بن محمد الحميضي عبد العزيز (1)

 17،17ص ، ص 2007الإدارية، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية، السعودية، 
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 :الحاجة إلى الأمان - ب

وجية وتتضمن الحاجات الخاصة حاجات بعد إشباع الحاجات الفسيولالتظهر أهمية هذا النوع من    

 :بالأمان ما يلي

 .الحماية من المخاطر المادية 

 .الحماية من المخاطر الصحية 

 .الحماية من التدهور الاقتصادي 

 .تجنب المخاطر غير المتوقعة 

 :الحاجة إلى الانتماء - ت

 ،خراط في جماعاتاء و الانقرفالتهم إلى اعية للأفراد وحاجلانتماء بالطبيعة الاجتموتتعلق الحاجة ل   

 .النقطة الفاصلة بين الحاجات المادية و الحاجات الأخرى الموجودة في أعلى الهرم وتمثل هذه الحاجة

 :الحاجة إلى الاحترام - ث

التي  ، وته إلى الاحترامبالسعي لإشباع حاج درالف السابقة يبدأ بعد إشباع الفرد للحاجات الثلاث   

 .مكانته وأن يحظى باعتراف الآخرين وانتباههم لفردوأن تكون ل تتضمن احترام الذات و الاستقلالية

 .بالمكانة الاجتماعية الشخص إلى الشعور بالثقة والشعورفاء هذه الحاجات يقود يأن استحيث  

 :الحاجة إلى تحقيق الذات - ج

لفرد الهرمي للحاجات و في هذا المستوى يكون ا( ماسلو)أعلى مستوى في تنظيم  مثل هذه الحاجة وت   

عن طريق هذه الحاجة ، حيث أنه و  هذاتي الضبط و التوجيه أي أن سلوكاته وتصرفاته تنطلق من داخل

  .المتاحة أمامه و المتعلقة بمواهبه وكفاءته صيستطيع الفرد أن يتحقق بشكل كامل من الفر

 .الهرم فيلها بق باع الحاجات الأخرى التي تقعـإلا بعد إش كـونيق الذات لا يـتحقالحاجة ل إشباعإن 
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 ية ـتبرا أن الحاجات الفسيولوجـوي و سفلي معـفصل الحاجات إلى مستويين عل( ماسلو)ويلاحظ أن 

بينما اعتبر ( الحاجات الأساسية)و الحاجة إلى الأمان و الحاجة إلى الانتماء من حاجات المستوى السفلي 

قد بنا ماسلو تمييزه هذا على افتراض أن وق الذات من حاجات المستوى العلوي، حاجات الاحترام وتحقي

 طغىحاجات المستوى العلوي يتم إشباعها داخليا أي في إطار ذاتية الفرد أما حاجات المستوى السفلي في

 .إلخ..التثبيت في الخدمة وظروف العمل ،الأجور،الماء ،الطعام :عليها الإشباع الخارجي كما في حالة

طة مع بعضها البعض وأن الحاجة الأكثر إلحاحا تدفع الفرد إلى ويرى ماسلو أن هذه الحاجات متراب

 .إشباعها أولا وبعد إشباع تلك الحاجة تظهر الحاجة الأخرى

النقطة  تتمثل و ،إشباع حاجاته الداخلية بالرغبة فيعمله  إنجاز ويعتقد ماسلو أن الفرد مدفوع في 

    إشباع الحاجات  فيه مـسياق الذي يمكن أن يتالبيئة أو ال هوي أن العمل فالجوهرية في هذه النظرية 

 .(0)شعور الفرد بالرضا نتيجة لذلك و ما ينجر عنها من

هذا أن ويشير ماسلو إلى أن الحاجات غير المشبعة تولد عند الفرد نوعا من التوتر وعدم الاتزان و   

غير المشبعة ولا يستطيع أحد  الحاجة المهمة هي الحاجةتلك الحاجة، أي أن التوتر لا يزول إلا بإشباع 

أن يشبع الحاجات الثانوية إلا بعد إشباع الحاجات الأساسية  وفقا للتسلسل الهرمي في سلم الحاجات 

  .لماسلو ثم الأقل أهمية وهكذا

 سلم الحاجات فيإشباع الحاجات الدنيا الفسيولوجية الأهم من الحاجات العليا ثم يرتقي الفرد  تموبذلك ي

  إنه لا يكون راضيا أو مرتاحا بل متذمرا ـرد عندما لا يحقق ذاته فـأن الفحيث  الـقمه وصولا إلى

 .مستاءاو 

 

 
رسالة مقدمة لنيل شهادة ماجستير،  الوظيفي، بالرضا وعلاقتها النائية المناطق في البيئية والمتغيرات العوامل ،العثرباني علي بن محمد بن علي (1)

 17، ص2007نايف العربية للعلوم الأمنية، السعودية، قسم العلوم الإدارية، جامعة 
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المحدد الرئيسي لسلوك الفرد لحين  تحول هذه الأخيرة إلىت في حالة عدم إشباع الحاجاتو أي أنه 

إشباعها إذ أن عدم إشباعها يؤدي إلى حالة من عدم الاتزان مما يدفع الفرد إلى القيام بسلوك معين بهدف 

 .لتحقيق الرضا إعادة التوازن الداخلي

وفي مجال تطبيق نظرية ماسلو في الإدارة تبين أن الموظف في عمله غالبا ما ينشد حاجاته الأدنى    

هذه  على إدراك كزتمسؤولية الإدارة تر و هنا تصبح ،أي الحاجات الملحة و المهمة بالنسبة إليه

التي أشبعت وتلك التي لم تشبع بعد الحاجات  تحديدو عاملأهميتها بالنسبة للمعرفة  الحاجات الملحة و

 .ومشبعا لها عاملوأن تعمل على تحفيزه من خلال إشباعها مع مراعاة أن يكون الحافز ملائما لحاجة ال

 بحيثالتي قام بها بورتر تلك  ،لنظرية ماسلو في الإدارة المهمة لدراسات التطبيقيةهنا كمثال ل عطين و

من مشرفي  57شملت حوالي  و الولايات المتحدة الأمريكية طبقت في عدد من الأجهزة الحكومية في

الإدارة الوسطى و الدنيا في هذه الأجهزة وقد قامت هذه الدراسة على أخد رأيهم عن أولوية إشباع 

الحاجات الإنسانية الخمس التي وضعها ماسلو وعن الظروف و الوقت التي يتاح لهم لإشباعها ومظاهر 

 :باع هذه الحاجات فكانت نتيجة الدراسة على النحو التاليالعجز التي يرونها في إش

بينما  ،من مجموع المشرفين أفادوا بوجود نقص لديهم في إشباع الحاجات الفسيولوجية و الأمن% 73 

وأكدت نتائج هذه  ،الحاجة إلى الاحترام و الحاجات الاجتماعية أفاد الباقون بوجود نقص لديهم في إشباع

الذي يسود العمل وأن ين ليست محددة وثابتة ولكنها تخضع لعوامل الجو عاملال الدراسة أن رغبات

 .(0) في أي موقف و وقت هو ما يطمح إلى تحقيقه في ذلك الموقف أو في ذلك الوقت مطلب كل عامل

واضح مسألة الحفز  ى نحو كامل وـومن الانتقادات التي وجهت إلى هذه النظرية أنها لا تفسر عل

 عاب ـلمية عندما وضعها ماسلو ويـرية بطريقة عـأنه لم يتم اختبار صحة فروض هذه النظالإنساني و

 
  01،02 ص سالم تيسير الشرايدة ، مرجع سبق ذكره، ص (1)
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 ،دون الأخذ بعين الاعتبار التغيرات الاقتصادية جميعابين حاجات الناس  تأنها ساو أيضا عليها

الأفراد أنفسهم وتباين رغباتهم في إشباع  اختلافخذ في الحسبان نها لم تأأوكذلك  ،السياسية ،الاجتماعية

 .صعب تطبيق سلم ماسلو للحاجات على جميع البيئات بالتساوييإضافة إلى أنه  ،حاجة معينة بذاتها

من لذا لا بد  ،للأفراد دون الاهتمام بحاجاتهم الوظيفي لا يمكن تحقيق الرضايمكن القول بأنه و أخيرا    

ما له من دور كبير و الرضا  مما سيسمح بتحقيق ،كما أشار إليه ماسلوحاجات وتحديد أهميتها دراسة ال

        لية أداء الأفراد و المؤسسات وهو ما تسعى إليه الإدارات من خلال تحفيز العاملينعافي زيادة ف

 .و الاستقرار و إشعارهم بالأمن

 :نظرية ألدرفر .2

دوافع المستوى الأعلى في تنظيمه للحاجات لا يتم إلا بعد إشباع  تأكيد ماسلو على أن تنشيط بعد   

وفي ضوء عدم توفر الدعم الميداني الكافي لوجهة نظر ماسلو في تنظيم  ،حاجات المستوى الأدنى

( لاندي وترمبو) قام كل من، حيث بطرح تصور معدل للتنظيم الهرمي للحاجات ( لدرفرأ)قام  ،الحاجات

باسم  ةالغربي ياتفي الأدب يعرف كذلك طرحال اهذ ،"سلوك العمل" في كتابهما  بطرحهم 0181في عام 

 :(0) ثلاث مجموعات محورية من الحاجات ه توجدأن نصت علىوالتي ( E.R.G)نظرية 

 (:الوجود)حاجات الكينونة  - أ

طلق عليها والتي أ مل البيئة مثل الطعام و الماءعوا عن طريقها يقصد بها الحاجات التي يتم إشباعو    

 .ماسلو الحاجات البيولوجية و الحاجة إلى الأمن

 

 

 
 231،233 ص ، صهمرجع سبق ذكر عويد سلطان المشعان، (1)
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 :الحاجة إلى الانتماء - ب

وهي المتعلقة بحاجة الفرد لعلاقات ترابطية مع غيره من الناس كالمشرفين عليه وزملائه ومرؤوسيه    

مرتبطة بالمكانة و البعد الاجتماعي وتتطلب اتصالا وتفاعلا مع  وهذه العلاقة إلخ،...وعائلته وأصدقائه

 .التقدير الحاجة إلىمع ما اعتبره ماسلو الحاجات الاجتماعية و بذلك تتفق يما أريد تحقيقها وه اإذ غيرال

 :حاجات النمو - ت

رية يصبح شخصا مبدعا ومنتجا وهي رغبة جوه برغبته في أنوهي الحاجات التي يشعر فيها الفرد    

 .وهي ما أسماه ماسلو بحاجة تحقيق الذات ،مرتبطة بالتطور الذاتي

لدرفر أن الحاجات الثلاثة الأساسية يمكن تعريفها بعبارات الهدف التي توجه نحوه أومن وجهة نظر    

هذه الأهداف و العمليات  يمكن تلخيص و ،العامل من خلالها الحصول على رضايمكن المجهودات التي 

 :(0-2)رقم  في الجدول

 الأهداف و العمليات –حاجات نظرية ألدرفر (:  1-2)جدول رقم 

 89سالم تيسير الشرايدة، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر                               

 العملية                       الحاجات                          الهدف                       

 .ما فيه الكفاية الحصول على *                                   .أمور مادية *                      الوجود     *

 

 المشاركة المتبادلة في *الآخرين أو الجماعات        على  دلالة   *           الانتماء              *
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أكثر أهمية  هو الوجوديةإشباع الحاجة أن ويلاحظ أن هناك اتفاقا بين هذه النظرية ونظرية ماسلو في 

لدرفر لا يرى أن هذه الحاجات أأن  إلامتشابهتان  تبدوان نين النظريتيهات و رغم أن ،فرادعند الأ

مجموعة من هذه الحاجات بغض النظر عن تحقيق  أي ه يمكن السعي لإشباعمتدرجة وهذا يعني أن

 .المجموعات الأخرى أم لا

، خاصة قيةالمصدامن  عاليةحتى تتمتع أية نظرية تتعلق بتنظيم الحاجات بدرجة و إلى أنه  هنا رايش   

مرور  فتراضامختلفة فإنه من الحكمة تجنب البيئات الفراد والأ متنوعة من مجموعاتب مع ارتباطها

فتصنيفات الحاجات موجودة و قائمة  ،أفراد كل الجماعات و الفئات عبر ترتيب محدد لتنظيم الحاجات

 . دقيق و قطعيبشكل غير أن الحركة ضمن هذه التصنيفات لا يمكن تقنينها أو التنبؤ بها 

لدرفر على ضرورة التزام الإدارة وهي بصدد أوقد يكون الشيء الجديد في هذه النظرية هو عدم تأكيد 

وذلك لأن هناك متغيرات عدة عند ماسلو حفز العاملين بالتسلسل الذي ورد في ترتيب هذه الحاجات 

 .(0) ن بيئة لأخرىيمكن أن تؤثر على الأهمية النسبية لهذه الحاجات وأولوية إشباعها م

جو العمل بومن الملاحظ أن نظرية ألدرفر أكثر عمومية و واقعية كونها أخذت بتأثير البيئة المحيطة    

 .ممستوى الرضا لديه مما يحددسلبا أو إيجابا على نفسية العمال 

 :هيرزبرغل"  الصحة الدوافع، " نظرية العاملين .3

ساسيان من الحاجات هما الحاجة إلى تجنب الألم والحاجة يوجد لدى الأفراد نوعان أو تنص على أنه  

حاجات النماء  دفـهإلى النماء النفسي وتتصل الحاجات الأولى بالسلامة و الصحة المادية بينما ت

  .تحقيق الذات إلى النفسي

 ها وملاءمت في حالة توفرها ولدلعاملين وتعند اوتعتبر جوانب العمل التي تشبع حاجات النماء النفسي 

 

 81مرجع سبق ذكره، ص ، سالم تيسير الشرايدة (0)
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ولذا فإن التكوين الرئيسي لهذه النظرية يقوم على مجموعتين من  ،دافعيةالعوامل من بالرضا شعورا 

 .(0) عوامل دافعية وعوامل صحية: العوامل

 :عوامل الدافعية  - أ

العاملين حاجات  عاشبقوم بإا تفي حالة وجوده و وتشكل هذه العوامل تلك الجوانب من العمل التي   

ولكن  ،إلى الشعور بالرضا لدى العاملين طلوبمالشكل الالعمل ب كانفرها في مللتطور النفسي ويؤدي تو

غيابها أو عدم ملاءمتها لا يؤدي بالضرورة إلى الشعور بعدم الرضا ويمكن حصر عوامل الدافعية في 

 .احتمالية النماءوالإنجاز، التقدير ة، قيالتر ، المسؤولية،في حد ذاتهالعمل : عناصر ستة

 .ع هذه العوامل تعتبر عوامل داخلية لها أثرها على الدافعية وعلى الإحساس بالرضا في العمليفجم 

 :عوامل الصحة الوقائية - ب

لتوتر لدى ل المولدة حاجاتالوهي عوامل تتعلق بجوانب العمل التي إذ ما تم توافرها بشكل مناسب تشبع 

في حالة عدم توفر هذه العوامل فإنها  ، أمافيه العمل ىبالإطار الذي يؤد تصلغالبا ما ت يوهالعاملين 

بالضرورة إحساسا أو شعورا بالرضا  عطيولكن توافرها بشكل عام لا ي ،تسبب شعورا بعدم الرضا

    الرؤساء  معالرواتب و العلاقات  ،الإشراف الفني فيها  ،سياسة المؤسسة و إدارتها : وهذه العوامل هي

صية الأمن الوظيفي وتأثيرات العمل على الحياة الشخ، المكانة،ظروف العمل ، ن الزملاءو العلاقات بي

 .كالسفر و المناوبات و الموقع الجغرافي

ومن أبرز المآخذ على هذه النظرية أنها اعتمدت على عينة محدودة من المهندسين و المحاسبين أي    

على أسلوب الأسئلة  كذلك اعتمدهاو ،أخرى لفئات هاإهمال معفئتين من المهن  أن نتائجها تقتصر على

 .قديمةالتي تشجع أفراد العينة على تذكر الأخبار الحديثة و نسيان الأخبار ال

جامعة نايف ، داريةقسم العلوم الإرسالة مقدمة لنيل شهادة ماجستير،  ،الرضا الوظيفي و علاقته بالانتاجية ،عبد العزيز بن محمد الحميضي(1)
 48-44 ص ، ص 2002، السعودية، العربية للعلوم الأمنية 
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وعلى الرغم من ذلك فقد حظيت نظرية هيرزبرغ باهتمام واسع وكان لها أثر كبير على مفهوم إثراء 

الوظيفة أي توسيعها أفقيا و عموديا أو في الاتجاهين معا وعلى زيادة استقلالية الفرد في ممارسة تقنيات 

وامل الدافعية وعوامل الوقاية عند ـتم بعـأن تهعلى   أنها حثـت الإدارةأي  ،الضبط الذاتي على عمله

 .المنظماتأفراد 

أن الأفكار التي قدمتها هذه النظرية ذات أهمية في مجال الإدارة وخاصة فيما  لنا تبينيومما تقدم    

به عند  الاهتماملدى الفرد وهو مدخل يجب يتعلق بتركيزها على العوامل التي تحقق الرضا الوظيفي 

رضا الفرد عن عمله سيؤدي إلى زيادة ارتباطه به وولائه  كون ،اتنظمتحديد سياسات التحفيز في الم

 .له وإلى رفع روحه المعنوية و زيادة إنتاجيته

 :نظرية الإنجاز لمكليلاند .4

وفر فرصة لإشباع ثلاث يمة ل في المنظرى أن العمحيث يب( ديفيد مكليلاند)وتعود هذه النظرية إلى    

 :(0)حاجات أساسية هي

 :الحاجة للإنجاز - أ

 كبرىأن أصحاب الإنجازات العلى  التحديات وإنجاز المهمة بطريقة أكفأ و على مواجهةمل توتش   

 :منها معينة، نذكر يتمتعون عن غيرهم بصفات

  بل يعملون للسيطرة على النتائج هروبلا يفضلون الأنهم. 

 يهتمون بتحقيق الإنجاز على المستوى الشخصي أكثر من الحصول على المكافآت مأنه. 

   كذلك المهام التييمكن من خلالها الحصول على التغذية العكسية و التي مهاماليختارون أنهم 

 .تؤهلهم لتحمل المسؤولية في حل المشكلات واتخاذ القرارات

 

 221مرجع سبق ذكره، ص عويد سلطان المشعان، (0)
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 :لحاجة للانتماءا - ب

مع الإشارة  ،لمحافظة على علاقات صداقة مع زملاء العملا في برغبة العامل( مكليلاند)ويعبر عنها    

الأقل  من الأفراد ذوي الرغبةالأفراد الذين لديهم رغبة كبيرة في الانتماء يختلفون عن غيرهم  إلى أن

 :ومن هذه الاختلافات ،في بناء علاقات إيجابية

 م بمشاعر الآخرينالاهتما. 

  القدرة على بناء الصداقات بسهولة. 

  الظهور بسلوك ودي بهدف الحصول على القبول و الاستحسان من الآخرين. 

   يف بأنفسهملتعرفي ايقضون جزاءا كبيرا من وقتهم. 
 :الحاجة للسلطة - ت

هم الرغبة في السلطة ين لديذالأفراد ال ختلفوي ،وهي رغبة الفرد في السيطرة و التأثير على الآخرين   

 :عن غيرهم فيما يلي

  صياغةفهم عادة يميلون إلى استلام المناصب القيادية و ،الأمور التي تعطيهم الهيبةبالاهتمام 

 .القرارات واستخدام المكاتب الفاخرة و السيارات الفارهة

 د في عدم التردمع  في بعض الأحيان بأسلوب تعسفي حتى ولو ،ممارسة السلطة على الآخرين

 .الغير استغلال

ن فهم الحاجات الثلاثة السالفة الذكر يعد عاملا مهما للإدارة في سعيها لتطوير أنظمة التحفيز فإوبذلك 

 .وتحقيق الأهداف الموضوعة و طرق الرفع من درجة الرضا الوظيفي لدى العاملين، المناسبة

يسعى إلى تحقيقها وتذليل الصعاب  دةعه إلى وضع أهداف محدـبالحاجة إلى الإنجاز يدف فشعور الفرد 

بناء علاقات اجتماعية إيجابية  عه إلىـتماء إلى جماعة العمل يدفـكما أن شعوره بالان ، تواجهه قد التي

للوصول إلى مركز  الملحةحاجة الب شعوره كذلك فإن ،مع أفرادها مما يحسن العمل ويزيد من إنتاجيته

 .العمل و التميزو الجهد إلى بذل مزيد من  قيادي يدفعه
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 (:المساواة)نظرية العدالة  .5

حيث يرى أن المحدد الرئيسي لجهود  (م0141 – 0149) في الفترة ما بين "  أدم" وضع هذه النظرية  

العمل و أدائه والرضا عنه هو درجة العدالة و المساواة التي يدركها الفرد في وظيفته فدرجة العدالة 

( مثل الدخل أو الراتب)للمخرجات ( مثل مستوى الجهد في العمل) تعرف بأنها نسبة مدخلات الفرد

 .مقارنة بنسبة مشابهة بالنسبة للآخرين

ن هناك مفهوما متفقا عليه لما يستحقه الفرد من مكافآت على أوالفكرة الرئيسية لنظرية العدالة تقول    

زن بين ما يقدمه الفرد وبين توا ككان هنا اإذ يحصل جهوده وتفترض هذه النظرية أن الرضا الوظيفي

النتائج التي يحققها )و العوائد ( ما يبذل من جهد)إيجاد التوازن بين المدخلات  ، مما يحتمما يحصل عليه

بالرضا بين العاملين أما إذا لم يحدث  هناك شعور بتحقيق التوازن فإنه يحدث و( العامل من العمل

 .(0)بعدم الرضايصبح هناك شعور التوازن فإنه 

 :هي وتشتمل نظرية العدالة على ثلاث خطوات أساسية   

 العمر، مستوى التعليم و المهارةجدارة الفرد، : قياس بعض  المدخلات مثل و يتضمن :التقييم - أ

 .قياس المكافآت التي يحصل عليها الفرد مثل الراتب و الترقية و التقدير و ،إلخ...مقدار الجهد المبذول

ارنة مكافآت الفرد بما يبذله من جهد في العمل ومقارنة ذلك بما يحصل تشتمل على مق :المقارنة - ب

 .وما يبذلونه من جهد نظمات الأخرىعليه أقرانه في الم

عملية إدراك العلاقة بين التقييم و المقارنة فعندما يدرك الفرد بأن ما ينتج عن  هو  :السلوك - ت

ر عادل فيستجيب يكان الوضع غ أما إذا ،الوضع يتصف بالعدالة فإنه يستجيب بشكل إيجابي

 .بشكل سلبي

 كون ردود فعلهـويستعمل الشخص الغير راض عدة طرق للوصول إلى الشعور بالمساواة ويمكن أن ت

 07، ص 2007، مكتبة الملك فهد، السعودية، علم النفس التنظيمي والإداريعادل عبد الجبار، محمد بن مترك القحطاني،  (0)
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 :ن أمثلة هذه الطرقوكية ومـسية أو سلـنف

 فقد يقرر الشخص أن يقلل من الوقت المخصص للعمل أو  يقلل من الجهد  :تغيير المدخلات

 .المبذول في العمل

 قد يحاول الشخص الحصول على زيادة في الراتب أو إجازات أكثر :تغيير العوائد. 

 إقناع النفس بأن مدخلات الآخرين أعلى من مدخلاته :تغيير نفسي. 

 اختيار شخص آخر للمقارنة :لشخص المقارن بهتغيير ا. 

 تغيير المدخلات و العوائد الأخرى. 

في الأجر أو الترقية أو المعاملة أو التدريب سيدفعه إلى تخفيض  اأن شعور الفرد بالظلم سواء حيث   

لعاملين إنتاجيته كما و نوعا أو كليهما معا مما يفسر حالات التذمر و الإحباط وعدم الولاء لدى بعض ا

 .مبدأ العدالة للجميع بعين الاعتبار و التأكيد على مرالأ ابأخذ هذلذا فإن الإدارة مطالبة ، داخل المنظمات

 :ورغريغ نظرية ماك .6

 الأولىوصف  ، حيثحول مفهوم الإنسان و سلوكه حددةور أنماطا مغريغ وضع دوجلاس ماك   

 (.Y)بنظرية  ثانيةوال( X)بنظرية 

بالتنسيق بين جميع الإدارة  إلزاممن مسلماتها والتي  ،هي النظرية التقليدية للعامل (X)فنظرية       

، الآلة أن الإدارة تعنى بالجميع العامل حيثصورة التي تحقق أكبر نفع اقتصادي، بال عوامل الإنتاج

 :اضات التاليةوتبنى هذه النظرية على الافتر .بالكيفية التي تعطي أكبر حصيلة اقتصاديةإلخ، ...والموارد

 .الإنسان بطبيعته سلبي لا يحب العمل و لا يعمل إلا قليلا 

 .تجنب المسؤولية في العمل الفرد يفضل 

 .يفضل الفرد دائما أن يجد شخصا يقوده ويوضح له ماذا يعمل 
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 .الوسائل لدفع الإنسان إلى العمل أفضل ب و التهديد إحدىاقعال 

 .على الإنسان لكي يعملالرقابة الشديدة و الدقيقة فرض  ضرورة  

 .ن الأجر و المزايا المادية هي أهم الحوافز في العملأ 

وعلى أساس هذه الافتراضات اتخذت الإدارة أسلوب القوة و التهديد و الإشراف المحكم و تجاهلت    

 .الدوافع لدى الأفراد العاملين

من الحالات حسب الظروف  وربما تكون هذه الافتراضات صحيحة وقد تحتاجها الإدارة في كثير   

الموقفية التي تتغير بناء على المستجدات المستمدة من عدم الثبات البيئي لذا فإنها قد تحتاج إلى 

أو لظهور خلل في  استخدامها في ظل ظروف معينة كظهور رغبة البعض في السيطرة على الآخرين 

ب التخصص لدى الكثير من العاملين وعدم الثقافة التنظيمية أو لانخفاض مستوى التعليم و المعرفة وغيا

 .(0) فهمهم للحوافز المعنوية

شبع حاجة حتى قامت على مبدأ أن للعامل حاجات متعددة وأن هذا العمال ما أن ي فقد (Y)نظرية  أما  

ن هذه النظرية بجانب إيمانها بدوافع العمل و حاجات العاملين فإنها تحاول تقديم يطالب بغيرها، حيث أ

 : أخرى تفسر بعض مظاهر السلوك الإنساني فروض

 .لعاملين لم يخلقوا ضد آمال و أهداف الإدارةا أن 

ن أههم نحو أهدافها بل توجتحمل المسؤوليات وقع ليست الإدارة هي التي تضع العاملين في موا 

 .كل ذلك مغروس في نفوس العاملين

 .وليس تابعاالحرية في العمل وهو يفضل أن يكون قائدا  حبن الإنسان يأ 

 .الإنسان يعمل لا خوفا من العقاب بل أملا في المكافآتأن  

 
 90سالم تيسير الشرايدة، مرجع سبق ذكره، ص  (1)
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قد تبنت أسلوب القيادة و الإشراف الديمقراطي الذي يسمح للأفراد بحرية ( Y)ويلاحظ أن النظرية    

 .طبيعة البشريةمع التتفق الأساليب الاستبدادية في القيادة التي لا  تجاهلتالعمل و

لنظرية ل تمثل الإتجاه المعاكسو أنها هي أقرب إلى التطبيق العملي ( Y)أن نظرية  بحيث يرى كثيرون

تدعو الإدارة إلى إيلاء الأهمية إلى الطرق و الوسائل التي تسمح للأفراد بإشباع  فهي ،السابقة لها

 .إلخ، ناهيك عن المستويات الدنيا..تقدير، تحقيق الذات انتماء، احترام،من حاجاتهم في المستويات العليا 

أكثر واقعية نتيجة تطور الثقافة التنظيمية و القدرات ( Y) النظرية أن افتراضاتمكن القول وي   

ة و الإمكانيات و الخبرات الفنية و الإدارية لدى العاملين وزيادة ثقتهم بأنفسهم وبروز الحاجة إلى يالمعرف

 .نوية ورغبتهم في تحمل المسؤولية و الالتزام بمبدأ الرقابة الذاتيةالحوافز المع

 :نظرية التوقع  .7

ن سلوك الأشخاص هو نتيجة لاختيار واع من بين أب( فرومفكتور  )يفترض واضع هذه النظرية  و  

 ، وأنعدة بدائل و أن هذه السلوكيات مرتبطة بعمليات نفسية وبشكل خاص بالمعتقدات و الاتجاهات

 .ممكن كبر فائدة إيجابية أو تقليل الشعور بالألم لأدنى حدأهدف من هذه السلوكيات هو الحصول على ال

بوضع هذه ( فكتور فروم)قام قد و ،وتعد نظرية التوقع إحدى النظريات الهامة في مجال دوافع العمل

 .رىم وهي تهتم بدافعية الفرد من جهة وبدافعية المنظمة من جهة أخ0149النظرية عام 

 :هامة في مجال دوافع العمل وتتضمن هذه النظرية ثلاث مفاهيم أساسية هية جد وتعد هذه النظري 

 وبمعنى آخر أن التوقع هو الاعتقاد  ،هو الاعتقاد بأن جهد الشخص سيؤدي إلى الأداء الناجح :التوقع

 .(0) يق جيد للهدفالذاتي للشخص بأن اتجاها معينا في العمل سيتبعه نتيجة إيجابية عالية أو تحق

 
 231،230 ص مرجع سبق ذكره، ص عويد سلطان المشعان، (1)
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 هو درجة الجاذبية التي يعطيها الفرد للمكافأة ولأن الأفراد يضعون قيما مختلفة للحوافز  :التكافؤ

ن الأفراد عما علاإوظروف العمل وفرص التقدم فإن التكافؤ يعرف عند  جازـقود والإنـكالن

 .ليريدون من العم

 أي أن  ،هي الاعتقادات بأن تحقيق أداء معين يعد أساسا للحصول على مكافأة ما :النفع أو الفائدة

 .مبدأ النفع هو الارتباط المتصور بين القيام بعمل جيد و الحصول على المكافآت

ل والتي تتمث( فروم)ولمزيد من التوضيح فإنه سيتم عرض الافتراضات التي يقوم عليها نموذج نظرية  

 : فيما يلي

 .أن سلوك الإنسان تحدده قوى تنبع من داخله ومن البيئة 

 .التي يعملون بها اتنظمالم دون منفيما يرييختلف الناس في حاجاتهم و أهدافهم ومن ثم فهم يختلفون  

عند الفرد تعتمد على مدى توقعه النجاح للوصول إلى الإنجاز وهو التوقع الأول  ةقوى الدافعالأن  
 :ذلك (2-2)رقم الشكل ويوضح  .و هو التوقع الثاني سيكافأ؟ لإنجازا فه عاملحقق الوإذا ما 

 2توقع  1توقع      نموذج مبسط لنظرية فروم : ) 2-2(رقم الشكل 

 

 
 22سالم تيسير الشرايدة، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر 

 :والنتيجة تعني أن بإمكان الإدارة تحفيز الأفراد عن طريقتين

 .زيادة مقدار النتائج الإيجابية التي يمكن أن يحصل عليها الفرد :لاأو

  .تقوية العلاقة ما بين العمل و النتيجة :ثانيا

معرفة الجوانب التي يهتم بها العاملون إذ رغبوا في الحصول  راءأن على المد (0) فروم هنا ويشير   

 أن و المكافأة التي يمكن  و الأداءد ـالجهن ة بيـوا للعاملين العلاقـعلى أداء أفضل وعليهم أن يوضح

 بات ـوقعات ورغـة تـمعرف راءدـوجب على المـكما يت ،ك الأداءـذلـيجة لـنت ليهاـع لواـحصي
 .93،92سالم تيسير الشرايدة، مرجع سبق ذكره، ص  (1)

 هغايات الفرد وأهداف مكافآت المنظمة أداء الفرد جهد الفرد
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 .المباشرة التي تدور بينهم وبين العاملينوذلك من خلال النقاشات ين ـالعامل

عند السعي للرفع من درجة الرضا   أن هذه النظرية قد أدخلت أبعادا جديدة يجب مراعاتها ويلاحظ    

أهمية الرابط بين القدرة و الرغبة في  تظهر بحيث ،ةظمنفي الم أو وضع نضم الحوافز للأفرادالوظيفي 

 ض الحاجاتلإشباع بع التعرف على درجة تفضيل العاملينكذا و  ،العمل كمحددات أساسية لإنتاج الفرد

 .في دفع الحوافز و الحصول على المكافآت المتوقعة السرعة كذا و معينةلأنواع حوافز أو 

 :نظرية القيمة  .8

وقد  ،م لتحديد مفهوم الرضا الوظيفي0114نظرية أطلق عليها اسم نظرية القيمة عام ( لوك)وضع  

أن الرضا بهذه النظرية  قولوت 0181هذه النظرية بشيء من التحليل عام ( لاندي وتروب)تناول 

الوظيفة التي يشغلها تتيح له ممارسة  بأنالوظيفي ما هو إلا حالة عاطفية سارة سببها مدى إدراك الفرد 

 .القيمة الوظيفية التي تنسجم مع حاجاته

ودة حياة الإنسان وأنها موج بر الحاجات عنصر أساسي لاستمراربين القيمة و الحاجة فاعت( لوك)وميز  

 .رغبات الفرد أيا كان وضعهفي لها صفة الفردية وتتمثل بينما القيم ف ،عن رغباتهبمعزل 

مجوعة حالات الرضا للفرد من  عن بربأن الرضا الوظيفي لا يع " لوك" عن ( لاندي وترمبو)كما بين  

وى هو الأهمية النسبية لكل العوامل في تحديد المست ساسوظيفته بل الأ ضمهاالعناصر الفردية التي ت

 زملائهمع  همن علاقت له أكثر أهمية همع رئيس إذا كانت علاقة الفرد أي أنه ،الكلي للرضا الوظيفي

 .الكلي هفي تحديد رضا زملائهمع  هيجب أن يعطى لها وزن أكبر من علاقات همع رئيس هفعلاقت

   هذه القيم تشبع له حاجاته عالية وأن تحقيقه لاليمة ـقالنتائج ذات اللذلك فإن الفرد يسعى دوما إلى تحقيق  

 .الوظيفي هرضايزيد من درجة النفسي و هرغباته مما ينعكس إيجابا على وضع و 
  التطوير التنظيمي و علاقته بالرضا الوظيفي، رسالة مقدمة لنيل شهادة ماجستير، قسم العلوم الإدارية، ، هاني بن ناصر الراجحي (1)

 10، ص 2003ياض، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية، الر
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 :Zنظرية  .2

حيث قام بإجراء عدة بحوث ودراسات في ( 0180،وليام أوشي)وضع هذه النظرية العالم ب و قد قام 

ئج نتا مدارة اليابانية وكفاءة منظماتها وقدالولايات المتحدة الأمريكية واليابان لمعرفة السر وراء نجاح الإ

 .0180بحوثه في كتاب أصدره عام 

مرتبطة ك أوشي أن كثيرا من المشكلات الإنتاجية التي تواجه منظمات الأعمال الأمريكية لقد أدرف   

 :تتمثل في مهمة قبل أن تكون مالية أو استثمارية وتقوم هذه النظرية على ثلاث مبادئ بالجانب الإنساني

ة على النظام الإداري الياباني و تعتمد المنظمات ،فالإنتاجية و الثقة شيء واحد لا يمكن فصلهما :الثقة -أ

 .ةنظمالذي يؤكد على جو الثقة بين العاملين في الم

فالعلاقات بين الناس متغيرة ومتقبلة من وقت لآخر لكن المشرف الجيد هو الذي يعرف  :المهارة -ب

 .تتسم بالفاعليةعلى تكوين فرق عمل  هعامليه حق المعرفة ويعرف خصائصهم مما يساعد

وعدم الأنانية مما يترتب  جماعةكز على الاهتمام بالآخرين ودعم مشاعر التتر و :الألفة و المودة -ت

 .العيش في حياة آمنة وإقامة صداقات وعلاقات حميمة عنه

تنسيق جهود العاملين  نظمات على تطوير قدراتها فيهو مساعدة الم( Z)إن الهدف من تطبيق نظرية    

بتطوير مهارات  أي أنها تهتم ،يق مستوى عال من الإنتاجوليس استخدام التقنيات في العمل من أجل تحق

 .(0) العاملين وإيجاد هياكل تنظيمية جديدة و حوافز وفلسفة جديدة للإدارة

يز في ظل التطورات إلى التمما هي إلا نموذج للإدارة الحديثة التي تسعى ( Z)وبذلك فإن نظرية    

ظهور التكتلات الاقتصادية الدولية و المنظمات العالمية التي  العالمية والمتغيرات الاقتصادية المتمثلة في

لا يمكن لأي مؤسسة مجاراتها دون أن تميز أداءها لكي تخلق فرص النجاح التي تشعر العاملين فيها 

 .الشعور بالرضا الوظيفي لديهم زيادة بالأمن والاستقرار الوظيفي مما يؤدي إلى
 91ره ، ص مرجع سبق ذك سالم تيسير الشرايدة،  (1)
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 :نظرية تدعيم السلوك .11

تعتبر نظرية تدعيم السلوك إحدى نظريات السلوك الإنساني و التعلم التي طورها عالم النفس المشهور 

       المثير اني ما هو إلا نتيجة للعلاقة بين أن السلوك الإنس نها تأتي من منطق مفادهأحيث ( سكينر)

 اهو إلا نتيجة لمثيرات العوامل البيئية المحيطة بالإنسان، سواء، و هذا يعني أن السلوك ما الاستجابةو 

 .البيئة العامة بكل عواملها و مثيراتها، أو البيئة الخاصة كالعمل و البيئة الإدارية كانت

و السلوك في رأي نظرية التدعيم، يعتمد على ما يتعرض له الموظف من مثيرات، كما أن نتائج هذا 

   ج أو سلوكيات مستقبلة و متكررة، و تعتمد هذه النتائج على نوع من المثيراتالسلوك تعتمد على نتائ

فإذا كانت هذه الحوافز إيجابية فسينتج عن ذلك تأكيد أو تثبيت سلوكي، و هو ما . أو الحوافز المقدمة

، عليها ، أو أن الموظف لم يحصليؤدي تلقائيا إلى تكرار هذا السلوك، أما إذا كانت الحوافز غير إيجابية

 . إلخ...فسينتج عن ذلك تثبيط و عدم تشجيع أو عدم تكرار لمثل ذلك السلوك

كما أنهم  الرضا،يفضلون تكرار السلوك و الأداء الذي يقود إلى الإشباع و ما و لا شك أن الأفراد دائما 

 .(1) و الأداء الذي لا يحقق الإشباع و الرضا المطلوب يبتعدون عن السلوك

 :نظرية التعارض .11

مهنته تعتمد على الفرق بين ما يتوقعه الفرد في  الرضا الوظيفييرى أصحاب هذه النظرية أن درجة و 

 .يتطلع إلى تحقيقه منها و بين ما هو كائن فعلا و

إذا زادت توقعات الفرد حول ما ف ،حدد درجة الرضا من مقارنة ما هو كائن بما ينبغي أن يكونتت بحيث

  .و العكس صحيحن، قلت درجة الرضا بغي أن يكون عما هو كائين

 

 
 .232،231 ص مرجع سبق ذكره، ص عويد سلطان المشعان، (1)
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أن عدم  يلخصه فيو  ،الفردفإنه يفرق بين التعارض الحقيقي و التعارض المدرك من قبل  ( لوك) أما 

ح إليه من نتائج يتولد و يزداد كلما كان ما يريده الفرد من عمله أكثر مما يدركه أو يطم الرضا الوظيفي

 . (1)ئد عواأو 

و رغباتهم   غالبا ما تختلف عن نتائجهم ،أن نتائج العاملين المفضلة ( ملاؤهو ز أندريساني )و يلاحظ 

 .(2)المتوقعة 

     ، بأن هناك فرقا بين مقدار المكافآت الحقيقية و مقدار الرغبات المتوقعة من النتائج  ( كاتزيل)  و يؤكد

 .(3) لدى كاتزل تمثل الفرق بين ما يحققه الفرد فعلا و ما يطمح إلى تحقيقهدرجة الرضا و 

الدراسات و الآراء التي تناولت الحاجات الإنسانية و الدافعية و الرضا  ،في ضوء النظريات و  

 :التالية محاورهذه الدراسات تنطلق في دراستها للرضا الوظيفي من خلال ال أغلب الوظيفي فإن

 ك الإنساني من الحاجات و الرغبات التي تحدده و التي يسعى الإنسان إليها لتحقيق ينطلق السلو

التي تدفعه للقيام بالكثير  ، ومصالحه الشخصية و الذاتية التي تشكل المنطق الأساس لاهتماماته

 .و الرضا من الأعمال التي تحققه له السعادة

 ة نظمإذ يعد الأداء الكلي للم ،كفاءة الأداءات لرفع رضا الوظيفي غاية تسعى إليها المنظميمثل ال

 .هابكمحصلة لمجموعة الجهود التي يقدمها الأفراد العاملين 

 أن تحقيق الرضا لأي عامل يعد نتيجة حتمية لتطوير كفاءة المنظمة ككل. 

