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 شكر وتقدیر

 

 لهفي قسم إدارة الأعمال لتفضّ  الأستاذ  زهـتـ�سام الأتوجه �الشكر الجز�ل إلى أستاذي الفاضل الد�تور  
، ولتقد�مه العون والرعا�ة لي طیلة فترة إعداد الدراسة ، �الإضافة  وقبوله الإشراف على هذه الرسالة

أن أشكره أ�ضاً على  ، وأودّ  إلى الوقت والجهد الكبیر�ن اللذین بذلهما في الإشراف على هذا العمل
 .توجیهات السدیدة التي زودني بها طیلة مدة �تا�ة هذه الرسالةوعلى النصائح وال، رحا�ة صدره 

 
لتفضله �قراءة هذه الرسالة ومشار�ته �الحكم   فداء ناصروأتقدّم �الشكر الجز�ل إلى الأستاذ الد�تور     

 علیها فله مني �لّ الشكر والتقدیر .
 
لتفضله �قراءة هذه الرسالة ومشار�ته �الحكم علیها فله  نعیم مرتكوشا أتقدّم �الشكر إلى الد�تور �م  

 مني �لّ الشكر والتقدیر .
  

إلى رئاسة قسم إدارة الأعمال وعمادة �لیة الاقتصاد لما �قدموه ه بوافر الشكر والامتنان أتوجّ وأخیراً      
 علیا من رعا�ة واهتمام.لطلاب الكلیة وخاصة طلاب الدراسات ال
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 ملخص الدراسة
 
 
 

اختبار أثر الضغوط الوظیفیة في الأداء التنظیمي للعاملین في قطاع الاتصالات السوریة. لھدف من الدراسة ھو ا
ة    أما العینة تین مثلتا مجتمع الدراسلال وقد تم تطبیق الدراسة في شركتي (السوریة للاتصالات و سیریاتل)

مفردة في شركة سیریاتل)،  ۷۰في السوریة للاتصالات، و ۱۷٤) مفردة، توزعت إلى (۲٤٤المدروسة فبلغت (
و لأجل تحقیق أھداف الدراسة تم الاعتماد على الاستبانة في جمع البیانات التي تمت معالجتھا باستخدام برنامج 

 لعامة ما یلي:، و كانت أھم النتائج ا SPSSالتحلیل الإحصائي 
-  ً بالضغوط الناجمة عن طبیعة  یشعر العاملون في الشركة السوریة للاتصالات بمستوى متوسط تقریبا

 . الوظیفة، مقارنة بالعاملین في شركة سیریاتل الذین یشعرون بمستوى أقل من المتوسط
 . ات العملبمستوى أقل من المتوسط بالضغوط الناجمة عن جماع تینالشرك كلا العاملون في یشعر -
یشعر العاملون في الشركة السوریة للاتصالات بمستوى فوق المتوسط بالضغوط الناجمة عن طبیعة   -

      .أقل من المتوسط في شركة سیریاتلبینما ھي التنظیم، 
یشعر العاملون في الشركتین بمستوى فوق المتوسط بالضغوط الناجمة عن المصادر الخارجیة، مع تفوق  -

 . املین في الشركة السوریة للاتصالات عن شركة سیریاتلنسبي بسیط للع
من أداء العاملین في الشركة  التنظیمي ھو أعلى بقلیل أداءھم یشعر العاملون في شركة سیریاتل أن -

 السوریة للاتصالات.
 : أظھرت نتائج اختبار الفرضیات ما یلي

(متطلبات  ذو دلالة إحصائیة لمصادر الضغوط الوظیفیة المتعلقة بطبیعة الوظیفة سلبي یوجد أثرلا      -
في الأداء التنظیمي للعاملین في شركات قطاع  المھام، صراع الدور، غموض الدور، الأمان الوظیفي)

  الاتصالات السوریة.

 تین المدروستین.  یوجد أثر إیجابي دال إحصائیاً لخصائص الوظیفة، في الأداء التنظیمي في الشرك -
داء التنظیمي للعاملین في الشركتین الأوجد تأثیر لمصادر الضغوط المتعلقة بجماعة العمل في یلا   -

 المدروستین.
بین المحور الكلي للضغوط المتعلقة بطبیعة التنظیم والأداء التنظیمي دال إحصائیاً لا یوجد أثر سلبي  -

 للعاملین في الشركتین المدروستین.
ً یوجد أثر إیجابي  - لعوامل ول بالحیاة الشخصیة للعاملینلمصادر الضغوط المتعلقة دال إحصائیا

 الاقتصادیة والسیاسیة في الأداء التنظیمي في شركات قطاع الاتصالات السوریة.
الأداء وتوجد فروق جوھریة فیما یتعلق بالاستجابة لمصادر الضغوط الناجمة عن (طبیعة التنظیم)  -

 للعاملین في شركات قطاع الاتصالات، تعزى لمتغیر النوع الاجتماعي (ذكور وإناث). التنظیمي 
توجد فروق جوھریة فیما یتعلق بالاستجابة لمصادر الضغوط التالیة: (علاقات جماعات العمل،  -

 ،عزى لمتغیر مدة الخدمة (الخبرة)ت للعاملینالأداء التنظیمي  و ،وطبیعة التنظیم، والأسباب الخارجیة)



 ح

 

تعزى لمتغیر مدة الخدمة أو طبیعة الوظیفة  للضغوط الناجمة عن الاستجابةبینما لا توجد فروق في 
 .الخبرة في العمل

وفق الأداء التنظیمي  و، فیما یتعلق بمستوى الاستجابة لمصادر الضغوط جوھریةد فروق جوت لا -
دائم بدوام كامل، مؤقت بدوام ( یتھ:قتوونوع العمل  و و الفئة العمریة، ،التعلیمي متغیر المستوى

في الشركتین  للعاملین ، و الأسباب الخارجیة جزئي) أو فیما إذا كان العمل نھاري أم لیلي
 المدروستین.   

الأداء التنظیمي للعاملین في قطاع  وفروق جوھریة فیما یتعلق بالاستجابة لمصادر الضغوط  توجد -
 .  و الحالة العائلیة الاتصالات تعزى لمتغیر نمط الشخصیة (أ)

الأداء التنظیمي،  وتوجد فروق جوھریة في مستویات الضغوط الوظیفیة في الشركتین المدروستین  -
،  وفقاً لنوع الشركة، فیما یتعلق بالمصادر الداخلیة التالیة: (طبیعة الوظیفة، علاقات جماعات العمل

 مقارنة بشركة سیریاتل. ،شركة السوریة للاتصالاتوھي أكبر في  ). طبیعة التنظیم
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 ٢ مقدمة . -١
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 ١٥ أهداف البحث . -٤

 ١٥ فرضیات البحث .  -٥

 ١٧ نموذج البحث ومتغیراته . -٦

 ١٧ أهمیة البحث. -٧

 ١٨ فلسفة الدراسة و منهجیتها. -٨

 ١٩ مجتمع الدراسة وعینتها . -٩

 ١٩ حدود الدراسة. -١٠

 ٢٠ مصطلحات الدراسة. -١١

 ٢٠    . صعو�ات الدراسة -١٢
 ٢١ الفصل الثاني الإطار النظري للدراسة

 ٢٣ .المبحث الأول: مصادر الضغوط الوظیفیة وأسبابها

 ٢٣ مفهوم الضغوط الوظیفیة. .١

 ٢٥ مراحل تطور الضغوط الوظیفیة. .٢
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 ٢٧ نظر�ة الضغوط الوظیفیة. .٣

 ٢٩ نماذج الضغوط الوظیفیة. .٤

  ٣٥ مصادر الضغوط الوظیفیة وأسبابها .٥

  ٣٥ الأسباب، والمصادر الداخلیة للضغوط ١-٥       

  ٤٤ الأسباب، والمصادر الخارجیة للضغوط الوظیفیة ٢-٥       

  ٤٦ العوامل الوسیطة للضغوط الوظیفیة .٦

  ٤٦ مفهوم العامل الوسیط ١-٦       

 ٤٧ أنواع الاستجا�ات للضغوط الوظیفیة. ٢-٦       

 ٤٨ أنواع العوامل الوسیطة. ٣-٦       

 ٤٨ نمط الشخصیة. ١-٣-٦               

 ٤٨ نمط سلوك الشخصیة. ٢-٣-٦               

 ٤٩ صلا�ة الشخصیة ومتانتها. ٣-٣-٦              
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 ٥٢ المبحث الثاني: نتائج الضغوط الوظیفیة واستراتیجیات إدارتها
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 ٦٣ ملخص الفصل الثاني
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 )٢٣-٤( اختبار تجانس التباین. ١٣٨

 )  ٢٤-٤( معامل ارتباط سبیرمان بین طبیعیة الوظیفة والأداء التنظیمي. ١٣٩

 )  ٢٥-٤( الفرعیة لطبیعیة الوظیفة والأداء التنظیمي.معامل ارتباط سبیرمان بین المحاور  ١٣٩

 )٢٦-٤( معاملا الارتباط والتحدید لمتغیري خصائص العمل و الأداء التنظیمي. ١٤١

نتائج تحلیل التباین في نموذج الانحدار الخطي البسیط بین خصائص العمل و الأداء  ١٤١
 التنظیمي

)٢٧-٤( 

 )  ٢٨-٤( الخطي البسیط لأثر خصائص العمل في الأداء التنظیمي.معاملات نموذج الانحدار  ١٤٢

 )  ٢٩-٤( معامل ارتباط سبیرمان بین طبیعیة علاقة جماعات العمل وأداء التنظیمي.  ١٤٢

معامل ارتباط سبیرمان بین المحاور الفرعیة لضغوط طبیعیة علاقة جماعات العمل و  ١٤٣
 الأداء التنظیمي.

)٣٠-٤( 

 )٣١-٤( الارتباط بین ضغوط طبیعیة التنظیم، والأداء التنظیمي.معامل  ١٤٣

 )٣٢-٤( معامل ارتباط سبیرمان بین المحاور الفرعیة لضغوط طبیعیة التنظیم والأداء التنظیمي.   ١٤٤

 )  ٣٣-٤( معامل الارتباط سبیرمان بین محور الأسباب الخارجیة للضغوط والأداء التنظیمي. ١٤٥

 )٣٤-٤( الارتباط بین ضغوط الحیاة الشخصیة للعامل و الأداء التنظیمي.معامل  ١٤٥

 )٣٥-٤( معاملا الارتباط والتحدید لمتغیري الحیاة الشخصیة و الأداء التنظیمي. ١٤٦

 )٣٦-٤( نتائج تحلیل التباین بین الحیاة الشخصیة للعامل و الأداء التنظیمي. ١٤٦

 )  ٣٧-٤( البسیط لأثر الحیاة الشخصیة في الأداء التنظیمي.معاملات نموذج الانحدار الخطي  ١٤٦

 )  ٣٨-٤( معامل الارتباط بین ضغوط العوامل الاقتصاد�ة السیاسیة والأداء التنظیمي. ١٤٧

 )٣٩-٤( معاملا الارتباط والتحدید لمتغیري العوامل الاقتصاد�ة والسیاسیة و الأداء التنظیمي. ١٤٨

 )   ٤٠-٤( التباین بین العوامل الاقتصاد�ة والسیاسیة و الأداء التنظیمي.نتائج تحلیل  ١٤٨

معاملات نموذج الانحدار الخطي البسیط لأثر العوامل الاقتصاد�ة والسیاسیة في الأداء  ١٤٨
 التنظیمي.

)٤١-٤( 

 )٤٢-٤( معاملا الارتباط والتحدید للمتغیرات المستقلة المؤثرة في الأداء التنظیمي. ١٤٩

 )٤٣-٤( نتائج تحلیل التباین في نموذج الانحدار الخطي المتعدد. ١٥٠

 )  ٤٤-٤( معاملات نموذج الانحدار الخطي المتعدد لأثر المتغیرات المستقلة في الأداء التنظیمي.  ١٥٠



 س

 

لاستجا�ة لمصادر الجوهر�ة الفروقات في مستو�ات  Mann-Whitneyنتائج اختبار   ١٥١
 الضغوط الوظیفیة حسب  متغیر الجنس.

)٤٥-٤( 

 )٤٦-٤( متوسطات الرتب لمحور طبیعة التنظیم حسب النوع الاجتماعي. ١٥٢

 )٤٧-٤( جوهر�ة الفرقات في استجا�ات المبحوثین لمصادر الضغوط حسب متغیر العمر. ١٥٣

 )٤٨-٤( استجا�ات المبحوثین لمصادر الضغوط حسب متغیر مدة الخدمة جوهر�ة الفرقات في ١٥٤

 )٤٩-٤( جوهر�ة الفرقات في استجا�ات المبحوثین لمصادر الضغوط حسب المستوى التعلیمي. ١٥٤

 )٥٠-٤( جوهر�ة الفرقات في استجا�ات المبحوثین لمصادر الضغوط حسب نمط الشخصیة (أ). ١٥٥

 )٥١-٤( جوهر�ة الفرقات في استجا�ات المبحوثین لمصادر الضغوط حسب الحالة العائلیة.  ١٥٦

 )٥٢-٤( لاختلافات الاستجا�ة للضغوط الوظیفیة حسب الشر�ة. Mann-Whitneyاختبار  ١٥٧

 )٥٣-٤( جدول الرتب لاختلافات الاستجا�ة للضغوط الوظیفیة حسب الشر�ة. ١٥٨

 )٥٤-٤( الوصفیة لمصادر الضغوط حسب الشر�ة.نتائج الإحصاءات  ١٥٩

 

  



 ش

 

 قائمة الأشكال

 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل

 ٨ نموذج البحث ومتغیراته  ١

 ٣٠ مسببات الضغوط الوظیفیة وفق نموذج �ینیكي ومیل.   )١-١(

 ٣١ نموذج غر�فن ومورهید للضغوط الوظیفیة. )٢-١(

 ٣٢ إ�فانسیفیتشنموذج الضغوط الوظیفیة عند  )٣-١(

 ٣٣ نموذج متكامل للضغوط الوظیفیة وفقاً لـ (تشامبو). ) ٤-١(

 ٣٤ النموذج المقترح للضغوط الوظیفیة )٥-١(

 ٧٩ العوامل المؤثرة في الأداء التنظیمي. )١-١-٣(

 ٨٧ خر�طة استراتیجیة الأداء التنظیمي. ) ١-٢-٣( 

 ٨٩ عناصر نظام إدارة الأداء. )٢-٢-٣(

 ١٠١ العلاقة بین الضغوط والأداء.   ) ٣-٢-٣(

 ١٠٢ العلاقة بین عبء العمل الزائد والناقص والأداء )٤-٢-٣(

 ١٠٣ العلاقة بین عبء العمل والضغوط والأداء  )٥-٢-٤(

 ١١٦ توزع نسبة أفراد العینة حسب الشر�ة المدروسة. )١-٤(

 ١١٨ نسبة أفراد العینة الكلیة حسب جنسهم.          )٢-٤(

 ١١٨ نسبة أفراد العینة الكلیة حسب متغیر العمر.           )٢-٤(

 ١١٨ نسبة أفراد العینة الكلیة حسب المستوى التعلیمي. )٤-٤(

 ١١٩ نسبة أفراد العینة الكلیة حسب سنوات الخبرة.   ) ٥-٤(

 ١١٩ نسبة أفراد العینة الكلیة حسب الحالة العائلیة. )٦-٤(
 ۱۲۰ توزع أفراد العینة الكلیة حسب عدد الأطفال.  )۷-٤(
 ۱۲۰ نسبة أفراد العینة حسب وقت العمل(دوام جزئي، كامل).  )۸-٤(
 ۱۲۱ نسبة أفراد العینة الكلیة حسب وقت العمل (لیلي، نھاري).  )۹-٤(
 ۱۲٤ انتشار العوامل المدروسة.  )۱۰-٤(
 ۱٤۰ الأداء التنظیميشكل الانتشار بین خصائص العمل و  )۱۱-٤(
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 Introductionمقدمة: ال -۱
 یكاد یخلو تعُدّ الضغوط الوظیفیة ظاھرة مرافقة لأنماط العمل في منظمات الأعمال المعاصرة، فقد لا

ة لھا. عملاً منھا، كما أنھ قد یستحیل أن یكون ھناك حیاة اجتماعیة أو وظیفیة دون ضغوط مرافق
 مرة إلىفكیف وأن طبیعة العمل مرت بتغییرات جذریة على مدى القرن الماضي وھي مازالت مست

ى مدیر المبیعات الآن، و شملت الأعمال والمھن جمیعھا تقریباً، بدءاً من الفنان إلى الطبیب الجراح، إل
یدات والضغوط ھي النتائج الناجمة عن فشل جسم الإنسان في الاستجابة المناسبة للتھدوغیرھم. 