 ات إلى تحقيقه لزيادة ورفع الروح المعنوية لدى العاملين نظميعد الرضا الوظيفي هدفا تسعى الم
 .تهمنظمفي النهاية إلى تقديم التضحيات في سبيل رفع شأن م همالحماس فيما بينهم مما يدفعوبث 

 
: الدافعية إلى التعلم لدى طلبة التعلم الإلكتروني  ،  محمد مقداد (1)

8981.html-ive/index.php/thttp://www.mohyssin.com/forum/arch  ،11/07/2011 

  .231،233 ص مرجع سبق ذكره، ص عويد سلطان المشعان، علم النفس الصناعي، (2)

 231 المرجع السابق، ص (3)

http://www.mohyssin.com/forum/archive/index.php/t-8981.html
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 لعمل و التعامل مع الآخرين وتحمل المسؤولية وكلما زادت للعطاء في ان الإنسان بطبعه ميال أ

 ولية التي ينبثق عنها ميله لقبولته لتحمل المسؤزادت دافعي كلما عن العمللديه درجات الرضا 

 .لديه روح الابتكار و الإبداع دعمالتحديات ومواجهتها وبالتالي 

عملهم       قيمة  تحقيق الرضا الوظيفي لدى العاملين يتوجب على الإدارة أن تشعرهم بأهمية وو بغية 

 .قيمة الجهود التي يبذلونهال يةمساوالو و منحهم العوائد المادية و المعنوية المناسبة

مرارية كل منها يعتمد على كون بقاء و است أمر أساسي التكامل بين حاجات الفرد و المنظمةحيث أن 

المتعددة من خلالها، والمنظمة فالفرد من مصلحته أن تبقى المنظمة موجودة لتحقيق أهدافه  الآخر،

منظومة بشرية  رضا و استقرار، فهي عبارة عنأن يكون العاملون لديها في حالة من مصلحتها  بدورها

 .حقيق أهداف مشتركة لها ولأفرادهاضمن حدود معينة لت

 :العوامل المؤثرة على الرضا الوظيفي: المطلب الثاني 

على الرغم من أن الرضا الوظيفي يتكون من عدد غير محدود من الميول المفضلة لدى كل فرد إلا أن 

المجالات الواسعة التي يكون فيها إرضاء الأفراد ضروريا وهذه المجالات هناك نوعا من الاتفاق على 

 .عوامل الرضا الوظيفي هي ما تمثل في حقيقتها

متعدد الأبعاد فقد اختلفت الدراسات في تسمية هذه الأبعاد فقد ذكرها  وكون الرضا الوظيفي مفهوم

خر على أنها محددات الرضا الوظيفي البعض على أساس أنها أبعاد الرضا الوظيفي وذكرها البعض الآ

أنها عوامل مؤثرة في  الرضا الوظيفي ونظرا لاختلاف هذه المسميات مع أنها على فيما ذكرها آخرون 

 .العوامل المؤثرة في الرضا الوظيفي تحت مسمىتتفق في المضمون فإنه سيتم معالجتها 

الأجر، : )حددات الرضا هيأن م (0)(م Walker And Gust،0112والكر و جوست )حيث يرى 

 مظهر العامل، مركزه الاجتماعي، ظروف العمل، الأقدمية في العمل، درجة ،الشعور بالضمان والأمن
 222ص السابق،المرجع  (1)
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 (.قرب العامل من المنتج النهائي، زملاء العمل، المشرفون 

ذاته، الإشراف،  دفي ح ظروف العمل، العمل)ي هي وظيفأن محددات الرضا ال( 0119 ،كازل)ويرى 

 .(0) (الترقية و الأجور

العمل ذاته، )تأتي من العوامل الداخلية للفرد  يوظيفالأن محددات الرضا ب فيرى (جينز برج) أما

وهذا يتفق ( ظروف العمل و الأجور، العلاقات) المحيطة بالفرد و العوامل( الإنجاز و التقدير، الاعتراف

 .(2)ه في نظريت( برغيرزه)إلى حد ما مع 

الإنجاز، التقدير و الاعتراف، : ) أن العناصر التي تسبب الرضا هي( 0111هرزبرغ، )ويرى 

سياسة الشركة، الأجر، )أما العناصر التي تسبب عدم الرضا فهي ( المسؤولية، الترقيات، العمل ذاته

 .(9) (ظروف العمل، الزملاء، المشرفين

 (9) :هي وظيفيي أن محددات الرضا الالسلوك التنظيم هفي كتاب( 0184روبنز)ويرى 

 :العمل الذي يتحدى المرء ذهنيا - أ

تتضمن عددا من  التي كذاو ،يميل العاملون إلى المهن التي تعطيهم الفرص لاستخدام مهاراتهم وقدراتهم

هذه الخصائص  ،المهام التي تمنحهم قدرا من الحرية والتي تعطيهم تغذية رجعية بخصوص حسن أدائهم

العمل  ، و كذلكتخلق الملل للفردالتي لا تمثل تحديا  الأعمال ، حيث أنل يتحدى الفرد ذهنياتجعل العم

الذي يتحدى الفرد بدرجة كبيرة جدا فهو يخلق الشعور بالإحباط و الفشل فتحت ظروف التحدي 

 .المتوسطة الشدة سوف يشعر معظم العاملين بالسرور و الرضا

 
 

 223المرجع السابق  ، ص (1)

 223السابق  ، صالمرجع  (2)

 223المرجع السابق  ، ص (3)

 223المرجع السابق  ، ص (1)
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 (:المنصفة)المكافأة العادلة   - ب

كذلك التي غير غامضة أو ملتبسة وو العادلة الالأجور وسياسات الترقية   ،يرغب العاملون في الأنظمة  

وى المهارات الفردية مسؤوليات المهنة ومست معويتماشى  ون الأجر عادلاكفعندما ي ،توقعاتهم معتتفق 

 .لدى العاملين رضاخلق نوع من الأن يؤدي ذلك إلى  لطبيعيومعايير أجور المجتمع فمن ا

تهم قدرا أقل من المال في سبيل فالعديد من الناس يقبلون بإراد ، بالطبع لا يسعى كل فرد إلى المال و  

أقل أو للحصول على حرية أكبر أو في مهنة ذات مطالب و مسؤوليات  لهم العمل في الموقع المفضل

الرضا ليس هو المقدار المطلق للأجر ولكنه و الأجر بين ربط ال مفتاح أي أنفي العمل وفي ساعاته، 

 .العدل و الإنصافب الإحساس

فرصة للتطور الشخصي  تمثل والتيوبالمثل يطالب العاملون بسياسات و إجراءات عادلة في الترقية  

 .وظيفي داخل المنظمةد احتمال شعورهم بالرضا الييز ماوارتفاع المكانة موللمزيد من المسؤوليات 

 (:المشجعة)ظروف العمل المواتية  -ج

بصورة  عمال الموكلة إليهمر القيام بالأيسييهتم العاملون ببيئة عملهم من أجل الراحة الشخصية وت   

رة أو غير مريحة فيجب ألا تكون خطالتي لا  ماديةالبيئة ال يفضل العاملونأن  ، فمن البديهيطبيعية

، وعلى غير ملائمة لنشاط العاملتكون الحرارة و الضوء و الضوضاء وغيرها من العوامل البيئية 

 .الارتفاع الشديد في درجة الحرارة أو قلة الضوء يمكن ذكر سبيل المثال

في أماكن نظيفة كنهم نسبيا وفضل معظم العاملين أن يعملوا بالقرب من مسايفضلا عما سبق    

 .وبأدوات و أجهزة مناسبة وملائمة
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 :الزملاء المساندون -د

 يحصل العاملون من العمل على أمور أكثر من مجرد المال أو الانجازات المادية الملموسة فالعمل يشبع 

ع زملاء أن يؤدي العمل م فاجئلك ليس من المذل لدى الفرد، الحاجة إلى التفاعل الاجتماعيكذلك 

 .    وظيفي لدى الفردادة الرضا اليساندين في زودين ومود

أن  يمكن القولبصفة عامة ف ،لدى العاملين للرضا اكبير امحدد يمثلن سلوك الرئيس في العمل أ كما

يمدح الأداء الحسن ويستمع  رف المباشر متفهما ودودا وصديقارضا العاملين يزداد عندما يكون المش

 .هتمام الشخصي بمرؤوسيهلأراء العاملين ويظهر الا

نموذجا للرضا الوظيفي حيث يفترض  " الدوافع في منظمات العمل" في كتابه ( 0119،لولير)اقترح كما 

للفرد هي تقريبا واحدة  وذات علاقة بثلاث أبعاد بالنسبة  فييوظبأن العمليات النفسية التي تحدد الرضا ال

 :تتمثل فيللعمل 

 .العمل نفسه  عنلرضا ا -9الإشراف ،  -2الراتب، -0

 : محصلة و الفرق ما بينالعبارة عن  وظيفيأن الرضا العلى ينص ( لوير)والنموذج الذي افترضه  

 شعور الفرد اتجاه ما ينبغي أن يحصل عليه. 

 ما يحققه الفرد فعلا. 

فعلا فإن  و ينص هذا النموذج على أنه عندما تتجاوز المكافآت المتوقعة و العادلة ما يتم الحصول عليه 

شأنه أن يؤدي إلى إحداث حالة من عدم الرضا أما عندما تزيد المكافآت الفعلية عما كان متوقعا من هذا 

 . (1)أو عندما تكون بنفس القدر المتوقع فإن هذا يؤدي إلى الشعور بالرضا

ة، إلى عوامل تنظيمية مصدرها المنظم رة على الرضا حسب مصدرهاتقسيم العوامل المؤثيمكن و 

 .متعلقة أساسا بطبيعة العامل وأخرى ذاتية
 .110 ،ص2001، دار الكتب، القاهرة ، مهارات إدارة الصراعمحمد عبد الغني حسن،  (1)
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 : العوامل التنظيمية : الفرع الأول 

   :نظام العوائد -أ     

رجات من الإشباع لتحقيق د نظمةالعوائد كافة أنواع الحاجات المادية والمعنوية التي توفرها الم تمثل "

 .(1)"ما قدموه من جهد في تأدية مهامهمل العمالها وفق

إذا كانت العوائد توزع  ايشعر العامل بالرضحيث  ،ـةالترقيالمكافآت و  الحوافز، و الأجر :وأهمها 

 .وفقا لنظام محدد ثابت يضمن توفرها بالقدر المناسب وبالشكل العادل

 :الأجر: أولا      

نلاحظ أن  نافإن منها، خاصة الفيزيولوجية و على الربط بين الرضا وإشباع الحاجات داعتملاا في حال

، ومهما يكن المنطلق فإنه لا يمكن إهمال العائد لدى العاملين ضروري لتحقيق الرضاجد   عامل الأجر

 .تحقيق الرضا كونه النتيجة المنطقية للجهد الذي يبذله العامل هام فيالمالي كعنصر 

الجوانب  لتحسين مهمة وسيلة ذاالوسيلة الوحيدة لاقتناء متطلبات الحياة المادية، وك تمثل النقود حيث أن 

 .العاملمختلف جوانب حياة  إيجابا يعزز مماالأخرى من الحياة خارج المنظمة 

ميلر ، 1939دراسة طومسن : منها الوظيفي أجريت الكثير من الدراسات حول الأجر والرضا  وقد

كلها على وجود علاقة طردية بين مستوى الأجر والرضا  تكدتي أوال ،1963ل وسميث ، كند1941

أن الدخل بيرون   ينظرون للأمر من منظار مغاير، حيث ل هرزبرغاثن أمغير أن البعض م ،الوظيفي

هو مبعث للعزة والافتخار بالإضافة إلى إمكانية تحويل المال  بليحقق الحاجات الفيزيولوجية فحسب لا 

 .لى منفعة معنويةإ

 :الحوافز: ثانيا 

 د أكبر في عملهالتي تدفع الفرد نحو بذل جه المؤثرات أويمكن تعريف الحوافز بأنها مجموعة العوامل  "
 100سالم تيسير الشرايدة، مرجع سبق ذكره ، ص  (1)
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ه ، في مقابل حصوله على ما يضمن تحقيق رغباته و إشباع حاجاتالأخطاءعن ارتكاب  الابتعادو 

 . (1) ".عه و تطلعاته التي يسعى لبلوغها من خلال عملهيراالمتعددة، و تحقيق مش

تؤثر  بحيثويتفق الجميع على أن الحوافز تشكل أحد أهم المتغيرات المستقلة للرضا والدافعية والأداء 

 .على سلوك العاملين بوجه عام وليس على الرضا فحسب

 : الترقية: ثالثا      

تقليد الموظف أو العامل وظيفة ذات  مسؤولية أكبر من وظيفته السابقة ودرجة أعلى  " :يقصد بالترقية

 .(1) "من درجتها 

إذ أنها ترتبط بزيادة هم الوظيفي رضاو يمكن القول أن لتوفير فرص الترقية للعاملين علاقة قوية ب

لترقية يعد الفرصة ، كما أن توفير امن طرف الفردالمرتب كاعتراف من الإدارة بالجهد المبذول 

المناسبة لتنمية قدرات العامل، إذ تشير بعض الدراسات إلى أن هناك علاقة طردية بين توفير فرص 

الوظيفي هو  اأن العامل المحدد لأثر فرص الترقية على الرض فرومالترقية والرضا الوظيفي، كما يرى 

موح وإلا انخفض مة إشباع هذا الططموح أو توقعات الفرد لفرص الترقية، وعلى هذا يجب على المنظ

 .رضا كل عامل طموح

 : ريةييالسياسات التس -ب     
 : نمط الإشراف: أولا       

والذي لا يقل  مبر نمط الإشراف كعائد للعمال يدخل ضمن العوائد النفسية التي تؤثر على سلوكهتعي 

 .عن العوائد المادية ةأهمي

المجال أكدت على وجود علاقة وطيدة بين نمط الإشراف ورضا معظم الدراسات التي أجريت في هذا ف

 .رضاهم درجـة بير علىـر كأثلها  ونـاملين يكـعلل يةـرف اليومـعاملة المشـن، وأن مـالعاملي
 2 ، ص2003اهرة، ، القالمنظمة العربية للتنمية الادارية، التحفيز المعنوي و كيفية تفعيله في القطاع الحكومي العام العربيمرعي محمد مرعي، (1)

 117ص ، مرجع سبق ذكرهأحمد صقر عاشور،  (2)
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 ة الوصول إلىـطريقة معاملة المسؤولين لمرؤوسيهم وكيفية التأثير عليهم بغي ما هو إلانمط الإشراف ف

  .و الحرة الديمقراطية ،(الدكتاتورية)هنا القيادة الاستبدادية و نجد الأهداف التنظيمية، 

أن أفضلها وأكثرها تحقيقا لرضا العامل هي القيادة الديمقراطية لما تشمله من تجارب على الجل تؤكد  و 

اون في ـدالة والتعـانون، العـتكافؤ الفرص، حرية الرأي، المساواة أمام القكمبادئ إنسانية واجتماعية 

 .حدود الأهداف التنظيمية

أمام المستويات الدنيا  ببواالإدارية يدعم سياسة غلق الأ ياتوتالمس الزيادة فيأن البعض  يرىو  

 .وهو ما يثير غضب وعدم رضا العمال في المنظمة( العمال)

  .فقط الإشراف الجيد يؤدي إلى زيادة الاستياء وليس إلى عدم الرضاغياب إلى أن  Filippo و ذهب 

 : (1) في النقاط التالية الذي يخلق درجة أعلى من الرضا ص نمط الإشرافيخيمكن تلو 

 .مور الممكنة و ليس التعجيزيةطلب الأ 

 .تكريم الإنجاز الجيد والمتميز 

 .هم وأحزانهمأفراحمشاطرة المرؤوسين  

 .و الإحترام خلق مناخ مشبع بروح المودة 

 .ع الأعمال الجيدة والابتكارات الفردية والجماعيةيشجت 

العلاقات الشخصية القوية العمال والتأثير عليهم من خلال بناء  إن الفطنة وقدرة المسؤولين على تفهم  

 .لدى العاملين الرضا والولاء زيادةفي على المنظمة أكثر تماسكا من خلال ظت

 : قيم وأهداف المنظمة :ثانيا      

كلما شعر الفرد في أي منظمة أنه يعمل من أجل أهداف ذات قيمة أو نفع بالنسبة للمجتمع كان لذلك أثر 

 .تعبـمل من أجل شيء يستحق الجهد والر في هذه الحالة بأنه يعلا يمكن إنكاره على رضاه لأنه يشع
 161، ص1111، دار ومكتبة الحامد للنشر، عمان، الأردن، إدارة الأعمال من منظور كلي ،شوقي ناجي جواد (1)
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 :سياسة المنظمة : ثالثا      

ت وتسلسلها توضح التصرفام العمل وظتنوهي تشير إلى وجود أنظمة عمل ولوائح وإجراءات وقواعد 

توفر والتكامل، الاستقرار  رونة،ـفكلما كانت هذه السياسة تتصف بالم هقــالعمل ولا يعي بشكل يسهل

 .الوظيفي ن هناك ضمان نسبي للرضاكلما كا ،إلخ...المعلومات

  :ظروف العمل -جـ     

 :ظروف العمل المادية: أولا       

الكثير من  حولها فأجرىأداء العامل منذ فترة طويلة أثيرها على الاهتمام بالظروف المادية وت أبد

إذ  ،على العامل وسلوكه رالباحثين تجارب وبحوث في شتى أنحاء العالم، ذلك لما للمحيط المادي من تأثي

الإضاءة، الحرارة، التهوية، الضوضاء، ك المادية العوامل هتحمل إزاء هذ تأن للإنسان حدود وعتبا

 .ئل العمل وغيرها، النظافة، وساالاهتزاز

لبيئة العمل كعلاقة متعدية  هثر على درجة تقبلؤوانطلاقا من تأثيرها على درجة تحمل الفرد فإنها ت

غير مريحة علاقة الوضعيات العمل  المادية و فن لسوء الظروفإ ومنه ،وبالتالي على رضاه عن عمله

 .(1)الوظيفي االرض و النفسيتؤدي إلى إحساسه بالارتياح فملاءمتها أما  ،اهـبعدم رض ةكبير

 :(لجماعة العم)الظروف الاجتماعية : ثانيا       

إشباع دوافع  بغرضأي صورة من صور التشكيل الاجتماعي المؤسس  ىح الجماعة علمصطليطلق 

 .ةإلى جماعة معين الإنتماء

ة خاصة، أهمية الجماعات وتأثيرها على سلوك الأفراد بصفة عامة وعلى رضاهم بصف لاحظت حيث

كلها ذات علاقة متعدية والدافعية وهي ات الشخصية والاتصالات ـتؤثر على الأداء والعلاق كونها

 .بالرضا الوظيفي
 119، مرجع سبق ذكره ، صمحمود فتحي عكاشة (1)
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فسر هذه العلاقة بين الرضا وجماعة العمل من خلال الأهداف والمنافع المادية والنفسية التي يحققها و ت

حين يشبع حاجته  عادةنتمي إليها، بالإضافة إلى أن الفرد يحقق رضا أعلى تي يجماعة العمل الالفرد من 

 .حسب درجة قوة هذه الحاجة لديه وكذا حسب طبيعة العملو حب الانتماء  انطلاقا منالاجتماعية 

   :محتوى العمل: ثالثا      

ة فالعامل الحارس محتوى عمله هو يقصد بمحتوى العمل مضمون المهام الموكلة للعمال في المنظم

الحراسة والإداري مهمته الأعمال الإدارية وهكذا، ولاشك أن لهذا المضمون أثره النفسي على العامل 

 .(1) وهو ما أشار إليه هرزبرغ في أبحاثه

في تحقيق مستويات أعلى من الرضا كعدد  اويعتبر هرزبرغ أن للمتغيرات المتصلة بمحتوى العمل دور

كما يقترح  ،م، مستوى الصلاحيات الممنوحة، إمكانيات المبادرة والمشاركة في العمل وغيرهاالمها

 :للرفع من رضا العامل اتجاه عمله  هرزبرغ الحلول التالية

 الإثراء الوظيفي: 

إن مدخل الإثراء الوظيفي يفترض أنه على المديرين زيادة عدد المهام التي يؤديها العامل وكذلك درجة  

يد من زفويض مـة وتـمع استبعاد بعض نواحي الرقابة على الوظيف ،الفرد على ما يؤديه سيطرة

 .السلطة للعاملين

 الوظيفي نويعالت: 

عما يؤدونه من عمل هو أداء نفس  اوعدم الرض طباعتبار أن الفرض الأساسي لشعور الأفراد بالإحبا

 عمله ونوع المهام التي يقوم بها الفرد في مجالالوظيفي قد استخدم لزيادة عدد  نويعالعمل كل يوم فإن الت

 

 

 111ص  السابق،المرجع  (1)
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ؤدي إلى التقليل من ، و هو الأمر الذي يونتيجة لذلك فإن العاملين يقومون بأداء عدد متنوع من المهام 

 .الوظيفيبعدم الرضا  تخفيض شعور الأفرادالروتين وبالتالي 

 .وغيرها IBM, AT&T Maytag ات شرك: مثلوقد استخدمت هذا المدخل بعض الشركات 

  الوظيفيالتدوير:  

يتضمن التدوير الوظيفي تحريك العاملين بشكل منتظم من وظيفة إلى أخرى، ويستعمل هذا المدخل 

 .خاصة في أغراض التدريب وزيادة مهارة ومرونة الأفراد في أداء العمل

 :(برنامج العمل) ساعات العمل: رابعا       

يفضله ليلا ومنهم من  من فراد في الوقت المفضل للعمل، فمنهم من يفضل العمل نهارا ومنهميختلف الأ

 .لنظام الذي يحتوي فترات راحة أكثر وهكذاليميل للعمل بلا انقطاع كما فيهم من يرتاح 

ق بالغ الأهمية على رضا العاملين وإن كانت مدة العمل متف اوعليه فإن للتفضيلات الساعية للعمل أثر

 يعليها، فلا بد من إدخال فترات راحة كإجراء للحفاظ على نمط جيد للأداء ذلك لما لها من تأثير إيجاب

على الفرد نفسيا وعضويا، وبناءا على ذلك راح الكثير من الباحثين يجربون الأوقات المناسبة لإدخالها 

ا وفرنا للفرد حرية  استخدام وقت ومهما كانت النتائج فإنه كلم ،والمقدار اليومي أو الشهري الملائمين

وكلما تعارضت ساعات العمل مع وقت الراحة  ،للراحة وزدنا من هذا الوقت كلما زاد رضاه عن عمله

 .أو حرية الفرد في استخدامه كلما انخفض رضاه

  :العوامل الشخصية للرضا:الفرع الثاني 

ي اضطرابا شديدا في شخصيته يجد تتضمن هذه العوامل شخصية العامل حيث إن العامل الذي يعان 

صعوبة في الرضا عن عمله سواء كان مهنيا أو اجتماعيا كما أن تنافر السمات الشخصية ومتطلبات 

إلى حالة عدم رضا لدى الفرد و هو الأمر  دفعاني  التقدم و النجاح بل أخيرالمهنة يؤديان ليس فقط إلى ت



 خلية لمنظمات الأعمالمدخل عام إلى بيئة العمل الدا : الفصل الأول

 

 

 

135 

 أركان الـرضا الوظـيفـي و طـرق قـياسـه : الفصل الثـاني
 

      ة في العمل و الإسراف في ترك العمل ءنقص الكفامختلفة كالتعاسة و و صور في أشكال ظهري الذي

 .(0)و المشكلات الاجتماعية 

حيث أظهرت الدراسات أن الرضا الوظيفي يتأثر بشخصية الفرد، فهناك أناس بطبائعهم وشخصياتهم 

 :ما يلي ذلك لدينا أقرب إلى الرضا أو الاستياء ومن أهم مسببات

 :الذات احترام -أ      

ناك ميل لدى الأفراد للاعتدال بالرأي واحترام الذات والعلو في قيمتها وقدرها كلما كان أقرب كلما كان ه

، أما أولئك الأشخاص الذين يشعرون بانتقاص في قيمتهم وقدرهم فإنهم عادة ما الوظيفي إلى الرضا

 .يكونون أقرب إلى عدم الرضا عن وظائفهم

 :تحمل الضغوط -ب      

العمل، وحسن تصرفه في التعامل والتكيف معها كلما كان أكثر في تحملا للضغوط  كلما كان الفرد أكثر

رضا مقارنة مع غيره، أما الأفراد الضيقة صدورهم من المشاكل التنظيمية والتفاعلات العمالية فإنهم ما 

 .الوظيفيأن يفقدوا رضاهم  يلبثوا

 :الاجتماعيةالمكانة  -جـ      

ه، في حين أن تدهور هذه ي السلم الوظيفي تدعم رضاه وتعززف و رتبته المكانة الاجتماعية للعامل

 .ؤدي إلى الاستياء وعدم الرضايالمكانة غالبا ما 

 :الرضا العام عن الحياة -د      

يغلب على الأفراد السعداء في حياتهم أن يكونوا سعداء في وظائفهم، أما التعساء في حياتهم وغير 

العائلية والاجتماعية فإنهم عادة ما ينقلون هذه التعاسة إلى عدم رضا ومشاكل الراضين عن نمط حياتهم 

 .وصراعات تنظيمية
 210 مرجع سبق ذكره ، ص، عويد سلطان المشعان (1)
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 :قياس الرضا الوظيفي: المبحث الثالث 

عاملين بحيث تقتصر على إجراء مقابلة لل للوهلة الأولى ن إجراءات البحوث المعنوية قد تبدو بسيطةإ   

فسيرها ولكن الخبرة قد دلت على أن هذه البحوث تتبع نظاما معقدا وأن تـللحصول على استجاباتهم و

أي خطأ في هذه الإجراءات يحد من صحة البحث وفائدته ولهذا فإنه ينبغي العناية بتصميم الأسئلة 

ي اختيار العينة التي ينطبق وكذلك الاهتمام ومراعاة الدقة ف ،وصياغتها ومراعاة مدى ملاءمتها للعاملين

 .عليها البحث

الرضا الوظيفي أشبه ما يكون بكشف الحساب الختامي السنوي من حيث كونه ب المرتبط بحثالإن  

         بمثل ما تحتاج إليه الحسابات  ،نشاطا دوريا من جهة ومن حيث الحاجة لمتابعة الرضا الوظيفي

  .و السجلات من جهة أخرى

صول على المعلومات المتعلقة بالرضا الوظيفي من خلال الاتصال الشخصي مع الأفراد هذا ويمكن الح

التي يعملون فيها والمتعلقة بالجوانب  منظمةالعاملين أو من خلال المعلومات المتاحة في سجلات ال

اد النفسي ترك العمل، الإنتاجية، تدني مستوى الإنتاج، الغياب والتأخر عن العمل ، تقارير الإرش: التالية

و التأمينات، الخدمات المشابهة، المنازعات، نتائج المقابلات للذين يتركون العمل أو تنتهي خدماتهم في 

 .إلخ..بي، تقارير الحوادث، السجلات الطبية الاقتراحات، سجلات التدرنظمةالم

في حيث تعد بعض هذه السجلات مقاييس مباشرة للرضا الوظيفي وبعضها غير مباشرة وتشكل  

 .(1) بحوث الرضا الوظيفي منالدقة للمعلومات المعنوية عن المنظمة ولكنها أقل  امجموعها أساس

ل الشروع في رسم السياسات و اتخاذ الخطوات اللازمة لزيادة و تنمية و قبويتعين على الإدارة    

لرضا و اتجاهاته الرضا الوظيفي بين العاملين لديها أن تجمع البيانات و المعلومات حول مؤشرات ا

 يـبصورة غير رسمية من خلال الانطباعات الت فعل ذلك ويمكن للإدارة ،لعاملين لديهادى اومحدداته ل

 107،101 ص سالم تيسير الشرايدة، مرجع سبق ذكره، ص (1)
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بعض المؤشرات و المحددات إلا أن هذه الانطباعات قد تؤدي إلى تكوين حول تتوفر لديها من العاملين 

فالعاملون يحجمون عادة عن إبلاغ رؤسائهم عن الجوانب السلبية في  ،حقيقية عن الرضا صورة غير

العمل ومن ثم فإن القياس الدقيق للرضا الوظيفي يتطلب اتخاذ إجراءات وترتيبات خاصة على نحو يكفل 

 .مـماتههم و الظروف السائدة في منظـور العاملين تجاه وظائفـحول شعإمداد الإدارة بمعلومات دقيقة 

وجد بمقادير، ـأول من نبه إلى عدم استحالة قياس أية ظاهرة، طالما أن الظواهر ت " ثيرستون" وكان 

 .(1) إلا أن ذلك لا يعني عدم وجود صعوبات في عملية القياس ولا ينفي وجود بعض التقريب

سيم الأخير هو ما و يقسم الأخصائيون مقاييس الرضا إلى رسمية وغير رسمية، موضوعية وذاتية، والتق

 .يعتمد عادة من طرف الكتاب و الباحثين

 :المقاييس الموضوعية للرضا: المطلب الأول 

مثل  من خلال الآثار السلوكية له الوظيفي ويقصد بها كل المقاييس التي تفيد في معرفة درجة الرضا

لأنه يستخدم الأساليب الغياب ودوران العمل، وهذا النوع من المقاييس يغلب عليه الطابع الموضوعي 

 .ابات ودوران العملـغيالسجلات ك ـعبارة عن رصد مضبوط لسلوك العمال كمس هوف ،الموضوعية

      :معدل الغياب -أ     

مدى انتظام الفرد في عمله، وهو مؤشر يمكن استخدامه للدلالة على درجة  حيث يعكس معدل الغياب

حرصا على الحضور مقارنة  أشدن أكثر ارتباطا بالعمل وفالفرد الراضي يكو ،للعامل الوظيفي الرضا

بمن يشعر بالاستياء من عمله، لذلك فإن احتفاظ الإدارة بسجلات الحضور والغياب لكل عامل وكل 

مجموعة عمل أو قسم في المنظمة يتيح لها تتبع معدلات الحضور والغياب واكتشاف أي ظاهرة اختلال 

 .تستدعي الدراسة والعلاج

 
 103،102 ص مرجع سابق، ص ،صقر عاشور أحمد (1)
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 :ويحسب معدل الغياب عادة بطريقة وزارة العمل الأمريكية كالتالي 

 مجموع عدد أيام الغياب للأفراد                                           

 111× =                                                   معدل الغياب خلال فترة معينة 

 متوسط عدد الأفراد العاملين                                              

 .ةنس ،شهر، فصل :مثلفترات  مدوتختلف طرق استعمال هذا المعدل حسب احتياجات المنظمة فقد تعت

لاستخراج دلالات  معياربغية وضع  ،المقارنة بين المنظمات من نفس النشاط أو النوعيةيمكن  كما

 .و عدم الرضاالرضا أ

فليست كل الغيابات تعبر عن الحالات  ،إلا أنه يعاب على هذا المؤشر كونه لا يقف عند مبررات الغياب

النقل أو الظروف العائلية تعطل لحادث، االشعورية اتجاه العمل فقد يتغيب العامل بسبب المرض، 

 )هـوزملائ (Bélangerتعريف ه دو التفسير الذي أكـوغيرها من الأسباب المشروعة أو المبررة، وه

 .(1)"عدم تقدم الفرد لعمله بغض النظر عن مشروعية أوعدم مشروعية ذلك  ":أنهبللغياب  

 :دوران العمل -ب

كمؤشر لدرجة ( استقالته)يمكن استخدام معدل دوران العمل أو ترك الخدمة الذي يتم باختيار الفرد 

لية التقييم فع ااختياري يمكن استخدامهبشكل رك الخدمة الرضا الوظيفي، وعليه فإن البيانات الخاصة بت

 :ويحسب معدل دوران العمل كما يلي .مختلف البرامج من زاوية تأثيرها على الرضا

 عدد حالات ترك الخدمة خلال فترة                                             

  111×                                          =   معدل ترك الخدمة خلال فترة معينة   

 إجمالي عدد العاملين في منتصف الفترة                                          
(1)

 Bélanger, L et autres : gestion des ressources humains, une approche globale et intégrée, Gaétan Morin, Québec, 

1983, p 282. 
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 : ن السابقين بـوينتقد المقياسي

 .هاسبب معدلي الغياب ودوران العمل يشيران على وجود مشاكل في التنظيم دون تحديد -       

لا يطبق هذين المقياسين في كل المجتمعات بشكل معياري، فعدم ترك الخدمة وعدم الغياب لا  -       

 .العمل يعبران عن رضا الأفراد في المجتمعات الفقيرة، خاصة في ظل كساد سوق

تختلف ظروف الغياب وترك العمل بين العمال إلا أن المعدلين يساويان بين هذه الظروف ولا  -       

 .ينظران في حقيقتها

 .تحتاج المنظمة إلى استجواب العمال لدعم مصداقية المعدلين وتصحيحهما -       

 :الوظيفيالمقاييس الذاتية للرضا  :الثانيالمطلب 

 الوظيفيالذاتية الحصول على تقارير من جانب الأفراد أنفسهم عن درجة رضاهم  ويقصد بالمقاييس