                      .                                   ةمحتملة أو متوقع العاطفیة أو البدنیة للكائن الحي، سواء كانت تلك التھدیدات فعلیة أم
خارجیة و الضغوط ھي حاصل ناتج عن علاقات التفاعل بین كل من بیئة العمل الداخلیة و البیئة ال
السلوكیة  للفرد وبین طبیعة شخصیتھ، حیث تظھر في شكل من أشكال الاستجابة البدنیة أو النفسیة أو

و ھو ما قد  كلھا مجتمعة، وعندما تتطور وتتمكن من الفرد قد تؤدي إلى الإنھاك العاطفي والبدني، أو
لضغوط سلبیة لیس كل أنواع ا مع التنویھ إلى أنھ. ینعكس على أداء الفرد أو الجماعة أو المنظمة ككل

عض الحالات، بطلوباً في ، قد یكون م النتائج، فھناك ضغوط إیجابیة ، مما یعني أن مستوىً معیناً منھا
ملھ وفقاً عكونھا تشعر الفرد العامل بشيء من المسؤولیة، وھو ما قد یدفعھ ویحفزه على أداء مھمات 

 .     للمعاییر المحددة وفق الخصائص الفردیة التي یدركھا الفرد عنھا

منظمة، وبالتالي، یؤثر یشكل ضغط العمل  الزائد تھدیداً للصحة البدنیة، كونھ یرتبط بحیاة العاملین بال
في صحة المنظمات، كما وتعد الضغوط الوظیفیة الناشئة عن الظروف المحیطة بمكان العمل من 
الأمراض المزمنة لبعض الأعمال والمھن التي تؤثر سلباً لیس في أداء الفرد، بل وفي بدنھ وصحتھ 

 العقلیة والنفسیة معاً.  

ي الأداء التنظیمي للعاملین في شركات الاتصالات العاملة ستتناول الدراسة أثر الضغوط الوظیفیة ف
 في السوق السوریة.

 Precedent Studies: الدراسات السابقة -۲

یوجد عدد كبیر من الدراسات التي تناولت ضغوط العمل العربیة منھا والأجنبیة، فقد تم دراستھا تارة 
معدل أو وسیط بالعلاقة مع متغیرات  كمتغیر مستقل وتارة أخرى كمتغیر تابع، وتارة ثالثة كمتغیر

أخرى، كما تمت دراسة متغیرات أخرى معدلة أو وسیطة أو ضبط وتحكم بالعلاقة بین الضغوط 
 والأداء التنظیمي تارة رابعة. لن تستعرض الباحثة إلا ما یناسب البحث ومتغیراتھ المدروسة فقط.

 ضاً من ھذه الدراسات.تناولت الباحثة فیما یلي بعأولاً: الدراسات العربیة: 
 أثر ضغوط العمل في الرضا الوظیفي بالمصارف التجاریة اللیبیة.: ۱، بعنوان)۲۰۰۹(محمد،  دراسة

رف ھدفت ھذه الدراسة إلى التعرف إلى مصادر ضغوط العمل التي یتعرض لھا العاملون في المصا
 ى الرضا لتعرف على مستو ذلكك اللیبیة العامة، وكذلك التعرف إلى الأھمیة النسبیة لھذه الضغوط،

                                                           
أثر ضغوط العمل في الرضا الوظیفي بالمصارف التجاریة اللیبیة، (أطروحة دكتوراه)، كلیة الاقتصاد،  ):۲۰۰۹( سعد مبارك محمد - ۱

 .جامعة دمشق
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تم الاستخدام الاستبانة في جمع البیانات عن  .الوظیفي للعاملین بالمصارف التجاریة اللیبیة العامة
الضغوط والأداء، كما تم الاعتماد على المنھج الوصفي في الدراسة وتم اختیار عینة طبقیة تمثل 

 المجتمع المدروس.
 :النتائج التالیةوقد توصلت ھذه الدراسة إلى 

یتعرض العاملون إلى ضغوط عمل من المصادر التالیة (حسب الأھمیة النسبیة لھذه المصادر): 
الرواتب والحوافز المادیة، الترقیات ، المشاركة في اتخاذ القرار ، غموض الدور ، العلاقات في 

 .العمل ، ظروف العمل المادیة
 لعمل والمصادر المسببة لھا في الرضا الوظیفيوجود علاقة ارتباط عكسیة قویة بین ضغوط ا

 .للعاملین
: العوامل المھنیة المؤدیة للضغط الوظیفي وعلاقتھا ببعض ۲)، بعنوان۲۰۰۸دراسة (الحبوني، 

 .المتغیرات الدیموغرافیة

لات ھدفت ھذه الدراسة إلى معرفة العوامل المھنیة المؤدیة للضغوط الوظیفیة للممرضات العام
 بالمستشفیات العامة في بنغازي. 

ستخدام الاستبانة في جمع البیانات عن الضغوط والمتغیرات الدیموغرافیة، كما تم الاعتماد على تم ا
 تمثل المجتمع المدروس. المنھج الوصفي في الدراسة وتم اختیار عینة عشوائیة

ة، بیئة وقد شملت العوامل ھي طبیعة العمل، العلاقات داخل بیئة العمل، الصحة والسلامة المھنی 
ؤدیة للضغط العمل، طبیعة المستفیدین من الخدمة، كما سعت الدراسة لمعرفة العلاقة بین العوامل الم

لخدمة، والمؤھل عمر، الحالة الاجتماعیة، مدة االوظیفیة وبعض المتغیرات الدیموغرافیة المتمثلة في: ال
 :وكانت أھم النتائج التي توصلت إلیھا ھذه الدراسة ما یلي .العلمي

ھناك عوامل مھنیة مؤدیة للضغوط الوظیفیة لدى الممرضات محل الدراسة، كانت أھمھا: طبیعة  -
بیئة العمل المادیة، العلاقات  تعامل المستفیدین من الخدمة، طبیعة العمل، الصحة والسلامة المھنیة،

 .داخل بیئة العمل
لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین العوامل المھنیة المؤدیة للضغوط الوظیفیة لدى الممرضات  -

محل الدراسة وبعض المتغیرات الدیموغرافیة المتمثلة في: العمر، الحالة الاجتماعیة، مدة الخدمة، 
 .والمؤھل العلمي

: أثر تطبیق العدالة التنظیمیة على إدارة ضغوط العمل: دراسة ۳)، بعنوان۲۰۰۸، دراسة (درة 
 .میدانیة على المستشفیات الجامعیة في مصر، رسالة ماجستیر، كلیة التجارة، جامعة عین شمس

ھدفت ھذه الدراسة إلى التعرف على أبعاد العدالة التنظیمیة، ودراسة مصادر ضغوط العمل التي 
اء، ھیئة التمریض، الإداریین) في مستشفیات جامعة عین شمس، وتحدید الأھمیة النسبیة تواجھ (الأطب

لكل بعد من أبعاد العدالة التنظیمیة، ومدى ارتباط كل منھا بضغوط العمل، ومعرفة مدى تأثیر أبعاد 

                                                           
جامعة العوامل المھنیة المؤدیة للضغط الوظیفي وعلاقتھا ببعض المتغیرات الدیموغرافیة، رسالة ماجستیر، ):۲۰۰۸( طاھر فرج الحبوني - ۲

 .لیبیا بنغازي،
أثر تطبیق العدالة التنظیمیة على إدارة ضغوط العمل: دراسة میدانیة على المستشفیات الجامعیة  ):۲۰۰۸( محمد درةعمر  - ۳

 .في مصر، رسالة ماجستیر، كلیة التجارة، جامعة عین شمس
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العدالة التنظیمیة على مصادر ضغوط العمل لدى (الأطباء، ھیئة التمریض، الإداریین) في 
 .تشفیات الجامعیة محل الدراسةالمس

 :وتوصلت ھذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج، أھمھا ما یلي
ً في جمیع مصادر ضغوط العمل محل البحث (صراع ال تؤثر دور، العدالة التوزیعیة تأثیراً عكسیا

 .عبء الدور الزائد، بیئة العمل المادیة)
-  ً صراع الدور فقط، بینما عدالة التعاملات تؤثر عكسیاً  على تؤثر العدالة الإجرائیة تأثیراً عكسیا

 .على عبء الدور الزائد فقط
وجد فروق جوھریة ذات دلالة إحصائیة بین مدركات العاملین لمصادر ضغوط العمل، تعزى ت -

 .لمتغیر (الوظیفة الحالیة)
 لدور الزائد، وأخیراً صادر ضغوط العمل لدى العاملین ھو بیئة العمل المادیة، یلیھ عبء امإن أكثر  -

 .صراع الدور
 

: أثر ضغط العمل لدى العاملین بالإدارة العامة لشرطة أبو ظبي ٤)، بعنوان۲۰۰٦دراسة (التوایھة ،
 على أدائھم الوظیفي.

ھدفت ھذه الدراسة إلى التعرف إلى أثر ضغط العمل لدى العاملین بالإدارة العامة لشرطة أبو ظبي 
ستخدام الاستبانة في جمع البیانات عن الضغوط والمتغیرات الدیموغرافیة، اتم  .على الأداء الوظیفي

 كما تم الاعتماد على المنھج الوصفي في الدراسة وتم اختیار عینة عشوائیة تمثل المجتمع المدروس.
 :وكانت اھم النتائج التي توصلت إلیھا ھذه الدراسة ھي

على إلى الادنى كما یلي: طبیعة العمل، عدم التقدم جاء ترتیب ضغوط العمل لدى أفراد العینة من الأ -
المھني ، عدم التنظیم، ضعف الولاء الوظیفي، تزاید حجم العمل، ضعف الأمن الوظیفي، صراع 

 .الدور، غموض الدور
 .تبین أن ضغط العمل یؤثر على الأداء الوظیفي للأفراد -
الضغط والتخفیف منھ على العامل، وذلك مكن العمل على إدارة لا یمكن تجنب ضغط العمل، لكن ی -

  .كافآتمن خلال توفیر الدورات التدریبیة المناسبة، وتوفیر الفرص المتساویة في الترقیات والم
مصادر ضغوط العمل لدى المشرفات الإداریات في مدینة  :٥)، بعنوان ۲۰۰٦دراسة (الشامان،  -

 الریاض في ضوء بعض المتغیرات.   
داریاّت ھدفت الدراسة إلى التعرف على أھمّ مصادر ضغوط العمل التنظیمیةّ لدى المشرفات الإ    

لبالغ في مدینة الریاض.  وقد طبقت الدراسة على جمیع المشرفات الإداریاّت في مدینة الریاض ا
 مشرفة. ۷۲مشرفة وكان عدد المستجیبات  ۱۰٤عددھن 

العمل والاتصّال تأتي في مقدّمة مصادر ضغوط العمل التنظیمیةّ ،  وكانت أھمّ النتائج : أنّ كمیةّ    
في حین جاء صراع الدور من أضعف مصادر الضغوط تأثیراً على أفراد الدراسة ، كما أظھرت 
النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة احصائیةّ تبعاً لمتغیر العمر، بینما ھناك فروق فیما یتعلق بمتغیر 

 الجنس.
                                                           

ظیفي، أبو ظبي، م الوأثر ضغط العمل لدى العاملین بالإدارة العامة لشرطة أبو ظبي على أدائھ ):۲۰۰٦( التوایھة  عباطة - ٤
 .مجلة مؤتة للبحوث والدراسات

( ،  مصادر ضغوط العمل لدى المشرفات الإدار�ات في مدینة الر�اض في ضوء �عض المتغیرات): ٢٠٠٦( أمل بنت سلامة الشامان - ٥
 . �حث منشور ،الجمعیة السعود�ة للعلوم النفسیة والتر�و�ة)
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ضغوط العمل وتأثیرھا على الأداء الوظیفي: دراسة میدانیة  :٦بعنوان )،۲۰۰٤(الكبیسي، دراسة   
 .على قطاع البنوك القطریة في قطر

لین في ھدفت الدراسة إلى التعرف إلى ضغط العمل ومسبباتھا وتأثیرھا على الأداء الوظیفي للعام
ئیة تمثل راسة وتم اختیار عینة عشواقطاع البنوك في قطر. تم الاعتماد على المنھج الوصفي في الد

 :المجتمع المدروس.  وتوصلت ھذه الدراسة إلى نتائج كان من أھمھا
ظھرت الدراسة بأن ضغط العمل یفرض على العاملین طلباً في الأداء، قد لا یتناسب مع طاقات أ -

الشخصیة وقدرات العاملین ویتسبب بحدوث إجھاد وضغوط بدرجات متفاوتة تعتمد على قدراتھم 
 على تحمل ھذه الضغوط والتكیف معھا.

إن غموض الدور المناط بالعاملین وكمیة العمل المطلوب إنجازھا لھا علاقة طردیة مع ضغط  -
 .العمل

أثر ن ضغط العمل عموماً یؤثر سلباً على أداء العاملین، كذلك فإن إدراك العاملین لضغوط العمل یتإ -
 .بمسمیاتھم الوظیفیة

الضغوط الإداریة وعلاقتھا بالأداء والرضا الوظیفي :  :۷الروقي )، بعنوان  ۰۰۲۲دراسة (  -
 دراسة مسحیة على ضباط حرس الحدود بمحافظة جدة والقطاعات التابعة لھا.

يّ ، ھدفت الدراسة إلى التعرف على كل من مستوى الضغوط الإداریةّ ومستوى الأداء الوظیف    
 ومستوى الرضا الوظیفي لدى ضباط حرس الحدود في مدینة جدة والقطاعات التابعة لھا.

صفي م المنھج الوتم اختیار عینة عشوائیة، كما تم الاعتماد على الاستبانة في جمع البیانات، وتم استخدا
 التحلیلي في الدراسة. وكانت أھمّ النتائج :

توجد علاقة بین الضغوط الإداریةّ والأداء والرضا الوظیفيّ لدى ضباط حرس الحدود محل  -
 الدراسة .

یصل مستوى الضغوط الإداریةّ لدى مجتمع الدراسة یصل إجمالاً إلى الدرجة المتوسطة ، وأنّ  -
 یعود مصدرھا إلى نمط الشخصیةّ . أكثر الضغوط التي تواجھ مجتمع الدراسة

رضا مستوى الرضا الوظیفيّ لدى مجتمع الدراسة یصل إلى حدود الوسط ، وأنّ أكثر أبعاد ال -
 شیوعاً بین أفراد مجتمع الدراسة ھو العلاقة مع الآخرین .