 (.شخصيةالمقابلة ال) أو شفهي( الاستمارة)ا بشكل كتابي سواء

 :الاستمارة -أ     

 وعـموضم مجموعة أسئلة توجه إلى الأفراد من أجل الحصول على معلومات حول ضوهي نموذج ي "

 .(1) "مشكلة أو موقف ما أو

 :الاستمارات الأكثر شيوعا :أولا       

الأكثر لاجتماعية ومن الاستمارات في الاستعمال في مختلف البحوث ا كبير الاستمارة برواج ىتحظ

 :اشيوع

 دليل وصف العمل: 
الإجابات  لزملاء أماوتحتوي على خمسة أسئلة حول العمل نفسه، الأجر، فرص الترقية، الإشراف، ا

 .أعرفنعم، لا، لا : فهي
 123 ، ص2002دار هومة للنشر، الجزائر، ،تدريبات على منهجية البحث العلمي في العلوم الاجتماعية ،رشيد زرواتي (1)
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 سوتا للرضاينيجامعة م استبيان:  

راضين أو غير  فيه نالأفراد معدل القياس إلى الحد الذي يكونو حددطرق مختلفة حيث يبيستخدم  و

أما الإجابات  ،(إلخ..النقلالأجر، فرص الترقية والتقدم، )  ئفهموظاراضين عن جوانب مختلفة من 

 .تماما متدرجة من راضي تماما إلى غير راضي فهي المقترحة

 .وهاتان الطريقتان السابقتان تركزان على جوانب متعددة من الرضا الوظيفي 

 الرضا الوظيفي استبيان : 

 .شغلها العامليشمل أسئلة متنوعة حول كل جوانب الوظيفة التي ي و

 الرضا عن الأجر استبيان:  

العوائد النقدية مثل الرضا عن مستوى  الرضا عن من أسئلة حولضوهو استبيان حول أنظمة الأجور ويت

 .(1)إدارة نظام الأجرو الأجر، العلاوات، الزيادة في الأجر، المزايا الإضافية

 :الاستمارةمحتويات : ثانيا      
  :همامحورين أساسيين  علىعامة  من الاستمارةضتت
  الحاجاتتقسيم: 

 ،بحيث تتبع تقسيما عاما للحاجات الإنسانية تبيانفي هذه الطريقة تصمم الأسئلة التي تحتويها قائمة الاس

باع العمل لمجموعات الحاجات ـفرد عن مدى إشـلومات من الـمما يمكن من الحصول على مع

 .المختلفة لديه

 اتزفحمتقسيم ال: 
المقدمة من  بحيث تتبع تقسيما عاما للحوافز تبيانالاسالطريقة تصمم الأسئلة التي تحتويها قائمة في هذه  

 .الوظيفيالعوامل المؤثرة على الرضا  كمثال عنطرف المنظمة 
 

(1)
 J.L. Borgerou : le climat organisationnel et la satisfaction au travail, ed Gaétan Morin, Montréal, 1982,           

pp  229,230. 
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  :الشخصيةالمقابلة  -ب     

 يحاول فيه الشخص القائم بالمقابلة و  ،مواجهةالي يتم عن طريق ظتفاعل لف ": تعرف المقابلة على أنها

 .(1)" اتمعلومأشخاص آخرين للحصول على بعض ال شخص أوآراء أو معتقدات  ،أن يستثير معلومات

تسمح المقابلة بوصف و  ،(لقاء عفوي)أو غير منظمة ( رسمي اجتماع)ن منظمة وللمقابلة أنواع فقد تكو

وكشف جوانب العمل التي لا يمكن تقديرها عن طريق المقاييس الأخرى، بالإضافة إلى أنها مفيدة في 

، كما أنها تزيل اللبس والغموض في يااستجواب الأميين أو الذين يتعذر عليهم الإجابة عن الاستمارة كتاب

 .الإجاباتودقة من صحة  قالتحقتساعد على الأسئلة و

ما مومن شخص إلى آخر  ،إلى آخر الأسئلة تختلف من موقف طرح أما عيوبها فتتمثل في أن طريقة

وبالتالي يؤثر على موضوعية المعلومات، كما تتطلب المقابلة وقتا طويلا  ،يؤثر على طريقة الإجابة

 .(2)ام بهاى القيمدربين عل شخاصالإجرائها وأ

 :طرق شهيرة لقياس الرضا: المطلب الثالث 

  :طريقة ثيرستون -أ     
صف مختلف العناصر التي تمس يبنى هذا المقياس باستعمال عبارات عادة ما تفوق المائة عبارة لو

هذه العبارات، وبعد ذلك يتم  ادرجة الرضا التي تعبر عنه( أو المختصون)ثم يقيم الحكام  ،الرضا

وبذلك يتكون المقياس النهائي للرضا من العبارات ذات التباين  ،ذات التباين العالي القيم داستبعا

المنخفض التي وقع عليها الاختيار، ويكون متوسط تقييم هذه العبارات هو الدرجة أو القيمة الممثلة 

 .تشير إليه العبارات وفق تقييم الحكام وظيفي الذيللرضا ال

ذا المقياس لا يتم إعطاء الأفراد معلومات عن الدرجة أو القيمة المقابلة لكل تطبيق ه و عندغير أنه 

 بارة من العبارات ـق أو لا يوافق على كل عـأن يقرر ما إذا كان يواف عبارة، وإنما يطلب من كل فرد
 110ص مرجع سبق ذكره، رشيد زرواتي، (1)

 173كامل محمد محمد عويضة، مرجع سبق ذكره ، ص/د (1)
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ويكون مجموع القيم المقابلة للعبارات التي وافق عليها هي الدرجة الممثلة  ،القائمة منهاضالتي تت

  ين أو خاصية معينةـتعلق بمجال معـميع العبارات التي تـام، كما يمكن تجـر أو الرضا العـللمشاع

 .حدىوحساب درجة الرضا عن هذا المجال أو الخاصية على ( إلخ..الإشراف ،الأجر، محتوى العمل) 

  :نموذج ثيرستون الذي وضعه لأول مرة لقياس الرضا )3-1(يوضح الشكل رقم و

 .مقياس ثيرستون للرضا :)3-2(رقم  الشكل

A          B            C            D             E            F             G            H             I             J          K 
 

 

 

 

         

 مؤيد                                              محايد                                    عارضم

  139 ، ص1696دار النهضة العربية، بيروت، لبنان، دراسات في علم النفس الاجتماعي، ،محمد عبد الرحمان عيسوي :المصدر  

 

 A=1, B=1……..K=11: درجاتثم تحول الحروف إلى   ا،تحمل حرف اتكل مجموعة عبار

 . (1) طريقة الفواصل المتساوية ظاهريا: اسميطلق على هذه الطريقة 

 :طريقة ليكرت -ب     

تقنية لقياس : أرشيف علم النفس، تحت عنوان: ره في مجلةشكشف ليكرت عن طريقته هذه في مقال ن

 .الاتجاهات

 يم  ـير في حساب قـجهد كب ابذل فيهـلا ي ؛ إذ(ثيرستون ةـطريق)ها تتعتبر هذه الطريقة أسهل من سابق
 236-237 ص ، ص1979، دار النهضة العربية، بيروت ، دراسات في علم النفس الاجتماعي ،محمد عبد الرحمان عيسوي (1)
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  :  تطلب المراحل التاليةتدرجات العبارات حيث  

الإيجاب والبعض الآخر صمم بعضها بصيغة  ،بناء مقياس ما يحتوي على عبارات مختارة -        

 .الشديدةبصيغة السلب، وتتبع كل عبارة بخمسة آراء متراوحة بين الموافقة القوية والمعارضة 

 .اختيار العينة لإجراء البحث وجمع الإجابات المختلفة -       

 .جمع كل النقاط بمجموع العبارات والأفراد المكونين للعينة -       

 .عليها الإجابة لكل عبارة، ومقارنة ذلك بمجموع النقاط المتحصلفحص انسجام نسق  -       

 .إستبعاد العبارات غير المنسجمة مع مجموع العبارات الأخرى -       

خبراء وحكام، كما أنها تزيد من درجة  ىإل جإلى سهولة هذه الطريقة يلاحظ أنها لا تحتا ةوبالإضاف

 موافق بشدة،) رة تتراوح بين الموافقة والمعارضة العامةثبات المقياس لوجود عدة درجات أمام كل عبا

 .(1) (موافق، لا أدري، غير موافق، غير موافق بشدة

 ةوهي نقطة إيجابي فرد يخضع للاستبيانكل نوع من العبارات السابقة يمدنا بمعلومات تفصيلية عن كل 

 .طريقة التدرج التجميعي: بـتسمى هذه الطريقة و . تحسب لهذه الطريقة

 :طريقة أسكود -جـ     

من مجموعة  1619سنة " متيني بو سيسي وَ"تتكون طريقة أسكود والتي قدمها كل من أسكود وزميليه 

من المقاييس الجزئية لكل جانب من جوانب العمل؛ بحيث يحتوي كل مقياس على قطبين يمثلان صفتين 

قياس رضاه بأن يختار الدرجة التي متعارضتين بينهما عدد من الدرجات، ويطلب من الفرد المبحوث 

 .ويها كل مقياس جزئيـين الدرجات التي يحتـره من بـتمثل مشاع

 :(9-1)ل رقم ـيوضحه الشك لذيا و هو الأمر

 
 110،139 ص ، ص 1992،المؤسسة الوطنية للكتاب ،الجزائر،  أسس علم النفس الصناعي و التنظيميمصطفى عشوي،  (1)
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 ود وزملائه للرضا الوظيفيمقياس أسك(: 4-2)الشكل رقم 
 رـــالأجـ: 

غير         مناسب
 1 2 3 4 5 6 7 مناسب

 فرص الترقية: 
غـير         عادلة

 1 2 3 4 5 6 7 عادلة
 ساعات العمل: 

غــير         مناسبة
 1 2 3 4 5 6 7 مناسبة

 الظروف المادية للعمل: 
 جيدة

 

 

 سيــئة        
    7 6 5 4 3 2 1 

.91أحمد صقر عاشور، مرجع سابق، ص  :المصدر  
يختار الفرد الدرجة التي تمثل مشاعره نحو كل المقاييس الجزئية ثم يتم جمع كل الدرجات في جميع و 

المقاييس الجزئية الممثلة لجوانب العمل ليكون المجموع ممثلا لدرجة رضاه ولاستخراج المتوسط 

طريقة  :ـتسمى هذه الطريقة ب .المقاييسى عدد الصفات أو قسمة مجموع النقاط علتتم  ، ثمالحسابي

 . الفروق ذات الدلالة

  :طريقة هرزبرغ -د     
 :(1)تقوم هذه الطريقة على توجيه سؤالين رئيسيين للأفراد المراد قياس مشاعرهم على النحو التالي 

 رةـالفتفي تعلق بعمله ـلتي تيطلب محاولة تذكر الأوقات التي شعر فيها العامل بالسعادة الغامرة ا - 

 (.الأسباب)الشعورفيها بهذا  مفصل لكل مرة شعروصف  إعطاء ثم( إلخ..سنة شهرين، ،شهر)الماضية 

 هـعلق بعملـتياء الشديد الذي يتـالاسيها العامل بـر فـات التي يشعـيطلب محاولة تذكر الأوق -  
  107سالم تيسير الشرايدة، مرجع سبق ذكره ، ص  (1)
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بهذا  فيها لكل مرة شعر يوصف تفصيل إعطاء ثم( إلخ...، سنةشهرين ،شهر)الماضية  الفتراتخلال 

 .(1)(الأسباب)الشعور 

ي الذكر، غير أن ـلقد كانت هذه الطريقة تسأل عن واقعة واحدة بالنسبة لكل سؤال من السؤالين السالف

المسببة للاستياء يقتضي توسيع دائرة  الحصول على معلومات أوفر عن الوقائع المسببة للسعادة وتلك

 .الأسئلة لتشمل أكثر من واقعة حسب ما يدلي به الفرد

 .الوقائع الحرجة طريقة:بـوتسمى هذه الطريقة 

تجدر الإشارة إلى أن هناك مقاييس أخرى لقياس الرضا كسلم  و كخلاصة و بعد تقديم كل هذه المقاييس

نوع من الاختبارات يشمل عدة إجابات متفاوتة في  ، وهو1611الذي استعمل سنة " بوجاردوس"

أن  اعتبار الذي يقوم على" غوتمان"سلم كذلك  من السلب إلى الإيجاب، و يكون تدرجها ، والدرجات

ذات علاقة مباشرة بالرضا، تتكون الإجابة من اقتراحات مغلقة من  والمفحوص يجيب على أسئلة لا تبد

 .بالإيجا ىب إللسب سلم تصاعدي من السمرتبة ح"  لا "وَ "  نعم " :نوع

 . الطرق السابقة مبادئل مشابهةكز على مبادئ تإلا أن هذه المقاييس غير رائجة الاستعمال لأنها تر

 

 

 

 

 

 

 

 html-sy.com/forum/archive/index.php/t-phttp://firstste  ،19/19/1111.7272الرضا الوظيفي،  جلال عبد الحليم، (1)

http://firststep-sy.com/forum/archive/index.php/t-7272.html
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 علاقة عناصر بيئة العمل الداخلية بالرضا الوظيفي للعاملين : المبحث الرابع 

، اوخصائصه اآثار واضحة على الرضا الوظيفي من خلال مكوناته عناصر بيئة العمل الداخليةل 

دور  الحوافز و الأجور، طبيعة العمل و ظروفه الماديةل، جماعات العمل، ، الاتصاشراففلكل من الإ

و سنحاول في ما يلي التطرق لتأثير كل عنصر . العاملين عندأو خفض درجة الرضا  زيادةبارز في 

  .للعاملينمنها على الرضا الوظيفي 

 :أثر الإشراف و الاتصال على الرضا الوظيفي للعاملين: ولالمطلب الأ

 :على الرضا الوظيفي للعاملين القيادة و الإشرافأثر  .1

 علىتدل نتائج البحوث التي أجريت على أسلوب القيادة و الإشراف الذي يتبعه المشرف مع مرؤوسيه 

 (نغميش)وجود علاقة بين هذا الأسلوب ورضا المرؤوسين عن العمل، فالدراسات التي أجريت بجامعة 

ه وذلك بتنميته لعلاقات المساندة الشخصية تشير إلى أن المشرف الذي يجعل مرؤوسيه محورا لاهتمام

يكسب ولاء  ،بينه وبينهم واهتمامه الشخصي بهم وتفهمه وسعة صدره عند حدوث أخطاء من جانبهم

صر اهتمامه على الإنتاج تأما المشرف الذي يق لديهم،رضا عن العمل زيد من درجة المرؤوسيه وي

لا يكسب ولاء مرؤوسيه  ويجعل مشاعر ف هللوصول إليويعتبر مرؤوسيه مجرد أدوات  ،وأهدافه

 .الاستياء تنتشر بينهم

وتتفق دراسات جامعة أوهايو مع النتائج السابقة في أن المشرف المتفهم لمشاعر مرؤوسيه والذي يقيم  

ال بين ـرضا عدرجة والمودة يحقق  و الاحترام المتبادل علاقات معهم على أساس الصداقة و الثقة

 .(1) المشرف الذي يفتقد تلك الصفات في نمط سلوكه مع مرؤوسيهك ـمرؤوسيه عن ذل

 يفة وإثارة الاهتمام في كل فرد نحو عمله ـللوظ مناسـبمهمة المشرف في اختيار الشخص الو تتمثل 

 270، ص  2001الإسكندرية،  ، الدولية، حورس مؤسسة ،التنظيمي السلوك محمد، الصيرفي (1)



 خلية لمنظمات الأعمالمدخل عام إلى بيئة العمل الدا : الفصل الأول

 

 

 

147 

 أركان الـرضا الوظـيفـي و طـرق قـياسـه : الفصل الثـاني
 

وقياس أدائه و تقدير كفاءته للاطمئنان إلى جودة  ء مهامهة أداكيفيل الحرص على معرفة العاملو

كثر صلاحية له وإشاعة الوئام بين المرؤوسين الأعمل الو القيام بتصويب أخطائه ونقله إلى  ،لهـعم

 .أن يؤدي عمله بمهارة ودقـة وحماسةفرد  يسهل على كلبالعدالة و الصبر واللباقة حتى 

 .له وتبرز هذه الأدوار الأهمية الكبيرة للمشرفوهذا ما يجب على المشرف عم 

عملية الإشراف ضرورة يحتاج إليها العاملون في كل مجال حيث يحتاج العامل إلى من يرشده ويوجهه ف 

ويشرف عليه حتى يتطور في عمله وأيضا حتى تتطور نفس أعماله التي يؤديها إلى الأحسن وبالتالي 

 .(1) هيتزداد إنتاجتلى حد كبير ويرتفع مستوى الخدمة التي يؤديها إ

 القيام بركفاءة العمل وذلك ع يزيد منالإشراف حسن مشرف دور وأثر واضح في العملية الإنتاجية فللو

 ،لإنتاجاالتخطيط المناسب وإتباع الأسلوب الديمقراطي الذي يركز على العاملين وليس فقط على بوضع 

 يرفع من هم لأعمالهم وبالتاليئن أدايتحس بغيةحفزهم ي اوكذ ،مما ينتج عنه رضاهم عن العمل نفسه

 .و ولائه للمنظمة  الفرد رضا و كفاءة العمل 

يجب أن يسمح بحيث  ،العملمستوى  من رفعاللإشراف الناجح دور كبير في لويمكن القول أن 

وصول إلى للالطريق المثالي  و وجهات نظرهم، وهو ما يمثلللمرؤوسين بالتعبير عن آرائهم المشرفون 

 .بين الطرفينو خلق علاقة إيجابية  ،عن العمل رضاهم الرفع من

 كبير علىتعتبر العلاقة بين الرئيس ومرؤوسيه من خصائص بيئة  العمل المهمة والتي لها تأثير  حيث 

رضا العاملين و استعدادهم للعمل بتوجيهات و أوامر الرئيس وتنفيذ القرارات التي يتخذها على أكمل 

من معاملة وليس من الصعوبة تصور التأثيرات الإيجابية على أداء الموظف لشعوره بالارتياح  ،وجه

 المعاملة نصرعإلى الرضا الوظيفي أن  المؤديةأوضحت الدراسات التي تمت لتقييم العوامل رئيسه،حيث 

  9 ، ص1999ين، دمشق، ، دار علاء الدالطريق إلى القيادة و تنمية الشخصية ترجمة سالم العيسى ، –ج كورتوا  (1)
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 .الرضا الوظيفي زيادة ة علىساعدالمأتي دائما في مقدمة العوامل تالرؤساء  طرفالعادلة من الحسنة و

تتمثل في الحاجة إلى الاستقرار  و التي ل مرؤوس يحتاج لبعض الضمانات في مجال عملهـإن ك

ة فرص النمو و التقدم، وأن أي تهديد من الوظيفي و الأمن و الطمأنينة وعدالة المعاملة و التقدير وإتاح

ن أ حيث جانب الرؤساء لهذه الضمانات يخلق جوا من عدم الطمأنينة وعدم الرضا في نفس المرؤوسين،

طبيعة العلاقة  بين الرئيس و مرؤوسيه هي في الواقع علاقة تبادلية فكلما كانت تصرفات وسلوك 

م كلما كان لذلك تأثير مباشر على أداء المرؤوسين الرئيس تجاه مرؤوسيه مصدرا لرضاهم عن أعماله

 .هميتلواجباتهم وبالتالي على إنتاج

فهو الذي يقوم بتوجيهه وتدريبه  أو غير مباشرة على رئيسه  دائما بطريقة مباشرةيعتمد إن المرؤوس 

لإجراءات يوصي بمكافآته على جهوده أو تأديبه أو انتدابه إلى غير ذلك من او وهو الذي يقيم أداءه 

 ،عمل على خلق جو من الثقة والقبول لدى المرؤوسينالولذا فإن من أهم واجبات الرئيس  ،الإدارية

قدرة الرئيس على كسب احترام وتقدير مرؤوسيه بالمعاملة العادلة المبنية على  من خلالذلك  ظهروي

في  يبرز ذلكالفعلية كما وفي مقدمة كل ذلك احتياجاتهم  ،تفهم نفسيات مرؤوسيه ومشكلاتهم وقدراتهم

من التعاون والألفة  ،التفاهم، بيئة العمل المواتية و المناسبة التي يسودها الرضا توفيرقدرة الرئيس على 

 .(1) دون تزمت و لا تحكم و لا استغلال

مها ويبعدها عن أهواء ينظيساعد على تكل ما تقدم يسهم في ضبط العلاقة بين الرئيس و المرؤوسين و  

ذا فإن ـكفاءتهم الإنتاجية ول من درجة الرضا عند العاملين و يزيدرفع  يقود إلىحكام الشخصية مما الأ

 ن وظائفع ائف مستقلةـوظ مثلـتللمرؤوسين وتحقيق التعاون وتنميته بينهم لا  وظيفيال ضارفع  الر

 

،   http://www.egyview.com/vb/showthread.php?t=891، الرضا الوظيفي والقيادة الفعالة، محمود بن محمد البديوي (1)
12/01/2011   

http://www.egyview.com/vb/showthread.php?t=891
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إن الدور الذي يمكن أن فلذلك  ،مرؤوسيهم مع الطريقة التي يتعاملون بها من خلالظهر تالرؤساء وإنما 

ل العديد من الاعتبارات التي يجب للمرؤوسين يبرز من خلاضا الوظيفي يلعبه الرؤساء في رفع الر

 .مراعاتها عند تعامل الرئيس مع مرؤوسيه

 :على الرضا الوظيفي للعاملين أثر الاتصال .2

     مناسبا جوا لقـتخ التي الحيوية العناصر أحدباعتباره  المسيرين قبل من متزايدا اهتماما الاتصال يلقى

 اعتمادا والمرؤوسين المدير بين التماسك درجات أعلى يحقق الذي هو الفعال فالاتصال ،للعمل صالحا و 

 . و التدفق الحسن و المنتظم للمعلومات بينهم بينهم المتبادلة الثقة على

 التنظيمية، الجوانب شرفونالم فيه يستخدم إذ الوظيفي، الرضا عوامل من عاملا الجيد الاتصال يمثل بحيث

 .المنظمة أهداف بتحقيق مله يسمح الذي بالوجه ،والاجتماعية الإنسانية

 المجال ضمن و السلوك، من معين نمط إلى الوصول وـه للاتصال الرئيسي الغرض فإن ثم من و 

 ، من خلال محاولة المجموعات لمختلف المرتفع الأداء مستوى هو فيه المرغوب السلوك فإن التنظيمي

 تصدر التي للتعليمات نتيجة تنظيم،لا أفراد مختلف من مرغوبة و مسبقا ددةـمح جاباتـاست على لحصولا

   .(1)منهم فرد كل إلى دةـالمسن ؤولياتـالمس ارـإط في مـسلوكه نـتقني و توجيهة ـبغي إليهم

 الأسفل من الصاعد الاتصال و الأسفل إلى الأعلى من القادم الإتصال فهناك كثيرة، أبعاد الاتصال يتخذو

 نظم سلوبلأ المسيرين تطبيقك للعمال، محفز اتصالي كأسلوب عليه يركز الذي هو و ،الأعلى إلى

 المقدمة من طرفهم الاقتراحات تجسيد و أفكارهم و العمال آراء على التعرف إلى يرمي الذي الاقتراحات

 المرؤوسين و المدير بين الفجوة تقليص على يعمل كوسيط فعاليته الأسلوب هذا بتـأث حيث مشاكلهم، لحل

 . العمال تحفيز في اشرةمب غير بطريقة فيساهم

 ، الإنساني السلوك تغيير في الاتصال حملات دورالجواد،  عبد الجواد عبد(1) 
 http://www1.najah.edu/researches/158.pdf  ،22/09/2011. 

http://www1.najah.edu/researches/158.pdf
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 الرضا على الاجتماعيلها ـفع ورد نفسيالـ هاأثر لها معلومات،ال لنقل فعالة وسيلة الاتصالاتتمثل  كما

 تسهيلبغية  النبض دائم يكون أن الذي ينبغي نظمةالم قلب الاتصال يمثل و ،نظمةالم في الوظيفي للعاملين

 . الداخلية الاتصالات من لشبكة وفقا المنظمة وتسيير بإدارة الخاصة والإجراءات التعليمات سير
 سبل وتوفير والمشرفين العمال بين صداقة علاقة وإقامة العمل محيطفي  مناسب اجتماعي جو خلق إن

 الإدارة واعتراف ،العمل عن الرضا يسوده جو في حلها وسبل العمال مشاكل معرفة من تمكن الاتصال

 .واحترام تقدير موضع في بوضعه وذلك أداء من العامل يقدم ما بأهمية

 أن هو والمرؤوسين الرؤساء بين السائد فالرأي ، الرضا رجةيسهم في الرفع من د هذا كل تحقق حيث أن 

 صالحة قيادة كون هناك ت أن يمكن لا فبدونه فائدة، من أكثر على ينطوي نظمةالم داخل الجيد الاتصال

 .أعلى مستوىل نظمةالم قيتتر أن يمكن لا وبدونه وناجحة

 الأفراد تعاون فتحقيق ،الوظيفي الرضا قتحقي في متعددة بأشكال وأدواته الاتصال عملية كفاءة همتس و

 المعلومات توفر مدى على يتوقف تحقيقها إلى المنظمة تسعى التي للأهداف وتفهمهم المنظمة داخل

 التقبل دائرة من يوسع الجيد فالاتصال المناسب، التوقيت وفي بدقة الأفراد إلى لهاإيصاب المكلفة والوسائل

 .الانجاز من أكبر مستويات نحو الجهود فزلح فعالة وسيلة وهو المنظمة لأهداف العام

 وأبعاد بأهداف معرفتهم عدم هو له ومقاومتهم للتغيير الأفراد استجابة لعدم كذلك و من الأسباب الرئيسية 

 .الاتصال في عملية لقصورا نتيجة التغيير هذا

 الاستماعف ،العامل عند لرضاا تحقيق مؤشرات من امؤشر يعتبر الزملاء بين والتعاون الاتصال أن كما

 كرامتهم واحترام ةنظمالم في يجري بما العمال إلمام و يستحقها لمن الترقية منح و العمال لشكاوي

 أثرا للاتصالات أن أيضا تبين قد و ،عندهم الرضا درجة رفع في ساعدـي القرارات، اتخاذ في ومشاركتهم

 .(1)فس الوقتـتؤثر سلبا على العمل و العاملين في نو  بسرعة تنتشر التي الإشاعات محاربة في كبيرا
  10 ص ،2003 عمان، الشروق، دار ،الجماعة و الفرد سلوك :المنظمة سلوك، العطية ماجدة (1)
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معهم     اونـبالتع ماعةـالج أداء من ويرفع الجماعي العمل في يساهم عمله عن الراضي العامل فإن ذلكك

 عن المعلومات يحجبو الذي  الراضي غير العامل عكس العمل، عن ايعرفه التي بالمعلومات تزويدهم و 

هو ما يزيد من تدني و الإنتاج تعطيل وبالتالي القرارات اتخاذ عملية يعطل مما المشرفين و الجماعة

 .مـوظيفته في والاغتراب لـبالمل زلين و أكثر شعوراـالرضا عند العاملين و يجعلهم منع

 :افز و الأجور و ظروف العمل المادية على الرضا الوظيفي للعاملينأثر الحو:  ثانيالمطلب ال

 :على الرضا الوظيفي للعاملين الحوافز و الأجورأثر  .1

اهتمام رجال علم النفس الصناعي بإجراء التجارب  عم الأجورو  الحوافزظهر الاهتمام بموضوع  

يمكن حث الفرد على العمل بكفاءة لا  في مجملها إلى أنه التي أسفرتو  ،داخل المنظماتوالدراسات 

وفاعلية ما لم يكن هناك حافز على ذلك، فالخطط الجيدة والتنظيم السليم للأعمال ليس معناه أن نفترض 

رغبة وحماس هي بوبكفاءة، فجعل الأفراد يعملون  وجهأن الأفراد سيقومون تلقائيا بالأعمال على خير 

 .فيزج فقط من خلال مدخل التحمشكلة كبيرة تعال

 من الكثير أشارت وقد للأفراد، والاجتماعية المادية الحاجات لإشباع مهمة وسيلة الأجر يعدحيث 

 الأفراد دخل مستوى زاد فكلما العمل، عن والرضا الدخل مستوى بين طرديه علاقة وجود إلى الدراسات

 .(1) الصحيح والعكس العمل عن رضاهم ارتفع

  هلأداء عمل متحمساو  أن يكون راغبا يجب( أيا كان مجاله) عاملالن ن أهمية الحوافز تكمن في أأ حيث

والدافعية والرغبة في العمل  ةأن توقظ الحماس هانامكبإ و التي ،لا يتأتى إلا باستخدام الحوافز و ماوه

اعد سـزيادة الإنتاجية، كما أن الحوافز تعلى مما ينعكس إيجابا على الأداء العام و ينالعاملالأفراد لدى 

 وة لتحقيق ـمن ق ونل ما يملكـفاعل بين الفرد والمنظمة وتدفع العاملين إلى العمل بكـقيق التـعلى تح

 177، ص 2007، عمان للنشر، وائل دار ، استراتيجي مدخل :البشرية الموارد إدارة محمد، سهيلة عباس (1)
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 .المرسومة للمنظمةالأهداف 

كانت مادية أو معنوية  أن تهيئة الأجواء سواء حيث ،باطبالإح شعورالوكذلك تعمل الحوافز على منع  

 .بكفاءة عاليةالأداء  كفيلة بدفع العامل إلى المثابرة في عمله و

وعموما تعد الحوافز من العوامل المهمة الواجب توفرها لأي جهد منظم يهدف إلى تحقيق مستوى عالي  

و ذلك من خلال تطوير   منظمةى الأداء بالنسبة لللحوافز أهمية كبيرة في التأثير على مستوفل ،من الأداء

 .(1)لمجهودات المنتظرة منهم لل العمال ذو بيئة عمل مرضية تساعد على ضمان ب منظومة تحفيز

 لا يمكن للحوافز أن تحقق أهدافها إلا من خلال وجود آلية عمل ونظام محدد لأدائها بالشكل  أنه كما

هميـة ألا وهو المصدّاقية في التطبيق والتنفيذ ، حيث تعتبر فر عنصر في غاية الأمع تو ،الأمثل

 ظمةـمنـاف في معاملة الشعر الموظف بالعـدالة والإنصتث الحوافز بمثابة المقابل للأداء المتميز، بحي

  .واحدة موظفين آخرين بها، خاصة أولئك الذين ينتمون إلى جماعة عملل تهاله مقارنة مع معامل

فين الغير مندفعين للعمل مشكلة واسعة الانتشار في العالم اليوم، بحيث يرى الخبراء مسألة الموظتعد  و

وضع الطرق  من الواجب على المنظمةأن العمال اليوم أقل اندفاعا مما كانوا عليه في السابق، لذا ف

 .أفضل ما لديهمعاملين على تقديم تحفيز الالملائمة ل

لي بالتغير المتواصل والمستمر نتيجة للتطور التكنولوجي والفني وتتصف البيئة الإدارية في الوقت الحا

اتخاذ كافة التدابير لمواجهة التحديات بشتى أصنافها وصورها ومواكبة تلك  المنظمةالذي يفرض على 

 .لية واقتدارابفع بمسؤولياتهالن تكون قادرة على الوفاء  ةوإلا فإن المنظم ،التغيرات

 مسؤولياتال وتقع عليه غالبية الأعباء  و كونه العنصر الأساسي الذيشري العنصر البو نظرا لأهمية 

 .و مكافأته عند تقديمه لأداء متميز، كان من الضروري على المنظمة العمل على تحفيزه داخل المنظمة

(1) Michael Armstrong , A Handbook of  Human resource management practice, kogan page edition, 

London , 2006 , p 252  
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الوظيفي  عكس سلبًا على مستوى الرضاـوفر الحوافز المناسبة ينـعدم تير يمكن القول بأن ـالأخوفي 

ة ـفض روحه المعنويـفتنخ ،والإحساس بأهمية العمل د يفقد الموظف الحماسـوهذا بدوره ق للعاملين،

 .مستوى أدائه الوظيفي والعمل اءته في ـكس على كفـينع و ماـوه ،ه في الأداء بفعاليةـورغبت

 :على الرضا الوظيفي للعاملينظروف العمل المادية أثر  .2

مستمرة معظم الإداريين والسيكولوجيين نظرة بسيطة، وقد ظلت  تبناهاالتي و إن النظرة القديمة للعمل 

فقد سلمت النفس الصناعي، وبالنظر إلى طبيعة العمل  اربة الخمسين عاما بحيث ارتبطت بعلمـلفترة ق

النظرة القديمة بالاعتقاد الوثيق بأن العمل الجسماني إنما هو لعنة فرضت على الإنسان كعقاب على 

ن الإنسان العاقل يعمل فقط لكي يعيش وأسرته أو إذا كان سعيد الحظ لكي يحقق فائضا كافيا أخطاياه و

  .يساعده على قضاء الأشياء التي يودها حقيقة

 ،وظيفتهبوف العمل والتي يقصد بها الظروف التي تحيط بالعامل أثناء قيامه وبالنظر إلى أهمية ظر

 ظروف العمل تمثل من البديهي أنف، يةانوالتي تؤثر بدرجة ملموسة على مقدرة الفرد الذهنية و الجسم

 .(1)المادية السيئة عائقا للعامل عن تأدية مهامه بشكل جيد و بذل الجهد المنتظر منه 

للعمل ض أن تحسين ظروف العمل سيتسبب في تخفيف بغض أو كره العامل الطبيعي افترا تم فقد لذا 

. ة أكبر بالمعنى الميكانيكيءق كفايحقتفي صحة طيبة وبالتالي  اظ عليهحفالبالإضافة إلى  ،إلى حد ما

كس العاملين لا يكرهون العمل بل العبأن  ثبتمن وجوه عديدة فقد  عبر الزمن ةهذه النظر غيرتوقد ت

من  تصوري أوسع مما كانمجالا ، وأن تحسين بيئة العمل قد يتضمن في حالة توفر الظروف الملائمة

 .المختلفة يتضمن أيضا الرفاهية و أوجه النشاط الاجتماعي بحيث يمكن أنقبل 

 

 21، دار العلوم ، الجزائر ، ص  ، تشريع العمل في الجزائرمحمد الصغير بعلي  (1)
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 ،دور كبير في تهيئة ظروف مادية أفضل للعمل مثل تحسين الإضاءة نظمة لعبملاعلى جب هنا يتو من

  التحكم في الضوضاء ودرجة الحرارة داخل مقر العمل وتوفير المرافق العامة، النظافة، التهوية

ات اللازمة لحماية العاملين طودورات المياه وتوفير أدوات وأجهزة العمل المكتبية الحديثة واتخاذ الاحتيا

ن أخطار الحريق وإصابات العمل وغير ذلك من الجوانب والظروف التي يجب أن تعمل الإدارة على م

زيادة الإنتاجية، فكلما كانت ظروف و  بين العاملينضا الوظيفي رفع الرسيساعد على  مما ،تحسينها

 .المنظمةط بللعاملين نحو بذل مزيد من الجهد في العمل والارتباالعمل مريحة كلما كان ذلك حافزاً 

 على رًاـمؤث عاملا المتنوع العمل ومحيط التجهيزاتك فردال بعمل المحيطة المادية العمل ظروف تشكلو 

 استعداد كان كلما أحسن بالعمل المحيطة الظروف كانت كلما إذ به، ورغبتهم العمل في الأشخاص أداء

 .كبرأ للعمل الشخص

 الغيابات، الدوران، كمعدلات العاملين للأفراد كية،السلو الظواهر بعض على الظروف هذه تؤثر كما

  (1) .والأمراض الحوادث ومعدلات

 .فرادللأ الوظيفي رضات درجة الزاد جيدة المادية العمل ظروف كانت كلماو في الأخير يمكن القول أنه  

 :أثر طبيعة العمل و جماعات العمل على الرضا الوظيفي للعاملين: المطلب الثالث

 :عة العمل على الرضا الوظيفي للعاملينطبيأثر  .1

 ،العمل ككل وما يحيط به توجهه و اندماجه في جومفتاح  يمثل هعن رضاالوعمله لالفرد  معرفةحسن  إن

في عمله فإنه سيحرص على مصدر رزقه وستتزايد عنده روح  والاطمئنان نه يشعر بالاستقرارأوطالما 

 تنميتها العمل على  كذا و في ما يفيد المنظمة م مهاراته ومواهبهوالابتكار وسيتطلع إلى استخدا أةالمباد

 .لكي يرضي إدارته بتقدمه وليتبوأ المركز الأفضل بين زملاء العملو تطويرها 
(1) Kathryn Kelley , ADVANCES IN PSYCHOLOGY ISSUES, THEORY, AND RESEARCH IN INDUSTRIAL/ 

ORGANIZATIONAL PSYCHOLOGY , NORTH-HOLLAND edition , Netherlands , 1992 , p  265 
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 ها ـويتمن المسلم به أن العاملين يختلفون في درجة تفضيلهم لطبيعة الواجبات و المسؤوليات التي تحو  

 مأو عدم رضاه عاملينتعتمد درجة رضا البحيث  ،من تأثير على رضاهم عن أعمالهم لها وظائفهم لما