 . وجود علاقة ذات دلالة احصائیةّ بین الضغوط الإداریةّ وبین الأداء والرضا الوظیفيّ  -
 

:  أثر ضغوط العمل على أداء العاملین دراسة میدانیة على العاملین ۸)، بعنوان۲۰۰۰(بشیر، دراسة 
 .بإدارة تقنیة المعلومات بالخطوط الجویة العربیة السعودیة

                                                           
قطریة في قطر، المجلة وتأثیرھا على الأداء الوظیفي: دراسة میدانیة على قطاع البنوك ال): ضغوط العمل ۲۰۰٤موفق محمد الكبیسي،( - ٦

 العلمیة للبحوث والدراسات التجاریة.
): الضغوط الإداریة وعلاقتھا بالأداء والرضا الوظیفي : دراسة مسحیة على ضباط ۲۰۰۲سعد بن معتاد عاید الروقي (  -۷

 .ت التابعة لھا ، (رسالة ماجستیر غیر منشورة ، أكادیمیة نایف للعلوم الأمنیة، الریاض)حرس الحدود بمحافظة جدة والقطاعا
أثر ضغوط العمل على أداء العاملین دراسة میدانیة على العاملین بإدارة تقنیة المعلومات ): ۲۰۰۰( طارق حسن بشیر - ۸

 .بالخطوط الجویة العربیة السعودیة
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ھدفت الدراسة إلى إظھار أثر ضغوط العمل على أداء العاملین في إدارة تقنیة المعلومات بالخطوط 
یة. تم الاستخدام الاستبانة في جمع البیانات عن الضغوط والأداء، كما تم الجویة العربیة السعود

 الاعتماد على المنھج الوصفي في الدراسة. وكانت أھم نتائج الدراسة:

 تزداد الضغوط الوظیفیة بتزاید التوقعات المرتفعة لطلبات العملاء على خدمات الشركة.   -
في ضغوط العمل على حساب أوقات الراحة الشخصیة تؤثر الوسائل الحدیثة للربط التقني عن بعد  -

 للعاملین. 
كما أظھرت الدراسة أنھ لا توجد علاقة بین ظاھرة التقادم المھني المعرفي عند العاملین في  -

 .مجال المھنة، وبین الإحساس بارتفاع مستوى الضغوط النفسیة علیھم
ً من أعمالھم الر - سمیة من منازلھم ، وبین شعورھم ولا توجد علاقة بین إنجاز العاملین بعضا

 .بزیادة حجم الضغط علیھم

 ثانیاً: الدراسات الأجنبیة:
 نعرض فیما یلي عدداً من الدراسات الأجنبیة ذات الصلة بمتغیرات الدراسة: 

 
تأثیر الضغوط الوظیفیة والرضا الوظیفي في  :۹ واننبع )، ,2017Hoboubi, et alدراسة ( 

  .في صناعة البتروكیماویات الإیرانیةإنتاجیة القوى العاملة 
 واردالم إنتاجیة في المؤثران والرضا الوظیفیة الضغوط وجود من التحقق  ھو الدراسة من الھدف

 لإنتاجیةا انخفاض في المؤثرة العوامل تحدید كذلك   .البتروكیماویات الإیرانیة  في شركة البشریة
  .الشركة تلك في العاملین بین
ً ، ۱۲٥من  مكونة عینة الدراسة على إجراء تم تم جمع البیانات  كما عاملاً تم اختیارھم عشوائیا

 النتائج:  أھم باستخدام الاستبانة، وكانت
 انك بینما المبحوثین، المدركة لدى العاملین من الضغوط الوظیفیة عالیة وجود مستویات -

ً    الوظیفي الرضا مستوى  . متوسطا
على الرغم من أن العلاقة بین ضغط العمل ومؤشرات الإنتاجیة لم   متوسطة الإنتاجیة كانت -

تكن ذات دلالة إحصائیة ، وكان ھناك علاقة إیجابیة دالة بین الرضا الوظیفي ومؤشرات 
 الإنتاجیة.

أثبتت أن الإنتاجیة ارتبطت بشكل كبیر بأبعاد ضغوط العمل (صراع الدور و وغموض  -
 .یفي أي بالإشرافالدور) ، والبعد الثاني للرضا الوظ

: الضغوط الوظیفیة في الأوساط الأكادیمیة الیابانیة: ۱۰)، بعنوان ,2017Takahashiدراسة (
 دور الدخل النسبي ، وتخصیص الوقت حسب المھمة .

ي یعاني الھدف من الدراسة ھو قیاس أثر بعض العوامل التنظیمیة المؤثرة في الضغوط الوظیفیة الت
 ل.یابان، مثل الانخفاض النسبي للدخل، والوقت المخصص لمھمات العممنھا الأكادیمیون في ال

                                                           
9 -  Naser Hoboubi ,  Alireza Choobineh . Fatemeh Kamari Ghanavati ., Sareh Keshavarzi .Ali 
Akbar Hosseini , (2017);The Impact of Job Stress and Job Satisfaction on Workforce Productivity 
in an Iranian Petrochemical Industry. Safety and Health at Work 8 pp, 67-71 

1 0 - Takahashi, A M (2017); Job stress in Japanese academia: the role of relative income, time 
allocation by task, and children. .[CDATA[Journal of Asian Economics], p 1-16. 
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ي ، وبلغ حجم تم جمع البیانات بوساطة الاستبانة البریدیة عن العاملین المتفرغین في الحقل الأكادیم
معتمدة لاجامعات ال في) في أقسام العلوم والھندسة ذات الصلة في الیابان ۲۹۱۱٤(المجتمع المدروس 

 مفردة.  ۳٦۷۸ ة بحجمعشوائی وتم تطبیق الدراسة على عینةارة التعلیم والریاضة والعلوم. من قبل وز
 الدراسة إلى النتائج التالیة:وتوصلت 

توجد زیادة في الضغوط الوظیفیة لدى الذكور قیاساً بالإناث بسبب دخولھم المنخفضة قیاساً  -
 بزملائھم ممن یحصلون على دخل أعلى.

مع قضاء ساعات العمل في البحث العلمي الأكادیمي، بشرط ألا انخفاض معدل الضغوط  -
 یزید الوقت (ساعات العمل) عما ھو محدد لھ .

 ھناك زیادة في الضغوط تترافق بزیادة عدد الساعات التدریسیة المترافقة بالأعمال الإداریة.  -
روق دالة تزداد الضغوط عند الإناث العاملات في تدریس الأطفال الصغار فقط، أي توجد ف -

 إحصائیاً فیما یتعلق بتأثیر الضغوط تعزى لمتغیر الجنس.  
: اختبار تأثر ضغوط العمل في الأداء ۱۱)، بعنوان2016and Yen ,  Khuongدراسة (

 الوظیفي للعاملین.   دراسة حالة في منطقة دونغ زوین الصناعیة ، فیتنام
لزائد ، ارتبطة بالعمل بما في ذلك العمل الھدف من ھذا البحث ھو تحلیل آثار عدد من العوامل الم

لى عوغیاب الدور والصراع بین الأدوار ، وعلاقات العمل ، والتطویر الوظیفي ، وبیئة العمل 
 مقاطعة فونج -منطقة ، با ریا  ضغوط العمل والأداء الوظیفي للعاملین في ستة صناعات مختلفة في

ا تم الاعتماد مفردة. كم ۳۷۸لبیانات، وبلغ حجم العینة تاو ، فیتنام. تم استخدام الاستبانة في جمع ا
 على الأسلوب المنھج الكمي في التحلیل ، وكانت أھم النتائج:

 یوجد تأثیر كبیر وإیجابي للعوامل السابقة في ضغوط العمل.  -
 على النقیض من ذلك ، كان لضغوط العمل تأثیر سلبي في الأداء الوظیفي للعامل.  -
ل غیر ثر مباشر للتطویر الوظیفي في  أداء وظائف العاملین ، ولكن بشكلم یكن ھناك من أ  -

 مباشر من خلال ضغوط العمل. 
: تحلیل العلاقة بین الضغوط الوظیفیة ، ۱۲)، بعنوان2016and Yen ,  Khuongدراسة (

 والصراع بین الأشخاص ، قدرة وتنظیم الأداء العاطفي: بحث في قطاع السیارات. 
لوظیفیة الأساسي ھو اختبار التأثیر الوسیط للضبط العاطفي في العلاقة مع الضغوط اھدف الدراسة 

 .المدركة والنزاعات والأداء التنظیمي للعاملین في قطاع السیارات في دیار بكر في تركیا
ت باستخدام مفردة تم تحلیل الاستبیانا ۳۹۲تم استخدام الاستبانة في جمع البیانات من عینة بلغت   

 . وكانت أھم النتائج: .(SEM)ج المعادلة الھیكلیةنموذ
 وجود علاقة خطیة إیجابیة بین ضغط العمل والنزاعات بین العاملین. -

                                                           
1 1 - Mai Ngoc Khuong and Vu Hai Yen, (2016); Investigate the Effects of Job Stress on Employee 
Job Performance — A Case Study at Dong Xuyen Industrial Zone, Vietnam. International Journal 
of Trade, Economics and Finance, Vol. 7, No. 2, pp 31-37. 
1 2 - Sinem G. GÖKÇE. Abdurrahim EMHAN. Gökşen TOPUZ. M.Şerif ŞİMŞEK.(2016); The 
Analysis of the Relationship between Job Stress, Interpersonal Conflict, Emotion Regulation 
Ability and Performance: A Research in the Automotive Sector. International Journal of Business 
and Social Science. Vol. 6, No. 8(1);p 201-208.  
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ط بعلاقة و أن تنظیم أو الضبط العاطفي لھ تأثیر وسیط على ھذه العلاقة ، ویرتبط ذلك الضب  -
 إیجابیة مع الأداء. 

  یوجد تأثیر وسیط للضبط العاطفي في الإجھاد و النزاعات التنظیمیة بین العاملین.  -
 :بالإضافة إلى ذلك ، فإن النتائج الناتجة عن المتغیرات الدیموغرافیة ھي كما یلي -
 ارتفاع معدل الضغوط عند الذكور أكثر من الإناث.    -
یجي الجامعات أكثر من خریجي ھناك قدرة على التنظیم والضبط العاطفي المدرك لأداء خر -

المدارس الثانویة وأن النزاع  والضغوط بین ھؤلاء الأخیرین ھو أعلى من المجازین جامعیاً 
) ٥۰-٤۱وممن یحملون شھادة الدراسة الابتدائیة. وأن العاملین في الفئات العمریة الكبیرة (

من ارتفاع مستویات  ) سنوات یعاني٥-۱كان أداءھم أعلى من غیرھم. ومن لدیھ خبرة من (
 الضغوط قیاساً ببقیة العاملین.   

: سیف ذو حدین: الدور المعدّل للضمیر الحي في ۱۳)، بعنوانLini  et al    ,2015دراسة (
 العلاقة بین ضغوط العمل ، الإجھاد النفسي ، والأداء الوظیفي. 

ط في العلاقة بین ضغوالھدف من الدراسة ھو دراسة الدور المعدل للشخصیة ذات الضمیر الحي 
 العمل والاجھاد النفسي والأداء الوظیفي للعاملین في شركة مطاعم في جمھوریة الصین.

 عاملاً في شركتین للمطاعم. ۲٥۰تم جمع البیانات عن طریق الاستبانة من عینة بلغ عددھا 
لأفراد امساعدة على الرغم من أن الضمیر كان ینُظر إلیھ عادة على أنھ نوع من الموارد الشخصیة ل

تائج نعلى الحد من الإجھاد أو التخفیف من آثار الضغوطات ، إلا أن الأبحاث التجریبیة أظھرت 
مورد كمختلطة. واستناداً إلى منظور تخصیص الموارد الشخصیة ، افترضنا أنھ بدلاً من أن یعمل 

ثر في كیفیة شخصي في حد ذاتھ ، فسیكون ذلك على مستوى الوعي قد یعمل كعامل أساسي یؤ
 تخصیص الأفراد لمواردھم الشخصیة. 

وأظھرت النتائج أن كلا من الضغوط وتحدي الضغوط كانت مرتبطة بشكل إیجابي بالإجھاد  -
 النفسي.

عدّل متغیر الضمیر الحي عند البعض من العلاقة بین كل من العوامل الضاغطة والاجھاد النفسي   -
 الضمیر الحي العالي.   وقد كانت إیجابیة وقویة للأفراد من ذوي 

ابیة بالنسبة عدل متغیر الضمیر الحي أیضاً العلاقة بین الضغوط   و الأداء، بحیث كانت العلاقة إیج  -
 .منخفضللأفراد من ذوي الضمیر العالي ، ولكنھا كانت سلبیة بالنسبة للأفراد من ذوي الضمیر ال

د فعل دین في تعزیز الأداء ویزید من ركما أشارت النتائج إلى أن الضمیر الحي یعمل كسیف ذو ح -
 .العاملین عند الضغط في المواقف العصیبة

: الضغوط الإیجابیة ۱٤)، بعنوان  ,2015Kozusznik, Rodríguez I, Peiró J Mدراسة ( 
 والسلبیة، المناخ في فرق العمل: أنماط ونتائج.

ین في فرق الھدف من الدراسة ھو تحلیل مناخات الضغوط وتأثیرھا في العمل والنتائج الفردیة للعامل
 وجماعات العمل الذین یعملون في أنواع مختلفة من مناخات العمل. 

عاملاً یمثلون  ٥۳٥تم تطبیق الدراسة على العاملین في منظمات الخدمة الاجتماعیة، وبلغ حجم العینة 
ً  ۷۸في   یعملون في إسبانیا. و تم تحدید ثلاثة أنواع من المناخات ھي: الضغوط السلبیة، (غلبة فریقا

                                                           
1 3 - Lini W. Ma J. Wang L. Wang M,, (2015); A double-edged sword: The moderating role of 

conscientiousness in the relationships between work stressors, psychological strain, and job 
performance. Journal of Organizational Behavior, J. Organiz. Behav. 36, 94–111.  

1 4 -Kozusznik M W, Rodríguez I, Peiró J M. (2015), Eustress and distress climates in teams: Patterns 
and outcomes .International Journal of Stress Management, Vol. 22, No. 1, pp1–23.    
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تقییم الضغوط السلبیة) ، الضغوط الإیجابیة (ھیمنة تقییم الضغوط الإیجابیة) ، ومتوازنة (مستوى 
 مماثل من تقییمات الإیجابیة والسلبیة ).

 وكانت أھم النتائج: 
بشكل كبیر بین المناخات العمل السلبیة والإیجابیة، بینما اختلفت اختلاف مستویات الضغوط   -

 مستویات النشاط والتفاني بشكل كبیر بین المناخات المتوازنة و السلبیة.
لوقت انخفض الإنھاك بشكل ملحوظ في فرق وجماعات العمل التي تغیر فیھا المناخ بمرور ا  -

 من مناخ سلبي إلى مناخ إیجابي. 
ة كبیرة لتي تغیر فیھا مناخ الإجھاد من متوازن إلى محبط ، كانت ھناك زیادفي فرق العمل ا -

ة في مستوى عدم الكفاءة وانخفاض ملحوظ في مستوى النشاط. كان یوجد أیضا زیادة كبیر
عمل یفي السخریة (التعییب على الآخرین) وانخفاض كبیر في نشاط الفریق وفي أدائھ الذي 

 في المناخ السلبي. 
: ضغوط العمل وتأثیرھا على ۱٥)، بعنوان ,2014Kotteeswari, and  Shariefدراسة ( 

 .  •BPOSأداء الموظفین. دراسة على العاملین في 

لھندیة. االھدف الرئیس من البحث ھو اختبار تأثیر ضغوط العمل في أداء العاملین في بعض الشركات 
نة في مدی BPOsعامل یعملون في مختلف  ۱۰۰ولتحقیق أھداف الدراسة تم اختیار عینة مكونة من 

 تشیناي وتم جمع البیانات الأولیة عن طریق الاستبانة.  
 وكانت أھم النتائج: 

در متعدد للضغوط الوظیفیة المؤثرة في الأداء من أھمھا: ظروف العمل الخطرة توجد مصا -
وصعوبات العمل،، والعلاقات الأسریة، والقلق حول المستقبل، وطول المسافة للوصول إلى 

 العمل، والإزعاج في مكان العمل.  
عون یستطییرى أغلب أفراد العینة المدروسة أن الضغوط الوظیفیة تؤثر في أدائھم حیث لا  -

 التركیز على مھمات عملھم بشكل صحیح.
و ألا توجد اختلافات جوھریة بین العاملین حول إحساسھم بضغوط العمل تعود إلى نوعھم  -

 جنسھم ذكوراً كانوا أم إناثاً. 
 خفیف منھا.توجد بعض الاستراتیجیات التي تعتمد علیھا الإدارة في التعامل مع الضغوط للت -

 
: أثر الرقابة المركزة في الضغوط  ۱٦)، بعنوان 2008Silverthorne, Chen,  andدراسة (

 وأداء العمل والرضا الوظیفي في تایلاند. 

                                                           
1 5 -   Kotteeswari, M. S.Tameem Sharief,  (2014), Job stress and its impact on employee’s 

performance. A study with reference to employees working in BPOS. International Journal of 
Business and Administration Research Review, Vol.2, Issue.4, March, pp 18-25. 

  Business Process Outsourcingخارجة بشریة  موارد على یعتمد الذي الأعمال قطاع بھ یقصد• - 
1 6 - Chen, jui  and Colin Silverthorne (2008); The impact of locus of control on job stress, job 

performance and job satisfaction in Taiwan. Leadership & Organization Development Journal . 
29(7): pp 572-582.   
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اسة المتعلقة ھدفت ھذه الدراسة إلى معرفة مدى تأثیر الرقابة المركزة على الفرد على السلوكیات المق
في  لى عینة من المتخصصینوقد تم إجراء الدراسة عبضغوط العمل والرضا والأداء في تایوان.  