وعلى هذا الأساس يتوقع أن  ،وما يتوفر بالفعل في محتوى الوظيفة هونعلى مدى التطابق بين ما يفضل

 .نجد موظفين راضين عن وظائفهم الروتينية وموظفين غير راضين عن وظائفهم الروتينية

ثين أن الطبيعة الروتينية لبعض الوظائف قد تكون سببا لشعور شاغليها بالملل ـكما يرى بعض الباح 

نية الوظيفة هي السبب وراء شعور الموظف بالضجر وعدم الارتياح فإن روتي وعدم الرضا وإذا كانت

إي إضافة واجبات جديدة على الواجبات ( توسيع الوظيفة)العلاج المناسب الذي يصفه المختصون هو 

 .عا وأقل رقابةوالحالية لوظيفته بحيث تصبح أكثر تن

فإن علاج ذلك يكون بطريقة مختلفة  أما إذا كان الموظف غير راض عن وظيفته بسبب قلة مسئولياته 

أي إضافة واجبات جديدة إلى عمل الموظف ولكنها ليست في نفس ( إغناء أو إثراء الوظيفة)تسمى 

ويتم  ،مستوى واجباته الحالية إذ يجب أن تؤدي الواجبات الجديدة إلى تحسين أهمية الدور الذي يؤديه

اشر و السلطات و المسؤوليات المرتبطة ـالمبيسيه ـبات رئـض واجـهذا عادة من خلال تحويل بع

 .بها إلى الموظف

حديثا نسبيا، ويرى  اأمر يعتبرومحتوى العمل على الرضا الوظيفي  طبيعةإن الاهتمام بدراسة أثر 

للسعادة في العمل ، فالمتغيرات المتصلة  من بين أهم المحدداتصر هو نمن الباحثين أن هذا الع بعض

مسؤولية التي يحتويها العمل وطبيعة أنشطة العمل وفرص الإنجاز التي يوفرها بمحتوى العمل مثل ال

 .لمشاعر الرضا في نظرهم جد مهمةتمثل متغيرات  ،وأيضا تقدير وتعرف الآخرين على أداء الفرد

 :الوظيفي للعاملين لأهم متغيرات نوعية ومحتوى العمل وعلاقتها بالرضافي ما يلي  سنتعرضو  
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 ام العملدرجة تنوع مه: 

رارها كلما زاد الرضا عن العمل، ـلما قل تكـيمكن القول بأنه كلما تنوعت مهام العمل أي ك

ما يستثير بو تضمنت عناصر جديدة يمكن تفسير هذه العلاقة بأنه كلما تنوعت مهام العمل  أي

 .لديه الرضا ت درجةكلما زاد ،من أداء مهمة إلى أخرى اهتمام الفرد عبر انتقاله

 ة السيطرة الذاتية المتاحة للفرددرج:   

في درجة السيطرة الذاتية التي تتيحها للفرد في أدائه للعمل فكلما زادت حرية  منظماتتتفاوت ال

بها العمل كلما زاد رضاه عن  مل وفي اختيار السرعة التي يؤديلعئه لالفرد في اختيار طرق أدا

ي هذا المجال تتيح له تكييف الأداء بما يتناسب وتدل الشواهد على أن زيادة حرية الفرد ف ،العمل

 .ته ونمطه الخاص في تأدية العملامع قدر

 استخدام الفرد لقدراته:  

قدراته كلما زاد رضاه  يتناسب معلما تصور الفرد أن العمل الذي يقوم به ـيمكن القول بأنه ك
( ماسلو)ذات في هرم استخدام الفرد لقدراته يمثل إشباع حاجة تحقيق ال ، حيث أنعن العمل

للحاجات، وتدل البحوث في هذا المجال على أن تصور الفرد لدرجة تطبيقه لمهاراته وخبراته 
 .وقدراته في العمل يرتبط ارتباطا طرديا برضاه عن العمل

 خبرات النجاح و الفشل في العمل: 

عتزاز الفرد توقف على درجة تقدير و اي الوظيفيإن أثر خبرات النجاح و الفشل على الرضا 
بذاته عاليا كلما زاد أثر خبرات النجاح و الفشل على فكلما كان تقدير الفرد واعتزازه  بذاته

شل ـقيق الفرد لمستوى أداء يقل عن مستوى طموحه يثير لديه الإحساس بالفـفتح ،لديهالرضا 
يثير فيعادله يزيد عن مستوى طموحه أو  جيد لمستوى أداء هتحقيق، أما و يحرك بالتالي استياءه

 .(1) الغبطةالرضا و مشاعر لديه لديه الإحساس بالنجاح ويحرك بالتالي 

 

 . 123، ص مرجع سبق ذكرهعاشور أحمد صقر ، (1)
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 :جماعات العمل على الرضا الوظيفي للعاملينأثر  .2

 دورهكذلك على كيفية قيامه بإن نجاح الفرد في العمل أو إخفاقه  لا يتوقف على أداء العمل فحسب وإنما 

 ضمنهبيئة العمل ما هي إلا موقف اجتماعي يجب على العامل أن يعمل وسط فريق العمل، حيث أن 

 .بطرق تفرضها القواعد التنظيمية في المنظمة هويرتبط بأفراد

ولا يمكن إنكار أثر زملاء العمل في النمو الاجتماعي و الانفعالي والمهني للفرد وفي معاييره  

قابلية له القيام بأدوار اجتماعية متعددة داخل بيئة العمل وخارجها مثل تنمية اليمكن  حيث ،واتجاهاته

للعلاقات الإنسانية و الاعتماد على النفس و التعاون وغيرها مما يؤثر تأثيرا كبيرا على سلوك الفرد 

 .(1) الوظيفيرضاه  علىداخل المنظمة و

من الخصائص المهمة لبيئة العمل الداخلية و التي زملاء في العمل تعتبر الومن الثابت أن العلاقة مع  

حيث أن العلاقة التي تربط العامل بزملائه ينعكس أثرها  ،تساعد في بقاء العامل واستمراره في وظيفته

 .وهذا بدوره ينعكس على مستوى الأداء ونوعيته ،في العمل على مدى التوافق أو التنافر بينهم

يشارك في خلق جو اجتماعي  ،افق و الانسجام مع زملائه في العملفالفرد الذي يستطيع تحقيق التو 

 .عمل تسوده روح المودة و التعاون والتماسك ويعني ذلك إيجاد قوة عمل متعاونة ومترابطةلملائم ل

و الأفكار تستطيع أن  ة في العمل عن طريق الزمالة و الصداقة وتبادل الآراءكإن المجموعة المتماس 

وهو ما لا  ،معنوية الأفراد من ق رضا اجتماعيا لأعضائها وأن ترفعا وأن تحقتؤدي عملا جماعي

 .تستطيع أن تحققه المجموعات التي تكون أقل تماسكا وتعاونا

ضطر ـيسجام مع زملاءه في العمل ـقيق التوافق و الانـفشل في تحـلفرد الذي يا فإنوعكس ذلك  

 .زملاء العمل طرف نقد منليعاني من الفشل أو يتعرض لالابتعاد عن المشاركة الاجتماعية لكي لا إلى 

 273ص  ،1901 الإسكندرية، الحديث،المكتب الجامعي  ،مشكلاتهالمصنع و :الصناعيعلم الاجتماع  الحي،عبد المنعم عبد  (1)
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سم بالسلبية وعدم التعاون وهذا النوع من الأفراد ينصرفون عن محاولة التكيف الاجتماعي إلى أفعال تت

العمل فهو يلجأ إلى تجنب مصاحبة الزملاء في العمل وإلى تفضيل العمل المنفرد عن العمل  قاءمع رف

و الاكتفاء بمشاهدة الزملاء بدلا من مشاركتهم  ،خرينالآالاجتماعي الذي يتضمن المنافسة الإيجابية مع 

 .صالح الفردلتنظيم قبل أن يضر بميضر با أي أنه ،على الفرد و العمل سلبا ينعكس ممانشاطهم 

ة جتماعيا في أسرة العاملين  بصفة خاصة وفي المنظمالبحوث أن الفرد المندمج ا و تشير العديد من

العكس للفرد الانطوائي يحدث بينما  ،بصفة عامة يقبل على عمله راضيا هادئا وفي جو تسوده الطمأنينة

  .الذي لا يندمج في أسرة العاملين

ذي يتقبله زملاء العمل عن الفرد الذي ينبذه الزملاء ويتحاشون صحبته، بالنسبة للفرد ال و نفس الأمر

ف ذلك على ـفيه الود ويتلقاه ويتوق منحين يـأن الفرد يقضي وقت العمل في محيط إنساني مع حيث

 .رد اجتماعيا بناءا على شخصيته وعلاقته بزملائه في العملـدماج الفـدى انـم

هو نتاج للجماعة التي ينتمي إليها حتى أن ضميره قد يبنى من خلال  ولا شك أن الفرد بمكوناته وقيمه 

أن الأفراد في الغالب يتصرفون بالأسلوب الذي يرون أنه يتفق مع القيم المرجعية  حيث ،هذه الجماعة

خاصة إذا ما توقعوا أن هذا التصرف أو السلوك سوف يؤدي إلى كسب  ،للجماعة التي ينتمون إليها

 .جنب سخطهارضا الجماعة وت

وعلى هذا فإن جماعة العمل تقوم بدور كبير في تحقيق مجموعة من الإشباعات النفسية للفرد من خلال  

درجة شعوره  من زيديمع زملاء العمل  هتفاعل الفرد وتكيف حيث أنالمركز الاجتماعي الذي توفره له، 

لإشباعات النفسية التي تعمل على رفع بالانتماء لهم و الارتباط بهم مما يؤدي إلى تحقيق  مجموعة من ا

 .(1) رضاه الوظيفي

 ،دوافع تكوين الجماعة الصغيرة  (1)
http://www.infpe.edu.dz/cours/Enseignants/secondaire/Psychopedagogie/denamiate/_private/p2.htm   ،22/50/2522   

http://www.infpe.edu.dz/cours/Enseignants/secondaire/Psychopedagogie/denamiate/_private/p2.htm#k
http://www.infpe.edu.dz/cours/Enseignants/secondaire/Psychopedagogie/denamiate/_private/p2.htm#k
http://www.infpe.edu.dz/cours/Enseignants/secondaire/Psychopedagogie/denamiate/_private/p2.htm
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ثير على رضا ومنه  تؤثر طبيعة العلاقات على سلوك الفرد في عمله حيث تلعب دورا جوهريا في التأ

فالفرد يقع أثناء أدائه لواجبات عمله في سلسلة من التعاملات مع زملائه في عملية أخذ  ،الفرد عن عمله

فهم يؤثرون على تصرفاته ويتأثرون بتصرفاته وسلوكه أثناء أدائه  ،وعطاء ولذا فهو يؤثر و يتأثر بهم

مل تسودها روح التعاون و الإخاء و الثقة لعمل، فإذا كان الفرد يحظى بمعاملة طيبة من زملائه في الع

حيث يتوقع زيادة كفاءته  ،رضاه ثره على تصرفات الفرد ونعكس أيسلا شك وبالمتبادلة فإن هذا 

 .جل تحقيق أهداف المنظمةأالإنتاجية واستعداده لبذل المزيد من الجهود من 
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 بيئة العمل الداخلية على الرضا الوظيفي للعاملين  أثر دراسة :الثالثالفصل 
 التسيير العقاري لولاية قسنطينة بديوان الترقية و

 

 :تمهيد

 هذا يأتي ا،بينه تربط التي العلاقة طبيعة كذا و الدراسة لمتغيرات النظري الإطار على تعرفنا بعدما

العمومية ذات الطابع الصناعي        المنظمات إحدى على نظريا دراسته تم ما لإسقاط كمحاولة الفصل

 مـأه من يعتبر والذي متمثلة في ديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة، الهامة و التجاري

 و البرامج السكنية على مستوى ولاية تأثيرا و نشاطا في ميدان الترقية العقارية المنظمات وأكبر

 .قسنطينة

 :يلي ما تناول مباحث ثلاث إلى قسمناه الذي الفصل هذا خلال من سنحاول وعليه

 ظيميـالتن هيكلها نشأتها، تاريخ حيث من الدراسة، محل ةنظمالم ديمـبتق نقوم الأول المبحث في 

 .عملها مبدأ و

 إلى تصميم  بالتطرق وهذا الميدانية، للدراسة المنهجية الإجراءات نستعرض الثاني المبحث في 

 .بياناتها تحليل في المستخدمة الإحصائية الأساليب وكذا اختبارها الدراسة، أداة

 الاستبيان"أداة الدراسة  فقرات حول الدراسة عينة أفراد إجابات بتحليل نقوم الثالث المبحث في". 
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 :ديوان الترقية والتسيير العقاري ماهية: المبحث الأول 

 :انظمة قانونتاريخ ونشأة الم: المطلب الأول 

 :يف لتـأساسية وصولا إلى شكلها الحالي، تمث ثلاث مراحلبت دواوين الترقية والتسيير العقاري مر

وأهم ما  ،4791إلى غاية  4791المرحلة الممتدة من تاريخ إنشاء الدواوين سنة  وهي :المرحلة الأولى

   .عدم استقلال الدواوين في ما يخص عملية التسيير اتجاه الإدارة العمومية ميز هذه المرحلة هو

 :التي تناولت تنظيم وعمل الدواوين خلال هذه المرحلة في ةالنصوص القانونيهم أ تتمثل و

المتضمن إنشاء وتحديد نظام دواوين الترقية  ،41/13/4791المؤرخ في  91/36الأمر رقم  -4

 .والتسيير العقاري

المحدد لشروط إنشاء وتنظيم وعمل ديوان الترقية  ،26/41/4793المؤرخ في  93/76الأمر رقم  -2

 .والتسيير العقاري للولاية

 .الولايةالمتضمن إنشاء دواوين  4793،/26/41المؤرخ في  93/416المرسوم رقم  -6

كام المادة المتعلق بتطبيق ولاية الجزائر أح ،11/14/4791المؤرخ في  91/14المرسوم رقم  -1

 .93/76من الأمر رقم 14

 .93/76المعدل والمتمم للأمر رقم  21/42/4792المؤرخ في  92/112المرسوم رقم  -1

  .لتنظيم الداخلي لدواوين الولايةل المتضمن ،14/13/4791الأمر الوزاري المشترك المؤرخ في  -3

 .4774إلى غاية  4791وهي المرحلة الممتدة من سنة  :المرحلة الثانية

ذا ـلية وهـومية محـسة اقتصادية عمـعتها حيث أصبحت مؤسـالدواوين تعديلا في طبيفيها عرفت 

المتضمن تحويل  ، و11/44/4791المؤرخ في  91/291ن المرسوم رقم ـم 14أحكام المادة  بموجب

 .ةـيئالولا الترقية و التسيير العقارية نـيم أعمال دواويـوتنظ
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 :هم النصوص القانونية التي تناولت تنظيم وعمل الدواوين ما يليأو

  11/44/4791المؤرخ في  291/  91المرسوم رقم. 

وخلال هذه المرحلة  ،إلى يومنا هذا 4774وهي المرحلة الحالية والممتدة من سنة  :الثالثةالمرحلة 

ذلك أنها أصبحت مؤسسة عمومية تجمع بين  أساسيا،تحولا  الترقية و التسيير العقاري دواوينعرفت 

من المرسوم  14وهذا تنفيذا لمقتضيات المادة  ،خصائص الشركات الخاصة والمؤسسات العمومية

 .42/11/4774المؤرخ في  419/ 74رقم التنفيذي 

 :دواوين خلال هذه المرحلة ما يليالالتي تناولت تنظيم وعمل ومن النصوص القانونية  

بيعة القانونية المتضمن تحويل الط ، و42/11/4774المؤرخ في  74/419المرسوم التنفيذي رقم  -4

 .اوعمله اتنظيمه طرقل للدواوين والمحدد

المرسوم ميم تالمتضمن تعديل وت ، و12/14/4776المؤرخ في  76/19المرسوم التنفيذي رقم  -2

 .74/419التنفيذي رقم 

المتضمن تحديد الإطار القانوني للهيكل التنظيمي  47/41/4779المؤرخ في  16قرار رقم ال -6

 .للدواوين

تضمن تعديل أحكام القرار الوزاري المؤرخ في الم 49/44/4779 بتاريخالمنشور المؤرخ  -1

47/41/4779. 
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 :تعريف ديوان الترقية والتسيير العقاري لولاية قسنطينة ومهامه :المطلب الثاني

 : الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة ديوانبتعريف ال .1

خ ـبتاريالمؤرخ   76/93لقد تم إنشاء ديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة  وفق المرسوم 

و قد تم تغيير طبيعته  ،وين دواوين الترقية و التسيير العقاريـدد لشروط تكـالمحو  26/41/4793

ونية ـعة القانـغيير الطبيـالمتضمن لت ، و24/11/4774بتاريخ  419/74ونية حسب المرسوم ـالقان

 .تحديد أنماطها التنظيمية و مهامها التسيير العقاري و ام الأساسي  لدواوين الترقية وـنظالو 

مؤسسة عمومية تعرف دواوين الترقية والتسيير العقاري حسب النصوص القانونية الحالية على أنها  و

 وية تضمنـبشخصية معنمتعها ـن مع تـة رأس مالها لكـتملك الدول ذات طابع صناعي و تجاري،

ام ـحكرة في علاقاتها مع الغير و تخضع في ذلك لأـتعتبر تاج ث ـاستقلالها المالي والتسييري، حي

 .القانون التجاري

وى الوطني و تخضع لوصاية ـمستالو يتحدد نشاطها بصفة عامة في الترقية والتسيير العقاري على  

 .وزارة السكن و العمران

 :مهام ديوان الترقية التسيير العقاري .2

ارتكزت البرامج الوطنية للتنمية بشكل خاص على الترقية  خلال العشر سنوات التي تلت الاستقلال،

 . ة الأولىـالدرجبراء ـهة للكـاء سكنات موجـارية العامة والتي كان انشغالها الأساسي هو بنـالعق

وكون دواوين الترقية و التسيير العقاري كانت المؤسسات الوحيدة في هذا المجال المتوفرة في كل 

كلفوا بعملية التنفيذ حسب حيث ت ،در الأكبر من برنامج السكن الوطنيـبالقة فقد تم تكليفها ـولاي

 .كل ديوان قدرات
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تتولى دواوين الترقية و التسيير العقاري ترقية  في إطار تجسيد السياسة الاجتماعية للدولة، أي أنه و

 . الخدمة العمومية في ميدان السكن لاسيما بالنسبة للفئات الاجتماعية الأكثر حرمانا

 :و تكلف إنطلاقا من ذلك بما يلي

 ترقية البناءات. 

 الإنابة عن أي متعامل في الإشراف على المشاريع المسندة إليه. 

 الترقية العقارية. 

  ليها و صيانتهاإعادة الاعتبار إعمليات تأدية الخدمات قصد ضمان ترميم الأملاك العقارية و. 

 كل عملية تتوخى تحقيق مهامها. 

 :كما تكلف دواوين الترقية و التسيير العقاري في ميدان التسيير العقاري، بما يلي

 نازل عنهاـو التأفي، رـالتجاري و الح ،ير المساكن و المحلات ذات الاستعمال المهني ـتأج. 

 و كذا ريوع التنازل عن الأملاك العقارية التي  هتحصيل مبالغ الإيجار و الأعباء المرتبطة ب

  .تسيرها

 رارـباستم نـللسكة صالحة ـالمحافظة على العمارات و ملحقاتها قصد الإبقاء عليها في حال. 

 و مراقبة وضعية  تسيرها، إضافة إلى ضبطنة للحظيرة العقارية التي عداد جرد للعمارات المكوإ

 .المحلات الكائنة بهذه العمارات النظام القانوني لشاغلي  الشقق و

  الديوان سيرهايالعمليات التي تستهدف الاستعمال الأمثل للمجمعات العقارية التي  كلتنظيم     

 .و تنسيق ذلك

 حسب شروط خاصة، في إطار ضمان تسيير جميع الأملاك التي ألحقت بها أو سوف تلحق بها ،

 .وحدوية قواعد تسيير الممتلكات العقارية

   كل العمليات الأخرى التي تندرج في إطار التسيير العقاري . 
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 : إدارة و هيكلة ديوان الترقية و التسيير العقاري: المطلب الثالث 

 :الديوانإدارة  .1

حيث يتشكل مجلس  ،عليه مدير عام دواوين الترقية و التسيير العقاري مجلس إدارة و يشرف يدير

 :منالإدارة 

  خبراء يقترحهم الوزير المكلف بالسكن( 1)أربعة. 

  يقترحهما الوزير المكلف بالمالية( 2)خبيرين. 

  يقترحهما الوزير المكلف بالجماعات المحلية( 2)خبيرين. 

 .أيضا أمانة المجلس لس الإدارة بصفة استشارية و يتولىـام في اجتماعات مجـو يشارك المدير الع

ل ـفي المسائ ادةـدرته على الإفـقكم كفاءته و ـشخص بح بأيمجلس الإدارة أن يستعين لكما يمكن 

 .وينتخب رئيس مجلس الإدارة من طرف نظرائه ،المدرجة في جدول الأعمال

 .سنوات( 6)يعين أعضاء مجلس الإدارة بمقرر من الوزير المكلف بالسكن لمدة ثلاث و 

 :و يصادق على ما يلي ،مجلس الإدارة طبقا للقوانين و الأنظمة المعمول بها يتداول

 مشروع نظامه الداخلي. 

 برنامج عمل الديوان . 

 النظام الداخلي للديوان. 

 القروض و المخطط السنوي لتمويل الديوان. 

 القواعد العامة لاستعمال الأموال القابلة للتصرف و توظيف الأموال الاحتياطية. 

 الهبات قبول. 

 اقتناء العقارات و تأجيرها و التصرف فيها و تبادل الحقوق المنقولة و العينية. 

 الشروط العامة لإبرام الصفقات و العقود و الاتفاقيات التي يكون الديوان فيها طرفا ملتزما. 
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 المسائل المرتبطة بالقانون الأساسي و شروط التوظيف و دفع الأجور و تكوين المستخدمين. 

 و حسابات النتائج و اقتراحات تخصيص النتائج ةليصالح. 

  و بصفة عامة ، كل القضايا التي يعرضها عليه المدير العام و التي من شأنها تحسين تنظيم الديوان

 .و عمله و التشجيع على تحقيق أهدافه

 د مرتبهيحدتن محافظ للحسابات و ييعت. 

 بحيث لا يقل ذلك عن مصلحة الديوان ذلك، تضقتاو يجتمع مجلس الإدارة باستدعاء من رئيسه كلما 

كما يتعين على الرئيس دعوة المجلس للانعقاد بناء على طلب ثلثي أعضائه  ،مرات في السنة( 1)أربع 

 .ولا تصح مداولات مجلس الإدارة قانونا إلا بحضور ثلثي أعضائه على الأقل، ذلك على الأقل

ادل الأصوات يرجح صوت ـضرين و في حالة تعيصوت على القرارات بأغلبية الأعضاء الحا

الرئيس، و تدون مداولات مجلس الإدارة في محاضر و تسجل في سجل خاص يوقع عليه رئيس 

يوما إلى الوزير المكلف بالسكن ( 41)المجلس و ترسل محاضر الجلسات خلال أجل مدته خمسة عشر 

 .و أعضاء مجلس الإدارة

مكلف بالسكن بمقرر على الهيكل التنظيمي للديوان بناء على و في نفس الإطار يصادق الوزير ال

 .يعين بمرسوم تنفيذي من وزير السكن ما يتولى مديرية الديوان مدير عامـك ،اقتراح مجلس الإدارة

  :لولاية قسنطينة العقاريلديوان الترقية و التسيير  التنظيمي الهيكل .2

 :الديوانو وحدات  أقسامو دوائر -4

 لولاية قسنطينة، ميدان الترقية و التسيير العقاري في هاما حيزا العقاري والتسيير الترقية ديوان يشغل

 و الوحدات والأقسام الدوائر ي تنوع و توزعه الميزة هذه امتلاك على هتساعد يتال روالأم أهمومن 

  :( 3-1 )هو موضح في الشكل رقم كما  التنظيمي هيكله منها يتشكل التي
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 الهيكل التنظيمي لديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة :(1 -3  (الشكل رقم

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 -1122جويلية  –لديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة  البشرية و الوسائل  الموارد قسم :المصدر

 العام المدير

نائب المدير 

 العام

 الأمانة العامة

خلية الأمن  خلية التدقيق

 الداخلي
خلية الإعلام 

 والاتصال
خلية الشؤون القانونية 

 والمنازعات

المحاسبة  دائرة

 والمالية
وحـدات غـير 

 مسـتـقلـة
دائرة الموارد 

البشرية 

 والوسائل العامة

دائرة الترقية 

 العقارية والعقار
دائرة التحكم في 

 انجاز المشاريع

دائرة تسيير 

وصيانة الممتلكات 

 العامة

قسم الموارد 

 البشرية

 قسم المحاسبة
الترقية  قسم

 العقارية والعقار
 قسم الدراسات

قسم تسيير 

 الممتلكات
 قسم المالية

 قسم التجارة

 قسم الصفقات

قسم الوسائل 

 العامة

 قسم التحصيل
قسم المتابعة 

 والمراقبة

 قسم التنازل

قسم صيانة 

قسم  الممتلكات

 الاستثمارات

  -شرق قسنطينة  - اءركوحدة تسيير و تحصيل ال

-علي منجلي شرق  - اءركوحدة تسيير و تحصيل ال  

-الخروب وسط  –  اءركال وحدة تسيير و تحصيل   

 

 

 - علي منجلي غرب - اءركوحدة تسيير و تحصيل ال

- 

-ماسينيسا  – اءركوحدة تسيير و تحصيل ال  

 

 -غرب قسنطينة  - اءركوحدة تسيير و تحصيل ال

-زيغود يوسف  - اءركوحدة تسيير و تحصيل ال   

 

-وسط قسنطينة  - اءركوحدة تسيير و تحصيل ال  

 

-ديدوش مراد  -وحدة متابعة المشاريع   

 

 

  -منجليعلي  –وحدة متابعة المشاريع 

 

 

-الخروب  -وحدة متابعة المشاريع   
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 :ديوان الترقية و التسيير العقاريفروع  لكل الموكلة المهام -2

 منها كل لمهام سنتطرق العقاري والتسيير الترقية ديوان و مصالح دوائر مختلف التعرف على بعد

 ةيللمدير التابعة والخلايا المديرية أمانة و مساعده ,العام المدير مهام مختلف أيضا ذكر مع ،حدا على

 :يلي فيما العامة

 : العام المدير - أ

 :و تتمثل مهامه في

 يمثل الديوان إزاء الغير و يوقع على جميع الوثائق التي تلزم الديوان. 

 تنفيذ قرارات مجلس الإدارة يسهر على تحقيق الأهداف المرسومة للديوان و يضمن. 

 ويعين  ،يضمن سير المصالح و يمارس السلطة السلمية على جميع مستخدمي الديوان

 .به العملالمستخدمين و يعزلهم حسب الشروط المنصوص عليها في التنظيم الجاري 

 الدعاوى القضائية باشريقوم بالأعمال التحفظية و ي. 

  و يقدمها للمصادقة عليها من طرف مجلس الادارة النفقات،يعد الجداول التقديرية للإيرادات و . 

 يعد الحصيلة و حسابات النتائج و يقدمها للمصادقة عليها من طرف مجلس الإدارة. 

  التنظيم المعمول به إطاريبرم كل صفقة أو عقد أو اتفاقية في. 

 و حسابات  نويةيلة السيعرض في نهاية كل سنة مالية تقريرا سنويا عن النشاط مرفقا بالحص

 .السلطة الوصية بعد المصادقة عليه من مجلس الإدارة إلىالنتائج و يرسله 

 مجلس الإدارة و يسهر على  طرف يعد النظام الداخلي للديوان و يقدمه للمصادقة عليه من

 .احترامه
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 :و تتمثل مهامها في :العام المدير مساعد - ب

 المسطرةمرافقة تطبيق برامج العمل و الأهداف  و تنسيق ،متابعة.  

  المستويات جميع على الديوان في الإدارية الإجراءاتتنشيط ومراقبة تنفيذ. 

 التقني و المالي للحظيرة السكنية ،تطوير الإجراءات المرتبطة بالتسيير الإداري.  

 والخارجية الداخلية اللجان في العام المدير تمثيل. 

 الديوان هياكلمختلف  بها تقوم التي الأنشطة وتقييم تحليل. 

 :و تتمثل مهامها في :العامة الأمانة - ت

 العامة المديرية بنشاط المتعلقة الوثائق إعداد وطباعة، نقل، تسجيل. 

 بالمديرية الخاصة بالوثائق يتعلق ما وكل ضمان حسن استلام وترتيب البريد. 

 العام استقبال الزائرين للمدير.  

  على مختلف  الأوامر والمعلومات الصادرة عن المدير العام المتعلقة بالعمل ،القراراتتوزيع

  .هياكل الديوان

 :المساعدة الخلايا - ث

 :و تتمثل مهامها في :منازعاتوال القانونية شؤونال خلية -1 -ث

 اع عن مصالح الديوان في ـتطبيق كل الإجراءات المحددة في التشريع بغرض حماية و الدف

 .الظروفكل 

 السهر على تطبيق كل الأحكام المحصلة لصالح الديوان. 
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 :و تتمثل مهامها في (:التدقيق) الداخلية المراقبة خلية -2 -ث

 وضع الطرق،القوانين و الإجراءات  للتكفل بالمهام المحددة لمختلف هياكل الديوان.   

 النشاط الإداري والمالي للديوان و متابعة تطبيق التشريعات والقانون الداخلي يميتحليل و تق.  

 وضع تقارير تبين نشاطات هياكل الديوان و تحديد المؤشرات النسبية للتسيير.  

 تقييم كفاءات الديوان و اقتراح تصحيحات بغية تطوير المهام. 

 :و تتمثل مهامها في :الداخلي الأمن خلية -3 -ث

   وضع مخطط للأمن و السهر على تطبيقه بمجرد إقراره من طرف المدير العام.  

   مراقبة نشاطات أعوان الأمن و العمل على الربط بينهم بشكل جيد.  

   السهر على مراقبة السير الحسن لنظام الأمن الداخلي.  

   وسائل الديوان للحفاظ على معدات و اللازمة كل الإجراءات اتخاذ.  

 :و تتمثل مهامها في :  خلية التنظيم ووسائل الإعلام و الاتصال -4 -ث 

   تصميم السياسة العامة للإعلام و المعاوماتية داخل الديوان. 

   تصميم البرامج التطبيقية و معالجة معلومات عمليات و نشاطات الديوان.  

   السهر على الاستغلال العقلاني لوسائل الإعلام الآلي و صيانتها. 

 :الدوائر والمصالح - ج

 :و تتمثل مهامها في :والوسائل العامة البشرية الموارد دائرة -1 -ج 

 راءاتـنفيذ الإجـو ت ،شغيل جميع هياكل الديوانـرية و المادية اللازمة لتـتسيير الموارد البش 

 .اللازمة بغرض ضمان الحفاظ على مصالح الديوان و العمليات

 ومراقبة الأنشطة المتصلة بالتسيير الإداري و المهني لعمال الديوان تنسيق. 
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 :هما تينمصلح ةدائرال هذه تضمو 

 :و تتمثل مهامها في :البشرية الموارد مصلحة (1

 السهر على احترام قواعد التوظيف. 

 تنمية و ترقية العمال، السهر على تنفيذ القرارات المتخذة في مجال متابعة. 

  (الأجور)متابعة السيرة المهنية للعمال و جدولة الرواتبالسهر على. 

 السهر على معالجة و متابعة العطل و الغيابات بمختلف أنواعها. 

 :و تتمثل مهامها في :العامة مصلحة الوسائل (2

  شاحناتالسيارات و ال حظيرةتسيير الموارد المادية و.  

 القيام بتوقعات دورية لاحتياجات مختلف مصالح الديوان. 

 توقع و تسيير المخزون.  

 حفظ سجلات الجرد.  

 ضمان صيانة المرافق المادية للديوان.  

 مين الممكنة على الموارد المادية للديوانأإجراء كل عقود الت. 

 :و تتمثل مهامها في : والمحاسبة المالية إدارة -2 -ج   

 ضمان جميع العمليات المالية و المحاسبية للديوان. 

 تحديد الميزانية المطلوبة لتنفيذ مهام الديوان، مع متابعة التنفيذ و ضمان الرقابة عليه.  

 ضمان المحافظة على تحديث البيانات المحاسبية للديوان. 

 توحيد جميع الكتابات المحاسبية. 
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 :التالية مصالحال الدائرة هذه تضمو 

 :و تتمثل مهامها في :المحاسبة مصلحة (1

  و مراقبة تنفيذها الافتتاحيةوضع الميزانية. 

 مسك الدفاتر المحاسبية بالطرق القانونية و العمل على تحديثها. 

  جمع مختلف الوثائق المالية و المحاسبية المتعلقة بنشاط الديوان. 

  المسطرة و تتبع الديون اتجاه الوكالات  بالاستثماراتمراقبة جميع العمليات المرتبطة

 .المعنية الائتمانية

 و حساب الإهتلاكات المحاسبي القيام بعمليات الجرد. 

  ديون الديوان باستردادضمان و تسهيل و مراقبة جميع المعاملات المتعلقة. 

  مراقبة مختلف المراكز و صناديق التحصيل و الإيداعات التي تتم على مستوى الحساب

 .الجاري للديوان

 مراقبة عمليات تحصيل الإيرادات. 

 :و تتمثل مهامها في :المالية مصلحة (2

 ضمان المتابعة المنتظمة للسيولة و التحركات المالية. 

 إعداد تسوية الحسابات. 

 ضمان متابعة  تنفيذ العمليات الجبائية المرتبطة بنشاط الديوان. 

 مراقبة العمليات المرتبطة بالتسيير المالي للحسابات. 

 :و تتمثل مهامها في :الاستثمارات مصلحة (3

 السنوي أو الممتد على مدار عدة سنوات الاستثماريو متابعة البرنامج  تطوير. 

  الاستثماريةالقيام بجميع الإجراءات اللازمة لتنفيذ البرامج. 
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 :و تتمثل مهامها في :التحصيل مصلحة (4

 تحصيل الإيجار و عوائد عمليات البيع. 

  صناديق التحصيلمراقبة و متابعة وضعية عمليات التحصيل الواردة من الوحدات و. 

 تنفيذ جميع الإجراءات القانونية لضمان تحصيل الإيجار و عوائد عملية البيع. 

 القيام بوضع تقرير عام عن التحصيل و تقديمه للمديرية العامة. 

  تساعد على الرفع من معدل التحصيل اقتراحاتالقيام بتقديم أي . 

 :تتمثل مهامها فيو  :الحظيرة العقارية وصيانة تسيير  دائرة -3 -ج

 ،متابعة بيع الممتلكاتو  عملية صيانتها ضمان تسيير الحظيرة السكنية المستغلة. 

  التصميم و الشروع في أنشطة تساهم في صيانة الحظيرة السكنية و المحافظة عليها في حالة

  .قابلة للسكن

 عقاريةو العمليات التقنية بغرض الحفاظ غلى الحظيرة ال قدراسة و تحديد الطر.  

  تعزيز العلاقات مع شاغلي الحظيرة و الحركة الجمعوية في إطار الإجراءات المتعلقة

 .تبالحفاظ على الممتلكا

  المرتبطة بتوجه الملكية المشتركةتعزيز الإجراءات. 

 :التالية المصالح الدائرة هذه تضمو 
 :و تتمثل مهامها في :الحظيرة العقارية استغلال مصلحة (1

 و المحلات التجارية و متابعة  نالرسمي على العقود و اتفاقات استئجار المساك إضفاء الطابع
  .ملفات المستأجرين

 العمومية الميزانية في والتحركات للدولة المملوكة الأصول نقل عمليات مراقبة. 

    تنفيذ قواعد و إجراءات البيع المخصصة للمحلات الغير موجهة للسكن.  

    المستأجرين لسجلات المركزي الملف على الحفاظ. 
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 :و تتمثل مهامها في :(التنازل عن الممتلكات  ( البيع مصلحة (2

  و اللوائح ديوان قد تمت وفق التشريعاتلل التابعة لسكناتلالتأكد من أن جميع عمليات البيع. 

 وضع جداول زمنية للدفع و سداد الأقساط الشهرية.  

 ضمان مراقبة العمليات المرتبطة بالبيع. 

 ضمان وصول كل العناصر اللازمة لعملية البيع للجهات المعنية.  

 تمثيل الديوان على مستوى لجان الدوائر في إطار عملية بيع الممتلكات العقارية.  

 تنسيق عمليات البيع مع الهياكل المكلفة باسترداد عوائد البيع. 

 :و تتمثل مهامها في :مصلحة صيانة الممتلكات (3

  العامة،مراقبة و حفظ  سكنات الحظيرة في حالة جيدة للسكنالحفاظ على النظافة. 

 تخطيط و تنظيم و مراقبة و رصد جميع أعمال الصيانة.  

 التكفل بعمليات الصيانة و إعادة التأهيل الكبيرة في الحظيرة السكنية.    

 :و تتمثل مهامها في :التحكم في انجاز المشاريع دائرة -4 -ج

     يجاريةإإعداد وتنفيذ برامج العمل لإنشاء سكنات اجتماعية.  

     المرتبطة بالمشاريع السكنية النشاطاتتنسيق و تنشيط و متابعة و مراقبة. 

 :التالية المصالح الدائرة هذه تضمو 

 :و تتمثل مهامها في :الدراسات و البرمجةمصلحة  (1

  البرامج التابعة للديوان وضعمتابعة الدراسات و. 
 امجتنسيق و متابعة الدراسات القبلية لإطلاق البر. 
 دراسات و المراقبة التقنية للعملاتفاقات ال اف علىشرالإ. 
 امج السكنيةوالإدارية ذات العلاقة بالبر( التقنية) جمع المعلومات الفنية.  
  متابعة جميع مراحل عملية نضج وإطلاق البرامج. 
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   متابعة إنشاء ملفات تراخيص البناء. 
   متابعة العمليات المرتبطة بالموافقة على ملفات التنفيذ من طرف الدوائر المختصة.  
   متابعة جانب الأراضي للاستثمارات المخططة. 
 :و تتمثل مهامها في :الأسعار و الصفقاتمصلحة  (2

  عاريو اتفاقيات انجاز المشأوضع الإجراءات التشريعية و التنظيمية المتعلقة بتسليم الصفقات.  
    ستباقية لإطلاق المشاريع المنجزة و مدى توافقها مع القوانين المعمول بهاإتنفيذ إجراءات. 
   اليـدمة خاصة من الجانب المـول العروض و العطاءات المقـفاوض حـتحليل و التال. 
    إضفاء الطابع الرسمي على جميع الوثائق المكتوبة المشكلة لوثائق العقود و صفقات البناء 

 .توافقها مع الأنظمة من جهةو مراقبتها 
    عملية  و القيام في الوقت المناسب بطلب( المشاريع)السهر على التغطية المالية للبرمجة

 .الضرورةمها عند يإعادة تقي
   لتزامات تراخيص المشاريعإم و متابعة يتقي. 
   المفاوضات لتجنب أي تحايل في السلع، سعارالقيام بدراسة سوق لوضع قائمة لأ. 
    لجان الموضوعة من طرف القانون المنظم للصفقات العموميةالضمان سكرتارية.  
   لمسجلة في دفتر شروط الديوانالقيام بإغلاق البرامج ا. 
 :و تتمثل مهامها في :قيادة العملياتمصلحة  (3

  ضمان متابعة و تنسيق الأعمال المنجزة من البرامج الاجتماعية الترقوية و توافقها مع شروط
  .التعاقد و المواصفات التقنية المقبولة في هذا المجال

   المراقبة و التحقق من الملحقات ووضعية الأعمال المقدمة من طرف المؤسسة المنجزة
 .بالتعاون مع رئيس المشروع

   م درجة تقدم المشاريع و انتعاشهاييمتابعة و تق.  
    ووضع التحفظات اللازمة حول عملية انجاز  ،لمشاريعل المؤقت و النهائي ستلامالابالقيام

    .عاريالمش
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 :و تتمثل مهامها في :تنمية الترقية العقارية و العقار و إعادة التأهيل دائرة -5 -ج

 و تنفيذ سياسة تطوير العقارات و الأراضي تصميم. 

  الغيرقيادة و تنسيق و متابعة برامج السكن المنطلقة لصالح الديوان أو لصالح. 

 تطوير ترقية الأراضي من خلال الاستحواذ على الأراضي لتشكيل محفظة أراضي للديوان.   

 :التالية مصالحالدائرة ال هذه تضمو    

 :و تتمثل مهامها في :والعقارية العقار مصلحة الترقية (1

 تطوير النشاطات في مجال الترقية العقارية. 

 تنفيذ الإجراءات التنظيمية التي تسمح بالوصول للملكية العقارية.  

 القيام بالدراسات الفنية الاقتصادية المرتبطة بجدوى العمليات العقارية.  

 :و تتمثل مهامها في: التجارة مصلحة (2

  للديوان اللازمة لشراء الأراضي بغرض تشكيل محفظة أراضيتنفيذ الإجراءات.  

 ،ضمان التنسيق مع شركاء الديوان فيما يخص عملية شراء الأراضي مثل وكالة الأراضي 

    .دراسات التوثيق السجل العقاري، ممتلكات الدولة،

 قيادة و تنسيق الأنشطة المتصلة بتسوية وضعية الأراضي المخصصة لبرامج السكن.  

 ،المحلات أو غيرها من المنتجات لصالح المشترين الانتهاء من بيع السكنات.  

   :غير مركزيةالحدات الو  -ح

و يعود السبب  ،بل تتبع للإدارة العامة بشكل مباشر مستقلة،من أهم ما يميز هذه الوحدات أنها غير 

السكنية و تحصيل  الحظيرةضمان التواجد بشكل أقرب لخدمة المواطن و تسيير  إلىالرئيسي لإنشائها 

 . و مراقبة تقدمها من جهة أخرى متابعةالإشراف على المشاريع و من جهة و  يجارالإ
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  :معينةلكل منها مهام  ،نجد نوعين من هذه الوحداتو تبعا لما سبق فإننا 

 :مهامها في و تتمثل :كراءوحدات تسيير و تحصيل ال -1-ح

 مراقبة و حماية الحظيرة السكنية التابعة للوحدة. 

 متابعة و تحديث دفتر سلامة الحظيرة السكنية. 

 برمجة و تنفيذ أعمال صيانة و إصلاح الحظيرة السكنية التابعة للوحدة. 

 وشاغلي السكنات الإسكان المتعلقة ببرامج الإدارية والفنية التحقيقات إجراء. 

 الأصول التابعة للوحدة بيعبالإيرادات ذات الصلة النفقات وكراء، تحصيل ال. 

  مدى تقدمهاو  كراءبعملية تحصيل التقديم نتائج دورية متعلقة. 

 بشكل دوري ديوانتحويل المبالغ المحصلة لحساب ال. 

و ذلك  كراءصيل الـالعديد من صناديق تح كراءإضافة إلى ما سبق تمتلك وحدات تسيير و تحصيل ال

رب من المواطن ـوذلك بغية التق ،طيها الوحدةـغكنية التي تـظيرة السـساع مساحة الحـبحسب ات

 .نيةـظيرة السكـصيل الإيجار و متابعة و صيانة الحـأكثر و تسهيل عملية تح

 :و تتمثل مهامها في :وحدات متابعة المشاريع -2-ح

  ضمان متابعة و تنسيق الأعمال المنجزة من البرامج الاجتماعية الترقوية و توافقها مع
  .هذا المجال المقبولة فيشروط التعاقد و المواصفات التقنية 

 رف المؤسسة ـوضعية الأعمال المقدمة من ط ن الملحقات وـق مـالمراقبة و التحق
 .المشروعالمنجزة بالتعاون مع رئيس 

 يم درجة تقدم المشاريع و انتعاشهايمتابعة و تق.  
 ووضع التحفظات اللازمة حول عملية  ،لمشاريعل القيام باستلام المؤقت و النهائي

    .انجاز المشروع

 

 



 

 178 

 بديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينةبيئة العمل الداخلية على الرضا الوظيفي للعاملين  أثر دراسة :لثالفصل الثا

 
 :الموارد البشرية للديوان وإنجازاته:  رابعالمطلب ال

 :الموارد البشرية للديوان .1

داية ـعامل في ب 711ددها ـبلغ ع معتبرة، بحيث بشرية مواردلك ديوان الترقية والتسيير العقاري تيم

 .أعوان تنفيذ تحكم، أعوان إطارات،: يتم تصنيفهم حسب الرتب إلى 2144سنة 

الذي يرجع إلى طبيعة عمل الديوان المرتبطة  و هو الأمر الإطارات منعدد كبير وجود حيث يلاحظ 

بمتابعة المشاريع السكنية و الإشراف عليها و مراقبة سيرها من جهة وكذلك قيادة وتسيير دوائر 

وجود العديد من الوحدات العاملة على تسيير و تحصيل الإيجار  إضافة إلى، ومصالح الديوان المختلفة

 .للديوانفي ما يخص الحظيرة السكنية التابعة 

 : الحظيرة السكنية للديوان .2

إلى غاية  شهر      تتكون الحظيرة السكنية لديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة
 :مما يلي ،2144ماي 

 الحظيرة السكنية لديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة (: 1-3) رقم الجدول

 2111إلى غاية شهر ماي  
 

 

 

 

 

  لديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة الحظيرة العقارية وصيانة تسيير  دائرة: المصدر

 العمليات عدد  السكنات المحلاتعدد  

 في حالة إيجار 84984 9333

 متنازل عليها 24591 2314

 المجموع 11328 5918
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 :المشاريع التي يشرف عليها الديوان .3
 :أنواع من المشاريع ثلاثهنا و نجد 

 :2111إلى  2111برنامج السكنات العمومية الإيجارية المنجز من  - أ

 2111 إلى 2111برنامج السكنات العمومية الإيجارية المنجز من (: 2-3)رقم الجدول    

 لديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة المشاريعالتحكم في انجاز   دائرة: المصدر

 :السكن الاجتماعي التساهمي   - ب
  .امسكن تم الانتهاء منه 1479مسكن منها  44419يقدر ب 2141إلى4777من سنة  LSP عدد سكنات

 .²م 91 بمساحة  F4 و   ²م 91بمساحة   F3تتضمن هذه السكنات    نوعيتها        

 .دج 2111111هي 2119البرامج قبل أفريل   : تكلفتها         

 .دج 2911111هي 2119البرامج بعد  أفريل                   

 .مساعدات الدولة+ تدفع عبر دفعات حسب تقدم المشروع  يهي مساهمة شخصية من المعن 61%+  

 ىقسنطينة مشروعين ذواري لولاية ـديوان الترقية و التسيير العقمتلك ي :البرنامج الترقوي  - ت
 :طابع ترقوي

   96 فيلا في حي زواغي.  
   91  المدينة الجديدة "سكن ترقوي علي منجلي ." 

عدد السكنات في 
 مرحلة الإنطلاق

عدد السكنات في 
 طور الإنجاز

 عدد السكنات
 المنتهية

عدد السكنات 
 المسجلة

 العمليات

 2111 21598 29411 Neufs برنامج 
 1121إلى  1111

البرنامج الخماسي  5111 9351 2184 
 1113إلى 1115

 ترميم السكنات الهشة 22851 854 5881 5151

البرنامج الخماسي  9111   9111
 1128إلى 1113

 المجموع 33228 18911 0828 0228
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 :الميدانية للدراسة المنهجية الإجراءات: الثاني المبحث

 لمجتمع فيه سنتطرق حيث الميدانية، للدراسة التنظيمي الجانب إيضاح إلى المبحث هذا خلال من نرميو 

 المعالجة أساليب إبراز إلى بعدها ننتقلثم  ،البيانات لجمع استخدمت التي الأدوات ونوع الدراسة وعينة

 للتأكد الدراسة لأداة اختبار بإجراء المبحث هذا ونختم المجمعة، البيانات تحليل في المستعملة الإحصائية

 .وثباتها صدقها مدى من

  :الدراسةمجتمع و عينة  منهجية،: المطلب الأول

 :وصف منهجية الدراسة .1

 المنهج إنجازها في حيث استخدم الباحث ، 1122 سبتمبر و ماي يشهر بين الدراسة هذه أجريت

 البيانات جمعمن خلال  ،ودراستها متغيرات البحث وصفالأنسب ل المنهج باعتباره التحليلي الوصفي

 .كيفًا و كما عنه يرـو التعب الواقع بوصف ذا الأسلوبـه يهتم إذ الواقع، دراسة و الدقيقة والمعلومات

 معالجةب الباحث امـق كما كل أساسي،ـالاستبيان بش عن طريق المعلومات بجمع أغلب الباحث قام وقد

 إلى وصولا ،الإحصائية  SPSSبرنامج حزمة  بوساطة ،إحصائيا وعرضها ستبيانالا مخرجات تحليلو 

للعاملين بديوان الترقية و التسيير  الوظيفي الرضا على بيئة العمل الداخلية بتأثير خاصة استنتاجات

 .والتوصيات ائجـذه النتـه تعميم ساعد علىي بشكل قاري لولاية قسنطينةـالع

 :مجتمع الدراسة .2

 عددهم والبالغ العاملين بديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة  جميع الدراسة مجتمع يضم

  .التنفيذ وأعوان التحكم أعوان إطارات، من وظيفية أصناف ثلاثة على موزعين عامل 385

 :اليموال (3-3)رقم  كما يوضحه الجدول
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 تقسيم الأصناف المهنية على مستوى ديوان الترقية والتسيير العقاري لولاية قسنطينة (:3-3) رقم جدولال

 

 

 

 

 

 

 -1122جويلية  –لديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة  البشرية الموارد قسم  :المصدر

 :عينة الدراسة .3

 العدد الكبير للعمال من جهة  بسبب الدراسة محل بالمنظمة العاملين  كافة إلى الوصول لصعوبة نظرا 

و كذلك توزعهم الجغرافي المتباعد عبر مختلف مناطق الولاية الأمر الذي يجعل من الصعوبة بما كان 

 اختيارهم تم عامل، 35في عينة الدراسة  حصر فقد تم تطبيق الدراسة على كل مجتمع الدراسة،

ة العامة للديوان و وحدة متابعة المشاريع من داخل المديري الوظيفية، و ذلك الأصناف كل من عشوائيا

أكثر  الدراسة تكون حتى وهذا ،زيغود يوسفبوتحصيل الكراء  ديدوش مراد و وحدة التسييرب

 .الوظيفي للعاملين داخل المنظمة الرضا لية علىـتأثير بيئة العمل الداخ مدى عن تعبيرا و موضوعية

 خصائص عينة الدراسة: 

متغيرات تصف الخصائص الفردية للعينة، يفترض الباحث أن لها  (5)خمس ملت الدراسة على تشقد ال

 تأثيرا على العلاقة بين بيئة العمل الداخلية و الرضا الوظيفي لدى العاملين بديوان الترقية و التسيير

السن، المستوى التعليمي،  المستوى  الجنس، (: ، و تتمثل هذه المتغيرات فيلولاية قسنطينة العقاري

 :الدراسة عينة لدى الخصائص هذه  تاليةال وتبين الجداول ،) الخبرة  سنوات عدد ظيفي، الو

 الصنف العدد

 إطار 218

 عون تحكم 393

 عون تنفيذ 380

 المجموع 912
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 الجنس: 

 الجنس متغير حسب الدراسة عينة أفراد توزيع(: 1-3) رقم جدولال                       

 المتغيرات العدد نسبة المئويةال

 ذكر 23  %  88

 أنثى 30      %  18

 المجموع 92      %  188

 من إعداد الباحث :المصدر

ديوان الترقية و التسيير العقاري  في من العاملين ( % 60 ) الجدول أن في الواردة المعطيات تشير

 الإناث من (% 40 ) مقابل عاملا، 55 مجموعه ما أي الذكور، من هم الدراسة الموجودين في عينة

الإناث بشكل معتبر  من أكبر الذكور العاملين نسبة أن الجدول هذا من ونلاحظ عاملة، 83 بلغ بمجموع

 .من إجمالي العاملين %11 الـ باريق

 السن: 

 سنال متغير حسب الدراسة عينة أفراد توزيع(: 2-3) الجدول رقم

 المتغيرات العدد نسبة المئويةال

 سنة 38أقل من  32  %  33.68

 سنة 18إلى  38من 33    % 38.95

 سنة  18أكثر من  28  % 27.37

 المجموع 92  % 100

 من إعداد الباحث :المصدر
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  العمرية الفئة من هم الدراسة عينة من أفراد عدد أكبر أن الجدول من متغير السن فنلاحظب يتعلق فيما أما

من   % 93عاملا مابين إناث و ذكور حيث تشكل نسبتهم ما يقرب  98سنة، و عددهم  81و  91بين 

     عامل و بنسبة تقدر  91سنة بمجموع  91العمرية الأقل من  الفئة تليهم ثمراد العينة، ـمجموع أف

فئة الداخل المنظمة هي  عددا الأقل العمرية من إجمالي العاملين، و أخيرا نجد أن الفئة % 99.14 ـب

 . %29.69 بنسبة تمثل افرد 23و التي ضمت  سنة 11الأكثر من 

 على درةـق الأكثر الشباب فئة من هم العاملين  سبة منـن أكبر أن السابقة والنسب دادـالأع من ونلاحظ

بالشكل المناسب و العمل على تنمية  استغلالهاظاهره إيجابية داخل المنظمة إذا تم  يوه ،والعمل العطاء

 .و تطوير قدراتهم و تحفيزهم على العمل بالطرق الملائمة

  التعليميالمستوى: 

 المستوى التعليمي متغير حسب الدراسة عينة أفراد توزيع( : 8-3) الجدول رقم

 من إعداد الباحث :المصدر

أصحاب  من هم العينةمن العمال الموجودين في  ( % 60 ) الجدول أن في الواردة المعطيات تشير

أصحاب المستوى  من (% 40 ) مقابل عاملا، 55 مجموعه ما أي المستوى التعليمي الثانوي أو أقل،

 .عامل 83 بلغ بمجموع التعليمي الجامعي 

ذوي المستوى التعليمي الجامعي مرتفعة مما يشكل دعامة  العاملين نسبة أن الجدول هذا من ونلاحظ 

قوية في تطوير النشاط و تحسين المستوى داخل الديوان، و من الأسباب الرئيسة لارتفاع عدد أصحاب 

 المتغيرات العدد نسبة المئويةال

 ثانوي أو أقل 23  %  88

 جامعي 30      %  18

 المجموع 92      %  188
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تسيير  اطبيعة نشاط الديوان في متابعة المشاريع الترقوية و كذ في مقدمتها نجد ،المستوى الجامعي

 % 11ما نسبة أ ذوي مستوى عالي،  اولاية وتحصيل الكراء مما يتطلب أفرادللكامل االحظيرة السكنية 

 .فتوكل لهم مختلف مهام التحكم و التنفيذ بالديوان ثانوي أو أقلمن العاملين غير ذوي المستوى ال 

 التصنيف الوظيفي: 

 وظيفيالتصنيف ال متغير حسب الدراسة عينة أفراد توزيع( : 3-3) الجدول رقم

 المتغيرات العدد المئويةنسبة ال

 الإطارات 18  % 42.10

 أعوان التحكم 33    % 38.95

 أعوان التنفيذ  10  % 18.95

 المجموع 92  % 100

 من إعداد الباحث :المصدر

 فئة من هم الدراسة عينة أفرادمن  عدد أكبر أن الجدول من نلاحظف وظيفيالمستوى ال يخص فيماأما 

         % 81.21عاملا مابين إناث و ذكور حيث تشكل نسبتهم ما يقرب  81و عددهم  ،الإطارات

 % 94.35سبة تقدر ب ـعامل و بن 91 التحكم بمجموعأعوان  فئة تليهم ثممن مجموع أفراد العينة، 

. %49.71 بنسبة تمثل افرد 49فيذ و التي ضمت ـمن إجمالي العاملين، و أخيرا نجد فئة أعوان التن

 المناطة بهم عملية الإطارات فئة من هم العاملين  نسبة من أكبر أن السابقة والنسب الأعداد من ونلاحظ

ثم تليها فئة أعوان التحكم  و تحصيل الكراء، وكذا تسيير الحظيرة السكنية متابعة المشاريع و مراقبتها

 تنحصر ذينوأخيرا نجد أعوان التنفيذ و ال ،التي تقوم بأعباء كثيرة ومتنوعة خاصة في ميدان التسيير

قيام بالأعمال الروتينية للدوائر في ميدان تحصيل الكراء و صيانة الحظيرة السكنية و ال مهامهم

 . و حظيرة السيارات والمصالح
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 سنوات الخبرة: 

 سنوات الخبرة متغير حسب الدراسة عينة أفراد توزيع( : 0-3) الجدول رقم
 

 المتغيرات العدد نسبة المئويةال

 سنوات 2أقل من  32  % 33.69

 سنوات 18إلى  2من  20    % 29.47

 سنوات 18أكثر من  32  % 36.84

 المجموع 92  % 100

 من إعداد الباحث :المصدر

 

 من فئة هم الدراسة عينةأفراد  من عدد أكبر أن الجدول من نلاحظفيتعلق بسنوات الخبرة  فيما أما

 تحيث تشكلبعاملا مابين إناث و ذكور  95عددهم  بحيث كانسنوات،  21أصحاب الخبرة التي تفوق 

سنوات  5ذات سنوات الخبرة الأقل من  الفئة همتتل ثممن مجموع أفراد العينة،  % 37نسبتهم ما يقرب 

و أخيرا نجد الفئة ذات سنوات  من إجمالي العاملين، % 99.13عامل و بنسبة تقدر ب  91بمجموع 

 . %27.19 فرد بنسبة تمثل 29سنوات و التي ضمت  41إلى  1الخبرة ما بين 

أن هناك توازن بين العمال الجدد و المتوسطين و أصحاب الخبرة  السابقة والنسب الأعداد من نلاحظ و

 .القليلة الماضيةفي السنوات  نشيطة الكبيرة داخل الديوان و أن الديوان يتبع سياسة توظيف
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 : تحديد و اختبار أداة الدراسة: المطلب الثاني

 :أداة الدراسة .1

الوظيفي  رضاال لىبأثر بيئة العمل الداخلية ع تتعلق والتي جمعها يراد التي البيانات طبيعة على بناءا

 المتاحة، والإمكانيات الميدانية الدراسة هذه لإجراء به المسموح الوقت الاعتبار بعين مع الأخذو، لعاملينل

 طريق عن عليها الحصول صعوبة إلى إضافة بالموضوع، مرتبطة منشورة بيانات سابقة توافر لعدم وكذا

 الدراسة أهداف لتحقيق وفعالية مةءملا الأكثر الأداة أن وجدنا المباشرة، الملاحظة أو الشخصية المقابلات

 . "الاستبيان"هي 

 بموضوع علاقة لها التي السابقة والدراسات العلمية الكتب بعض على بالاعتماد تصميمه تم الأخير هذا

 هذه النهائي وتتلخص شكلها إلى وصلت أن إلى مراحل بعدة تطوير الاستبيان عملية مرت ولقد، الدراسة

 :الآتية الخطوات في المراحل

 بـوالكت ةـالسابق الدراسات تشمل والتي الدراسة بموضوع المتعلقة الأدبيات على الإطلاع بعد  (2

       الدراسة مشكلة لتعكس انـيالاستب وفقرات محاور ديدـتح مـت والتقارير، والبحوث والمقالات         

 .فرضياتها و وأسئلتها         

بالعمل على تطويره للوصول إلى صيغته النهائية،  الباحث قام انيلاستبل الأولي البناء وضع بعد  (1

 إضافة إلى ،الدراسة محل ظمةـنالمفي  لياـالع الإطارات ضـبع خبرة على الاعتمادب و ذلك

  .الأساسية الدراسة جوانب وتغطيته لمختلف شموليته من للتأكد  مع المشرف مراجعته

   وضوحًا أكثر انيالاستب مما جعل  الفقرات، من العديد وتعديل حذف إلى هذه العملية أدت وقد         

 .ودقة شمولية و         
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 الوظيفي الرضا على بيئة العمل الداخلية تأثير قيسي يالنهائي والذ يانالاستب بصياغة الباحث قام  (9

ن ـم جملهبم يان الاستب تكون وقد ،لعاملين بديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينةل

 :يةالتال الأجزاء

 حيثب، نةـيرات الشخصية لأفراد العيـمتعلقة بالمتغ أسئلةخمسة  يشمل و: الأول الجزء 

 .الخبرة سنوات عددالتصنيف المهني،  ،المستوى التعليمي ،سنال الجنس، : ضمت

 تأثير ولـح العينة أفراد بإجابات تتعلق و التي (91-2) من الأسئلة يشمل : الثاني الجزء 

 ،اريـر العقـالترقية و التسييالوظيفي للعاملين بديوان  الرضا الداخلية علىبيئة العمل 

 :هي أقسام ستة من ويتكون

 أثر محتوى و طبيعة العمل على الرضا الوظيفي للعاملين  عن يعبر :الأول القسم

 (.5-2)من  الأسئلة في تمثلت اتفقر ( 5 ) خلالبالديوان من 

 ين ـيفي للعاملـالرضا الوظ الإشـراف علىأثر القيادة و  عن يعبر :ثانيال القسم

 .(21-1)من  الأسئلة في تمثلت اتفقر ( 5 ) خلالبالديوان من 

 أثر الاتصال داخل المنظمة على الرضا الوظيفي للعاملين  عن يعبر :ثالثال القسم

 .(25-22)من  الأسئلة في تمثلت اتفقر ( 5 ) خلالبالديوان من 

 ين ـللعاملور على الرضا الوظيفي ـالأجز و ـالحوافأثر  عن يعبر :رابعال القسم

 .(11-21)من  الأسئلة في تمثلت اتفقر ( 5 ) خلالبالديوان من 

 أثر جماعات العمل على الرضا الوظيفي للعاملين بالديوان  عن يعبر: خامسال القسم

 .(15-12)من  الأسئلة في تمثلت اتفقر ( 5 ) خلالمن 

 أثر ظروف العمل المادية على الرضا الوظيفي للعاملين  عن رـيعب :سادسال القسم

 .(91-11)من  الأسئلة في تمثلت اتفقر ( 5 ) خلالبالديوان من 
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 :(الاستبيان )صدق أداة الدراسة  .2

 ناحية، من التحليل في تدخل أن يجب التي العناصر لكل الاستمارة شمول " الدراسة أداة بصدق يقصد

  . "يستخدمها من لكل مفهومة تكون بحيث ثانية، ناحية من ومفرداتها فقراتها ووضوح

 .نائيـوالب اهريـالظ الصدق خلال من الدراسة أداة صدق من دـالتأك مـت دـوق

 للأداة الظاهري الصدق: 

 محل نظمةالم العليا في طاراتالإ عدد من على عرضها تم ظاهريا، الدراسة أداة صدق مدى لمعرفة

 مناسبة درجة حيث من حولها الملاحظات من عددًا أبدو الذينو ، المشرف الأستاذ إضافة إلى الدراسة

 بعين هذه الملاحظات أخذ تم حيث اللغوية، الصياغة وسلامة البحث مجالل انتمائها، وضوحها الفقرات،

 .الحالي بشكلها الأداة إخراج عند الاعتبار

 (الداخلي الاتساق) الدراسة لأداة البنائي الصدق: 

 عددها عشوائية عينة على انـالاستبي وزيعـت مـت الدراسة، لأداة الظاهري الصدق من دـالتأك بعد

 التعرف هو المبدئي التوزيع هذا من الهدف بأن إخبارهم تم حيث الدراسة، محل ةنظمبالم مفردات( 21)

 .الاستبيان أقسام عبارات حول إجاباتهم بين داخلي تجانس وجود مدى على

 الدراسة لأداة الكلية مع الدرجة الأداة فقرات ارتباط مصفوفة بحساب البنائي الصدق من التحقق تم حيث

 :الأتي (3-9) كما هو موضح في الشكل رقم  بيرسون، الارتباط معامل بحساب
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مل الارتباط بيرسون لمصفوفة ارتباط فقرات أداة الدراسة مع الدرجة معا نتائج: (9-3)الجدول رقم  

 الكلية للأداة

  1.15دالة إحصائيا عند مستوى 
 .spssبواسطة بواسطة برنامج من إعداد الباحث : المصدر

 

 الكلية مع الدرجة الدراسة أداة فقرات ارتباط قيم جميع أن واردة في الجدول السابقال المعطياتتشير 

 قياس في معًا تشترك وأنها الأداة لفقرات الداخلي الاتساق إلى يشير مما إحصائيًا، دالة موجبة و للأداة

 ضوء في ،العاملين بديوان الترقية و التسيير العقاري لدى الوظيفي الرضا على العمل الداخليةبيئة  تأثير

 .أساسه على الأداة بنيت الذي النظري الإطار

 

 

 

 الفقرات بالمحور الارتباطمعامل  الفقرات بالمحور الارتباطمعامل  الفقرات بالمحور الارتباطمعامل 

0.780 21 0.764 11 0.560 1 

0.670 22 0.675 12 0.679 2 

0.844 23 0.844 13 0.739 3 

0.725 24 0.793 14 0.689 4 

0.832 25 0.808 15 0.517 5 

0.739 26 0.640 16 0.714 6 

0.827 27 0.688 17 0.717 7 

0.564 28 0.763 18 0.644 8 

0.526 29 0.421 19 0.688 9 

0.918 30 0.618 20 0.763 10 
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  :الدراسةثبات أداة  .3

 هاـنفس الدراسة أعيدت ما إذا ،أو مغايرة خاطئة بياناتل القياس أداة عدم إعطاء به فيقصد الأداة ثبات أما

 .الأولى لمرةل هافي استخدمت التي الظروف نفس وفي القياس، أداة نفس وباستخدام

الثبات  معادلة بحساب الداخلي، الاتساق بطريقة المختلفة بأبعادها الدراسة لأداة الثبات حساب تم وقد

 ، وقدمفردات ( 21)السابقة المكونة من  عشوائيةال عينةعلى ال (Cronbach Alpha)ألفا  كرونباخ

 :التالي الجدول في واضحة هي كما النتائج جاءت

 المختلفة بأبعادها الدراسة ألفا لأداة كرونباخ الثبات معادلة نتائج( : 10-3) الجدول رقم

 الرقم الأبعاد الفقرات عدد alpha قيمة

 1 طبيعة و محتوى العمل 2 0.62

 2 القيادة و الإشراف 2 0.73

 3 الاتصال 2 0.80

 4 الأجور و الحوافز 2 0.66

 5 جماعات العمل 2 0.83

 6 ظروف العمل المادية 2 0.84

  الدرجة الكلية 38 0.89

 spssبواسطة بواسطة برنامج  الباحثمن إعداد : المصدر

. الثبات من بدرجة عالية تتمتع المختلفة بأبعادها الدراسة أداة أن إلى دولالج في الواردة المعطيات تشير

بيئة  أثر لقياس استخدامها تبرر مقبولة وثبات صدق بدلالات تتمتع الدراسة أداة أن القول يمكن بهذا و

 .لولاية قسنطينة و التسيير العقاري ديوان الترقيةبللعاملين  الوظيفي الرضا على العمل الداخلية
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  :للبيانات الإحصائيةالمعالجة أساليب  :الثالثالمطلب 

 إلى جهاز الإعلام الآلي وفق أرقام معينة،   لإدخالها تمهيدًا بمراجعتها الباحث قام الدراسة بيانات جمع بعد

 :الإجابة أعطيت حيثب ،رقمية وذلك وفق نموذج ليكرت إلى اللفظية الإجابات تحويل أي

غير  الإجابة وأعطيت درجتين، غير راض درجات، 3 محايد درجات، 4 راض درجات، 5 راض جدا 

  .واحدة درجةأبدا  راض

لعاملين بديوان ل الوظيفي الرضا على الداخلية العمل بيئة تأثير ازداد الدرجة ازدادت كلما أنه حيث

، كما يتم التعليق على نتيجة حساب المتوسط صحيح والعكس التسيير العقاري لولاية قسنطينةالترقية و 

 :الحسابي على حسب الفئات التالية

 .من قبل أفراد الدراسة الرضا أبدايعني عدم و   (  4.9إلى  4) من  

 .أفراد الدراسة رضايعني عدم و (  2.3 إلى 4.9) من  

 .أفراد الدراسة حياديعني و (  6.1 إلى 2.3 )من  
 .أفراد الدراسة رضايعني و (  1.2 إلى 6.1) من  

 .الشديدة من قبل أفراد الدراسة رضايعني الو   (  1 إلى 1.2) من  

 الحسابية، المتوسطات المئوية، النسب الأعداد، باستخراج للبيانات اللازمة الإحصائية المعالجة تمتقد و 

 .الإكسل برنامج باستخدام ،المعيارية والانحرافات 
 ن طريقـع، (α=0.05)المستوى ندـع ةـالدراس ياتـفرض تائج وـن حصـف مـت كما 

 : الآتية الإحصائية تباراتـالاخ

 ، ( Kruskal Wallis)والاس  كروسكال اختبار،  t  (test T)اختبار  

 ، (Pearson corrélation)ون  ـيرسـب اطـالارتب لـامـمع

 ،(Régression Standardized)عياري ـالم حرافـالان بارـتـاخ

  .(Cronbach alpha)ألفا  كرونباخ الثبات ومعامل

 .(SPSS)الاجتماعية  للعلوم الإحصائية الرزم برنامج باستخدام و الحاسوب عن طريقوذلك 
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 النتائج تحليل :الثالثالمبحث 

 عينة أفراد استجابة خلال من الباحث إليها توصل التي للنتائج ومفصلا كاملا عرضًا مبحثال هذا يتضمن

التسيير العقاري  في ديوان الترقية و للعاملين الوظيفي الرضا على العمل الداخلية بيئة أثر حول الدراسة

 دامـباستخ فرضياتها ةـمن صح وللتحقق وأهدافها الدراسة تساؤلات عن للإجابة وذلك ،لولاية قسنطينة

 .المناسبة الإحصائية التقنيات

 :هما مطلبين إلى تقسيمه المبحث هذا طبيعة وتقتضي

 .الدراسة أسئلة تحليل – الأول المطلب

 .الدراسة فرضيات اختبار – الثاني المطلب
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 :الدراسة أسئلة تحليل : الأول المطلب

 :الأسئلة الفرعية  .1

 :السؤال الأول  (1

 ير العقاري ـية و التسيـين في ديوان الترقـالوظيفي للعاملأثر محتوى و طبيعة العمل على الرضا  ما

 ؟ لولاية قسنطينة

 محتوى ثرلأ المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات استخرجت السابق الدراسة سؤال عن للإجابة

 ةـاري لولاية قسنطينـلين في ديوان الترقية و التسيير العقـطبيعة العمل على الرضا الوظيفي للعام و

 :التالي الجدول في واضح هو كما وذلك حسب الأهمية، مرتبة

 

لأثر محتوى و طبيعة العمل على  المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 21-9) الجدول رقم

 الرضا الوظيفي للعاملين في ديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة 
 محتوى و طبيعة العمل المتوسط الحسابي الانحراف المعياري

 ؟اليومية العمل ساعات عددعن  هل أنت راض 3.75 0.85

0.87 3.69 
هل توفر لك المنظمة وسائل و معدات العمل اللازمة لتأدية 

 ؟مهامك كما يجب

 هل تشعر بالارتياح اتجاه حجم عملك اليومي في المنظمة؟ 3.61 0.96

1.05 3.58 
     قدراتك مع توافق عملكهل لديك إحساس إيجابي فيما يخص 
 ؟و إمكانياتك

0.98 3.56 
في  كو صلاحيات كمسؤولياتدقة تحديد عن  هل أنت راض

 ؟العمل

 المجموع 3.64 0.94

 spssبواسطة برنامج  لباحثمن إعداد ا :المصدر

لعاملين لدى ا الوظيفي الرضا علىمحتوى و طبيعة العمل ل أثر إيجابيوجود  السابق الجدول يوضح

رضاهم و بدرجة عالية  نالعاملين ع تأكيد: ة أسبابهمقدم في جاء وقد ،بديوان الترقية و التسيير العقاري

ي المعيار الانحراف بلغ حين ، في ( 3.75 ) الحسابي المتوسط بلغ على عدد ساعات العمل اليومية وقد

عدد ساعات العمل إلا أنه يجب الإشارة لوجود فئة غير ورغم رضا أغلبية العاملين على  ،(1.45)

         راضية عن هذا المتغير تتمثل في عمال الصيانة و الإصلاحات وفرق تنظيف الأقبية السكنية 
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 تخفيض عدد ساعات عملهم اليومية  يجبو العمارات الذين يرون أنه و نظرا لطبيعة عملهم المجهدة 

 .و خصوصا في فصل الصيف

المنظمة  الرضا في ما خص توفير من جيدة تلها التأكيد على أن أغلب العاملين يشعرون بدرجةوقد 

 الحسابي طـالمتوس لغـبالمعدات الضرورية لتأدية مهامهم بالشكل المناسب، حيث وسائل ولمختلف ال

 .(1.48)ي المعيار الانحراف بلغ حين ، في ( 3.69 )

بالمنظمة مع كذلك أبدى جزء كبير من العاملين المبحوثين رضا فيما تعلق بحجم و كمية عملهم اليومية 

وجود نسبة من العاملين الذين أبدو نوعا من التذمر و عدم الرضا عن حجم العمل الكبير الملقى على 

   .هم البدنية و النفسيةلأعمال الموكلة إليهم و كذلك على حالتا ءعاتقهم مما يؤثر بشكل سلبي على أدا

، أعوان التحصيل بدراسة جاهزية و صحة ملفات السكنات و المحلات، مثال ذلك العمال المكلفونو 

 .(1.31)ي المعيار الانحراف بلغ حين في(3.61) الحسابي المتوسط بلغحيث  ،عمال الصيانة والتنظيف

فيما يخص رضا العاملين عن توافق قدراتهم الشخصية مع طبيعة العمل الموكل إليهم فنلاحظ أن  أما