 المحاسبة بالاعتماد على الاستبانة في جمع البیانات. 
وكانت أھم النتائج: إلى أن أحد جوانب شخصیة المحاسبین ، وفقاً لمقیاس مكان الرقابة ، یلعب دوراً 

 في تایوان. CPAمھماً في التنبؤ بمستوى الرضا الوظیفي والضغوط والأداء في شركات 
وظیفیة ین یعتمدون على الرقابة الداخلیة بدرجة كبیرة فإن مستویات الضغوط الالأفراد الذ -

 تكون في أدنى مستویاتھا. 
تى في ثقافة كما أن التركیز على الرقابة یلعب دوراً ھاماً في الفاعلیة الكلیة للمحاسبین ، ح -

 غیر غربیة مثل تایوان. 
ء تحلیل متطلبات العوامل الضاغطة : ما ورا۱۷)، بعنوانGilboa , et al    ,2008دراسة (

 دراسة الآثار الرئیسیة والمتغیرات. وأداء العمل.
فیة ثم الھدف من الدراسة ھو اختبار أثر مجموعة من العوامل التنظیمیة المؤثر في الضغوط الوظی

 دراسة أثرھا مجتمعة في الأداء الوظیفي للعاملین في كندا.
مت الاستبانة عاملاً، كما استخد ۱٦۹د بلغ حجم العینة المدروسة تم الاعتماد على الدراسة الكمیة، فق

 لوظیفي كانت:في جمع البیانات. والعوامل التنظیمیة المدروسة المسببة للإجھاد والمؤثرة في الأداء ا
غموض الدور ، صراع الأدوار ، زیادة الدور الوظیفي ، انعدام الأمن الوظیفي ، نزاع العمل،  

 عدم الیقین البیئي ، و القیود الظرفیة.  وكانت أھم النتائج: الأسرة ، 
سلبي بین كل من مقیاس الأداء الوظیفي وكل مصادر الضغوط ، خاصة ارتباط متوسط  و  -

 غموض الدور، والحالة الظرفیة.
كانت معظم القیود مرتبطة بشكل سلبي بالأداء ، مقارنةً بمصادر الضغوط الأخرى المرتبطة  -

كشف تحلیل العوامل المعدلة العلاقة السلبیة بین الدور الزائد والأداء أعلى بین بالعمل. 
 المدیرین بالنسبة لغیر المدیرین. 

وإن  ،سنة النشر والشھرة تعدل العلاقة بین غموض الدور ودور الوظیفة الزائد مع الأداء  -
 كان ذلك في اتجاھین متعاكسین. 

 یرتبط كل من غموض الدور وصراع الدور بالضغوط التي تؤثر بالأداء.   -
 

الفروق الفردیة والضغوط المھنیة : ۱۸)، بعنوان ,2007Vokić and Bogdanić دراسة (
 المدركة: دراسة مسحیة من  كرواتیا.

فئات البحث ھو تحقیق ھدفین أساسیین، الأول ھو:  قیاس مستویات الضغوط المھنیة بین  الغرض من
مختلفة من العاملین في الشركات الكرواتیة. والثاني ھو: دراسة وتحلیل الضغوط المھنیة في كرواتیا 
فیما یتعلق بعلاقتھا بالفروق الفردیة ممثلة: (بالجنس ، العمر ، الحالة العائلیة ، الأبوة والأمومة ، 

، وساعات العمل. تم الاعتماد  وعدد الأطفال ، والمستوى الھرمي أو التنظیمي ، و على مستوى القسم

                                                           
1 7 - Gilboa S, Cooper C,(2008); A Meta-Analysis of Work Demand Stressors and Job Performance: 

Examining main and Moderating Effect. Personnel Psychology, N, 61, 227–271 . 
1 8 - Nina Pološki Vokić and Ana Bogdanić,  (2007); Individual differences and occupational stress 

perceived: a Croatian survey. Faculty of Economics and Business University of Zagreb, p p1-15. 
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مفردة من عدة شركات كرواتیة. كانت  ۱٤۷على الاستبانة في جمع البیانات، وبلغ عدد أفرد العینة 
 أھم النتائج:

وجود مستویات عالیة من الضغوط المدركة لمن لدیھم  ثلاثة أطفال أو أكثر ، والذین تزید   -
التسویق ، في المستویات المتوسطة أو في  عاماً، والذین یعملون في مجال ٥۰أعمارھم عن 

 مجال المشتریات.
في حین أن أدنى مستوى من الضغوط الوظیفیة المدركة كانت عند العاملین الذین تقل أعمارھم  -

ً ، والعاملین في إدارة الموارد البشریة ، والموارد المالیة والإنتاج ، والآباء  ۳۰عن  عاما
 لطفل واحد.

قة بین الفروق الفردیة ومستویات الضغوط المدركة ، تشیر النتائج إلى أن أما ما یتعلق بالعلا -
ھناك علاقة بین الضغوط و متغیرات كل من: العمر والحالة الاجتماعیة، والأبوة والأمومة 
وعدد الأطفال و المستوى الإداري ، والطریقة التي ینظر بھا إلى الضغوط ، في حین لم یكن 

  .الذي یعمل فیھ العامل، وساعات العمل من علاقة بالضغوط لمتغیرات:  الجنس والقسم
 تؤثر الضغوط في كل من الرضا الوظیفي للعاملین وأدائھم ودورانھم أیضاً.   -

 تعلیق الباحثة على الدراسات السابقة، وأوجھ التشابھ والاختلاف و الاستفادة منھا: 
عناوین متعددة  وتناولت جوانب مختلفة لدى استعراض الدراسات السابقة ترى الباحثة أنھا حملت 

من المتغیرات، غیر أنھا ذات صلة بمتغیرات الدراسة الأساسیة والفرعیة، وھو ما یمثل أحد أوجھ 
التشابھ مع الدراسة الحالیة، وإن كانت ھذه الدراسة تختلف عن تلك الدراسات في مجال التطبیق، أي 

داء التنظیمي. وبالعودة إلى أوجھ التشابھ، فقد ساعد اختلاف السیاق البیئي لتأثیر الضغوط في الأ
 الباحثة من الاستفادة من النقاط التالیة:

 تحدید مشكلة الدراسة تحدیداً دقیقاً.  -
 .الاعتماد على تلك الدراسات في وضع الإطار النظري للبحث -
 .للدراسة المنھجیة المناسبة الاستفادة من طرق البحث وبالتالي وضع -
 .الفرضیات بشكل یلائم طبیعة الموضوع المدروسصیاغة    -
 . أداة الدراسة المتمثلة بالاستبانةاشتقاق أسئلة   -

 : أما ما یخص وضع فرضیات الدراسة، فقد اعتمدت على نتائج تلك الدراسات وكانت كما یلي
 :أثر المصادر الداخلیة لضغوط العمل في الأداء التنظیمي .أ

ھناك علاقة تأثیر واضحة لمتغیرات البیئة الداخلیة في الأداء  أظھرت نتاج الدراسات السابقة أن
من حیث أثر كل من طبیعة الوظیفة وعلاقات العمل الجماعیة وطبیعة التنظیم، فقد دلت نتائج  التنظیمي،

) یتعرض العاملون إلى ضغوط عمل من المصادر التالیة: الرواتب ۲۰۰۹(محمد، دراسات كل من: 
ترقیات ، المشاركة في اتخاذ القرار ، غموض الدور، العلاقات في العمل، ظروف والحوافز المادیة، ال

)، أثر العوامل الداخلیة ممثلة بالعدالة الإجرائیة والتوزیعیة ۲۰۰۸أما دراسة (درة ،  .العمل المادیة
 وعدالة المعاملات، وكلھا من عوامل البیئة الداخلیة.
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طبیعة العمل، الصحة والسلامة المھنیة،  )،۲۰۰٦یھة،  التواودراسة  ( )،۲۰۰۸ودراسة (الحبوني، 
بیئة العمل المادیة، العلاقات داخل بیئة العمل. وتزاید حجم العمل، ضعف الأمن الوظیفي، صراع 

 Vokićودلت نتائج  دراسة ( وتأثیر كل ذلك في الأداء الوظیفي للعاملین. .الدور، غموض الدور
and Bogdanić, 2007 تویات عالیة من الضغوط المدركة ممن یعملون في مجال ) إلى وجود مس

 التسویق ، وفي المستویات الإداریة المتوسطة، و في مجال المشتریات.
عبء العمل والاتصّال تأتي في مقدّمة مصادر ضغوط أشارت إلى  )، ۲۰۰٦ودراسة (الشامان،  

وأشارت  تأثیراً في الأداء. العمل التنظیمیةّ ، في حین جاء صراع الدور من أضعف مصادر الضغوط
)، إلى أن  طبیعة الوظیفة، غموض الدور ، وعبء العمل لھا علاقة طردیة ۲۰۰٤(الكبیسي، دراسة 

)، إلى أثر طبیعة الوظیفة ۲۰۰۰مع ضغط العمل وأثرھا في أداء العاملین. كما أكدت دراسة (بشیر، 
العمل على حساب أوقات الراحة الشخصیة من حیث الوسائل الحدیثة للربط التقني عن بعُد في ضغوط 

الروقي )، توجد علاقة بین الضغوط الإداریةّ والأداء. كما دلت نتائج دراسة  ۲۰۰۲دراسة (  للعاملین.
)Hoboubi, et al, 2017(  قصور) أن الإنتاجیة ارتبطت بشكل كبیر بأبعاد ضغوط العمل

)، Takahashi, 2017، و أثبتت دراسة (و علاقات العمل الرأسیة  وغموض الدور) ، و بالإشراف
 , Khuong and Yenأثر الدخل وزیادة عدد ساعات العمل بالضغوط  بالأداء. و دلت دراسة (

دراسة ) إلى وجود علاقة إیجابیة بین ضغط العمل والنزاعات بین العاملین. ودلت نتائج 2016
)Kotteeswari, and  Sharief, 2014وط الداخلیة المؤثرة في )، إلى أن أھم مصادر الضغ

الأداء التنظیمي كانت: ظروف العمل الخطرة وصعوبات العمل،، والعلاقات الأسریة، والقلق حول 
  ,Chenدراسة (المستقبل، وطول المسافة للوصول إلى العمل، والإزعاج في مكان العمل. وأشارت 

and Silverthorne, 2008ؤ بمستوى الرضا الوظیفي )، أن الرقابة تلعب دوراً مھماً في التنب
)،فأشارت إلى أثر الضغوط  Vokić and Bogdanić, 2007( والضغوط والأداء. أما دراسة

في كل من الرضا الوظیفي للعاملین وأدائھم ودورانھم الوظیفي أیضاً. أما ما یخص ارتباط الضغوط 
ات الضغوط بشكل )، اختلاف مستوی  Gilboa et al 2008 ,دراسة (بمناخات العمل فقد أشارت 

كبیر بین المناخات العمل السلبیة والإیجابیة، وفي فرق العمل التي تغیر فیھا مناخ الإجھاد من متوازن 
 إلى محبط ، كانت ھناك زیادة كبیرة في مستوى عدم الكفاءة وانخفاض ملحوظ في مستوى النشاط. 

ً لأفكار ال دراسات السابقة المتعلقة بالعوامل بالاعتماد على نتائج ھذه الدراسات التي تمثل ملخصا
الداخلیة بوصفھا مصادر داخلیة للضغوط وأثرھا في الأداء التنظیمي، تمكنت الباحثة من وضع 

 الفرضیة الرئیسة الأولى الموضحة في فرضیات الدراسة .
 : أثر المصادر الخارجیة لضغوط العمل في الأداء التنظیمي .ب

من خلال الاطلاع على العدید من الدراسات السابقة نرى أن القلیل منھا تطرق إلى دراسة المصادر 
الخارجیة المسببة للضغوط الوظیفیة رغم أھمیتھا، والتي منھا: حیاة العامل الشخصیة،  والعوامل 

طبیعة تعامل  ن)، أ۲۰۰٦التوایھة  (الاقتصادیة، والسیاسیة المعتمدة في الدراسة، فقد وجدت دراسة  
المستفیدین من الخدمة یعد أحد مصادر الضغوط التي یتعرض لھا العاملون في العینة المدروسة. كما 

وجود مستویات عالیة من الضغوط  ) إلى Vokić and Bogdanić, 2007دراسة ( وجدت
 2008اسة (أما درعاماً.  ٥۰المدركة لمن لدیھم  ثلاثة أطفال أو أكثر ، والذین تزید أعمارھم عن 

Gilboa , et al, ، فقد بینت أن معظم القیود الخارجیة ارتبطت بشكل سلبي بالضغوط و بالأداء ،(
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مقارنةً بمصادر الضغوط الأخرى المرتبطة بالعمل ومنھا حالات عدم الیقین البیئي ، و القیود الظرفیة 
رضیة الرئیسة الثانیة الموضحة الأخرى. لقد تم الاعتماد على نتائج ھذه الدراسات جزئیاً في وضع الف

 في فرضیات الدراسة.  

على الرغم من النقص في دراسة المصادر الخارجیة للضغوط ستحاول الباحثة ترمیمھ في ھذه 
 الدراسة، وخاصة ما یتعلق بالعوامل الاقتصادیة والسیاسیة.  

 Effect of Intermediate Variables أثر المتغیرات الوسیطة: .ت

العدید من الدراسات إلى أن ھناك العدید من المتغیرات الوسیطة للاستجابة  للضغوط و أشارت نتائج 
أثرھا في الأداء الناتجة عن عدد من المتغیرات منھا: المتغیرات الدیموغرافیة (الجنس، والعمر 

إلى  الروقي ) ۲۰۰۲فقد دلت نتائج دراسة ( ، والخبرة) وخصائص الشخصیة (أ)، والدعم الاجتماعي
وفي دراسة   أكثر الضغوط التي تواجھ مجتمع الدراسة یعود مصدرھا إلى نمط الشخصیةّ.أنّ 

)، أشارت إلى أنھ لا توجد علاقة بین العوامل المھنیة المؤدیة للضغوط الوظیفیة ۲۰۰۸(الحبوني، 
یة، لدى الممرضات محل الدراسة وبعض المتغیرات الدیموغرافیة المتمثلة في: العمر، الحالة الاجتماع

أظھرت عدم وجود فروق دالة  )، فقد ۲۰۰٦أما دراسة (الشامان،  .مدة الخدمة، والمؤھل العلمي
)، توجد Takahashi, 2017ودراسة ( لمتغیر العمر، بینما ھناك فروقٌ فیما یتعلق بمتغیر الجنس.

ً بالإناث. وھو ما أكدتھ دراسة (  Khuong andزیادة في الضغوط الوظیفیة لدى الذكور قیاسا
Yen , 2016 من ارتفاع معدل الضغوط عند الذكور أكثر من الإناث، و أن ھناك قدرة على ،(

التنظیم والضبط العاطفي المدرك لأداء خریجي الجامعات أكثر من خریجي المدارس الثانویة.  وأن 
-۱ن () كان أداءھم أعلى من غیرھم. ومن لدیھ خبرة م٥۰-٤۱العاملین في الفئات العمریة الكبیرة (

 2015 ,) سنوات یعاني من ارتفاع مستویات الضغوط قیاساً ببقیة العاملین.  وقد أشارت دراسة (٥
Lini  et al  ،(   إلى أن نمط الشخصیة من ذوي الضمیر الحي العالي عدّل من العلاقة بین كل من

 ,Kotteeswari, and  Shariefوأشارت دراسة (العوامل الضاغطة والاجھاد النفسي والأداء . 
)، إلى أن أغلب العاملین یعانون من الضغوط في مكان العمل بغض النظر عن جنسھم ذكوراً 2014

إلى أن ھناك علاقة بین  ،) Vokić and Bogdanić, 2007كانوا أم إناثاً. ودلت نتائج دراسة (
 الضغوط و متغیرات كل من: العمر والحالة الاجتماعیة للعامل. 

رى الباحثة أن ھناك بعض المتغیرات الوسیطة لم یتم دراستھا في الدراسات بقراءة تلك النتائج ت
 السابقة منھا: خصائص الشخصیة (أ) ، حیث سیتم اختبار خصائص الشخصیة في ھذه الدراسة. 