 حين ، في ( 3.58 ) الحسابي المتوسط بلغحيث ما سبق عبدرجة أقل  ناك رضا لدى العاملين و لكنه

تجاه طبيعة عملها امما يدل على وجود فئة معتبرة  تحس بعدم رضا ، (2.11)ي المعيار الانحراف بلغ

حيث لوحظ أن الجزء الأكبر من هذه الفئة يتمثل في أصحاب  ،مقارنة بما تملكه من قدرات و إمكانات

حيث هناك إحساس بوجود نوع من الروتين في العمل بالشهادات الجامعية أي الإطارات داخل الديوان، 

 .و عدم وجود فرص كبيرة للتقدم

ون بالرضا عن درجة تحديد مسؤولياتهم وصلاحياتهم بشكل عام ريشعحت النتائج أن العمال ضوأكما 

ني من مشكل التداخل في الصلاحيات خاصة بين فئتي الإطارات و أعوان الكن مع وجود فئة تع

 .(1.34)ي المعيار رافـالانح لغـب ينـح ، في ( 3.56 ) ابيـالحس المتوسط لغـبحيث كم، ـالتح

 رونـشعـرقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة يـالعاملين بديوان التو بشكل عام يمكن القول أن 
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بالرضا اتجاه محتوى و طبيعة العمل الذي يمارسونه مما يمنحهم راحة في القيام بنشاطاتهم و أكثر 

الكلي لفقرات متغير  الحسابي المتوسط حيث بلغ ،ع أكبر لتطوير أدائهم في المنظمةللمنظمة و داف انتماء

 . (1.38)ي المعيار الانحراف بلغ حين ، في ( 3.64 )العمل محتوى و طبيعة 

الأمر الذي  ،تعاني بعض المشاكل في هذا المجالعلما أن هذا لا ينفي وجود نسبة معتبرة من العاملين 

       يد المسؤوليات فقرات الرضا عن تحدب تعلقدرجة الرضا لديها خاصة فيما  انخفاضإلى يؤدي 

 .توافق القدرات الشخصية مع العمل وأخيرا حجم الأعمال اليومية و كذا اتـو الصلاحي

 :ثانيالالسؤال  (2

 أثر طبيعة القيادة و الإشراف على الرضا الوظيفي للعاملين في ديوان الترقية و التسيير العقاري  ما

 ؟ لولاية قسنطينة

ر ـلأث المعيارية رافاتـوالانح ابيةـالحس المتوسطات استخرجت السابق الدراسة سؤال عن للإجابة

طبيعة القيادة و الإشراف على الرضا الوظيفي للعاملين في ديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية 

 :التالي الجدول في واضح هو كما وذلك حسب الأهمية، قسنطينة مرتبة

على  القيادة و الإشراف طبيعةلأثر  المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 29-9) الجدول رقم

 لولاية قسنطينةالرضا الوظيفي للعاملين في ديوان الترقية و التسيير العقاري 

 الإشرافالقيادة و  المتوسط الحسابي الانحراف المعياري

 هل يتميز مشرفك بوضوح الرؤيا و إتباع منهجية عمل محددة؟ 3.78 0.85

 المشرف للظروف الشخصية للعامل؟ ةمراعا  عن رضاك مدىما  3.74 0.95

 هل تجد الدعم من المشرف على إبداء أرائك و مقترحاتك ؟ 3.59 1.08

1.07 3.44 
هل تحس بوجود التقدير و التشجيع اللازمين لمجهوداتك من طرف 

 المشرف ؟

1.20 3.15 
عدالة و مساواة المشرف بين  هل تشعر بالارتياح بخصوص

 العاملين؟

 المجموع 3.54 1.06
 .spssبواسطة برنامج  من إعداد الباحث: المصدر
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لعاملين لدى ا الوظيفي الرضا لبعد القيادة و الإشراف على أثر إيجابيوجود  السابق الجدول يوضح

العاملين على رضاهم و بدرجة  تأكيد :ة أسبابهمقدم في جاء وقد ،بديوان الترقية و التسيير العقاري

     يـالحساب المتوسط بلغ وقد ،ددةـتميز المشرف بوضوح الرؤيا و إتباع منهجية عمل مح لىعالية ع

 . (1.45)ي المعيار الانحراف بلغ حين ، في ( 3.78 )

المشرف  مراعاةتلها التأكيد على أن أغلب العاملين يشعرون بدرجة جيدة من الرضا في ما خص 

التي قد تطرأ في حياته الشخصية والخارجة عن إطار العمل مما يؤثر  للظروف الشخصية للعامل

  .التغيب لفترة معينة عن العمل قد يؤدي إلىأو  الحضورأحيانا على نشاط العامل أو دقة أوقات 

مع وجود حالات  ،(1.35)ي المعيار الانحراف بلغ حين ، في ( 3.74 ) الحسابي المتوسط بلغحيث 

ض المصالح التي يتميز مشرفوها ـفي بع هذه الفئـة ترتكز و ،تعاني من عدم الرضا في هذا الميدان

 .ة و تطبيق مباشر للقوانين دون النظر في تبريرات أو ظروف العاملينـبصرام

 للأفراد العاملين معه المشرف  بتشجيعتعلق جزء كبير من العاملين المبحوثين رضا فيما  ظهركذلك أ

مع وجود نسبة من العاملين الذين  ،هم فيما خص عملهم وطرق تسيـيرهو مقترحات همعلى إبداء أرائ

 العمال حتى  ءلأرا الاستماعمن تشدد قادتهم في العمل و رفضهم  أبدو نوعا من التذمر و عدم الرضا

من الخوف الأحيان إلى خلق حاجز  ، كما يصل الحال في بعضمساعدة على تحسين الأداءو إن كانت 

 . بين المشرف و العاملين الأمر الذي يؤثر سلبا على العاملين رهبةو ال

 .(2.14)ي المعيار الانحراف بلغ حين ، في (3.59 ) الحسابي طـالمتوس حيث بـلغ

فنلاحظ أن هناك رضا لدى  التقدير و التشجيع من طرف المشرفأما فيما يخص رضا العاملين عن 

 الانحراف بلغ حين ، في (3.44 ) الحسابي المتوسط بلغحيث العاملين و لكنه بدرجة أقل مما سبق 

  التقدير و التشجيع درجةتجاه اعلى وجود فئة معتبرة تحس بعدم رضا  ، مما يدل(2.18)ي المعيار

 .التشجيع في حالة العمل الجيددون إتباع أسلوب التوبيخ في حالة الخطأ  إزاء و من المشرف
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 بديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينةبيئة العمل الداخلية على الرضا الوظيفي للعاملين  أثر دراسة :لثالفصل الثا

 
 بخصوص عدالة و مساواة المشرف بين العاملينمتوسط حت النتائج أن العمال يشعون برضا ضوأكما 

كبيرة من العاملين بالديوان تحس بعدم وجود مساواة و عدالة في المعاملة و التقييم بين  وجد فئةحيث ت

 المتوسط بلغحيث ، و أن معيار الكفاءة ليس هو المعيار المتبع في تقييم و معاملة العمال ،العاملين

 (.2.11)ي المعيار الانحراف بلغ حين ، في (3.15 ) الحسابي

العقاري لولاية قسنطينة يشعرون  و بشكل عام يمكن القول أن العاملين بديوان الترقية و التسيير

و يساهم  الأمر الذي يقرب الإدارة من العاملين داخل الديوان، الإشراف طبيعة القيادة وبالرضا اتجاه 

اندماجهم في نشاط المنظمة و الحرص من خبرات العمال في مجال عملهم و زيادة  الاستفادةفي 

 بلغ حين ، في ( 3.54 )  القيادة و الإشرافالكلي لفقرات متغير  الحسابي المتوسط بلغحيث  ، عليها

 . (2.11)ي المعيار الانحراف

الأمر  وجود نسبة معتبرة من العاملين تعاني بعض المشاكل في هذا المجال، لكن كل ما سبق لا ينفي 

التقدير و التشجيع الرضا عن فقرات ب تعلق انخفاض درجة الرضا لديها خاصة فيما إلى الذي يؤدي 

 .العاملينعدالة و مساواة المشرف بين و خاصة  ،اللازمين من طرف المشرف

 :ثالثالالسؤال  (3

 على الرضا الوظيفي للعاملين في ديوان الترقية و التسيير العقاري  الاتصال الداخلي للمنظمةأثر  ما

 ؟ لولاية قسنطينة

لأثر  المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات استخرجت السابق الدراسة سؤال عن للإجابة

على الرضا الوظيفي للعاملين في ديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية  الاتصال الداخلي للمنظمة

 :التالي الجدول في واضح هو كما وذلك حسب الأهمية، قسنطينة مرتبة
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 لمنظمةفي الاتصال الداخلي لأثر  المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات (:28-9) الجدول رقم

  لولاية قسنطينة ديوان الترقية و التسيير العقاريعلى الرضا الوظيفي للعاملين في 
 الاتصال الداخلي المتوسط الحسابي الانحراف المعياري

4.19 2.93 
هل أنت راض عن وضوح و دقة المعلومات الموجهة من  

 الإدارة العامة للعاملين؟

 4.13 2.17 
في  الداخلي للمنظمة دور الاتصالمدى رضاك عن  ما

 ؟إبقاء العمال على إطلاع بأحوال المنظمة و توجهاتها

 1.72 2.14 
متطورة لتسهيل  اتصالهل ترى أن المنظمة تعتمد وسائل  

 مهام العاملين ؟

1.74 2.29 
   هل ترى أن عملية اتصال العاملين بالإدارة تمتاز بالمرونة  

 و السهولة؟

1.91 2.21 
  

و التوجيهات  عن مدة وصول المعلومات ضار هل أنت
 ؟الصادرة عن الإدارة للعاملين

 المجموع 2.12 1.79
 .spssبواسطة برنامج  من إعداد الباحث: المصدر

لعاملين لدى ا الوظيفي الرضا لبعد الاتصال داخل المنظمة على أثر سلبيوجود  السابق الجدول يوضح

يشعرون العاملين  أن :ة أسبابهمقدم في جاء وقد ، لولاية قسنطينة العقاريبديوان الترقية و التسيير 

 المتوسط بلغ وقد ،وضوح و دقة المعلومات الموجهة من الإدارة العامة للعاملينعن  برضا متوسط

مما سبق نلاحظ وجود نسبة رضا جد ( 2.14)ي المعيار الانحراف بلغ حين ، في ( 2.76 ) الحسابي

فيما خص دقة ووضوح المعلومات الواردة إليهم من الإدارة الأمر الذي يؤثر متوسطة  لدى العاملين 

 .سلبا على دقة و سرعة أداء الأعمال الموكلة إليهم  بشكل خاص و على نشاط المنظمة بشكل عام

و هذا يرجع دون إغفال وجود فئة معينة أظهرت رضا عن وضوح و دقة المعلومات الموجهة لها 

  .المصالح  داخل الإدارة و كفاءة كل واحدة منها اختلافلطبيعة النشاط أو 

الداخلي  دور الاتصالرضا في ما خص عدم  حالةتلها التأكيد على أن أغلب العاملين يشعرون ب

، (1.83) الحسابي المتوسط بلغحيث  ،توجهاتهاإبقاء العمال على إطلاع بأحوال المنظمة و  فيللمنظمة 

 .(2.11)ي المعيار الانحراف بلغ حين في
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حيث تظهر النتائج عدم إطلاع أغلب العمال على المستجدات داخل المنظمة وتوجهاتها و التغيرات 

الحاصلة فيها إلا بشكل مفاجئ أو بطرق غير رسمية، الأمر الذي يزيد من شعور العامل بالاغتراب 

 .  داخل المنظمة و يقلل من إحساسه بالانتماء إليها

وسائل اتصال بعدم توفير المنظمة لرضا فيما تعلق عدم بير من العاملين المبحوثين كذلك أبدى جزء ك

ويزيد من مما يؤثر بشكل سلبي على أدائهم للأعمال الموكلة إليهم متطورة لتسهيل مهام العاملين 

 الانحراف لغـب ينـح ، في (2.41 ) الحسابي المتوسط بلغ، حيث  الأعباء الملقاة على عاتقهم

 .(1.31)ي المعيار

رضا حالة عدم فنلاحظ أن هناك  بالإدارة اتصالهمسهولة و مرونة أما فيما يخص رضا العاملين عن 

مع وجود  ،صعوبة كبيرة في التواصل بينهم و بين الإدارة العامةفي الغالب  العمال حيث يجد واضحة

 و إن وجدوا فهم لا يولون الاهتمام إليهم و لمشاكلهم و حتى للاستماعشعور لديهم بعدم وجود أشخاص 

  .(1.32)ي المعيار الانحراف بلغ نـحي في، (2.28) الحسابي المتوسط بلغحيث  ،شاكلالم هالكافي لهذ

            عن مدة وصول المعلوماتعالية رضا حالة عدم ون بروضحت النتائج أن العمال يشعأ كما

الأمر الذي يتسبب في تأخيرهم عن القيام بأعمالهم في  ،و التوجيهات الصادرة عن الإدارة للعاملين

كان بالإمكان استغلاله بشكل  اثمين االديوان وقت بذلك ويفقد ،الوقت المناسب ثم تلقي اللوم بعد ذلك

 .(1.45)ي المعيار الانحراف بلغ حين ، في ( 2.20 ) الحسابي المتوسط بلغحيث  ، أفضل

حالة بديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة يشعرون ب و بشكل عام يمكن القول أن العاملين

الداخلي في المنظمة و التي تتسبب في إضاعة الكثير من الجهد  الاتصالمشاكل اتجاه عدم رضا كبيرة 

 المتوسط بلغحيث  ،والوقت إضافة إلى عدم توفير مسار سلس لانتقال المعلومة بين الإدارة و العاملين

 رافـالانح لغـب حين ، في (2.42 )قرات متغير محتوى و طبيعة العمل ـلي لفـالك الحسابي

 . (1.34)ي المعيار
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 : لرابعالسؤال ا (1

 على الرضا الوظيفي للعاملين في ديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية  الأجور و الحوافزأثر  ما

 ؟ قسنطينة

لأثـر  المعيارية رافاتـوالانح الحسابية المتوسطات رجتـاستخ السابق الدراسة سؤال عن للإجابة

ة ـاري لولايـير العقـعلى الرضا الوظيفي للعاملين في ديوان الترقية و التسي الأجور و الحوافز

 :التالي الجدول في واضح هو كما وذلك حسب الأهمية، قسنطينة مرتبة

لأثر الأجور و الحوافز على الرضا  المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 25-9) الجدول رقم
  لولاية قسنطينة الوظيفي للعاملين في ديوان الترقية و التسيير العقاري

 الأجور و الحوافز المتوسط الحسابي الانحراف المعياري

 1.06  2.14 
 مع طبيعة العمل مقارنة ضاهاالذي تتق الأجر هل تشعر بالرضا عن

 ؟تقوم به الذي

 ؟و التقدم نحو منصب أعلىلترقية ل فرص هل توفر المنظمة للعاملين  2.05  0.95 

 0.86  2.02 
 سياسة الترقية و شفافية  عدالة عن هل لديك شعور إيجابي 

 ؟ نظمةفي الم 

 ؟سياسة الحوافز المعنوية في المنظمة عن رضاك مدى ما  1.90  0.71 

 0.88  1.78 
المتبعة في  المكافآت ونظم المادية الحوافز برنامج عن هل أنت راضى 

 ؟المنظمة

 المجموع 1.98 0.90
 .spssبواسطة برنامج  من إعداد الباحث: المصدر

لعاملين لدى ا الوظيفي الرضا لبعد الحوافز و الأجور على أثر سلبيوجود  السابق الجدول يوضح

يشعرون العاملين  أن :و هذا راجع للأسباب التالية ، لولاية قسنطينة العقاريبديوان الترقية و التسيير 

 المتوسط بلغ بحيث ،يمارسونه الذي مع طبيعة العمل مقارنة هونضاتقيالذي  الأجر عنبحالة عدم رضا 

أن هناك حالة عدم سبق نلاحظ  اممو  ،(2.11)ي المعيار الانحراف بلغ حين ، في ( 2.14 ) الحسابي
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جور التي يتقاضونها تعتبر حيث يرون أن الأ في ما خص هذا البعد بالديوانرضا عند أغلبية العاملين 

وجود تقارب كبير في  جهة أخرىو من  ،من جهة عة الأعمال الموكلة إليهمجد منخفضة مقارنة بطبي

 .خاصة في مجال التسيير ن تنفيذ وأعوان تحكم وحتى إطاراتالأجور بين مختلف العاملين من أعوا

سبة من العاملين الذين يشعرون بالرضا حول الأجور التي يتقاضونها و تتشكل أغلب رغم هذا توجد ن

 .طارات و العمال القدماءعناصر هذه الفئة من الإ

 فرصالمنظمة  عدم توفيرتلها التأكيد على أن أغلب العاملين يشعرون بحالة عدم رضا في ما خص 

حيث أن أغلب العاملين يقضون فترة كبيرة في نفس المنصب دون  صب أعلى،او التقدم نحو منلترقية ل

 .(1.35)ي المعيار الانحراف بلغ حين ، في (1.15) الحسابي المتوسط بلغ، حيث أي ترقية

في  سياسة الترقية و شفافية  عدالة عن هم كذلك أبدى جزء كبير من العاملين المبحوثين عدم رضا

الأمر  على معيار الكفاءة والخبرة و إنما على معايير أخرى غير موضوعية، اعتمادها، و عدم نظمةالم

بعدم جدوى  الإحساس لديهمللأعمال الموكلة إليهم ويزيد من الأفراد  ءيؤثر بشكل سلبي على أداالذي 

    الحسابي المتوسط بلغحيث   بأحسن الطرق، مل المزيد من المجهودات و تأدية المهام الموكلة إليهذب

 .(1.41)ي المعيار الانحراف بلغ حين ، في ( 2.02 )

فنلاحظ أن هناك حالة  في المنظمةة قبمطالسياسة الحوافز المعنوية  عنرضا العاملين ب يتعلقأما فيما 

توجد أية حوافز معنوية تقدم لهم للرفع من تكاد حيث يرى أغلب العاملون أنه لا عدم رضا واضحة 

وحتى في حالة القيام بأعمال مضنية أو خاصة  ،حالتهم المعنوية و زيادة ارتباطهم بالمنظمة بشكل عام

لا يلاقي العامل التشجيع و الدعم الكافي من الإدارة، حيث هناك إغفال كبير لهذا الجانب من طرف 

 . (1.82)ي المعيار الانحراف بلغ حين ، في ( 1.90 ) لحسابيا المتوسط بلغحيث ، الإدارة العامة

 المكافآت ونظم المادية الحوافز برنامجعن تام ون بحالة عدم رضا ركما أوضحت النتائج أن العمال يشع

فقدان الحافز لدى العمال في بذل المجهودات و زيادة الأمر الذي يتسبب في  ،المتبعة في المنظمة



 

 202 

 بديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينةبيئة العمل الداخلية على الرضا الوظيفي للعاملين  أثر دراسة :لثالفصل الثا

 
للنمو و التطور، و كمثال عن عدم مهمة  يفقد الديوان طاقات كبيرة و فرص ممانشاطهم في العمل 

الإدارة العامة بتحفيز العاملين يقول العاملون أنهم لا يحصلون على منحة المردودية الجماعية  اهتمام

   ، رغم أنها تعتبر من الحقوق و تمنح في جميع المؤسسات العمومية  ذات الطابع الصناعي التجاري

 .(1.44)ي المعيار الانحراف بلغ حين ، في ( 1.78 ) الحسابي المتوسط بلغو قد 

و بشكل عام يمكن القول أن العاملين بديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة يشعرون بحالة 

نفس و من جهة في المنظمة  الحوافز المعنوية و المادية  سلم الأجور و سياساتعدم رضا كبيرة اتجاه 

العدالة فرص الترقية و التقدم في المناصب للعاملين، و كذلك لتوفير المنظمة  لدرجةالشيء بالنسبة 

          الأجور  الحوافز و الكلي لفقرات الحسابي المتوسط بلغ حيث ،والشفافية في عمليات الترقية إن وجدت

 . (1.31)ي المعيار الانحراف بلغ حين ، في(1.98 ) 

 : لخامسالسؤال ا (2

 اري ـة و التسيير العقـوان الترقيـيفي للعاملين في ديـعلى الرضا الوظ جماعات العملر ـأث ما

 ؟ لولاية قسنطينة

لأثر  المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات استخرجت السابق الدراسة سؤال عن للإجابة

على الرضا الوظيفي للعاملين في ديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة  جماعات العمل

 :التالي الجدول في واضح هو كما وذلك حسب الأهمية، مرتبة
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على الرضا  جماعات العمللأثر  المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 21-9) الجدول رقم

  لولاية قسنطينة الوظيفي للعاملين في ديوان الترقية و التسيير العقاري
 جماعات العمل المتوسط الحسابي الانحراف المعياري

 زملاء العمل؟ بين علاقاتالدرجة الود والاحترام في  عن رضاك مدى ما 3.82  0.86

 0.90  3.68 
أنت راض عن التعاون داخل جماعة عملك في إنجاز المهام  هل 

 ؟الموكلة لكم

 ؟هل تمنحك علاقتك بزملائك نوع من الاستقرار و الارتباط بالمنظمة  3.64  0.98 

 العمل؟ زملاء بين فارالمع الخبرات و عن تبادل رضاك مدى ما 3.45  1.06 

 1.07  3.27 
     بين زملاء العمل الأهمية  العلاقاتتنمية  لعملية هل تولي الإدارة

 ؟اللازمة                                

 المجموع 3.57 0.99
 .spssبواسطة برنامج  من إعداد الباحث: المصدر

لعاملين بديوان لدى ا الوظيفي الرضا علىالعمل لبعد جماعات  أثر إيجابيوجود  السابق الجدول يوضح

     رضاهم  نالعاملين ع تأكيد: ة أسبابهمقدم في جاء وقد ، لولاية قسنطينة العقاريالترقية و التسيير 

 يـالحساب طـالمتوس بلغ وقد ،زملاء العمل بين علاقاتالوالاحترام في  درجة الودعن و بدرجة عالية 

حيث أن أغلبية العمال المبحوثين أشادوا ، (1.41)ي المعيار الانحراف بلغ حين ، في ( 3.82 )

، بالعلاقات التي تربطهم مع زملائهم في العمل و عن ما يمثل لهم ذلك من راحة نفسية في مكان العمل

 .يساعد على تأدية المهام الموكلة لهم دون مشاكل أو عوائق شخصية أو مهنية و هو الأمر الذي

التعاون داخل جماعة خص يالتأكيد على أن أغلب العاملين يشعرون بدرجة جيدة من الرضا في ما  تلها

 الانحراف بلغ حين ، في ( 3.68 ) الحسابي المتوسط بلغ، حيث مهفي إنجاز المهام الموكلة ل العمل

حيث أجمع معظم العاملين أن جوا من التعاون يسود داخل جماعات عملهم مما  .(1.31)ي المعيار

 .يسهل على الجميع تأدية المهام في أقل وقت ممكن و بأقل المجهودات

 علاقتهم بزملاء العمل تمنحهم نوعا من الاستقرار  أنير من العاملين المبحوثين ـجزء كب دـككذلك أ
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 .(1.34)ي المعيار الانحراف بلغ و،  (3.64) الحسابي المتوسط بلغحيث  ،بالمنظمةالنفسي و الارتباط 

تمنح العاملين بالمنظمة شعورا بالاستقرار و مناخا ملائما  علاقات العمل أكد المبحوثون أن حيث

لتكوين الصداقات و الاختلاط الاجتماعي، كما تزيد هذه العلاقات الشخصية من درجة ارتباطهم 

 .هايلإبالمنظمة و انتمائهم 

فنلاحظ أن هناك  العمل زملاء بين فارالمع الخبرات و تبادلدرجة أما فيما يخص رضا العاملين عن 

 بلغ حين ، في ( 3.49 ) الحسابي المتوسط بلغحيث رضا لدى العاملين و لكنه بدرجة أقل مما سبق 

  الخبرات  تبادل اتجاه ، مما يدل على وجود فئة معتبرة  تحس بعدم رضا(2.11)ي المعيار الانحراف

في المصالح التي تكون حيث لوحظ أن الجزء الأكبر من هذه الفئة يتمثل بين زملاء العمل  فارالمع و

 .ليسوا في حالة توافقمحددين بين عمالها منافسة كبيرة أو التي تضم أفرادا 

الإدارة بتنمية العلاقات  درجة اهتمام عنمتوسطة رضا درجة وضحت النتائج أن العمال يشعون بأكما 

 .(2.18)ي المعيار الانحراف بلغ حين ، في ( 3.27 ) الحسابي المتوسط حيث بلغ ل،ـالعمبين زملاء 

و بشكل عام يمكن القول أن العاملين بديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة يشعرون 

نفسية راحة  هذه الجماعات منحهمت حيثب ،التي يمارسون نشاطهم ضمنها جماعات العملبالرضا اتجاه 

يسهم العمل الجماعي للأفراد في القيام بالمهام بكفاءة عالية و في فترة  بحيثو جوا ملائما للعمل، 

أكبر لتطوير أدائهم في  ادافع تمنحهم للمنظمة و العمال انتماء في تزيد كذلك الأمورزمنية أقل، كل هذه 

 بلغ حين ، في ( 3.57 ) جماعات العملالكلي لفقرات متغير  ابيالحس المتوسط بلغحيث   المنظمة،

 .(1.33)ي المعيار الانحراف

كما يجب عدم إهمال شعور العاملين بأن الإدارة لا تولي العلاقات التي تجمع بينهم الأهمية اللازمة،  

بذل المزيد تدارك هذا النقص و العمل على الاستفادة من هذا البعد من خلال  الإدارةحيث يتوجب على 

 .العلاقات بين العاملين و تنميتها حسينمن المجهودات لت
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 :سادسلالسؤال ا (8

 على الرضا الوظيفي للعاملين في ديوان الترقية و التسيير العقاري  ظروف العمل الماديةأثر  ما

 ؟ لولاية قسنطينة

ر ـلأث المعيارية والانحرافات يةـالحساب المتوسطات استخرجت السابق الدراسة سؤال عن للإجابة

على الرضا الوظيفي للعاملين في ديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية  ظروف العمل المادية

 :التالي الجدول في واضح هو كما وذلك حسب الأهمية، قسنطينة مرتبة

على  ظروف العمل الماديةلأثر  المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(:28-9) الجدول رقم
  لولاية قسنطينة الرضا الوظيفي للعاملين في ديوان الترقية و التسيير العقاري

 ظروف العمل المادية المتوسط الحسابي الانحراف المعياري

 ك؟عمل مكان في الإضاءةمستوى عن  هل  أنت  راض  4.11  0.80 

 و مستوى تهوية مناسبين؟ حرارة بدرجة هل يتمتع مكان عملك  3.74  1.12 

 هل يتلاءم تصميم مكان عملك مع مهامك و نشاطاتك المهنية؟  3.59  1.28 

 هل يتميز مكان عملك بالهدوء اللازم لتأدية مهامك على أحسن وجه؟  3.54  1.10 

 1.13  3.31 
 الأخطار من والحماية الأمان عناصرهل يتوفر مكان عملك على 

 ؟الضرورية المهنية

 المجموع 3.33 4.43
 .spssبواسطة برنامج  من إعداد الباحث: المصدر

لعاملين لدى ا الوظيفي الرضا المادية علىالعمل  لبعد ظروف أثر إيجابيوجود  السابق الجدول يوضح

 نالعاملين ع تأكيد: أسبابهة مقدم في جاء وقد ، لولاية قسنطينة العقاريبديوان الترقية و التسيير 

 ، في (4.11 ) الحسابي المتوسط بلغ وقد ،همعمل مكان في الإضاءةمستوى عن رضاهم و بدرجة عالية 

حيث أن أغلبية العمال المبحوثين أشادوا بمستوى الإضاءة في  ،(1.41)ي المعيار الانحراف بلغ حين

 .و عدم مصادفتهم لأي مشاكل في هذا المجال ،يؤدونهاومدى توافقه مع النشاطات التي  همعمل مكان
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 درجة  خصيتلها التأكيد على أن الجزء الأكبر من العاملين يشعرون بدرجة جيدة من الرضا في ما 

الإرهاق  ةاسب للعمل و يخفض من نسبنو مستوى التهوية بمكان العمل بما يوفر لهم الجو الم حرارةال

 بلغ حين ، في ( 3.74 ) الحسابي المتوسط بلغ، حيث نشاط و تركيز العمال على حافظو الملل وي

حالة من عدم  واأظهر نيذلكن هذا لا ينفي وجود فئة معينة من العمال ال ،(2.21)ي المعيار الانحراف

ببعض  خاصبشكل  وهي الفئة التي ارتبطت ،الرضا في ما يخص درجة الحرارة و مستوى التهوية

 .على مستوى الولاية المتفرقةالعاملين في وحدات و صناديق التحصيل 

مهامهم ل  هممكان عمل تصميمملاءمة عن رضاهم عن من العاملين المبحوثين  فئة معتبرة تكذلك أكد

. (2.14)ي المعيار الانحراف بلغ حين ، في (3.59 ) الحسابي المتوسط حيث بلغ ،و نشاطاتهم المهنية

كانت النسبة الأكبر من العاملين الراضين عن تصميم مكان العمل من الذين يمارسون نشاطهم حيث 

في المديرية العامة، أما فيما يخص الفئة المهمة من العاملين الذين أظهروا حالة عدم رضا عن تصميم 

اتها في مكان العمل فقد كانت من العاملين في الوحدات و مراكز التحصيل و التي تتمثل أغلب مقر

 .سكنات اجتماعية معدة للسكن في الأصل و ليس كمقرات عمل

إليهم المهام الموكلة بالهدوء اللازم لتأدية  همتميز مكان عملمدى  أما فيما يخص رضا العاملين عن

 المتوسط بلغحيث لكنه بدرجة أقل مما سبق  والرضا ، فالنتائج تظهر نوعا من أحسن وجه على

 عانيت  ينة، مما يدل على وجود فئة مع(2.21)ي المعيار الانحراف بلغ حين في ، ( 3.54 ) الحسابي

من مشكل الضجيج في مكان  العمل الأمر الذي يؤثر سلبا على درجة كفاءتهم في تأدية المهام و على 

  .تركيزهم في العمل و يخلق نوعا من الضغط النفسي لدى العامل

 عناصرعلى مدى توفر مكان العمل  نعرجة رضا متوسطة وضحت النتائج أن العمال يشعون بدأكما 

 الانحراف بلغ حين ، في (3.31 ) الحسابي المتوسط حيث بلغ ،المهنية الأخطار من والحماية الأمان

في هذا المجال يجب على الإدارة  صحيث يشعر جزء مهم من العاملين بوجود نق .(2.29)ي المعيار
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للعامل حتى يؤدي مهامه بكل راحة و تركيز، مع التركيز على  طمأنينةتداركه لإعطاء أكثر أمن و 

ث تواجه هذه الفئة درجة أعلى من الأخطار ـظيف العمارات بحيـالعاملين في مجال صيانة و تن

 .المهنية المتنوعة

بنوع و بشكل عام يمكن القول أن العاملين بديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة يشعرون 

حيث أن توفر ظروف  ،في إطارهاالتي يمارسون نشاطهم  ظروف العمل الماديةاتجاه  العام الرضامن 

مادية حسنة يزيد من تركيز العامل على أداء مهامه بكل راحة و دون وجود منغصات أو عوائق تؤثر 

 ، في ( 3.66 ) الكلي لفقرات متغير جماعات العمل  الحسابي المتوسط بلغحيث   ،سلبا على نشاطه

 . (2.21)ي المعيار الانحراف بلغ حين

خص ظروف العمل يكما يجب التنبيه في نفس الوقت لوجود فئة معتبرة تعاني من مشاكل متنوعة فيما 

ن خارج يو ترتكز غالبية هذه الفئة في العاملين ضمن الوحدات و مراكز التحصيل و كذا العامل ،المادية

الديوان في صيانة و تنظيف العمارات عكس العاملين في الإدارة العامة الذين نلمس عند أغلبيتهم 

المطلقة رضا كبيرا عن ظروف العمل المادية و هذا راجع للظروف الجيدة التي يمتاز بها مقر 

 .بأحسن التجهيزات زودالمديرية العامة المبني حديثا و الم

 :سؤال الدراسة الرئيسي .2

 

 ر ـيـة و التسيـوان الترقيـللعاملين بدي الوظيفي الرضا على بيئة العمل الداخلية للمنظمة  أثر طبيعة ما

 العقاري لولاية قسنطينة ؟

 

 ةـالمعياري رافاتـوالانح يةـالحساب والمتوسطات الأعداد، تـاستخرج الرئيسي الدراسة سؤال عن للإجابة

 بيئة العمل الداخلية للمنظمة تأثير حول ،لولاية قسنطينة والتسيير العقاريالعاملين بديوان الترقية  لأراء

 :التالي الجدول في ضحمو هو كما الوظيفي لديهم ، وذلك الرضا على
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 الرضا علىبيئة العمل الداخلية  لأثر المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 22-9)الجدول رقم 

 لولاية قسنطينة الترقية و التسيير العقاري ديوانللعاملين ب الوظيفي
 

 الأبعاد العدد المتوسط الحسابي الانحراف المعياري

 محتوى و طبيعة العمل 71 3.64 0.94
 القيادة و الإشراف 71 3.54 1.06

 الاتصال 71 2.12 1.79

 الأجور و الحوافز 71 1.98 0.90

 جماعات العمل 71 3.57 0.99

 العمل الماديةظروف  71 3.66 1.16

 المجموع 71 6.41 1.77

 .spssبواسطة برنامج لباحث من إعداد ا: المصدر

      للعاملين بديوان الترقية الوظيفي الرضا على الداخلية بيئة العمل تأثير أن الجدول السابق من يتضح

   للمقياس ليةـالدرجة الك على الحسابي المتوسط بلغ إذ متوسطًا، كان و التسيير العقاري لولاية قسنطينة

ظروف : ، حيث جاء في مقدمة الأبعاد ذات الأثر الايجابي على الرضا الوظيفي للعاملين( 3.14 ) 

. (9.11)حسابي مساو لــ  بمتوسطالعمل المادية التي يعمل في إطارها العاملون بالديوان و ذلك 

سابي ـح بمتوسطالوظيفي للعاملين  لرضاا علىلمحتوى و طبيعة العمل  التأثير الإيجابي بـروز تلاها

جماعات العمل في الرفع من الرضا الوظيفي لدى العاملين  أهمية على التأكيد ثم ، (9.18)لــ  مساو

 القيادة و الإشراف على رضا العاملين  بمتوسط تأثير على فالتأكيد ،(9.58)حسابي مساو لــ  بمتوسط

عدم الرضا عن دور درجة من أظهرت النتائج الأثر السلبي و  ذلك ، مقابل(9.58)حسابي مساو لــ 

و بدرجة أكبر ينطبق  ، نفس الأمر(1.81)لــ  حسابي مساو طـالاتصال الداخلي في الديوان بمتوس

بمتوسط حسابي  على الأثر السلبي الذي تلعبه الأجور و الحوافز على الرضا الوظيفي للعاملين بالديوان

 .الجدول السابق في الحسابية المتوسطات واضح من هو كما وذلك(. 1.98)مساو لـ 
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و يرى الباحث أنه من المهم الإشارة إلى الأثر الإيجابي لأغلب أبعاد بيئة العمل الداخلية للديوان على 

و أنه كان بالإمكان الوصول إلى درجة رضا وظيفي جيدة لدى العاملين  الرضا الوظيفي للعاملين به،

لولا وجود درجة مرتفعة من عدم الرضا لدى العاملين عن الاتصال الداخلي بالمنظمة من جهة        

و بدرجة أعلى عن سلم الأجور و سياسة الحوافز و الترقية المطبقة في الديوان، وهي الأبعاد التي 

 . بشكل مباشر على الرضا الوظيفي للعاملين بالمنظمةأثرت سلبا و 

       و التي يتوجب عدم إغفالها و العمل على فهم  مسبباتها و أثارها السلبية و مكامن الضعف فيها 

و العمل على معالجتها لخلق نوع من الرضا الوظيفي لدى العاملين تجاهها، مما سيساعد على تطوير 

ة أن البعدين سابقي الذكر يتمتعان بأهمية كبيرة نظرا لتعلق الأول و تحسين نشاط المنظمة خاص

 .بالمعلومة و التواصل داخل المنظمة و أفرادها و هيئاتها

في دفع العامل لبذل مزيد من التي تساهم بشكل كبير و ونفس الأمر فيما يخص الأجور و الحوافز  

 .ينها وبين العاملين فيهاتحقيق منفعة متبادلة ببغية د والنشاط لصالح المنظمة و العمل على نموها الجه

 

 :الدراسة فرضيات اختبار :الثاني المطلب

 
 : ولىالفرضية الأ .1

 للعاملين بديوان الترقية و التسيير  الرضا الوظيفي و  بيئة العمل الداخلية بين علاقة هناك توجد

 .لولاية قسنطينةالعقاري 

 ( Regression Standardized ) المعياري الانحدار اختبار استخدامتم  السابقة الفرضية صحة من للتحقق

للعاملين بديوان الترقية و التسيير العقـاري لولايـة  الوظيفي والرضا بيئة العمل الداخلية  ما بين للعلاقة

 : الجدول التالي في موضح هو كما وذلك قسنطينة، 
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بيئة  بين للعلاقة ( Regression Standardized )المعياري  الانحدار اختبار نتائج (:19-9)الجدول   

 لولاية قسنطينة العقاري التسييرللعاملين بديوان الترقية و  الوظيفي والرضا العمل الداخلية

 
 أبعاد بيئة العمل الداخلية العدد BETAقيمة  الدلالة الإحصائية

10111 10150 55 
 ظروف العمل المادية

 

10115 10144 55 
 القيادة و الإشراف

 

10114 10135 55 
 جماعات العمل

 

10111 10134 55 
 الاتصال
 

10111 10131 55 
 الحوافز و الحوافز 

 

10110 10120 55 
 محتوى و طبيعة العمل

 

 .spssمن إعداد الباحث بواسطة برنامج : المصدر

R SQUARE = 0.714 
 

بيئة العمل  بين(  α= 0.05) المستوى  عند إحصائية دلالة ذات علاقة وجود السابق الجدول من يتضح

أبعاد  أكثر للعاملين بديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة، وكان الوظيفي والرضا الداخلية

 ثم ظروف العمل المادية، :العينة أفراد من العاملين لدى الوظيفي الرضا على تأثيرًا بيئة العمل الداخلية

ثم جماعات العمل فالاتصال، الأجور و الحوافز و أخيرا جاء بعد محتوى و طبيعة القيادة و الإشراف، 

و ذلك كما هو موضح في الجدول  ،العمل كأقل الأبعاد تأثيرا على الرضا الوظيفي للعاملين بالديوان

 .BETAالسابق من خلال قيمة 
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 لعامليندى االعمل الداخلية و الرضا الوظيفي لوجود علاقة بين بيئة إلى و من هنا توصل الباحث 

 والأبحاث الدراسات من العديد هناك أن و سيما لا ،بديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة

 .الوظيفي الرضا وبينبيئة العمل الداخلية  بين العلاقة هذه مثل وجود أثبتت التي المختلفة

أبعاد بيئة  تأثير ترتيب في الدراسات من الكثير نتائج مع واختلفت اتفقت قد الدراسة هذه نتائج أن رغم و

 أغلب نتائج مع اتفقت قد الدراسة هذه نتائج أن إلا العمل الداخلية على الرضا الوظيفي للعاملين،

  الوظيفي  للعاملين، الرضا على لمختلف هذه الأبعاد و إن بدرجات مختلفة تأثير هناك أن من الدراسات

مهم أثر  وجود للنتائج هي النهائية المحصلة أن إلا منخفضًا، أو متوسطًا مرتفعًا، التأثير هذا يكون قدف

 .الوظيفي الرضا على لبيئة العمل الداخلية

و يعزوا الكاتب السبب في نتائج ترتيب أبعاد البيئة الداخلية للعمل في هذه الدراسة إلى عدة أسباب 

يرجح أن   يكون السبب الرئيسي للتأثير الكبير لظروف العمل المادية  خاصة بالمنظمة و الأفراد، حيث

على الرضا الوظيفي للعاملين بالمنظمة راجعا لتغيير المديرية العامة مقرها الرئيسي مع بداية سنة 

إلى مقر جديد على أحدث طراز عكس المقر السابق مما نتج عنه درجة رضا عال لدى العمال  1122

 . لمديرية العامةالمبحوثين في ا

أما فيما يخص الرضا الجيد عن القيادة و الإشراف بين العمال المستجوبين فقد لوحظ وجود علاقات 

جد حسنة تربط العمال مع المشرفين عليهم في أغلب الأحيان، خاصة و قد لوحظ وجود استقرار نسبي 

فاهم و التأقلم بين القادة وأساليب في قيادة دوائر و مصالح و وحدات الديوان مما أدى لخلق نوع من الت

 .عملهم و بين العاملين معهم

و في ما يخص جماعات العمل فقد لوحظ وجود علاقات جيدة  بين مختلف العاملين و كذلك داخل 

أغلب جماعات العمل، مع عدم إغفال ذكر أن هذه العلاقات تعرف قوة و متانة أكبر داخل جماعات 
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ة العامة نظرا لتوفر حرية أكبر في التعامل و وجود درجة أقل من العمل الناشطة خارج المديري

 .الصرامة و الرسمية في العمل

نه لا يلعب أغلب العاملين يرون أ ي في المنظمة فقد تبين للباحث أنعلق بالاتصال الداخليتما فيأما 

المنظمة على إطلاع بمختلف المستجدات و توفير المعلومات اللازمة بدوره كما يجب في إبقاء العاملين 

 .لدى العاملينالوظيفي درجة الرضا  نتج عنه أثر سلـبي معتبر علىبدقة و في الوقت المناسب، مما  

كذلك و بالنسبة للأجور و الحوافز فيرى أغلب العمال أنها منخفضة مقارنة بطبيعة العمل الموكل  

لهم بضمان مستوى معيشي جيد، خصوصا أن هذا الضعف في الأجر يتبعه ضعف  إليهم و لا تسمح

سلبي ال هكان له أثركل هذا  ،أكبر في سياسة الحوافز المادية و المعنوية وكذلك فرص و طرق الترقية

 .لدى العاملين داخل الديوان الوظيفي درجة الرضا على

أثيرا على الرضا الوظيفي ـن البعد الأضعف تاـيعة العمل فقد كـو أخيرا فيما تعلق  بمحتوى و طب

للعاملين كون جزء كبير من العمال قد ألف النشاط و المهام التي يقوم بها بحيث لم تعد ترفع من درجة 

فئة معينة تشعر بأنها تمتلك قدرات أكبر من المهام الموكلة إليها مما  وجود لهماإمع عدم الرضا لديه، 

 .ا لديهايؤدي إلى انخفاض درجة الرض

 :ثانيةالفرضية ال .2

للعاملين  الرضا الوظيفي على أثر بيئة العمل الداخليةب إحصائية فيما يتعلق دلالة ذات فروق هناك توجد

المستوى  ،نـالس ،سـالجن: لمتغـيرات تعزى طينة نلولاية قس العقاري بديوان الترقية و التسيير

 .الخبرة سنوات عدد ليمي، التصنيف المهني،ـالتع

  :الجنس متغير (1

ل ـيئة العمـب تأثير وـنح للفروق (T-test)  ت اختبار مااستخد تم  السابقةالفرضية  صحة من للتحقق
 لمتغير بالنسبة  قسنطينةلولاية  العقاريللعاملين بديوان الترقية و التسيير  الوظيفيالرضا  الداخلية على

 :وذلك كما هو موضح في الجدول التالي ،الجنس
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 الرضا على العمل الداخلية بيئة تأثير نحو للفروق (T-test)ت  اختبار نتائج(: 24-9) رقمالجدول 

 الجنس لمتغير بالنسبة للعاملين بديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة الوظيفي

 .spssبواسطة برنامج  من إعداد الباحث: المصدر

بيئة العمل تأثير  نحو α.0.5=المستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود الجدول السابق من يتبين

. الجنس لمتغير تعزى طينة نللعاملين بديوان الترقية و التسيير لولاية قس الوظيفي الرضا على الداخلية

. ر و الحوافز وأخيرا جماعات العمل، الأجوالاتصال، القيادة و الإشراف :أبعاد في الفروق وكانت

الذين أظهروا درجة  الذكور  من العاملين  حيث كانت الفروق بالنسبة لبعد القيادة و الإشراف لصالح

، و على العكس من ذلك كانت الفروق بالنسبة لبعد جماعات من الرضا في هذا البعد من الإناث أكبر 

 .دولـالعمل لصالح الإناث اللواتي أظهرن درجة أعلى من الرضا عن الذكور كما توضحه نتائج الج

الدلالة 

 الإحصائية
ت قيمة 

 المحسوبة
درجات 

 الحرية

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الأبعاد الجنس العدد

0.14 
 

-1.46 
 

473 
 

       محتوى ذكور 57  3.70 0.94
و طبيعة 

 العمل
 إناث 38  3.57 0.95

 
0.000 

 
-1.64 

 
473 

       القيادة  ذكور 57  3.72 0.89
 إناث 38  3.27 1.21 و الإشراف

0.038 
 

-2.07 
 

473 
 

 ذكور 57  2.33   1.01
 الاتصال

 إناث 38  2.52  0.93 
 

 0.022 
2.30  

  
 473 

  

       الحوافز ذكور 57  1.89  0.96 
 إناث 38  2.10  0.98  الأجور و 

  
0.004  

  
 -2.89 

 473 
  

جماعات  ذكور 57  3.41  1.09 
 إناث 38  3.68  0.91  العمل

 0.47 
  

0.72  
  

 473 
  

 العمل  ظروف ذكور 57  3.63  1.13 
 إناث 38   3.71 1.21  المادية

 0.007 
  

 -2.68 
  

 473 
  

 ذكور 57   3.19 1.21 
 الدرجة الكلية

 إناث 38   3.06  1.24
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 .لإناثاأما فيما يخص بعدي الاتصال و الأجور و الحوافز فقد أظهر الذكور درجة عدم رضا أكبر من 

 عام عند الذكور أكثر منه عن الإناث بشكل القيادة و الإشراف ارتفاع الرضا عن  سبب الباحث ويعزو

     لوجود إحساس لدى العنصر النسوي بعدم المساواة في المعاملة بين العاملين من الذكور و الإناث 

   كفاءات نسائية عالية،  صب القيادية رغم وجوداو ظهور ذلك في تولي العنصر الرجالي لأغلب المن

و كذلك وجود إحساس لدى الإناث بأنهن يتحملن أعباء أكبر و يبذلن مجهودات إضافية لإثبات النفس 

 . للمشرفين عليهم

هذا الأمر أثر نسبيا على الرضا الوظيفي للإناث اللاتي يرين أن بمقدورهن القيام بأعمال أكثر أهمية 

 .نحو المهام القيادية و منافسة الرجال و التقدممن الأعمال الموكلة لهن 

أما في ما يخص ارتفاع الرضا عن جماعات العمل  عند الإناث أكثر منه عن الذكور فيرى الباحث أن 

سبب ذلك يرجع بشكل عام لرغبة الإناث في العمل ضمن جماعات و عدم تفضيلهن العمل الفردي من 

الإناث فيما بينهم و هو ما تم ملاحظته على مستوى  جهة، و كذلك لقوة و حميمية العلاقات التي تجمع

 .الرضا عن جماعات العمل عند الإناث بشكل أكبر من الذكور درجة المنظمة و أدى إلى الرفع من

 ايعزوو  ،ناثالإب قارنةمالرضا  عدم درجة أعلى منالاتصال فقد أظهر الذكور بعد ب تعلقأما فيما 

 همنطبيعة عمل الذكور الإدارية و المهنية التي تتطلب مإلى السبب في ذلك بشكل أساسي  الباحث

مما يجعلهم أكثر عرضت للمعانات من العوائق و المشاكل في  ،معلومات واتصالات أكثر مع الإدارة

 .مجال الاتصال

أكبر من عدم  درجةو أخيرا بالنسبة لبعد الأجور و الحوافز فالباحث يرى أن سبب شعور الذكور ب

الإناث،  فيرجع بشكل أساسي لاختلاف التطلعات المستقبلية و التزامات و مسؤوليات ب ةقارنالرضا م

أن هذه التطلعات أو المسؤوليات تزيد بشكل كبير لدى الذكور مما يخلق لديهم  يلاحظكل طرف، حيث 

  .درجة أكبر من عدم الرضا في ما يخص انخفاض الأجر و الحوافز
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  :سنال متغير (2

 روقـللف (Kruskal Wallis)والاس  كروسكال اختبار مااستخد الفرضية السابقة تم  صحة من للتحقق

 طينة نة قسـللعاملين بديوان الترقية و التسيير لولاي الرضا الوظيفي بيئة العمل الداخلية على تأثير نحو

 : ، وذلك كما هو موضح في الجدول التاليسنال لمتغير بالنسبة

العمل  بيئة تأثير نحو للفروق (Kruskal Wallis)  والاس اختبار كروسكال نتائج(: 23-9) الجدول رقم
 السن لمتغير بالنسبة للعاملين بديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة  الرضا على الداخلية

 

 .spssبواسطة برنامج  من إعداد الباحث: المصدر

الدلالة 

 الإحصائية
قيمة مربع 

 كاي
درجات 

 الحرية

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الأبعاد السن  العدد

  
0.000  

  

  
 21.91 

  

  
2  
  

محتوى و  - 30  32  3.53  0.95 
 طبيعة العمل

0.95 3.54  37 40 - 30  

 0.87  3.93 26  40 + 

  
0.003  

  

  
 11.61 

  

  
2  
  

القيادة و  - 30  32  3.58 1.13 
 الإشراف

 1.07  3.35 37 40 - 30  

 0.90 3.76  26  40 + 

  
0.009  

  

  
9.35  

  

  
2  
  

0.92   2.32 32  30 - 

  30 - 40 37  2.34 0.89  الاتصال

 1.14 2.69  26  40 + 

  
0.114  

  

  
4.34 

  

  
2  
  

      الحوافز  - 30  32  2.05  0.91
      الأجور و 

 1.06 1.93  37 40 - 30  

 0.88 1.91  26  40 + 

  
 0.487 

  

  
1.44  

  

  
2  
  

جماعات  - 30  32 3.57  1.09 
 العمل

 0.95  3.52 37 40 - 30  

0.93   3.65 26  40 + 

  
0.008  

  

  
 9.59 

  

  
2  
  

الظروف  - 30  32  3.85 1.17 
 المادية

 1.10 3.64  37 40 - 30  

 0.93  3.65 26  40 + 

  
0.006  

  

  
10.40  

  

  
2  
  

1.24   3.15 32  30 - 

  30 - 40 37 3.05   1.21 الدرجة الكلية

1.22   3.23 26  40 + 
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بيئة العمل تأثير  نحو α.0.5=المستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود الجدول السابق من يتبين

 .سنال لمتغير تعزى طينة نللعاملين بديوان الترقية و التسيير لولاية قس الوظيفي الرضا على الداخلية

 .محتوى و طبيعة العمل، القيادة و الإشراف،الاتصال و ظروف العمل المادية: أبعاد في الفروق وكانت

 81لعاملين الذين تتجاوز أعمارهم من جهة ا  محتوى و طبيعة العمللبعد حيث كانت الفروق بالنسبة 

 ، ثم لحقهممحتوى و طبيعة الأعمال التي يمارسونهارضا اتجاه ال أكبر درجة منسنة و الذين أظهروا 

، ثم لحقهم سنة 81-91أقل العاملون الذين تتراوح أعمارهم ما بين  رضا و بدرجة الاتجاهو في نفس 

 .سنة 91العاملون الأقل من  تقريبا من الرضا بنفس الدرجةو  الاتجاهو في نفس 

 محتوى و طبيعة العملزيادة الرضا عن  حيث النتائج مطابقة للمألوف من الباحث أن هذه  يرىو 

قضاء فترة طويلة في عمل معين و التحكم  يرجع السبب في ذلك إلىحيث بالنسبة للعمال الأكثر سنا، 

فإن الرغبة في التغيير        ة، ومن جهة أخرىو كل ما يرتبط به من جه هبه بشكل جيد وفهم أهداف

           توى ـكل هذا يؤثر إيجابا على رضا العامل عن مح أو التوجه إلى ميدان أخر تقل لديهم ،

و طبيعة عمله، و هو نفس الأمر الذي يفسر وجود نسبة رضا أكبر لدى العاملين من ذوي الفئة 

أصحاب هذه الفئة سنة، بحيث أن  91ئة العمال الأقل من سنة منها لدى ف 81و  91العمرية ما بين 

لم يختبروا بعد كل الجوانب المرتبطة بعملهم و لم يصلوا و  ما زالوا في بداية حياتهم المهنية الأخيرة

ديهم تطلعات أخرى أو فرص لتغيير قد تكون لكما إلى مرحلة التحكم الكامل بوسائل العمل و تقنياته، 

 . ةـإحساسهم أو شعورهم بأن إمكانياتهم تفوق الأعمال الموكلة لهم و بأن طاقاتهم مكبوتالعمل في حال 

سنة درجة أعلى من  81الفئة العمرية الأكبر من  فقد أظهرت القيادة و الإشراف أما فيما يخص بعد 

 .سنة 81-91الفئة العمرية ما بين  سنة و أخيرا 91الرضا ،ثم تلتها الفئة العمرية الأقل من 
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سنة  81للفئة الأكبر من  القيادة و الإشراف لدرجة الرضا الكبير عن  الرئيسي سببال الباحث ويعزو

التعود على جميع طرق  إلى طول الفترة التي قضاها  أفرادها في المنظمة و في جماعاتها مما أدى إلى

تكوين  ومن جهة أخرى من جهة، التي تتناسب معهالعمل وأسلوب الإشراف المتبع و طرق التعامل 

   .داخل المنظمةأغلب المشرفين و المدراء علاقات قوية و متينة مع 

سنة فسبب هذا الرضا الذي فاق رضا الفئة العمرية ما  91أما في ما يخص الفئة العمرية الأقل من 

من ذوي سنة فيعود بشكل رئيسي لقيام المنظمة مؤخرا بتوظيف مجموعة من الشباب  81-91بين 

لتلبية احتياجاتها المتزايدة و العمل على تكوينهم و توظيفهم في نفس المكاتب أو بشكل شهادات ال

سمح بتكوين علاقة صداقة و تعاون  مما نتج عنه جو عمل جيد و  ،و تحت قيادة موحدةمتقارب 

 سداخل بعض مصالح الديوان مما زاد بشكل ملمو بين المشرفين و العاملين حيوية و ظاهرة للعيان

و هو عكس ما كان يحدث سابقا  ،القيادة و الإشراف أسلوب سنة عن 91فراد الأقل من رضا الأ من

في حالات التوظيف أين كانت تتم بشكل فردي و حتى وإن تمت بشكل جماعي فقد كان يتم تفريق 

مرية ما الأفراد من الفئة الع رضامختلف الموظفين الجدد بين المصالح و الوحدات مما أثر نسبيا على 

 .عن أسلوب القيادة و الإشراف داخل المصالح أو الوحدات التي يعملون ضمنهاسنة  81-91بين 

 ثم تلاها سنة درجة أعلى من عدم الرضا، 91أما فيما تعلق ببعد الاتصال فقد أظهر العمال الأقل من 

ثم في الأخير و في  سنة، 81و  91ولكن بدرجة أقل من عدم الرضا العمال ما بين  الاتجاهوفي نفس 

 .سنة 81و بدرجة أقل فئة العمال الأكبر من  الاتجاهنفس 

علاقاتهم الشخصية  على بالإدارة اتصالهم خلالاعتماد العاملين ذلك إلى  السبب في باحثو يعزوا ال

   ببقية العاملين في الإدارة فكلما كانت هذه العلاقات قوية و منتشرة، ضمن صاحبها اتصالات أقوى 

 و أسرع، أي أن الاتصالات غير الرسمية تلعب دورا أساسيا داخل الديوان، ومن هنا يمكننا فهم سبب 
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 و أكثر انتشاراعلاقات أكبر من لهم  نظرا لماسنة  81لين الأكبر من عامحالة عدم الرضا لدى ال نقص

بالنسبة للعاملين طول الفترة التي قضوها في المنظمة عكس ما هو عليه الحال  بسببداخل المنظمة 

المنظمة  لو الذين تبقى علاقاتهم داخسنة  91من الفئات العمرية الأخرى و خاصة فئة العمال الأقل من

 .محدودة نسبيا و في طور التوسع

سنة درجة أعلى من  91أما فيما يخص بعد ظروف العمل المادية  فقد أظهرت الفئة العمرية الأقل من 

                                                                                                        .                                                                                                                            سنة 81-91سنة و أخيرا الفئة العمرية ما بين  81رية الأكبر من ثم تلتها الفئة العم الرضا،

ن ـل مـة الأقـلدرجة الرضا الكبير عن ظروف العمل المادية  للفئ الرئيسي سببال الباحث ويعزو 

و التي تم نقلها  ،في المديرية العامة فترات قريبة  ذالموظفين من و هاسنة إلى تمركز أغلب أفراد 91

العمريتين التجهيز، على خلاف الفئتين  حسن ي وإلى مقر جديد من طراز عال 1122في بداية سنة 

أين لا متبقيتان و اللتان تتوزعان بين المديرية العامة و الوحدات و مراكز التحصيل التابعة للديوان ال

  .مقارنة بالمديرية العامةنجد نفس المستوى من الظروف المادية 

 :مستوى التعليميال متغير (3

بيئة العمل الداخلية  تأثير نحو للفروق (T-test) ت  اختبار استخدام تمالفرضية السابقة  صحة من للتحقق

المستوى  لمتغير بالنسبة طينةنلولاية قس العقاري للعاملين بديوان الترقية و التسيير الرضا الوظيفي على

 :وذلك كما هو موضح في الجدول التالي ،التعليمي
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 الرضا على العمل الداخلية بيئة تأثير نحو للفروق (T-test)ت  اختبار نتائج (:11-9) الجدول رقم

 المستوى التعليمي لمتغير بالنسبة للعاملين بديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة 

 spssبواسطة برنامج  من إعداد الباحث: المصدر 

تأثير بيئة العمل  نحو α.0.5=المستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود الجدول السابق من يتبين

المستوى  لمتغير تعزى طينة نللعاملين بديوان الترقية و التسيير لولاية قس الوظيفي الرضا على الداخلية

  .العملالاتصال وجماعات  العمل،محتوى وطبيعة  :أبعاد في الفروق وكانت. التعليمي

وى ـأصحاب المست من العاملين حيث كانت الفروق بالنسبة لبعد محتوى وطبيعة العمل لصالح

جامعي، و على لمن الرضا في هذا البعد من أصحاب المستوى ا أظهروا درجة أكبرالذين  ويـالثان

الدلالة 

 الإحصائية
ت قيمة 

 المحسوبة
درجات 

 الحرية

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 العدد
المستوى 
 الأبعاد التعليمي

0.000  
  

-5.84  
  

473  
  

محتوى و  ثانوي أو اقل 57  3.83  0.84 
 جامعي 38   3.36 1.02  طبيعة العمل

  
 0.091 

  
 -1.69 

 473 
  

         القيادة  ثانوي أو اقل 57   3.67 0.95 
 جامعي 38  3.51  1.12  و الإشراف

0.005  
  

-2.82  
  

  
 473 

 ثانوي أو اقل 57   2.53 1.04 
 الاتصال

 جامعي 38  2.27   0.88

  
 0.923 

  
0.096  

  
473  

        الحوافز  ثانوي أو اقل 57   1.96 0.99 
 جامعي 38  1.97 0.94       الأجور و 

 0.001 
  

  
-3.24  

  
473  

جماعات  ثانوي أو اقل 57  3.69 0.92
 جامعي 38  3.93  1.07  العمل

0.574  
  

 -0.56 
  

 473 
  

الظروف  ثانوي أو اقل 57   3.68  1.14
 جامعي 38  3.62   1.20 المادية

0.000 -4.40 473 
الدرجة  ثانوي أو اقل 57   3.23 1.22 

 جامعي 38   3.02  1.23 الكلية



 

 220 

 بديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينةبيئة العمل الداخلية على الرضا الوظيفي للعاملين  أثر دراسة :لثالفصل الثا

 
الذين  العكس من ذلك كانت الفروق بالنسبة لبعد جماعات العمل لصالح أصحاب المستوى الجامعي 

 .كما توضحه النتائج في الجدول درجة أعلى من الرضا عن أصحاب المستوى الثانوي  واأظهر

عدم رضا أكبر من أصحاب  درجةفقد أظهر أصحاب المستوى الجامعي  لاتصالاأما فيما يخص بعد 

 .الثانويالمستوى 

منه  أكثرطبيعة و محتوى العمل لدى أصحاب المستوى الثانوي ارتفاع الرضا عن  سبب الباحث ويعزو

و التي غالبا ما تكون محددة مسبقا  هؤلاءلطبيعة المهام التي يقوم بها  أصحاب المستوى الجامعي دعن

على عكس  ،و قليلة التغيرنشاطات متكررة بكونها و متوافقة مع طبيعة قدراتهم و مستواهم و تتسم 

أصحاب المستوى الجامعي أين نجد لدى جزء كبير منهم إحساس بكبت في طاقاتهم وأنه بمقدورهم 

       عرون بعدم الراحة اتجاه الأعمال الروتينيةيش أنهم كماتقديم ما هو أكبر إذا أتيحت لهم الفرص، 

 .و الغير متجددة والتي قد لا تتماشى مع تطلعاتهم المستقبلية بعد تخرجهم من الجامعة

أكثر منه عن  أصحاب المستوى الجامعي عند جماعات العمل  ارتفاع الرضا عن أما في ما يخص 

لثقافة العمل الجماعي ومتانة بشكل عام  يرجعفيرى الباحث أن سبب ذلك  أصحاب المستوى الثانوي 

علاقات التفاهم و التعاون بين أصحاب المستوى الجامعي و خاصة الجدد، مما سمح بزيادة درجة 

أصحاب المستوى  الرضا عن جماعات العمل عند أصحاب المستوى الجامعي بشكل أكبر منه لدى

 .داخل المنظمة الثانوي 

درجة أعلى من عدم الرضا من أصحاب المستوى الجامعي فقد أظهر  أما فيما تعلق ببعد الاتصال

 الكبير تعاملالإلى حجم في ذلك بشكل أساسي  سببال الباحث يعزو و ،أصحاب المستوى الثانوي

  ،نظرا لطبيعة عملهم كإطارات تتعامل بالمعلومة و تهتم بالوقت الإدارةصحاب المستوى الجامعي مع لأ

تقل درجة  ناه عكس أصحاب المستوى الثانوي أو أقل أين يكون الاتصال بالإدارة أقل نسبيا ومن

 .التعرض لمشاكل و عوائق الاتصال مع الإدارة
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  :مستوى الوظيفيال متغير (1

 للفروق (Kruskal Wallis)والاس  اختبار كروسكال مااستخد الفرضية السابقة تم  صحة من للتحقق

لولاية  العقاري للعاملين بديوان الترقية و التسيير الرضا الوظيفي العمل الداخلية علىبيئة  تأثير نحو
 :المستوى الوظيفي، وذلك كما هو موضح في الجدول التالي لمتغير بالنسبة  قسنطينة

العمل  بيئة تأثير نحو للفروق (Kruskal Wallis)والاس  اختبار كروسكال نتائج (:12-9) رقم جدولال
 مستوى الوظيفيال لمتغير بالنسبةبديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة للعاملين  الرضا على الداخلية

 .spssبواسطة برنامج  من إعداد الباحث: المصدر 

الدلالة 

 الإحصائية
قيمة مربع 

 كاي
درجات 

 الحرية

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 العدد
 التصنيف 

 الأبعاد المهني

  
0.000  

  

  
17.84  

  

  
2  
  

      محتوى  الإطارات 40  3.47 1.03 
و طبيعة 

 العمل

  أعوان التحكم 37  3.68  0.89
 أعوان التنفيذ 18  3.95  0.75

  
0.468  

  

  
1.52  

  

  
2  
  

      القيادة  الإطارات 40 3.60  1.05 
 و الإشراف

  أعوان التحكم 37 3.48  1.08 
 أعوان التنفيذ 18 3.52  1.03 

  
0.01  

  

  
 9.11 

  

  
 2 
  

 الإطارات 40  2.31  0.92

  أعوان التحكم 37  2.42  0.99 الاتصال
 أعوان التنفيذ 18  2.71  1.05

  
 0.78 

  

  
0.497  

  

  
2  
  

     الحوافز  الإطارات 40 1.95  0.99 
      الأجور و 

  أعوان التحكم 37  1.98 1.01 
 أعوان التنفيذ 18 1.94  0.78 

  
 0.076 

  

  
 5.14 

  

  
2  
  

جماعات  الإطارات 40  3.45 1.03 
 العمل

  أعوان التحكم 37  3.66  0.99
 أعوان التنفيذ 18  3.65 0.90 

  
 0.691 

  

  
0.74  

  

  
 2 
  

الظروف  الإطارات 40  3.62 1.19 
 المادية

  أعوان التحكم 37  3.66 1.15 
 أعوان التنفيذ 18 3.76  1.12 

  
 0.010 

  

  
9.26  

  

  
 2 
  

 الإطارات 40 3.07 1.24

  أعوان التحكم 37  3.15  1.23 الدرجة الكلية
 أعوان التنفيذ 18 3.25   1.18
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بيئة العمل تأثير  نحو α.0.5=المستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود الجدول السابق من يتبين

مستوى اللمتغير تعزى طينة نللعاملين بديوان الترقية و التسيير لولاية قس الوظيفي الرضا على الداخلية

  .و طبيعة العمل و الاتصال محتوى :أبعاد في الفروق كانتقد و ،الوظيفي

الذين عمال التنفيذ في مستواها الأعلى لدى محتوى و طبيعة العمل حيث كانت الفروق بالنسبة لبعد 

 .الإطاراتو أخيرا  التحكمعمال  و بنسبة أقل الرضا ثم تلاهم في درجة يشعرون برضا مرتفع،

 دمنه عن أكثرطبيعة و محتوى العمل لدى عمال التنفيذ الرضا عن درجة ارتفاع  سبب الباحث ويعزو

 وبنفس القدر عمال التحكم لطبيعة المهام التي يقوم بها عمال التنفيذ  ،بالترتيب عمال التحكم و الإطارات

المعالم و تتميز بالدورية و الثبات، و مع علم العامل بهذا مسبقا تخف التي غالبا ما تكون محددة و 

كبيرة في  الإطارات أين نجد لديهم رغبةعكس  تطلعاته ويتجه للقبول و الرضا بالعمل الذي يمارسه،

الذي يرون أنه  ي، وهذا راجع لطبيعة مستواهم العلمرق في العمل و الإبداع داخل المنظمةاإحداث ف

يضمن لهم العمل في مناصب مرموقة و فعالة في المنظمة، و لكن عند مواجهة واقع مغاير أو بعض 

في التوقعات  انخفاضالرضا و درجة الصعاب و المشاكل داخل العمل ينتج لديهم نوع من النقص في 

 . يوظيفمسارهم اللالمرسومة مسبقا 

لدى من عدم الرضا موجود الأعلى  أن المستوى الاتصال فنجدأما فيما يخص الفروق بالنسبة لبعد 

عدم في درجة نفس الاتجاه و بدرجة أقل  فيالذين يشعرون بعدم رضا مرتفع، ثم تلاهم الإطارات 

 .أعوان التنفيذو أخيرا عمال التحكم  الرضا

رة فكلما زاد في ذلك بشكل أساسي إلى حجم التعامل بين هذه الفئات و الإدا سببال الباحث ويعزو

عملية الاتصال مما ينتج عنه زيادة ب مرتبطةالتعامل مع الإدارة زاد تعرض العمال لمشاكل و معوقات 

في  درجة عدم الرضا و هو الأمر الذي يفسر وجود أعلى نسبة عدم رضا لدى الإطارات بما أنهم 

 . ا لدى عمال التنفيذالفئة الأكثر تعاملا مع الإدارة ثم بدرجة أقل لدى عمال التحكم و أخير
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 :سنوات الخبرة متغير (2

 للفروق (Kruskal Wallis)والاس  اختبار كروسكال مااستخد الفرضية السابقة تم  صحة من للتحقق

ولاية العقاري ل للعاملين بديوان الترقية و التسيير الرضا الوظيفي بيئة العمل الداخلية على تأثير نحو

 :، وذلك كما هو موضح في الجدول التاليالخبرةسنوات  لمتغير بالنسبة طينة نقس

العمل  بيئة تأثير نحو للفروق (Kruskal Wallis)  والاس اختبار كروسكال نتائج (:11-9) رقم جدولال
 سنوات الخبرة لمتغير بالنسبة للعاملين بديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة الرضا على الداخلية

 

 .spssبواسطة برنامج  من إعداد الباحث: المصدر

الدلالة 

 الإحصائية
قيمة مربع 

 كاي
درجات 

 الحرية

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 العدد
سنوات  

 الخبرة
 الأبعاد

  
0.000  

  

  
18.49  

  

  
 2 
  

       محتوى - 5  32 3.60  0.89 
و طبيعة 

 العمل

 1.07 3.41  28 10 - 5  

0.84  3.86  35  10 + 

  
0.635  

  

  
 0.90 

 

  
 2 
  

       القيادة  - 5  32  3.58 1.04 
 و الإشراف

1.14   3.45 28 10 - 5  

1.01  3.57  35  10 + 

  
0.148  

  

  
3.82  

  

  
 2 
  

 0.95 2.43  32  5 - 

  5 - 10 28  2.29 0.91  الاتصال

 1.06 2.53  35  10 + 

  
0.005 

  

  
10.73  

  

  
2  
  

      الحوافز - 5  32 2.10  0.93 
 الأجور و 

 0.82 1.75  28 10 - 5  

 1.08 2  35  10 + 

  
0.031  

  

  
6.94  

  

  
 2 
  

جماعات  - 5  32  3.56 1.01 
 العمل

 1.01 3.41  28 10 - 5  

 0.95 3.70  35  10 + 

  
0.044  

  

  
6.23  

  

  
2  
  

الظروف  - 5  32  3.85 1.05 
 المادية

 1.16  3.56 28 10 - 5  

1.23  3.56  35  10 + 

  
 0.000 

  

  
18.486  

  

  
2  
  

1.19  3.19  32  5 - 

  5 - 10 28 2.98  1.24  الدرجة الكلية

1.24  3.20  35  10 + 
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بيئة العمل تأثير  نحو α.0.5=المستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروق وجود الجدول السابق من يتبين

سنوات  لمتغير تعزى طينة نللعاملين بديوان الترقية و التسيير لولاية قس الوظيفي الرضا على الداخلية

جماعات العمل  الاتصال،، محتوى و طبيعة العمل، الأجور و الحوافز :أبعاد في الفروق وكانت ،الخبرة

 .و ظروف العمل المادية

 21خبرتهم حيث كانت الفروق بالنسبة لبعد محتوى و طبيعة العمل  من جهة العاملين الذين تتجاوز  

يمارسونها، ثم و الذين أظهروا أكبر درجة من الرضا اتجاه محتوى و طبيعة الأعمال التي  واتسن

، ثم لحقهم و في واتـسن 5عن  خبرتهم تقللحقهم و في نفس الاتجاه و بدرجة أقل العاملون الذين 

 .سنوات 21 إلى 5الذين تتراوح خبرتهم بين نفس الاتجاه و بنفس الدرجة تقريبا العاملون 

، خبرة أمر طبيعي و يرى الباحث أن زيادة الرضا عن محتوى و طبيعة العمل بالنسبة للعمال الأكثر

حيث أن الفترة الطويلة في منصب ما تزيد من تحكم العامل بعمله وفهمه بطريقة صحيحة مما يؤدي 

 سإلى عمل  دقيق و بمستوى جيد يرضي صاحبه  و يزيد من اقتناعه بما يقوم به، كما يصعب في نف

أما توى و طبيعة عمله، يؤثر إيجابا على رضا العامل عن مح الوقت فرص تغير مجال العمل، كل هذا

سنوات و بدرجة أكبر من أصحاب الخبرة ما بين  5بخصوص الرضا عند أصحاب الخبرة الأقل من 

المنظمة مؤخرا هم من  فيسنوات فترجع أساسا  لكون جزء كبير من العاملين الموظفين  21إلى  5

 .بغية إعطاء نفس جديد للمنظمةالإطارات 

سنوات درجة  21إلى  5أما فيما تعلق ببعد الأجور و الحوافز فقد أظهر العمال أصحاب الخبرة ما بين 

ثم تلاها وفي نفس الاتجاه ولكن بدرجة أقل من عدم الرضا العمال أصحاب  أعلى من عدم الرضا،

مال الأقل ـئة العـل فـسنوات، ثم في الأخير و في نفس الاتجاه و بدرجة أق 21الخبرة الأكثر من 

 .سنوات 5من 
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عدم حدوث تغير كبير في قيمة الأجور بشكل عام لدى أصحاب السبب في ذلك إلى  باحثو يعزوا ال

سنوات من جهة و من جهة أخرى عدم حصول العاملين في هذه الفئة  21إلى  5سنوات الخبرة ما بين 

لعمل رغم قضائهم فترة معتبرة على أي ترقيات في العمل تجدد نشاطهم و تمثل لهم حافزا جديدا في ا

  .في الديوان مما أثر مباشرة على مستوى الرضا لديهم

و هي نفسها الأسباب المؤثرة على الفئتين الباقيتين، حيث ينقص نسبيا أثرها على فئة العمال من 

سنوات نظرا لارتفاع الأجر عندهم نسبيا رغم بقائه ضعيفا في  21أصحاب الخبرة الأكثر من 

 .، أما في ما خص الترقية فهناك جزء قليل قد استفاد منها أما الغالبية فقد فقدت الأمل فيهاالإجمال