بعد تجمیع ملخص أفكار الدراسات السابقة المتعلقة بالعوامل الوسیطة للعلاقة بین الاستجابة لمصادر 
الموضحة في فرضیات  الرئیسة الثالثةالضغوط و الأداء التنظیمي، تمكنت الباحثة من وضع الفرضیة 

 الدراسة. 
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   Research Problem مشكلة البحث: -۳

تؤدي المنظمات دوراً ھاماً في عملیة التنمیة الاقتص�������ادیة بش�������كل عام، لما تقوم بھ من أعمال و 
نش������اطات وما تقدمھ من منتجات وخدمات للأفراد والمجتمع، لذلك فإن الاھتمام بالعاملین داخل ھذه 

دراس���ة من المنظمات من حیث الجوانب الس���لوكیة والنفس���یة یعُد من الأمور الھامة والتي تحتاج إلى 
قبل الباحثین والمتخص��ص��ین، فلكي تض��من ھذه المنظمات النجاح والاس��تمرار في عملھا تحتاج إلى 
دقة ومھارة في أدائھا، لذلك فقد یترتب على ممارستھا لنشاطاتھا ضغوطاً كبیرة في العمل ناتجة عن 

 تحقیق أھدافھا. طبیعة ھذه النشاطات، مما یؤثر في كثیر من الأحیان في أدائھا، وبالتالي في 

من خلال استعراض الدراسات السابقة، و الملاحظة الخاصة للباحثة بطبیعة عمل العدید من العاملین 
في قطاع الاتص���الات وجدت أنھا ترتبط بمس���تویات عالیة من الض���غوط، خاص���ة في الأعمال ذات 

لأعمال الإداریة الطبیعة الفنیة المتخص�����ص�����ة (تقانة، مالیة ومحاس�����بیة، تس�����ویقیة، أمنیة) وبعض ا
الأخرى، وھذا ما ش��كل دافعاً للدراس��ة ولتطبیق البحث في قطاع الاتص��الات. وبالتالي یمكن حص��ر 

 مشكلة البحث في الإجابة على السؤال الرئیس التالي:

ما ھو الأثر الذي تحدثھ الض�������غوط الوظیفیة المحتملة الناتجة عن مص�������ادرھا المختلفة (الداخلیة 
عاملین(أداء مھمات العمل في الوحدة الإداریة) في ش�������ركات والخارجیة) في الأدا ء التنظیمي لل

 الاتصالات العاملة في السوق السوریة؟ 

 ویتفرع عن ھذا التساؤل التساؤلات الفرعیة التالیة:

ما ھو أثر المص�������ادر الداخلیة للض�������غوط الوظیفیة المدركة المتمثلة في: (طبیعة العمل،  -
ظیم ) في الأداء التنظیمي المتمثل في (أداء مھمات العمل في وجماعات العمل، وطبیعة التن

 الوحدة الإداریة)  للعاملین في قطاع الاتصالات السوریة. 
ما ھو أثر المص����ادر الخارجیة المس����ببة للض����غوط المتمثلة في: (حیاة العامل الش����خص����یة،  -

 ت السوریة.  عوامل البیئة الخارجیة) في الأداء التنظیمي للعاملین في قطاع الاتصالا
توجد فروق جوھریة فیما یتعلق بالاستجابة لمصادر الضغوط وتأثیرھا في الأداء ھل   -

التنظیمي تعزى للمتغیرات التالیة: (الجنس، العمر، الخبرة، المستوى التعلیمي، الحالة 
العائلیة)، وخصائص الشخصیة (أ) و نوع العمل وتوقیتھ للعاملین في شركات قطاع 

 وریة.الاتصالات الس
ھل توجد فروق دالة إحصائیاً لتأثیر الضغوط الوظیفیة في الأداء التنظیمي للعاملین بحسب  -

 الشركة المدروسة؟  
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 Research Objectivesأھداف البحث:  -٤

تأثیر المحتملة لمص�������ادر الھدف الرئیس للبحث : یتمثل الھدف الرئیس للبحث في اختبار علاقة ال
والخارجیة في الأداء التنظیمي للعاملین في ش����ركات قطاع الاتص����الات الض����غوط الوظیفیة الداخلیة 

 السوریة.

 تتمثل أھم الأھداف الفرعیة للبحث في التالي:الأھداف الفرعیة للبحث: 

التعرف إلى أھم مصادر الضغوط الوظیفیة الداخلیة المحتملة التي یتعرض لھا العاملون في   -
العمل، طبیعة علاقات جماعات العمل، طبیعة قطاع الاتص�������الات والمتمثلة في: (طبیعة 

 التنظیم السائد).   
التعرف إلى أھم المصادر الخارجیة المحتملة والمسببة للضغوط المتمثلة في: (حیاة العامل   -

 الشخصیة، عوامل البیئة الخارجیة: الاقتصادیة والسیاسیة والتكنولوجیة).
ً بین - مصادر الضغوط  وأثرھا في الأداء  التعرف إن كان ھناك من فروق دالة إحصائیا

للمتغیرات التالیة: (الجنس، العمر، الخبرة، المستوى التعلیمي، للمتغیرات  التنظیمي تعزى 
الحالة العائلیة)، وخصائص الشخصیة (أ) و نوع العمل وتوقیتھ للعاملین في شركات قطاع 

 الاتصالات السوریة.
لمصادر الضغوط الوظیفیة في الأداء التنظیمي في التعرف إلى طبیعة علاقة التأثیر المحتملة  -

 شركات قطاع الاتصالات السوریة.
المقارنة بین الشركات المدروسة إن كان یوجد فروق دالة إحصائیاً لتأثیر مصادر الضغوط  -

 الوظیفیة في الأداء التنظیمي للعاملین تعزى للشركة المدروسة.

  

   Study Hypothesesفرضیات البحث:  -٥

للإجابة على تس���اؤلات البحث تم وض���ع عدد من الفرض���یات الأولیة التي تمثل حلول أولیة لمش���كلة 
 البحث، كما یلي:

 الفرضیة الرئیسة الأولى:

یوجد أثر سلبي ذو دلالة إحصائیة لمصادر الضغوط الوظیفیة الداخلیة في الأداء التنظیمي للعاملین 
 بدورھا إلى ما یلي:وتتفرع في شركات قطاع الاتصالات السوریة. 

 الفرضیة الفرعیة الأولى:
یوجد أثر سلبي ذو دلالة إحصائیة لمصادر الضغوط الوظیفیة المتعلقة بطبیعة الوظیفة في الأداء  ۱/۱ 

 التنظیمي للعاملین في شركات قطاع الاتصالات السوریة.
بیعة علاقات جماعات یوجد أثر سلبي ذو دلالة إحصائیة لمصادر الضغوط الوظیفیة المتعلقة بط ۲/۲

 العمل في الأداء التنظیمي للعاملین في شركات قطاع الاتصالات السوریة.
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یوجد أثر سلبي ذو دلالة إحصائیة لمصادر الضغوط الوظیفیة المتعلقة بطبیعة التنظیم في الأداء  ۳/۳
 التنظیمي للعاملین في شركات قطاع الاتصالات السوریة.

 الفرضیة الرئیسة الثانیة:

جد أثر سلبي ذو دلالة إحصائیة لمصادر الضغوط الوظیفیة (الخارجیة) في الأداء التنظیمي یو
 ویتفرع عنھا الفرضیات التالیة:للعاملین في شركات قطاع الاتصالات السوریة. 

یوجد أثر س�لبي ذو دلالة إحص�ائیة لمص�ادر الض�غوط المتعلقة بالحیاة الش�خص�یة للعاملین في    ۲/۱
 ي في شركات قطاع الاتصالات السوریة.الأداء التنظیم

سیة  ۲/۲ سیا سلبي ذو دلالة إحصائیة لمصادر الضغوط المتعلقة بالعوامل الاقتصادیة وال یوجد أثر 
 في الأداء التنظیمي للعاملین في شركات قطاع الاتصالات السوریة.

 الفرضیة الرئیسة الثالثة:

توجد فروق جوھریة فیما یتعلق بالاستجابة لمصادر الضغوط و الأداء التنظیمي تعزى للمتغیرات  
التالیة: (الجنس، العمر، الخبرة، المستوى التعلیمي، الحالة العائلیة)، وخصائص الشخصیة (أ) و 

 . ویتفرع عنھا:نوع العمل وتوقیتھ للعاملین في شركات قطاع الاتصالات السوریة
فروق جوھریة فیما یتعلق بالاستجابة لمصادر الضغوط و الأداء التنظیمي للعاملین في  توجد ۳/۱

 شركات قطاع الاتصالات، تعزى لمتغیر النوع الاجتماعي (الجنس).
توجد فروق جوھریة فیما یتعلق بالاس���تجابة لمص���ادر الض���غوط و في الأداء التنظیمي للعاملین  ۳/۲

 لمتغیر العمر.في شركات قطاع الاتصالات،  تعزى 

توجد فروق جوھریة فیما یتعلق بالاستجابة لمصادر الضغوط و الأداء التنظیمي للعاملین في  ۳/۳
 قطاع الاتصالات تعزى لمتغیر مدة الخدمة (الخبرة).

توجد فروق جوھریة فیما یتعلق بالاس���تجابة لمص���ادر الض���غوط و الأداء التنظیمي للعاملین في  ٤/۳
 لمتغیر المستوى التعلیمي.قطاع الاتصالات تعزى 

توجد فروق جوھریة في الاستجابة لمصادر الضغوط و الأداء التنظیمي للعاملین في قطاع  ٥/۳
 الاتصالات تعزى لمتغیر نمط الشخصیة (أ).

توجد فروق جوھریة فیما یتعلق بالاستجابة لمصادر الضغوط و الأداء التنظیمي للعاملین في   ٦/۳
 متغیر (الحالة العائلیة).قطاع الاتصالات تعزى ل

توجد فروق جوھریة فیما یتعلق بالاستجابة لمصادر الضغوط و الأداء التنظیمي للعاملین في   ۳/۷
 قطاع الاتصالات تعزى لمتغیر (نوع العمل وتوقیتھ).

 الفرضیة الرابعة: 
ملین في توجد فروق جوھریة في مستوى تأثیر مصادر الضغوط الوظیفیة في الأداء التنظیمي للعا

 قطاع الاتصالات یعزى للشركة المدروسة.
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 and Variables Research Model نموذج البحث ومتغیراتھ: -٦

 ) نموذج البحث ومتغیراتھ۱لشكل (ا

   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: إعداد الباحثة

   Study Importance أھمیة البحث: -۷
 تتجلى أھمیة البحث من الناحیتین التالیتین:

I. :الأھمیة العلمیة Scientific Side 
تكتسب ھذه الدراسة أھمیتھا العلمیة بارتباطھا بنظریة الضغوط الوظیفیة التي ترى أن الضغوط 

أو مناخاتھ،  Work Environment تعود في أسبابھا إلى بیئة العمل ھي صفة ملازمة للعمل، و
أي عوامل البیئة الداخلیة للمنظمة بالدرجة الأولى، بما فیھا سیاساتھا وممارساتھا وھیكلھا 

لتنظیمي ونظم الأجور والتعویضات والإجراءات والعلاقات التنظیمیة وغیرھا، كما ترتبط بالبیئة ا
الخارجیة للفرد، حیث تسھم جمیعھا في تكوین الضغوط الفردیة والتنظیمیة بنوعیھا الإیجابیة 

ً حیث ینتج عن الضغوط السلبیة ما یعرف بالألم  Eustress and distress والسلبیة معا

 الضغوط الوظیفیةالمتغیر المستقل: 

 

 المتغیر التابع

 
 العوامل الداخلیة

 طبیعة الوظیفة (مستوى الفرد)
 المھام متطلبات -
 غموض الدور. -
 صراع الدور -
 الأمان الوظیفي -
 خصائص العمل -

 طبیعة العلامة مع جماعات العمل
 (مستوى الجماعة)

 العلاقة مع الزملاء -
 أسلوب الإدارة -
 العلاقة بین الجماعات -

 )المنظمةطبیعة المنظمة (مستوى 
 ثقافة المنظمة -
 المناخ التنظیمي -
 السیاسات التنظیمیة -
 التقانة المستخدمة -

 العوامل الخارجیة
 حیاة العامل الشخصیة

 عوامل البیئة الخارجیة:
 )الاقتصادیة، السیاسیة(
  

 

 الأداء التنظیمي
 (أداء مھمات العمل في الوحدة الإداریة)

 المتغیرات الوسیطة
وخصائص الشخصیة (الجنس، العمر، الخبرة، المستوى التعلیمي، الحالة العائلیة)،   

 .(أ) و نوع العمل وتوقیتھ
 

 الضغط المدرك
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وآثاره الضارة بالفرد والجماعة والمنظمة، في حین أن  Organizational pain يییمالتنظ
.كما ترتبط )Glazar and Liu, 2017( توافر نسبة مقبولة منھ، قد یكون محفزاً  على الأداء. 

التي ترى أن ما یوجھ  الدراسة بنظریة الأداء الوظیفي  والتنظیمي معاً وخاصة بنظریة الھدف
و نظریة ذات العاملین التي ترى والاستمرار فیھ ھو تحقیق الھدف المحدد مسبقّاً،  ھذا السلوك 

أن الأداء یتحدد بمجموعتي العوامل الوقائیة والدافعة معاً و تشكلان في الوقت ذاتھ عوامل مسببة 
 للضغوط الوظیفیة. 

رفة بالإض������افة إلى ما تقدم نرى أن الأھمیة العلمیة للموض������وع المدروس تكمن في تعمیق المع
لأداء االعلمیة الناتجة عن المعالجة النظریة والعملیة لمص�������ادر الض�������غوط الوظیفیة وأثرھا في 

 التنظیمي، وبالتالي إغناء المكتبة العربیة بمزید من المعرفة حولھما.  

II. الأھمیة العملیة: Practical Side 
 تكمن الأھمیة العملیة للبحث مما یلي: 

وسة التعرف إلى نقاط القوة والضعف الموجودة في بیئة العمل في شركات الاتصالات المدر -
 المولدة للضغوط السلبیة أو الإیجابیة معاً.

وتدارك  تقدیم بعض المقترحات التي قد تساعد إدارة الشركات المدروسة في تعزیز نقاط القوة -
امل  نقاط الضعف في بیئة عمل الشركات المولدة للضغوط، واقتراح أسالیب إدارتھا و التع

تنظیمي، معھا بالتخفیف أو الوقایة منھا؛ الأمر الذي قد یسھم في زیادة مستویات الأداء ال
 ن التكالیف الناتجة عن  إھمالھا. ویقلل م

 
  Research Methodologyمنھجیتھا:   فلسفة الدراسة و -۸

 الي للدراسة:لتحقیق أھداف الدراسة و الإجابة على تساؤلاتھا سیتم الاعتماد على الإطار المنھجي الت

   Research Philosophyفلسفة الدراسة:  -أ

ویرھا، و ینظر فیھا الباحث إلى المعرفة و كیفیة تطتھدف فلس��فة الدراس��ة إلى توض��یح الطریقة التي 
س���ة، أي ما توض���یح ما ھي المعرفة المقبولة بالنس���بة إلیھ، و ما ھو دوره و قیمھ ومعتقداتھ في الدرا

 ھي العلاقة بین الباحث و الدراسة.

التي تفترض أن الظواھر  Positivism Philosophy تعتمد ھذه الدراسة على الفلسفة الوضعیة 
موجودة في العالم الخارجي تمثل وقائع موض�������وعیة مس�������تقلة عن الباحث أو (الفاعلین الوالأحداث 

وتطویرھا یعتمد على مش���كلة البحث ووجھة نظر  الاجتماعیین) وقیمھم الذاتیة، وأن تكوین المعرفة،
تتدخل فیھا إلا بما یملیھ  تعزل الباحثة نفس�������ھا عن الدراس�������ة ولن لذلك س�������وف  الباحث في حلھا، 

 .۱۹الاستنتاج المنطقي فقط، عند عرض أفكار الباحثین ونتائج دراساتھم

                                                           
1 9 - Saunders M, Lewis P and Thornhill A (2016); Research methods for business students. Seventh 

edition, Pearson Education Limited. England, p 124. 



19 
 

قة للعمل في المنظمات، أي إن  یة مراف یة واقع ظاھرة تنظیم یة ھي  ما أن الض�������غوط  الوظیف ھا وب
الباحثین  موجودة في الواقع الاجتماعي والتنظیمي للمنظمات، س�������واءٌ تم إدراكھا من قبل الإدارة أم

لسفة الوضعیة  الأكادیمیین أم لم یتم،  فإنھا تحتاج إلى معرفة أسبابھا ومصادرھا وھو ما یتفق مع الف
معھا تعاملاً  في نظرتھا  للأحداث والظواھر الاجتماعیة ، كونھا تمثلُّ موضوعاً مُدركاً یجب التعامل

اءً بتحلیلھا البیانات وتبویبھا، وانتھحیادیاً وموض�������وعیاً ، وھو ما س�������تقوم بھ الباحثة بدءاً من جمع 
 والوصول إلى النتائج.

   Research Methodأسلوب الدراسة:    -ب

في  الدراس��ة، أي إننا س��وف نبدأ  Method  Deductive تم الاعتماد على الأس��لوب الاس��تنتاجي
بقض���یة كلیة تس���تند إلى نظریة علمیة وھي في دراس���تنا قض���یة الض���غوط الوظیفیة وأثرھا في الأداء 
التنظیمي، ونظریتھا المفس�����رة لھا ، تم وض�����ع فرض�����یات عامة أو مقدمات أولیة مس�����تندة إلى تلك 

ختبار تلك الفرض������یات، ثم ننتھي إلى النظریة ، تم جمع البیانات من مص������ادرھا المختلفة وبالتالي ا
وبالتالي الوص��ول إلى نتائج جزئیة تخص نتائج التحلیل الإحص��ائي حول اختبار فرض��یات الدراس��ة، 

اس�����تنتاجات التي قد تثبت ص�����حة الفرض�����یات العامة أو تم نفیھا أو تعدیلھا وتطویرھا وذلك وفق ما 
 .۲۰تفضي إلیھ نتائج الدراسة

   Data Collection and Analysisیلھا:   أدوات جمع البیانات و تحل -ت

الوضعیة و  تم الاعتماد في تحلیل البیانات على الطریقة الكمیة التي تعتبر الأكثر ملاءمة للفلسفة
داة لجمع الأسلوب الاستنتاجي، كما سیتم الاعتماد على استراتیجیة المسح، باستخدام الاستبانة كأ

 البیانات.
   Research Society and Sampleمجتمع الدراسة وعینتھا:   -۹

یتكون مجتمع الدراسة من جمیع العاملین في    Research Societyفیما یخص مجتمع الدراسة
 شركات الاتصالات العامة والخاصة العاملة في الجمھوریة العربیة السوریة.

، فقد تم اختیار عینة عشوائیة بسیطة من  Research Sampleأما فیما یخص عینة الدراسة  
العاملین في شركات الاتصالات، ممن یخضعون لظروف عمل متقاربة، قد تكون مسببة للضغوط 

 الوظیفیة. 
 تتمثل حدود الدراسة بما یلي:حدود الدراسة:   -۱۰

وتشمل تأثیر الضغوط الوظیفیة في الأداء التنظیمي للعاملین ممثلاً   الحدود الموضوعیة (العلمیة): -
(بأداء مھمات العمل) في أقسام وإدارات شركات قطاع الاتصالات السوریة حیث تم تقسیم مصادر 
الضغوط إلى داخلیة وخارجیة، أما المصادر الداخلیة فتشمل كلاً من: (طبیعة العمل أو الوظیفة) و 

جماعات العمل أي (مستوى الجماعة)، وطبیعة المنظمة (مستوى المنظمة).  طبیعة العلاقة مع

                                                           
2 0 - Ketokivi, M. and Mantere, S. (2010); Two strategies for inductive reasoning in organizational 

research’, Academy of Management Review, Vol. 35, No. 2, pp. 315–33. 
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حیاة العامل الشخصیة، و عوامل البیئة الخارجیة (الاقتصادیة، وتشمل المصادر الخارجیة كلاً من:  
 السیاسیة). 

ة تم تطبیق الدراسة على العاملین في شركات قطاع الاتصالات السوری الحدود المكانیة و البشریة: -

  كما تم اختیار عینة منھا في مدینة دمشق.
 . )۲۰۱۹-۲۰۱٤تم إنجاز البحث خلال المدة (  الحدود الزمانیة:  -

 Study Terms: مصطلحات الدراسة -۱۱
 :اعتمدت الباحثة في أثناء كتابة ھذه الدراسة على المصطلحات و التعریفات الإجرائیة التالیة

تعني  تعرض الفرد العامل في شركات قطاع الاتصالات السوریة لعامل ضاغط : الضغوط الوظیفیة

سواءٌ من داخل المنظمة أم من خارجھا بشكل یزید عن قدرتھ على تحملھا والتي تؤثر ) مثیر أو أكثر(

سلباً في حالتھ النفسیة والبدنیة، وبالتالي في قدرتھ على أدائھ لمھمات عملھ في القسم أو الإدارة التي 

 ). الباحثة( یعمل فیھا بالشكل المطلوب

: بالاستناد إلى ما ودر من تعریفات للأداء التنظیمي وإلى أنواعھ، وبما یتفق و طبیعة الأداء التنظیمي

الدراسة، یمكن للباحثة أن تعرف الأداء التنظیمي بأنھ: ناتج الجھد الذھني والعضلي والسلوكیات 

العامل في شركات قطاع الاتصالات السوریة حین قیامھ بأداء الناتجة عن تلك الجھود التي یبذلھا 

مھمات عملھ حیث یتمثل ناتج تلك الجھود بعدد الوحدات المنتجة الملموسة أو بعدد من العملیات أو 

المھمات أو الخدمات أو بناتج فكري واستشاري معین غیر ملموس خلال ساعات العمل الرسمیة التي 

 ء الكلي للوحدة الإداریة أو القسم الذي یعمل فیھ العاملون (الباحثة).تؤثر في مجموعھا في الأدا

: ھو جمیع الشركات العامة والخاصة التي تقدم خدمات الاتصالات السلكیة قطاع الاتصالات السوریة

والخلیویة للمواطنین في الجمھوریة العربیة السوریة، ممثلة: بالشركة السوریة للاتصالات بوصفھا 

 وشركة (سیریاتل) بوصفھما شركتان خاصتان (الباحثة).  شركة عامة،

 صعوبات الدراسة: -۱۲
واجھت الباحثة في أثناء إتمام ھذه الدراسة عدداً من المعوقات كان أھمھا: صعوبة توزیع الاستبانة 

توزیعاً مباشراً على العاملین في الشركتین، ففي شركة سیریاتل تم وضع الاستبانة على موقع إلكتروني 

ً بحجم المجتمع الم دروس، أما في الشركة وترك للعاملین حریة تعبئتھ، لذلك كان العدد قلیل قیاسا

السوریة للاتصالات، فكانت الصعوبة مشابھة  بفارق بسیط تجلى في أن المدیر الإداري في الإدارة 

المركزیة ھو من تولى توزیعھا وجمعھا، وبالتالي لم یتسن للباحثة إمكانیة الاتصال المباشر بالعاملین 

العاملین. ناھیك عن عدم معرفة  وتوضیح بعض المصطلحات التي قد تكون غیر مفھومة لدى بعض

 العدد الدقیق الموزع في كل قسم إداري من أقسام كلا الشركتین. 
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 المبحث الأول
 مصادر الضغوط الوظیفیة وأسبابھا

Sources and Causes of Job Stress 
 

 

 :تمھید
ذكرت الباحثة في مقدمة البحث أن الضغوط الوظیفیة ھي ظاھرة مرافقة لحیاة منظمات الأعمال،  

وقد لا تخلو منھا منظمة، فقد یقع أغلب العاملین ضحیتھا، وھو ما جعل موضوعھا محط اھتمام لیس 
یة والإیجابیة انعكاساتھ السلب ھوالسبب إدارة المنظمات فقط، بل و علماء الإدارة و السلوك و النفس، و

 معاً. على كل من الفرد والمنظمة 

 المتحدة الولایات مثل العالم؛ دول الباحثین في من العدید اھتمام على ضغوط العمل موضوع استحوذ
 ھذه تسببھا التي الخسائر حجم تقدیر على جاھدة ھذه الدول الغربیة؛ إذ تعمل وأوروبا الأمریكیة 

 من العدید بعقد الدول ھذه قیام إلى بالإضافة والبشري، المستویین؛ المادي على بمؤسساتھا الظاھرة
 السبل أفضل حول وتثقیفھم العاملین توعیة بھدف المختلفة؛ التدریبیة والندوات والبرامج المؤتمرات

 ھذه الضغوط. على للسیطرة
أن ضغوط العمل تحدث آثاراً سلبیة في أداء الفرد، إلا أنھ لا یمكن اعتبار ھذه الآثار سلبیة  و الواضح

دائما؛ً ذلك أنھا من الممكن أن تكون إیجابیة، كما یذكر بعض الكتاّب أن كمیة من الضغط تعد مطلباً 
الضغط ھو تحریك وشرطاً أساسی�ا للإنجاز؛ ذلك أن حیاة الفرد بدون ضغط تكون مملة وراكدة، فدور 

الدافعیة لدى الفرد من أجل أن یبذل النشاط، ومن ثم ینجز مھمتھ، ھذا إذا كان الضغط في المستوى 
المعتدل؛ إذ یولد الطاقة عند الفرد ویحركھ من أجل الإنجاز، أما المستوى العالي من الضغط فیتسبب 

كل للفرد، ولإدراك ھذه الظاھرة لابد في حالة الإخفاق التام والفشل الذریع في إنجاز المھمة التي تو
من وجود قوة تنظیمیة یمتلكھا المدیر، ویكون قادراً على استخدامھا استخداماً جیداً وفعالاً، وتساھم 
في تھیئة المناخ التنظیمي الملائم للأفراد العاملین، وذلك لمساعدتھم في التغلب على ضغوط العمل 

 وبالتالي زیادة كفایتھم الإنتاجیة في العمل. ،ن العملبالرضا ع ھملدیھم؛ مما یؤدي إلى شعور
سوف نتناول في ھذا الفصل ضغوط العمل كونھا تمثل المتغیر المستقل في ھذه الدراسة، حیث  

 إدارتھا. واستراتیجیات رف على مفھومھا ومصادرھا سنتع

 Job Stress Concept :مفھوم الضغوط الوظیفیة .۱
موضوع ضغوط العمل والتي تسمى بالضغوط التنظیمیة أیضاً، وذلك تعددت التعریفات التي تناولت 

بسبب تعدد وجھات نظر الباحثین إلى مضمونھا، وبالتالي تباینت في محتواھا بین كل من علماء النفس 
والاجتماع و الطّب والإدارة وغیرھم ممن درسھا. سوف تستعرض الباحثة في البحث عدداً من تلك 

 كتب السلوك التنظیمي وعلم الإدارة. التعریفات كما وردت في
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استخدم مصطلح الضغط لأول مرة من قبل ھانز سیلي، كمصطلح لیشیر إلى الناحیة البیولوجیة و   
.( ILO ,2016:2) عرفھ بأنھ: استجابة غیر محددة من قبل الفرد لأي متطلب من التغییر

لم یحدد الباحث ما ھو نوع التغییر الذي یملي على الفرد استجابة غیر محددة، كما لم یحدد طبیعة 
تلك الاستجابة بدنیة أم نفسیة أم سلوكیة، وھل ھي إیجابیة أم سلبیة، والواضح أنھا ترتبط بنوع 
التغییر الذي ھو بدوره غیر محدد المعالم والحدود، مع العلم أن أبحاثھ تركزت على دراسة أثر 

الضغوط في وظائف الدماغ. 
كما تم تعریف العوامل الضاغطة أو مسببات الضغط المرادفة لمصطلح (Stressors) بأنھا: أحداث 

تحصل لدى الكائن الحي تؤدي إلى استجابة فیزیولوجیة ونفسیة من قبلھ تنسجم ومستوى الحدث و 
یمكن أن یكون عامل الضغط عاملاً بیولوجیاً، أو ناتجاً عن ظروف البیئة المحیطة بھ، أي مثیرات 

وأحداث تحصل في البیئة الخارجیة.  

ترجع كلمة العامل الضاغط إلى الموضوع أو الحدث الذي یحصل في بیئة الفرد المادیة والاجتماعیة 
التي یمكن أن ینتج عنھا استجابة للضغوط المحتملة الموجودة في البیئة التي یعمل فیھا الفرد خلال 

نشاطاتھ الیومیة.  وتشمل بیئة العمل، وغیر بیئة العمل، والتغیرات التي تحصل في حیاة الفرد خارج 

 .)Champoux,2011:395( بیئة العمل

تعرف منظمة العمل الدولیة الضغط بأنھ: استجابة الفرد السلبیة أو الإیجابیة لعامل ضاغط یمكن أن 
مزیج من العوامل: البیولوجیة والنفسیة  یؤثر في صحة الفرد العقلیة والنفسیة. و یدل مفھوم الصحة إلى

البیئیة  -الاقتصادیة والاجتماعیة -(الأفكار والعواطف والسلوك )، والعوامل الاجتماعیة (الاجتماعیة 
 .)ILO,2016:2 ( والعوامل الثقافیة)

التوازن كما یعرف الضغط بأنھ: نوع من الاستجابة البدنیة والعاطفیة الضارة (سلبیة) الناجمة عن عدم 
بین متطلبات مھمات العمل من ناحیة والموارد المخصصة من ناحیة ثانیة، وقدرات الأفراد على 

ف ضغوط العمل بأنھا: الاستجابة البدنیة عرّ وفي السیاق ذاتھ تُ  مواجھة تلك المتطلبات من ناحیة ثالثة.
أو موارد أو احتیاجات  والعاطفیة الضارة التي تحدث عندما لا تتطابق متطلبات الوظیفة مع قدرات

.  )www.uml.edu/centers,2017:1-2 ( العامل

استجابة متكیفة لحالة خارجیة تؤدي إلى انحرافات بدنیة ونفسیة و سلوكیة  :یعرف لوثانز الضغط بأنھ
 Griffin and غریفن ومورھید :كل من ویذھب). Luthans, 2011:279( في المنظمة عاملینلل

Moorhead, استجابة بدنیة أو نفسیة ضغوط الوظیفیة بأنھا: إلیھ لوثانز في تعریفھما لما ذھب  ح
وقد . وتأخذ الاستجابة أشكالاً متعددة. ناجمة عن المثیرات الخارجیة وأن الفرد یستجیب لھا بطریقة ما

ردود فعل أو استجابة : بأنھا طورا التعریف وأدخلا علیھ مفھوم الاستجابة المتكیفة وعرفا الضغوط
 Griffin and( تتناسب وتلك المثیرات منھ فرد المتكیفة التي تستلزم متطلبات نفسیة وبدنیة عالیةال

Moorhead, 2014: 181  .( 
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الواضح أن ھذا التعریف یركز على الاستجابة للمثیرات أو العوامل الضاغطة على الفرد لكن ھذه  
وقد . المثرات أو العوامل الضاغطة الاستجابة تتوسطھا عوامل نفسیة وبدنیة عالیة لمواجھة تلك

وضحا ھذه الفكرة من خلال التعقیدات الكامنة وراء ھذا التعریف، لذلك وجدا أننا نحتاج إلى دراسة 
مكوناتھ بعنایة، المكون الأول ھو مفھوم التكیف حیث یستطیع الفرد التكیف مع الظروف التي أدت 

لمثیر الذي یسبب الضغط ویسمى ھنا بالعامل والمكون الثاني ھو دور ا. إلى الضغوط بطرق عدة
وھو أي شيء یعزز من الضغط ویزید منھ، أما المكون الثالث فیرتبط بتأثیر  Stressorالضاغط 

وأخیراً، فإن متطلبات العوامل الضاغطة   .العوامل الضاغطة التي یمكن أن تكون إما نفسیة أو بدنیة
لحد المقبول لتحمل الضغط، لكي تحصل النتیجة المتمثلة الواقعة على الفرد یجب أن تكون زائدة عن ا

 .)  Griffin and Moorhead, 2014: 181(بالضغوط الحالیة 

نرى مما تقدم أن تعریف غریفن ومورھید قد یكون التعریف الأكثر تكاملاً كونھ أوضح مكونات  
خارجیة فقط على أن  الضغوط ممثلة بالمؤثرات أو مسببات الضغوط وإن كان قد عزاھا إلى عوامل

تكون زائدة عن الحد المقبول على التحمل، ثم ذكر أنواع الاستجابة لھا البدنیة والنفسیة، وكذلك حددا 
 .المتغیرات الوسیطة المعدلة للضغوط دون أن یذكراھا في التعریف

لعامل تعرض الفرد ا: تعرف الباحثة الضغوط الوظیفیة بأنھا: التعریف الإجرائي للضغوط الوظیفیة
سواء من داخل المنظمة أم من ) مثیر أو أكثر(لعامل ضاغط  في شركات قطاع الاتصالات السوریة

خارجھا بشكل یزید عن قدرتھ على تحملھا والتي تؤثر في حالتھ النفسیة والبدنیة، وبالتالي في قدرتھ 
 . على أدائھ لمھمات عملھ