سنوات فنجد أن مسألة الترقية لديهم لا تشكل مشكلا كبيرا  5بالنسبة للعمال الأقل خبرة من  أما 

    . باعتبارهم من العاملين الجدد نسبيا و لكن تبقى مسألة الأجر من أهم نقاط عدم الرضا لدى هذه الفئة

سنوات  21ر من فيما يخص بعد جماعات العمل فقد أظهرت فئة العمال أصحاب الخبرة الأكب كذلك و

 الخبرة ماسنوات و أخيرا الفئة أصحاب  5تلتها الفئة ذات الخبرة الأقل من  الرضا، ثمدرجة أعلى من 

 .سنوات 21-5بين 

عن جماعات العمل للفئة ذات الخبرة الأكبر من الرئيسي لارتفاع درجة الرضا  سببال الباحث ويعزو

في المنظمة و ضمن جماعاتها مما أدى إلى تكوين سنوات إلى طول الفترة التي قضاها  أفرادها  21

علاقات قوية و متينة مع بقية الأفراد و زيادة درجة الألفة و الارتباط بين أفراد الجماعة حيث تصل 

العلاقة بين الزملاء إلى درجة حصول الفرد على عائلة ثانية في العمل نظرا لطول الفترة التي يقضيها 

 .كل عامل في المنظمة

سنوات فسبب هذا الرضا الذي فاق رضا الفئة ذات  5ي ما يخص الفئة ذات الخبرة الأقل من أما ف

فيعود بشكل رئيسي لقيام المنظمة مؤخرا بتوظيف مجموعة من الشباب  ،سنوات 21-5الخبرة ما بين 

علاقة  لتلبية احتياجاتها المتزايدة و العمل على تكوينهم و توظيفهم في نفس المكاتب، مما سمح بتكوين
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صداقة و تعاون  حيوية و ظاهرة للعيان داخل بعض مصالح الديوان مما زاد بشكل ملموس من رضا 

و هو عكس ما كان يحدث  ،سنوات عن جماعات العمل التي ينتمون إليها 5الأفراد الأقل خبرة من 

لف الموظفين كان يتم تفريق مختالتوظيف أين كانت تتم بشكل فردي، إضافة إلى أنه  سابقا في حالات

سنوات  21-5الجدد بين المصالح و الوحدات مما أثر نسبيا على تعلق الأفراد من ذوي الخبرة ما بين 

 .بجماعات عملهم

درجة  واتسن 5منخبرة أما فيما يخص بعد ظروف العمل المادية  فقد أظهرت الفئة العمرية الأقل 

                                                                                                                                                                                                                                    .سنوات خبرة 21سنوات و الأكثر من  21إلى  5تان مابين ثم تلتها الفئ أعلى من الرضا،

 5من  خبرة  عن ظروف العمل المادية  للفئة الأقل ارتفاع درجة الرضاالسبب في  الباحث ويعزو 

فترات قريبة في  ذإلى تمركز أغلب أفرادها الموظفين من ،كما ذكرنا سابقا في متغير السنو وات سن

المتبقيتان و اللتان ، على خلاف الفئتين العمريتين جيدا زمجهالو  جديدالمقر ال ذاتالمديرية العامة 

أين لا نجد نفس المستوى  ،تتوزعان بين المديرية العامة و الوحدات و مراكز التحصيل التابعة للديوان

 .العامة الحال في المديرية عليه من الظروف المادية كما هو
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    عاملين بديوان الترقية ل الوظيفي الرضا على بيئة العمل الداخلية أثر على التعرف إلى الدراسة هدفت

بيئة العمل  بين إحصائيا دال ارتباط هناك كان إذا ما إظهار و ،و التسيير العقاري لولاية قسنطينة

وكذلك التعرف  ،لعاملين بديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة الوظيفي والرضا الداخلية

 .على تأثير الخصائص الفردية لهؤلاء العاملين على هذه العلاقة

   :النتائج: أولا

المتمثلة في ودراسة الأساسية ـوزيع أداة الـفيها تتم حوالي أربعة أشهر  استغرقتبعد دراسة ميدانية 

      و معالجتها إحصائيا  تفريغ هذه البياناتاللازمة، ثم العمل على  بياناتع اليجمتغرض و ذلك بالاستبيان 

 :تم التوصل إلى ،و القيام بتحليلها كمرحلة أخيرة

  جاءت على الشكل التالي والتي ،الصفات الشخصية لأفراد العينةتحديد: 

  (% 40)مقابل ما نسبته  ،عاملا( 75) مثلت  (% 60)الذكور من املينـالع نسبة بلغت :الجنس (1

 .عاملة( 38)مثلت من الإناث 

 بلغت بينما عاملا،( 32)مثلت   (% 33.68) سنة 03 دون هم ممن العاملين نسبة بلغت :السن (2

        واـبلغ نـم أن حين في، عاملا( 37)مثلت   (% 38.95)سنة  03 و 03 بين هم لمن النسبة

     .عاملا( 26)مثلت   (% 27.37) نسبتهمكـانت  سنة 40 ـال تجاوزوا أو 

 ،عاملا( 75)مثلت   (% 60)أصحاب المستوى الثانوي من العاملين نسبة بلغت :التعليميالمستوى  (3

 .عاملا( 38)مثلت   (% 40) الجامعيأصحاب المستوى  من العاملينفي حين بلغة نسبة 

 حين فيعاملا، ( 40)مثلت   (% 42.10) الإطارات من العاملين نسبة بلغت :الوظيفيالتصنيف  (4

  نسبتهم بلغت فقد عمال التنفيذ أما، عاملا( 37)مثلت   (% 38.95)عمال التحكم  نسبة بلغت

 .عاملا( 18)مثلت   (% 18.95)
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مثلت   (% 33.69)سنوات خبرة  5يمتلكون أقل من  ممن العاملين نسبة بلغت: سنوات الخبرة (5

مثلت   (% 29.47)سنوات خبرة  03 و 5 بين يمتلكون ما لمن النسبة بلغت حين فيعاملا، ( 32)

  (% 36.84) نسبتهم بلغت فقد وات من الخبرةسن10 الـ  تجاوزوا أو بلغوا من أما، عاملا( 28)

 .عاملا( 35)مثلت 

 لدراسةا فرضيتيبة عن أسئلة و الإجا : 

لدى  الوظيفي الرضا علىمحتوى و طبيعة العمل ل أثر إيجابيالدراسة وجود  نتائج أظهرت (1

ة مسببات هذه مقدم في جاء وقد ،لولاية قسنطينة لعاملين بديوان الترقية و التسيير العقاريا

تلها ، العمل اليومية العاملين عن رضاهم و بدرجة عالية على عدد ساعات تأكيد  :الحالة

خص توفير المنظمة يالتأكيد على أن أغلب العاملين يشعرون بدرجة جيدة من الرضا في ما 

كذلك أبدى جزء لمختلف الوسائل والمعدات الضرورية لهم  لتأدية مهامهم  بالشكل المناسب، 

أما المنظمة، لهم اليومية باعمأفيما تعلق بحجم و كمية  همكبير من العاملين المبحوثين رضا

فيما يخص رضا العاملين عن توافق قدراتهم الشخصية مع طبيعة العمل الموكل إليهم فنلاحظ 

أن هناك رضا لدى العاملين و لكنه بدرجة أقل نسبيا، و أخيرا كانت أقل نسب الرضا كما 

 .في العمل تحديد مسؤولياتهم وصلاحياتهم اتجاهالعمال  شعورب مرتبطةوضحت النتائج أ

لدى  الوظيفي الرضا لبعد القيادة و الإشراف على أثر إيجابيوجود  الدراسة نتائج أظهرت (2

  :ة أسبابهمقدم في جاء وقد ،لولاية قسنطينة لعاملين بديوان الترقية و التسيير العقاريا

تميز المشرف بوضوح الرؤيا و إتباع العاملين على رضاهم و بدرجة عالية عن  تأكيد

تلها التأكيد على أن أغلب العاملين يشعرون بدرجة جيدة من الرضا في ، منهجية عمل محددة

التي قد تطرأ في حياته الشخصية  و مراعاة المشرف للظروف الشخصية للعاملخص يما 

تعلق كذلك أبدى جزء كبير من العاملين المبحوثين رضا فيما ، والخارجة عن إطار العمل
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أما هم فيما خص عملهم وطرق تسييره، و مقترحات همعلى إبداء أرائعماله لالمشرف  بتشجيع

فنلاحظ أن هناك رضا  التقدير و التشجيع من طرف المشرففيما يخص رضا العاملين عن 

وضحت النتائج أن العمال يشعون برضا ، و أخيرا أمما سبق لدى العاملين و لكنه بدرجة أقل

 .ومساواة المشرف بين العاملين بخصوص عدالةمتوسط 

لدى  الوظيفي الرضا لبعد الاتصال داخل المنظمة على أثر سلبيوجود  الدراسة نتائج أظهرت (3

 :ة أسبابهمقدم في جاء وقد ،لولاية قسنطينة لعاملين بديوان الترقية و التسيير العقاريا

إليهم من طرف وضوح و دقة المعلومات الموجهة عن  يشعرون برضا متوسطالعاملين  أن

خص يتلها التأكيد على أن أغلب العاملين يشعرون بحالة عدم رضا في ما ، الإدارة العامة

، في إبقاء العمال على إطلاع بأحوال المنظمة و توجهاتها الداخلي للمنظمة دور الاتصال

فيما تعلق بعدم توفير المنظمة  همكذلك أبدى جزء كبير من العاملين المبحوثين عدم رضا

أما فيما يخص رضا العاملين عن سهولة و مرونة ، هممهاموسائل اتصال متطورة لتسهيل ل

اتصالهم بالإدارة فنلاحظ أن هناك حالة عدم رضا واضحة حيث يجدون صعوبة كبيرة في 

أخيرا أوضحت النتائج أن العاملين يشعرون بحالة عدم  ،التواصل بينهم و بين الإدارة العامة

 .إليهم من الإدارةالصادرة و التوجيهات  عن مدة وصول المعلوماتعالية رضا 

لدى  الوظيفي الرضا لبعد الحوافز و الأجور على أثر سلبيوجود  الدراسة نتائج أظهرت (4

 :ة أسبابهمقدم في جاء وقد ،لولاية قسنطينة لعاملين بديوان الترقية و التسيير العقاريا

 الذي طبيعة العملمع  مقارنة هونضاتقيالذي  الأجر عنيشعرون بحالة عدم رضا العاملين  أن

عدم خص يتلها التأكيد على أن أغلب العاملين يشعرون بحالة عدم رضا في ما يمارسونه، 

كذلك أبدى جزء كبير من العاملين ، و التقدم نحو مناصب أعلىلترقية ا فرصلالمنظمة  توفير

أما فيما ، نظمةفي الم سياسة الترقية و شفافية  عدالةب فيما تعلقالمبحوثين عدم رضاهم الكبير 
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فنلاحظ أن هناك حالة  في المنظمةتبعة مالسياسة الحوافز المعنوية  عنرضا العاملين  خصي

عن أخيرا أوضحت النتائج أن العمال يشعون بحالة عدم رضا تام ، جداعدم رضا واضحة 

 .المتبعة في المنظمة المكافآت ونظم المادية الحوافز برنامج

لدى  الوظيفي الرضا علىالعمل لبعد جماعات  أثر إيجابيوجود  الدراسة نتائج أظهرت (7

  :أسبابهة مقدم في جاء وقد ،لولاية قسنطينة لعاملين بديوان الترقية و التسيير العقاريا

زملاء  بين علاقاتالوالاحترام في  درجة الودعن رضاهم و بدرجة عالية  نالعاملين ع تأكيد

خص يتلها التأكيد على أن أغلب العاملين يشعرون بدرجة جيدة من الرضا في ما ، العمل

كذلك أكد جزء كبير من العاملين ، إليهمالتعاون داخل جماعة العمل في إنجاز المهام الموكلة 

علاقتهم بزملاء العمل تمنحهم نوعا من الاستقرار النفسي و الارتباط بالمنظمة، المبحوثين أن 

فنلاحظ  العمل زملاء بين فارالمع الخبرات و تبادلرضا العاملين عن درجة  أما فيما يخص

أن هناك رضا لدى العاملين و لكنه بدرجة أقل مما سبق، و أخيرا أوضحت النتائج أن العمال 

 .الإدارة بتنمية العلاقات بين زملاء العمليشعون بدرجة رضا متوسطة عن درجة اهتمام 

لدى  الوظيفي الرضا المادية علىالعمل  لبعد ظروف أثر إيجابيوجود  الدراسة نتائج أظهرت (6

 : ة أسبابهمقدم في جاء وقد ،لولاية قسنطينة لعاملين بديوان الترقية و التسيير العقاريا

تلها التأكيد هم، عمل مكان في الإضاءةمستوى عن رضاهم و بدرجة عالية  نالعاملين ع تأكيد

 درجة يشعرون بدرجة جيدة من الرضا في ما خصعلى أن الجزء الأكبر من العاملين 

فئة معتبرة من العاملين المبحوثين  تكذلك أكدو مستوى التهوية بمكان العمل،   رارةـحال

أما فيما يخص ، مهامهم و نشاطاتهم المهنيةلملهم تصميم مكان ععن رضاهم عن ملاءمة 

فنلاحظ تميز مكان عملهم بالهدوء اللازم لتأدية المهام الموكلة إليهم رضا العاملين عن مدى 

أوضحت النتائج أن العمال أن هناك رضا لدى العاملين و لكنه بدرجة أقل مما سبق، و أخيرا 
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 والحماية الأمان عناصر عن مدى  توفر مكان العمل على ون بدرجة رضا متوسطة ريشع

 .المهنية الأخطار من

للعاملين بديوان  الوظيفي الرضا على الكلية الداخلية بيئة العمل تأثير أن  الدراسة نتائج أظهرت (5

 على الحسابي المتوسط بلغ حيث متوسطًا، كان قسنطينة و التسيير العقاري لولاية الترقية

جاء في مقدمة الأبعاد ذات الأثر الايجابي على الرضا  ، و قد ( 3.14 ) للمقياس الدرجة الكلية

ظروف العمل المادية التي يعمل في إطارها العاملون بالديوان و ذلك : الوظيفي للعاملين

لمحتوى و طبيعة  ر الإيجابيثالأ على التأكيد تلاها ،(3633)حسابي مساو لــ  بمتوسط

 على التأكيد ثم  ،(3634)لــ  مساو حسابي بمتوسطالوظيفي للعاملين  الرضا علىالعمل 

 حسـابي مساو دى العاملين بمتوسطـجماعات العمل في الرفع من الرضا الوظيفي ل أهمية

حسابي  القيادة و الإشراف على رضا العاملين  بمتوسط تأثير على فالتأكيد ،(3653)لــ 

لدى عدم الرضا  حالة أظهرت النتائج الأثر السلبي و ذلك مقابلو في  ،(3654) مساو لـ

 ،(2642)لــ  حسابي مساو عن دور الاتصال الداخلي في الديوان بمتوسطو الناتج العاملين 

و بدرجة أكبر ينطبق على الأثر السلبي الذي تلعبه الأجور و الحوافز على الرضا  نفس الأمر

 (. 16.1)لــ  حسـابي مساو وان بمتوسطـالوظيفي للعاملين بالدي

للعاملين بديوان  الوظيفي والرضا بيئة العمل الداخلية بين علاقة وجود الدراسة نتائج أظهرت (8

حيث كان الفرضية الأولى صحة  تثبهو ما ي و الترقية والتسيير العقاري لولاية قسنطينة،

ظروف  بعد: أكثر أبعاد بيئة العمل الداخلية تأثيرا على الرضا الوظيفي لأفراد عينة الدراسة

   الحوافز والأجور فالاتصال،جماعات العمل بعد ثم القيادة و الإشراف،  تلاه العمل المادية،

 .د تأثيرا على الرضا الوظيفيابعالأو أخيرا جاء بعد محتوى و طبيعة العمل كأقل 
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 بيئة العمل الداخلية أثرب فيما يتعلق إحصائية دلالة ذات فروق وجود الدراسة نتائج أظهرت (9

تعزى  للعاملين بديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة، الوظيفي على الرضا

            .الجنس، السن، المستوى التعليمي، التصنيف الوظيفي، سنوات الخبرة: لمتغيرات

 .و هو ما يثبت صحة الفرضية الثانية

 :الاقتراحات :ثانيا

أن تولي الإدارة العامة بيئة العمل بمختلف أبعادها و مكوناتها الاهتمام اللازم نظرا ضرورة  (1

إلى زيادة حبهم  ؤديلأهمية هذا المتغير الهام في التأثير على الرضا الوظيفي للعاملين، مما سي

 .للمنظمة و تعزيز ولائهم و انتمائهم لها

 .العمل الموكل إليه حجم طبيعة والشخصية و بين  الموظف قدرات بين التوافق مراعاة (2

التأكيد على ضرورة وجود قيادات إدارية واعية، تمتلك المهارة و الخبرة اللازمة للتحكم  (3

 .بأفضل السبل و تسييرها بالمنظمة

كل الجميع  أن نشر فكرة و المنظمة، في العاملين و الإدارة بين المسافة تقريب على العمل (4

 .بها النهوض و المنشأة إنتاجية زيادة سبيل في يتعاونون متكامل

بالأسس التي يتم من  تهمالمنظمة، من خلال توعي العاملين فيتعزيز الشعور بالعدالة لدى  (5

 يتم الأداء لتقييم موضوعية معايير وضع مع ،إلخ...والحوافز والترقيةالمكافآت  منحخلالها 

 .بها الالتزام

الاهتمام بالاتصالات الداخلية و ذلك من خلال فتح قنوات جديدة وتحسين القنوات  ضرورة (3

الموجودة حاليا و العمل على إزالة ما يعيق تدفق المعلومات والاتصالات بين جميع المستويات 

 .الإدارية و في جميع الاتجاهات
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 حاليا لموجودةا الكفاءات على المحافظة يضمن بما بشكل مدروس و عقلاني لأجورا زيادة (3

 .ةنظمالم خارج من الكفاءات جذب و رفع درجة الرضا عندها، إضافة إلى ةبالمنظم

 عن بعيد و المتميز بالأداء ا و بشكل مباشربطتمر يكون بحيث للمكافآت موضوعي نظام وضع (1

 .و الذاتية المحسوبية

 والأداء العالية الكفاءة ذات البشرية للموارد الأولوية فيه تكون للترقية، عادل نظام وضع (.

 .،إضافة إلى عاملي الخبرة و الأقدميةالمتميز

 جماعة في فعال عضو أنهب إشعاره و باستمرار، زيادة الرضا الوظيفي للعامل على العمل  (11

 .الحقوق في متساوية و متجانسة و متفاعلة

 .العمل و العمل على تنميتها بجماعاتالمنظمة  اهتمامزيادة   (11

 .العمل في الإنسانية العلاقات بأهمية الوعي تعميق  (12

 .إضافة إلى قلة الضوضاء تظماالمن داخل الملائمة الإضاءة و التهوية ، الحرارة مراعاة  (13

 في الوحدات التابعةوتحديدا  ،المادية و خاصة تصاميم المكاتبلعمل اضرورة تحسين بيئة   (14

 .لمديرية العامةل

من  لتقليلبغية ا ،المنظمة داخل والسلامة الأمن وسائل لتحسين دوالجه في بذل الاستمرار  (15

 .العمل وإصابات حوادث

في خلق توجهات  قد تساهمللتعرف على العوامل و الأسباب التي  القيام بعمل مسح دوري  (13

 ،إزالتهاأو تخفيفها من  هذه الأخيرةلمنظمة، حتى تتمكن لسلبية نحو بيئة العمل الداخلية 

 .والمحافظة على درجة جيدة للرضا الوظيفي لدى العاملين فيها
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 د ـعـبة و بـيـة طـتحي
 
 

 :عنـوانحت ـير تـة الماجستـير لرسالـار التحضـيان في إطـع استبـرف بوضـنتش    
 نـامليـفي للعـا الوظيـى الرضـمة علـية للمنظـمل الداخلـئة العـر بيـأث         

 -دراسة حالة ديوان الترقية و التسيير العقاري لولاية قسنطينة  -

 

 

 الـوقـم بـسيـن: ث ـاحـرف البـة من طحـضرمـال                 

 
 

 ييرـلوم التسـصادية و عـلوم الاقتـلية العـك                       
 ةـسنطينـوري قـة منتـامعـج                                 

 
 

        يان لمعرفة وتحري درجة رضاو قد تم عمل هذا الاستب،  الجزء التطبيقي للرسالةهذا الاستبيان ضمن يندرج         
 ، ولكي يكون هذا لولاية قسنطيـنة العامل تجاه بيئة العمل الداخلية لديوان الترقية و التسيير العقاري          
 وتظل إجاباتك  دقيقة،في وصف وجهة نظرك فلابد أن تكون الإجابات  مصداقيةالاستبيان ذو فائدة و          

 .على هذا الاستبيان سرية و تستخدم لأغراض هذه الدراسة لا غير                           

 

 
 

 
 

 ةـالصـي الخـحياتـتشـكري و ع ـم
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 يفي للعاملينرضا الوظالقياس استمارة                                     
 

 

I. المتعلقة بالمعلومات الشخصية  الأسئلة: 

 :واحدة فقط  لإجابةناسب في المربع المضع                     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

السن    

 سنة 03أقل من   □

 سنة 03إلى   03من   □

 سنة 03أكثر من   □

 الجنس

 ذكر □ 

 أنثى □ 

المستوى التعليمي  

 ثانوي أو أقل  □

 جامعي   □

 (ما بعد التدرج)جامعي   □

الصنف المهني       

 إطار □ 

 عون تحكم □ 

 نفيذعون ت □ 

عدد سنوات الخبرة

 سنوات 5أقل من  □

 سنوات 01إلى  5من  □

 سنوات 01أكثر من  □
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II. رضا الوظيفيالمتعلقة بمعلومات ال الأسئلة: 

 

 :في المربع المناسب لإجابة واحدة فقط ضع                   

 

 الـسؤال مالرق
 مــدى الرضــا

راض 
 جدا

 غير راض حايدمـ راض
غير راض 

 أبدا

 هل تشعر بالارتياح اتجاه حجم عملك اليومي في المنظمة؟  .1

 
□ □ □ □ □ 

 وإمكانياتك؟ قدراتك مع هل لديك إحساس إيجابي فيما يخص توافق عملك  .2

 
□ □ □ □ □ 

 هل توفر لك المنظمة وسائل و معدات العمل اللازمة لتأدية مهامك كما يجب؟  .3

 
□ □ □ □ □ 

 في العمل؟ و صلاحياتك أنت راض عن دقة تحديد مسؤولياتكهل   .4

 
□ □ □ □ □ 

 اليومية؟ العمل ساعات هل أنت راض عدد  .5

 
□ □ □ □ □ 

 المشرف للظروف الشخصية للعامل؟ مراعاة عن رضاك مدىما   .6

 
□ □ □ □ □ 

 هل تجد الدعم من المشرف على إبداء أرائك و مقترحاتك ؟  .7

 
□ □ □ □ □ 

 رتياح بخصوص عدالة و مساواة المشرف بين العاملين؟هل تشعر بالا  .8

 
□ □ □ □ □ 

 هل يتميز مشرفك بوضوح الرؤيا و إتباع منهجية عمل محددة؟  .9

 
□ □ □ □ □ 

رف ــهل تحس بوجود التقدير و التشجيع اللازمين لمجهوداتك من ط  .11

 المشرف ؟
□ □ □ □ □ 

 لمرونة و السهولة؟هل ترى أن عملية اتصال العاملين بالإدارة تمتاز با  .11

 
□ □ □ □ □ 

هل أنت راض عن وضوح و دقة المعلومات الموجهة من الإدارة العامة   .12

 للعاملين؟
□ □ □ □ □ 

 هل ترى أن المنظمة تعتمد وسائل اتصال متطورة لتسهيل مهام العاملين ؟  .13

 
□ □ □ □ □ 

 و التوجيهات الصادرة عن الإدارة ض عن مدة وصول المعلوماتار هل أنت  .14

 للعاملين؟
□ □ □ □ □ 

إبقاء العمال على  للمنظمة فيمدى رضاك عن دور الاتصال الداخلي  ما  .15

 إطلاع بأحوال المنظمة و توجهاتها؟
□ □ □ □ □ 
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 ..............................................................................................................................................:اقتراحات وملاحظات ترغب في إضافتها 
............................................................................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................. ...............................................................................
........................................................................................................................................................................................................... 

. 
 ............................: التاريخ    .............................. :الموظف  اسم 

 ........................... :التصنيف.................................   :  ةـمهـنال
                         ............................................................... : تابع لدائرة 

 ............................................................. :التوقيـــع
 
 
 

 الـسؤال مالرق
 مــدى الرضــا

 غير راض مـحايد راض راض جدا
 غير راض

 أبدا
 الذي مع طبيعة العمل مقارنة الذي تتقاضاه الأجر هل تشعر بالرضا عن  .16

 تقوم به؟
□ □ □ □ □ 

المتبعة في  المكافآت ونظم الحوافز المادية برنامج عن هل أنت راض   .17

 المنظمة؟
□ □ □ □ □ 

 سياسة الحوافز المعنوية في المنظمة؟ عن رضاك مدى ما  .18

 
□ □ □ □ □ 

 للترقية و التقدم نحو منصب أعلى؟ فرص هل توفر المنظمة للعاملين   .19

 
□ □ □ □ □ 

 ؟في المنظمة عدالة وشفافية سياسة الترقية عن هل لديك شعور إيجابي   .21

 
□ □ □ □ □ 

 هل تمنحك علاقتك بزملائك نوع من الاستقرار والارتباط بالمنظمة ؟   .21

 
□ □ □ □ □ 

هل أنت راض عن التعاون داخل جماعة عملك في إنجاز المهام الموكلة   .22

 لكم؟
□ □ □ □ □ 

 العمل؟    بين زملاءالمعارف  الخبرات و ادلعن تب رضاك مدى ما  .23

 
□ □ □ □ □ 

 تنمية العلاقات بين زملاء العمل الأهمية اللازمة؟ لعملية هل تولي الإدارة  .24

 
□ □ □ □ □ 

 عن درجة الود و الاحترام في العلاقات بين زملاء العمل؟ رضاك مدىما   .25

 
□ □ □ □ □ 

 تهوية مناسبين؟و مستوى  حرارة بدرجةعملك هل يتمتع مكان   .26

 
□ □ □ □ □ 

 هل يتميز مكان عملك بالهدوء اللازم لتأدية مهامك على أحسن وجه؟   .27

 
□ □ □ □ □ 

 عملك؟ مكان في عن مستوى الإضاءة هل أنت راض  .28

 
□ □ □ □ □ 

 المهنية الأخطار من والحماية الأمان عناصرعلى هل يتوفر مكان عملك   .29

 ؟الضرورية
□ □ □ □ □ 

 صميم مكان عملك مع مهامك و نشاطاتك المهنية؟هل يتلاءم ت   .31

 
□ □ □ □ □ 
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 :العربية بالغة :أولا 

 :الكتب - أ

 .5002 الجزائر، العلوم، دار ،الجزائر في العمل تشريع بعلي، الصغير محمد .1

 5005/5002 الإسكندرية، الجامعية، الدار المعاصرة، المنظمات في الإداري التنظيم بكر، أبو محمود مصطفى .2

 .5002 السعودية، فهد، الملك مكتبة ،والإداري التنظيمي النفس علم القحطاني، مترك بن محمد الجبار، عبد عادل .3

 .5000 الأردن، عمان، للنشر، الحامد ومكتبة دار ،كلي منظور من الأعمال إدارة جواد، ناجي شوقي .4

 . 5002 وائل،عمان، دار ،والوظائف المفاهيم: الأعمال منظماتمنصور، ياسر الزعبي، حسن جودة، محفوظ .5

 .5000 القاهرة، الفجر، دار ،العامة للعلاقات الأساسية المداخل وهبة، محمد سحر حجاب، منير محمد .6

 .6002 عمان، الحامد، دار ، العمل إجراءات و التنظيمي الهيكل : المنظمة تصميم ، حريم محمود حسين .7

  9002عمان، الحامد، دار ،الأعمال منظمات في الجماعات و الأفراد سلوك: التنظيمي السلوك حريم، محمود حسن .8

 .8992 الأردن، عمان، الجامعة، شباب مؤسسة ،الإنسانية والعلاقات الأفراد إدارة حسن، عادل .9

 .5008 القاهرة، الكتب، دار ،الصراع إدارة مهارات حسن، الغني عبد محمد .11

 .5000 الإسكندرية، الجامعة، شباب دار ،الأعمال بيئة و الإدارة أساسيات قرياقص، رسمية حنفي، الغفار عبد .11

  9002/9002 الجامعية،الإسكندرية، ،الدارالأعمال إدارة و تنظيم أساسيات قحف، أبو السلام عبد حنفي، الغفار عبد .12

 . 9002عمان، اليازوري، دار ،التصميم مدخل:  المنظمة نظرية الغالبي، محسن طاهر الخفاجي، عباس نعمة .13

 . 8991،القاهرة ، الإشعاع، دار ،الأعمال إدارة سيكولوجية  دسوقي، كمال .14

 الإدارية، للتنمية العربة المنظمة ،البشرية الموارد لإدارة القادمة المهمة التنظيمية العدالة زايد، محمد عادل .15

 .9002 القاهرة،

 .2002للنشر،الجزائر، هومة ،دارالاجتماعية العلوم في العلمي البحث منهجية على تدريبات زرواتي، رشيد .16

 .9002 ، عمان العربي، المجتمع مكتبة ،الأفراد إدارة زويلف، حسن مهدي .17

 . 9222 القاهرة، غريب، دار ،الإدارة في الإنساني السلوك السلمى، علي .18

 .9002 القاهرة، الحديث، العربي المكتب ،تطبيقية حالات و مفاهيم: الإستراتيجية الإدارة السيد، محمد إسماعيل .19

 .9002 عمان، الشروق، دار ،الأفراد إدارة:  البشرية الموارد إدارة شاويش، مصطفى نجيب .21
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 .9002 عمان، المسيرة، دار ،الأعمال إدارة على التركيز مع الإدارة مبادئ الشماع، حسن محمد خليل .22
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 .8922 للنشر، الجامعة شباب مؤسسة الإسكندرية، ،الإنسانية العلاقات و الأفراد إدارة الشنوانى، صلاح .24

 .9292 بيروت، النهضة، دار ،التطبيقي البحث وأدوات السلوكية الأسس العاملة القوة إدارة صقر، أحمد عاشور .25
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 :الدراسة ملخص

   ،ظيميـوالتن الوظيفي الأداء ودةـج و مستوى من للرفع ةيالرئيس الدعائم من الوظيفي الرضا رـيعتب

 المحيطة والعوامل الظروف لفـبمخت هتمامللا الأعمال اتنظمم لأغلب الحالي التوجه يفسر ما هو و

 .مباشر غير أو مباشر بشكل الوظيفي همرضا مستوى على المؤثرةو عاملينالب

 الوظيفي الرضا على ةرالمؤث العوامل أهم حدأك للمنظمة الداخلية العمل بيئة السياق هذا في تبرز و

 إلى إضافة العاملين، لدى الرضا مستوى من الرفع في ساسياأ دورا تلعب أصبحت بحيث ،للعاملين

 ما هو و ،اـبه ارتباطهم زيادة و داخلهاب عليهم المحافظة و ةالمنظم نحو الكفاءات ضلأف اجـتذاب

     الفـرد كـفاءة من الـرفع في كـبير بشكل ويسـهم ، العاملين يةإنتاج و أداء تحسين في يساعد

 .واحد نآ في منظمةال و

 هاأبعاد وبيان تعريفها عبر للمنظمة الداخلية العمل بيئة ماهية على الضوء الدراسة هذه سلطت هنا من 

 وأساليب آثاره عوامله، :في لةـالمتمث لوظيفيا الرضا مصادر و اريفعت هملأ التطرق ثم ،من جهة

 .المتغيـرين هذين بين العلاقة جوانب لأهم تم التعرض وأخيرا ،من جهة أخرى قياسه

 تطبيقي كجانب قسنطينة لولاية العقاري التسيير و الترقية ديوان على النظرية الدراسة إسقاط ثم ومن

 .للعاملين الوظيفي الرضا على أبعادها و الداخلية العمل بيئة رأث طبيعة لمعرفة

 الوظيفي الرضا على مهما راـأث ليةـالداخ العمل لبيئة أن للدراسة رئيسية نتيجةـك تبين قد و

 لـبشك كـذل انـك سواء ، نطينةـقس ولايةـل اريـالعق يرـالتسي و يةـالترق ديوانـب املينـللع

                               .المادية العمل روفـظ و العمل جماعات القيادة، العمل، طبيعة :أبعاد أثر خلال من يـإيجاب

  .صالـالاتو ورـوالأج وافزـالح: ديـعبُ لالـخ من سلبي لـبشك أو

 الرضا على الداخلية العمل بيئة تأثير يخص فيما إحصائية دلالة ذات فروق وجود على التأكيد مع هذا

 المستوى ،السن ،الجنس: في المتمثلة و الشخصية، هملمتغيرات تعزى ديوانالب للعاملين الوظيفي

 .الخبرة سنوات أخيرا و الوظيفي التصنيف ،التعليمي

 .الداخلية العمل بيئة  ،الوظيفي الرضا  :المفتاحية الكلمات
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Résumé: 

 

    La satisfaction au travail  représente un des principaux piliers qui augmente le niveau      

et la qualité de performance professionnelle et organisationnelle, et c'est cela qui explique la 

tendance actuelle de la plupart des organisations commerciales de s’intéresser aux  diverses 

circonstances et  facteurs qui entourent leur employés et qui touchent directement ou 

indirectement à leurs satisfaction au travail. 

    Dans ce contexte, l'environnement de travail interne de l'organisation est l'un des facteurs 

les plus importants qui influent sur la satisfaction au travail des employées, car il joue un rôle 

clé dans l'augmentation de ce sentiment.                                                                                  

En plus, il participe à attirer les meilleurs talents , les garder et d'augmenter leur attachement 

envers  l’organisation, ce qui aide à améliorer les performances et la productivité des 

employés  et contribue de manière significative à accroître l'efficacité de l'individu et 

l'organisation en même temps. 

    Cette thèse permet de clarifier le concept « environnement de travail interne » à travers   

sa définition et la  présentation de ses dimensions, elle présente ensuite les définitions et les 

sources de la satisfaction au travail représentées par ses facteurs, ses effets et ses méthodes 

de mesure. Enfin, elle étudie la relation entre ces deux variables.                                                                                    

     La partie pratique a été effectuée au sein de l’Office de Promotion et Gestion Immobilière 

de Constantine ( OPGI ) pour connaître la nature de l’impact de l’environnement de travail 

interne et ses dimensions sur la satisfaction au travail des employés. 

     Le résultat principal trouvé à la suite de l’étude affirme que l'environnement de travail  

interne a un impact significatif sur la satisfaction au travail  pour les employés de l’OPGI,       

que ce soit positivement par l'effet des dimensions suivantes: nature du travail, 

commandement, groupes de travail et conditions matérielles de travail, ou négativement        

à travers les deux dimensions de: incitations et salaires et communication.                                                                                                    

Ce, en mettant l'accent sur l'existence de différences statistiquement significatives en ce qui 

concerne l'impact de l'environnement de travail interne sur la satisfaction au travail des 

employés en raison de leurs variables personnelles représentée en: sexe, âge, niveau 

d’éducation, classification fonctionnelle, et enfin les années d’expérience. 

Les mots clé : satisfaction au travail , l'environnement de travail interne 
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 Summary: 

 

Job satisfaction is a key pillar which increases the level and quality of professional and 

organizational performance, and this is what explains the current trend of most business 

organizations to be interested about the various factors and circumstances surrounding 

their employees and which affect directly or indirectly their job satisfaction. 

 

    In this context, the internal work environment of the organization is one of the most 

important factors which influence job satisfaction of employees, because it plays a key 

role to increase this feeling. 

In addition it attracts the best talent to the organization and keeps them inside, and 

increases their commitment. All this will help to improve performance and productivity 

of employees and contributes significantly to rise the efficiency of the individual and 

the organization in the same time. 

 

    This thesis clarifies the concept of "internal work environment" through his definition 

and the presentation of its dimensions; then it presents the definitions and sources of job 

satisfaction represented by: its factors, its effects and measurement methods.  

Finally, it studies the relationship between these two variables. 

 

    The practical part was conducted at the Office of Promotion and Property 

Management  of Constantine (OPGI) to determine the nature of the impact of the 

internal work environment and its dimensions  on job satisfaction of employees. 

 

    The major result found after the study says that the internal work environment of 

(OPGI) has a significant impact on the job satisfaction of employees, either positively 

by the effect of the fallowing dimensions: nature of work, leadership, working 

groups and physical work conditions, or negatively through two dimensions which 

are: incentives and wages and communication.  

This, with emphasis on the existence of statistically significant differences concerning 

the impact of the internal work environment on job satisfaction of employees regarding 

to their personal variables, represented by:  sex, age, level of education, functional 

classification, and finally the years of experience. 

 

The key words: job satisfaction, internal work environment. 