  Stages Development of Job Stress: مراحل تطور الضغوط الوظیفیة -۲ 

بل تمر بمراحل وتتطور عبرھا إلى أن تصل  ،یذكر الباحثون أن الضغوط الوظیفیة قد لا تحصل فجأة
 وھذه المراحل ھي:  عندھا یشعر العامل بوقعھا علیھ وأثرھا فیھ. ،إلى حدھا الأعلى

 .)Kinicki,2018: 659:  (التقییم المعرفي للضغطالأولى: 
بالتقییم المعرفي للضغط الطریقة التي یتعامل بھا الفرد مع الحدث أو الظاھرة، وھذا یؤكد یقصد 

المقولة التالیة وھي: (لیس المھم ما یحصل لك، بل المھم ھو الطریقة التي تتعامل بھا تجاه ما یحصل) 
ت الحیاة وھو ما یدل على التقییم المعرفي أو طریقة التفكیر الذي یعطي معنى للأحداث ومتطلبا

الأخرى ومنھا الاستجابة للضغوط وكیفیة إدراكھا كونھ یمثل بدایة لحلھا و التعامل معھا. یرى كینیكي 
أن الفرد یعطي نوعین من تقییماتھ للضغوط، الأول یتعلق فیما إذا كان الفرد قد مر بتجربة سابقة من 

 ھ.الضغط، والتقییم الثاني یتعلق بمستوى الضغط الحاصل أو درجة شدت
 Primary appraisals:الأولیة التقییماتالثانیة: 

تعني إدراكاتنا فیما إذا كان العامل الضاغط وثیق الصلة بالعمل أم لا علاقة لھ بھ، وفیما إذا كان   
ً أم إیجابیاً. والتقییمات السلبیة ھي الأكثر   ندرك أننا ضمنا تعني لأنھا الحالیة بمناقشتنا صلةسلبیا

 ضاغطة لھا أضرار متوقعة على الصحة البدنیة و النفسیة والسلوكیة معاً. أو حالة وضعا
 Secondary appraisals: الثانویة التقییماتالثالثة: 
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 عملیات وأثناء. متطلبات الحالة الضاغطة الراھنة  مع التعامل على قدرتنا مدى حولتتمثل بإدراكاتنا  
باختیار الاستراتیجیة أو الأسلوب المناسب الذي یتوقع أنھ یعطي الفرد اھتمامھ الأكبر  الثانویة، التقییم

 قد یساعده في الوصول إلى حل للحالة الضاغطة.
) أن الاستجابة للضغوط تمر بالمراحل ۳۸۷: ۱۹۹۷) و (حریم، ۱۷٥، ۲۰۰۹یرى كل من: (جلدة، 

 التالیة: 
أو الإنذار أي الشعور بالضغوط الوظیفیة المتمثلة برد  Alarm Reactionمرحلة الإنذار:  -

 الفعل، وھو تھیؤ الجسم لرد الفعل الناجم عن مسببات الضغوط.
یقوم جسم الإنسان بمقاومة مسببات الضغوط أو التكیف معھا.  Resistanceمرحلة المقاومة:  -
وط وعدم تمكن الفرد تبدأ مع استمرار الضغأو الاستنزاف التي  Exhaustionمرحلة الإنھاك:  -

من التكیف معھا حیث یبدأ الضغط بإحداث أثر أو عرض في أحد أعضاء الجسم مثل، القلب 
 أو المعدة أو الكولون أو غیرھم. علماً أن رد الفعل الفیزیولوجي ھو جزء من كل. 

 ) مراحل تطور الاستجابة للضغوط.۱-۲الجدول (
 المرحلة الأولى

 مستوى المقاومة طبیعي
 المرحلة الثالثة المرحلة الثانیة

 (الجرس) المنبة

یبدأ الجسم في الكشف الأولي  
للعوامل الضاغطة حیث تبدأ  

 مقاومة الجسم لھا.

 المقامة

یزداد ظھور عوامل الضغط غیر 
أن المقاومة تزداد أكثر عن المعدل 

 الطبیعي.

 إنھاك وتعب

بعد فترة من المقاومة یبدأ الجسم في 
حیث تقل طاقتھ على الإنھاك 

 المقاومة.
الأردن،  -، عمان ۱السلوك التنظیمي والنظریات الإداریة الحدیثة، دار أسامة للنشر والتوزیع، ط )۲۰۰۹( سامر جلدة:المصدر: 

 .  ۱۷٦ص 

التفریق بین  عند دراسة الضغوط الوظیفیة أنھ من المفید) Luthans, 2011, 279( یرى لوثانز
 :  المصطلحات التالیة

، في فقط في المجال العاطفي والنفسي یفعل فعلھالقلق ف ، Anxiety مجرد قلق تلیس ضغوطالإن  -
ً الو في المجال العاطفي والنفسيیعمل  الضغطحین أن  ذا یعني أن الضغط یترافق وھ. بدني أیضا

ومن ھنا یجب عدم المساواة بین  ، بدرجات عالیة من القلق بینما لیس شرطاً أن یترافق القلق بالضغط
  . المفھومین

 عن نتجیالتوتر العصبي  فمثل القلق،  Nervous tension  ي لیس مجرد توتر عصب ضغطال إن  - 
     . مما یعني أن المفردتان غیر متساویتان في المعنى ،ضغطال

الضغوط لیست دائما سیئة أو سلبیة، فقد تترافق بالشعور بالراحة والرضا ویشكل بعض أنواعھا  -
ً على تعلم مھارات جدیدة تساعده في اتقان عملھ. ھنا یظھر  ً وبدنیا ً أمام العامل یحفزه نفسیا تحدیا

أو  Eustressالضغط عندما تتم مواجھة التحدي ویسمى ھذا النوع بالضغوط الإیجابیة أو الجیدة 
، بالمقابل، ففي بعض الأحیان قد یتم تحویل التحدي إلى  Positive responseالاستجابة الإیجابیة

متطلبات تضاف إلى مھمات العمل قد لا یستطیع الوفاء بھا، وفي ھذه الحالة یحصل ما یعرف بالضغط 
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القلق والخوف  ، وسیطرة مشاعرNegative response، أو الاستجابة السلبیة distressالسلبي  
(  والتھدید وھو ما قد یھیئ للمرض، والإصابة، وبالتالي فشل العامل في تحقیق أھداف العمل.

www.uml.edu/centers,2017:1-2  .(
الحالة  الذي یشر إلى  Job strainالتوتر الوظیفي مصطلح كما أنھ من المفید الإشارة إلى أن  -

للعمل مع مستوى منخفض من فرص الرقابة  العالیة المتطلبات صفت النفسیة الناجمة عن الضغط و
  ).Luthans, 2011:279( الذاتیة للعامل

ھذا التفریق بین مصطلح الضغوط الوظیفیة وھذه المصطلحات أمرٌ في غایة الأھمیة  ترى الباحثة أن
بأنھ واقع تحت وذلك من أجل الفھم العمیق للضغط، فقد لا یكفي أن یشعر الفرد بالقلق كي یوصف 

الضغط، أو أنھ یعاني من ضغط العمل لأن القلق قد یكون مرحلة سابقة للوقوع في الضغط، كما أن 
الفرد الذي یعاني من التوتر العصبي ھو شخص واقع تحت الضغط حتماً، كما یجب التأكید على أن 

 .  بعض أنواع الضغوط قد تكون إیجابیة ومحفزة للعمل

 Job Stress Theory: یةنظریة الضغوط الوظیف -۳

ترى نظریة ضغوط العمل بمفھومھا الكلي أو العام أن الضغوط  تكاد تكون صفة ملازمة للعمل في 
،أو مناخات العمل Work Environment منظمات الأعمال، حیث تعود في أسبابھا إلى بیئة العمل

التنظیمیة في العدید من المنظمات تم الوصول إلى حقیقة  البیئةفمن خلال الدراسات المسحیة عن 
أن عوامل البیئة الداخلیة للمنظمة بما فیھا سیاساتھا وممارساتھا وھیكلھا التنظیمي ونظم  :مفادھا

الأجور والتعویضات والإجراءات والعلاقات التنظیمیة وغیرھا تسھم جمیعھا في تكوین الضغوط 
ً ( Eustress and distress الإیجابیة والسلبیةبنوعیھا  الفردیة والتنظیمیة  ,Kozusnik et alمعا

 Organizational pain يیحیث ینتج عن الضغوط السلبیة ما یعرف بالألم التنظیم . ) 2015,1-23
 وآثاره الضارة بالفرد والمنظمة، في حین أن توفر نسبة مقبولة من الضغوط قد یكون محفزاً للأداء.
ومن ھنا فإن معرفة مصدر الضغوط وأسبابھا یسھل وضع سیاسة فعالة لمعالجتھا والتخفیف منھا ما 

توفیر بیئة العمل الملائمة التي تحقق التجانس النفسي من خلال أمكن ومنع تطورھا إلى الحالة السلبیة 
  .)Glazar and Liu, 2017(  للأفراد، ولأعضاء فرق  وجماعات العمل

ذان یرتبطان لال JD-R آخرون نظریة الضغوط التنظیمیة بموارد ومتطلبات العمل   ربط باحثون 
ببیئة العمل أیضاً حیث تم التركیز على الجوانب الملموسة لمتطلبات العمل وموارده، ومدى إدراك 
الفرد لھما ومدى تحكمھ وسیطرتھ علیھما، وكذلك مدى قدرتھ على اتخاذ القرارات المتعلقة بتلك 

 بات والموارد. المتطل

 للوظیفة التنظیمیة أو الاجتماعیة أو النفسیة أو المادیة مجموعة من العوامل ھي: متطلبات العمل و
ً  جھداً  تتطلب التي ً  أو مادیا ً  نفسیا معاً  النفسیةو  ولوجیةزیالفی التكالیف ببعض ترتبط وبالتالي ،مستداما

)Bakker and  Demerouti, 2017: 273–285 .( ومتطلباتھ النفسیة والعاطفیة العمل ضغط ارتفاعك .
 ، والنفسیة ، والمادیة الجوانب إلى Job Resources الوظیفیة أو موارد العمل الموارد تشیرو 

 تحقیق في تسھم مجتمعة في حال توفرھا بدرجة مقبولة التي لوظیفةللعمل أو ا التنظیمیة ، والاجتماعیة
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وترتبط بالتكالیف النفسیة والفیزیولوجیة وتحفز الفرد على النمو ھ متطلبات من وتقلل العمل، أھداف
ومن أمثلة موارد العمل: الاستقلالیة، والتنوع  .Personal Growth اتھروالتعلم والتطویر الشخصي لقد

–Bakker, A. B, 2011: 265( في المھارات والتغذیة الراجعة عن الأداء، وفرص الترقیة الوظیفیة
269 (. 

من جامعة میتشیغان أن نظریة ضغوط العمل تأخذ  الاجتماعیة البحوث معھدفي  باحثون آخرونیرى 
و أن عدم التناسب یؤدي إلى الإجھاد  )P-E(العمل  وبیئة فرد العاملال التناسب بین بعین النظر

 ). French & Caplan, 1972( الوظیفي

وفي مرحلة تالیة من تطور نظریة الضغوط تم إدخال المتغیرات الشخصیة إلى الاستجابة لمصادر 
 الضغوطات أن Lewin’s Field Theory, 1997) (ین في نظریة المجال لیو یوضحالضغوط، حیث 

، المحیطة بالفرد من ناحیة لإدراكات الفرد الذاتیة للعوامل الموضوعیة نتیجة ھي بالعمل المرتبطة
لھ  الشخصیة تغیراتملل وكذلك العمل، مكان في الآخرین مع والعلاقات العمل، : دور الفرد فيمثل

كما یرى أن السلوك والأحداث العقلیة ھي وظیفة دینامیكیة للفرد بوصفة وحدة متكاملة  ،من ناحیة ثانیة
 ومشاعره وأفكاره جاتھواحتیا وقدراتھ وقیمھ الفرد معتقداتللتحلیل والدراسة. وتتضمن تلك الوظیفة 

التي تمثل فھمھ لذلك المجال ثم  طریقةال وكذلك ،)بیئة أو حقل( معینة حالة من إطار في التي تحصل
أفعال  دودبر لتنبؤا بالتالي یساعد التعرف على ذلك الإدراك فيوسلوكیاتھ وتصرفاتھ في ذلك المكان. 

 لإجراء وبالتالي، الناجم عن تلك الضغوط، المرضاحتمال إصابتھ ب ذلك في بما ،الفرد أي باستجابتھ
المجال أو  نفھم أن الضروري في المنظمة باعتبارھا نظاماً كلیاً.  ویرى لیوین أیضاً أنھ من تغییرات

 ،المرغوبة أو المطلوبة الحالة إلى الراھنة الحالة من المیدان الحالي لعمل العامل ونحاول نقلھ أو تغییره
إن "لیوین:  لفرد والبیئة دوراً في غایة الأھمیة للتخفیف من الضغوط،  ویرىكما یلعب التناسب بین ا

یؤكد ضرورة التناسب بین بط بحالة الفرد وببیئة العمل في الوقت ذاتھ. وھو ما تكل حدث نفسي یر
 . )Glazar and Liu, 2017(  الفرد و البیئة التنظیمیة

تم التركیز ضمن نظریة الضغوط الوظیفیة على فكرة التناسب بین الفرد و البیئة في دراسات تالیة 
)Goh, and others, 2015: 443-452  (،  و )Edwards, 2008(،  حیث أكدت تلك الدراسات على

ما  ، وھوتوافق الفرد وتناسبھ مع بیئة العمل سوف یؤدي بھ إلى الوقوع تحت تأثیر الضغوطأن عدم 
أي بین  Demands–ability fitبین القدرة و المتطلبات سیؤثر في إنتاجیتھ، فقد لا یحصل تناسب 

كما أكدت تلك الدراسات على  بمتطلبات العمل، للوفاء اللازمة والقدرات لمھاراتل فردال امتلاك
 والتعویضات مثل: الأجر،  Extrinsic  التناسب بین حاجات الفرد والعوامل الخارجیةضرورة 

 ھل أي،  في عملھ الذاتي الاستقلال في الفرد رغبةل توفر البیئة الداعمةو مدى  والمزایا الوظیفیة،
 مكافأتھ وفق تمبحیث ی ھباحتیاجات تفي أو قیم المنظمة مع رغبتھ في الاستقلال بالعمل؟  تتماشى
مثل: (الاستقلالیة في العمل ،  Intrinsic العوامل الداخلیة  الحاجات و بینأي التناسب   ھ؟احتیاجات

 كلما و أنھ . كالإدارة مقدمي الموارد من البیئة مع التناسب بین حاجات الفرد وعلاقات الدعم) وكذلك
التناسب كبیراً بین الفرد والمنظمة، كلما زاد الرضا وبالتالي كلما قلت الضغوط المرتبطة بالعمل  كان

 ).  Goh, Y et al, 2015: 443-452والنیة في تركھ (
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ھذه ھي أھم الأفكار التي تنطوي علیھا نظریة الضغوط الوظیفیة في أدبیات الفكر الإداري المعاصرة، 
 حیث ترى الباحثة أن الباب ما زال مفتوحاً للمزید من الأفكار التي سوف تغني ھذه النظریة.

 Model of Job Stress: نماذج الضغوط الوظیفیة -٤
رة للضغوط الوظیفیة، المتخصصون في السلوك التنظیمي العدید من النماذج المفسّ  قدم الباحثون

بعضھا تشابھ، فیما بینھا من عناصر ومكونات، وقد تباین البعض الآخر بعنصر أو مكون من 
ً من ً للوصول إلى نموذج متكامل لھا المكونات، وستعرض الباحثة بعضا سوف  تلك النماذج سعیا

 . ھذه تعتمده في دراستھا
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  Kinicki, Angelo, Fugate, Mel Model .للضغوط الوظیفیة میلو كینیكي نموذج -أ
 ) مسببات الضغوط الوظیفیة وفق نموذج �ینیكي ومیل. ١-١الشكل (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Kinicki, Angelo, Fugate, Mel (2018), Organizational behavior : a practical, problem-solving approach 
2 P

ed
P. New York, : McGraw-Hill Education, p 657. 

ھناك مدخلات أو عوامل محتملة و  النموذج الذي قدمھ كل من كینیكي ومیل أننرى من 
أسباب ومصادر على : مسببة للضغوط الوظیفیة التي تمثلت بثلاثة أسباب ومصادر ھي

مستوى الفرد ذاتھ، وأسباب تتعلق بجماعات العمل التي یعمل معھا الفرد، وأسباب تتعلق ببیئة 
والواضح أن .  تبطة بالبیئة الخارجیة التي تقع خارج المنظمةالمنظمة، وھناك الأسباب المر

 . لكل مصدر من تلك المصادر والأسباب عواملھ الفرعیة المولدة للضغوط الوظیفیة
 

 

 

 متطلبات العمل -
 عبء عمل زائد -
 عبء عمل ناقص والرتابة -
 نزاع الدور -
 غموض الدور -
 الأمان الوظیفي -

 

 دینامیكیة الجماعة -
 سلوكیات الإدارة -
 الإزعاج والتضییق -

  

 الثقافة التنظیمیة -
 الھیكل التنظیمي -
 التقانة المستخدمة -
 ظروف التغییر -

  

 الظروف العائلیة -
الحالة الاقتصادیة  -

 والاجتماعیة
 وقت الانتقال إلى العمل -
ظروف البیئة الخارجیة  -

(ضجیج، حرارة، ازدحام 
 )..إلخ تلوث ھواء

الأسباب والمصادر 
 المحتملة للضغوط

 

 المخرجات/النتائج

 
 

 رضا وظیفي -
 التزام تنظیمي -
 بالعملانھماك  -
 تأكید الذات -
 احتراق وظیفي -
 اكتئاب -

 نفسیة و اتجاھات 

 

  

 غیابات متكررة -
 دوران العمل -
 الأداء -
 حوادث عمل -
 تعاطي المخدرات -
 العملالعنف في مكان  -

 سلوكیة

 

 مستوى الفرد

 

 

  

ضعف القدرة على  -
 اتخاذ القرارات

ضعف القدرة على  -
 التركیز

  

 معرفیة

 مستوى المنظمة

 مستوى الجماعة

 

نظام القلب ضعف  -
 والأوعیة الدمویة

 ضعف جھاز المناعة -
 الجھاز العضلي -
 الجھاز الھضمي -

 ضغوط بدنیة

 خارج المنظمة

 

 أولي -
 ثانوي -

 

 
 الرقابة -
 الھروب -
إدارة  -

 الأعراض

 تقییم معرفي

 استراتیجیات التعامل
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  Griffin. and Moorhead Model: مورھیدغریفن و نموذج  -ب

 ) نموذج غریفن ومورھید للضغوط الوظیفیة.۲-۱الشكل (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Source: Griffin Ricky W. and Moorhead Gregory, (2014), Organizational Behavior: Managing People and 
Organizations. South-Western, USA, p185. 

كل من غریفن ومورھید أن مصادر الضغوط الوظیفیة تتمثل في یتبین من الشكل الذي وضعھ 
كما  ،المصادر التنظیمیة ومصادر ضغوط الحیاة أي المصادر الخارجیة :مصدرین رئیسین اثنین ھما

ھناك الاحتراق  لفرد وعلى مستوى التنظیم ككل. ویتبین أن نتائج الضغوط تتمثل بالنتائج على ا
حیث یعرفھ بأنھ شعور عام بالإرھاق الذي یتطور عندما یواجھ  وطالوظیفي كنتیجة من نتائج الضغ

 Griffin and(.الفرد الكثیر من الضغوط في وقت واحد والقلیل من مصادر الرضا في العمل

Moorhead, 2014: 181  .(  وبالمقارنة مع النموذج السابق نرى أن ھناك اتفاق على أن مصادر
الضغوط تتمثل بالمصادر النابعة من داخل التنظیم والمصادر الخارجة عنھ. والواضح أن ھناك تشابھ 
فیما یتعلق بالعوامل الفرعیة لكلا المصدرین، كما یوجد تباین فیھما أیضاً، فمثلاً یضیف نموذج كینیكي 

ً إلى المخرجات النتائج ثقافة المن ظمة كأحد العوامل التنظیمیة المسببة للضغوط ، ویضیف أیضا
 المعرفیة في حین یتجاھل نموذج مورھید كلاً منھما. 

 
 
 

 

 تغیرات الحیاة -
 صدمات الحیاة -

 

 مصادر الضغوط الوظیفیة

 
 

 متطلبات مھام العمل وتشمل:
 طبیعة المھنة -
 عبء العمل  -
 الأمان الوظیفي -

 متطلبات بدنیة: 
 درجة حرارة الجسم -
 تصمیم مكان العمل -

 متطلبات الدور: 
 غموض الدور -
 نزاع الدور -

 متطلبات العلاقة مع العاملین:
 ضغوط الجماعة -
 أسلوب الإدارة -
 الأفراد في العمل -

 

 عوامل تنظیمیة

 مصادر ضغوط الحیاة

 :سلوكیة
 العنف -
 تعاطي الكحول والمخدرات -

 : نفسیة
 اضطرابات النوم -
 اكتئاب -
 : بدنیة

 أمراض القلب -
 الصداع وأوجاع الرأس -

 

 الوظیفیةنتائج الضغوط 

 

 
 
 تدني معدلات الأداء -
 الغیاب ودوران العمل -
 انخفاض الدافعیة للعمل -
 الوظیفيانخفاض الرضا  -

 

 نتائج تنظیمیة

 الاحتراق الوظیفي
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 ,Ivancevich and others Model: نموذج ایفانسیفیتش -ت

 ,Ivancevich and others Modelنموذج الضغوط الوظیفیة عند إیفانسیفیتش:  :)۳-۱الشكل (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Source: Ivancevich, John M. Robert Konopaske. Michael T. Matteson, (2014) Organizational behavior and 
management. Tenth Edition, McGraw-Hill, United States of America, p 235. 

 

نرى من النموذج أنھ یتشابھ وإلى حد كبیر مع النموذجین السابقین وخاصة مع نموذج كینیكي من 
حیث الاتفاق على مصادر الضغوط الوظیفیة، والاختلاف معھما یكمن في العوامل الفرعیة سواءٌ 
للمصادر أم لنتائج الضغوط من ناحیة والاختلاف الأكبر ھو أن ھذا النموذج یوضح ما ھي العوامل 

 الوسیطة التي تتوسط العلاقة بین التعرض للضغوط و نتائجھا. 

 

 

 صراع الدور -
 العمل عبء -
 غموض الدور -
 المسؤولیة عن الأفراد -
 سوء المعاملة (الإزعاجات) -
 سرعة التغییر -

 مصادر الضغوط

 
 مستوى الفرد

 

 

 

 سلوكیات الإدارة -
 عدم تماسك الجماعة -
 النزاع بین الجماعات -
 حالات التناقض -

 

 مستوى الجماعة

 

 

 

 ثقافة المنظمة -
 التقانة المستخدمة -
 تصمیم الھیكل التنظیمي -
 سیاسات الإدارة -

 

 مستوى المنظمة

 

 

  

(عنایة  الظروف العائلیة -
 بالأطفال وكبار السن)

 الحالة الاقتصادیة  -
 ضعف نشاطات الفرد -
 نوعیة الحیاة -

من خارج المنظمة 
 

 

 

مواجھة 
 المشكلة

(التركیز على 
 الضغط تقییم معرفي المشاعر)

 المخرجات/النتائج

 
  

 تدني الرضا الوظیفي -
 تدني الأداء -
 غیابات متكررة -
 دوران العمل -
 حوادث عمل -
 تعاطي المخدرات -
متطلبات الرعایة   -

 الصحیة

 سلوكیة

 

  

ضعف القدرة على  -
 اتخاذ القرارات

ضعف القدرة على  -
 التركیز

 النسیان -
 واللامبالاةالإحباط   -

 

 معرفیة

 

 

 ارتفاع ضغط الدم -
 ضعف جھاز المناعة -
ارتفاع معدل  -

 الكولیسترول في الدم
 أمراض القلب التاجیة -
 أمراض جھاز الھضم -

ا   اكت

 بدنیة

 

  

 
عوامل وراثیة، الجنس، 

العمر، الدعم الاجتماعي، 
النظام الغذائي، خصائص 

 الشخصیة (أ)

 وسیطةالعوامل ال
 )الفردیةالاختلافات (
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  Integrated Model of Stress: نموذج متكامل للضغوط  

ً متكاملاً للضغوط الوظیفیة Champouxحاول تشامبو  مصادرھا أو أسبابھا  یشمل تقدیم نموذجا
 .، كما في الشكل التاليوالظروف التي تثیر فیھا ھذه المصادر استجابة للضغط

 وفقاً لـ (تشامبو). نموذج متكامل للضغوط الوظیفیة :) ٤-۱الشكل (

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Source: Champoux ,  Joseph E. (2011), Organizational behavior, integrating individuals, groups, and 

organizations  4th ed. New York and UK, p398. 
 

مصادر تنظیمیة من داخل العمل : الضغوط ھينرى من النموذج الذي قدمة تشامبو أن ھناك مصادر 
وینتج عنھا ما یسمى بالضغط  ومن خارجھ بالإضافة إلى التغیرات التي تحصل في حیاة العامل

المدرك الذي ینشأ عنھ استجابة بدنیة ونفسیة وسلوكیة، مع الإشارة إلى أنھ توجد مجموعة من العوامل 
والوضح أن الاستجابة . ن الضغط المدرك والاستجابة لھالوسیطة أو المعدلة تتوسط العلاقة بین كل م

ینتج عنھ  السلوكیة ینتج عنھا ضغط إیجابي یتمثل بالإثارة والابتھاج والمفاجآت السارّة، وآخر سلبي
 .نتائج سلبیة سلوكیة و نفسیة وطبیة

إیفانسیفیتش السابق من حیث العوامل الوسیطة أو المعدلة یتشابھ ھذا النموذج إلى حد كبیر مع نموذج 
 التي تؤثر في الاستجابة للضغوط ، مع الاختلاف في بعض العوامل الفرعیة المكونة للعوامل المعدلة. 

 
  

 العوامل الضاغطة
Stressors 

 داخل العمل -
 خارج العمل -
 تغیرات الحیاة -

 الضغط المدرك
Perceived 

stress 
 

 ضغط إیجابي
Eustress 

 

 ضغط سلبي
Distress 

 الاستجابة للضغط
Stress Response 

 بدنیة -
 نفسیة -

 

 استجابة سلوكیة
Behavioral response 

 تغییر العامل الضاغط 
 تحویل العامل الضاغط -
 ترك العامل الضاغط -

  

  Moderatorsالعوامل المعدلة
 التعامل مع الاستجابة -
 نمط الشخصیة -
 المھارات، القدرات، الخبرات -
 الدیموغرافیةالعوامل  -
 اللیاقة البدنیة -

 

 الضغط السلبينتائج 
Stress Response 

 سلوكیة -
 نفسیة -
 طبیة -

 

 نتائج الضغط الإیجابي
Stress Response 

 سعادة وابتھاج -
 إثارة وانفعال -
 مفاجآت سارة -

 



34 
 

 
 
 الوظیفیة: للضغوط  لمقترحنموذج اال :)٥-۱الشكل ( 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  

.                                           . إعداد الباحثة بالاعتماد على النماذج السابقةالمصدر: 

 

 متطلبات مھام العمل -
 العمل عبء -
 صراع الدور -
 غموض الدور -
 الأمان الوظیفي -
 خصائص (المھنة) العمل -

 المصادر التنظیمیة (الداخلیة) للضغوط

 
 )الوظیفةطبیعة ( مستوى الفرد

 

 

 

 ارتفاع ضغط الدم -
 ضعف جھاز المناعة -
ارتفاع معدل  -

 الكولیسترول في الدم
 أمراض القلب التاجیة -
 أمراض جھاز الھضم -
 اكتئاب -

 

 ثقافة المنظمة -
 المناخ التنظیمي السائد -
 سیاسات الإدارة -
 عدم كفایة الموارد -
 التقانة المستخدمة -
 ظروف العمل -

 

 مستوى المنظمة

 

 

  

 غیابات متكررة -
 حوادث عمل -
 تعاطي المخدرات -

 

 سلوكیة

 

 بدنیة

 

  

 
نمط الشخصیة، ونوع السلوك، 

الدعم الاجتماعي المتغیرات 
الدیموغرافیة: (الجنس، العمر، 

الخبرة، وخصائص الشخصیة (أ) و 
 (ب) 

 المخرجات/النتائج

 

 وسیطةالعوامل ال
 )الاختلافات الفردیة(

 

 

 

 متطلبات مھام العمل -
 العمل عبء -
 صراع الدور -
 غموض الدور -
 الأمان الوظیفي -
 العملخصائص (المھنة)  -

 المصادر التنظیمیة (الداخلیة) للضغوط

 
 مستوى الفرد

 

 

 

 ارتفاع ضغط الدم -
 جھاز المناعةضعف  -
ارتفاع معدل  -

 الكولیسترول في الدم
 أمراض القلب التاجیة -
 أمراض جھاز الھضم -
 اكتئاب -

 بدنیة

 

 

 العلاقة مع الآخرین -
 أسلوب الإدارة -
 العلاقات بین الجماعات -
 الإزعاج في مكان العمل -
 نقص الدعم الاجتماعي -
 ضعف المشاركة في القرارات -

 

 مستوى الجماعة

 

 
 الضغط المدرك

  

 توتر -
 اكتئاب -
 ضیق  -

 

 نفسیة

 

 ثقافة المنظمة -
 المناخ التنظیمي السائد -
 سیاسات الإدارة -
 عدم كفایة الموارد -
 التقانة المستخدمة -
 ظروف العمل -

   

 

 مستوى المنظمة 
  

 غیابات متكررة -
 حوادث عمل -
 تعاطي المخدرات -

 

 سلوكیة 

  

 حیاة العامل الشخصیة -
 عوامل البیئة الخارجیة: -

الاقتصادیة، السیاسیة، 
 والتكنولوجیة

 

مصادر خارجیة 
 

 

 

  

 انخفاض معدلات الأداء  -
 (انخفاض الإنتاجیة)

 انخفاض الدافعیة  -
انخفاض الرضا  -

 الوظیفي
ل  ان ال  د

 

   

 

 تنظیمیة
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 Work Stressors :  وظیفیة وأسبابهاضغوط الال مصادر -٥

أغلب الباحثین أن مصادر العوامل الضاغطة أو العوامل المسببة لضغوط العمل تتمثل  �جمع
بمجموعة من العوامل الداخلیة المتعلقة بالمنظمة من ناحیة ، ومجموعة من العوامل الخارجیة 

  المتعلقة بحیاة العامل الاجتماعیة من ناحیة ثانیة. وفیما یلي شرح لكلا المجموعتین.
 Internal Work Stressors :والمصادر الداخلیة للضغوطالأسباب،  ۱-٥

ھي مجموعة من الأسباب والعوامل التي تتعلق ببیئة العمل الداخلیة في المنظمة وھي متعددة وسیتم 

تقسیمھا إلى ثلاث مجموعات وفق التالي: المجموعة الأولى على مستوى الفرد، الثانیة على مستوى 

 الجماعة، الثالثة على مستوى المنظمة. 

ل من: متطلبات العمل، وعبء العمل الزائد : وتشمل كعلى مستوى الفرد: المجموعة الأولى
   .وفقدان الأمان الوظیفي، وخصائص المھنة والناقص، ونزاع الدور، وغموض الدور، 

 Task demand :متطلبات المهام -أ
حجم المسؤولیات والالتزامات، والضغوط المرافقة للخوف من : تعرف متطلبات العمل أو المھام بأنھا

تتعلق  )   Robbins.  and Judge, 2017: 660(. لالأفراد في مكان العمیواجھھا النتائج التي  
بعمل الفرد الناتجة عن تصمیم الوظیفة وتشمل: درجة الاستقلالیة في أداء مھمات  متطلبات المھام

العمل، ومدى التنوع في المھام، وآلیة أدائھا، وظروف العمل، والتخطیط المادي للعمل. والعامل 
ارتباطا باستمرار الضغط في مكان العمل ھو حجم أو عبء العمل الذي یتعین القیام بھ الوحید الأكثر 

ً كلما اقترب الزمن المحدد للإنجاز ولم یتم  والمرتبط بوحدة من الزمن حیث یصبح عاملاً ضاغطا
شعور قوي  :الذي یعرف بأنھ Time pressure إنجاز الكمیة المطلوبة وھو ما یسمى بضغوط الوقت

 بأن مقدار الوقت المحدد لأداء مھام العمل لا یكفي لإنجازه بالكامل.
)Colquitt and Jeffery, 2015: 135 ،( وقد یزداد الإحساس بالضغط إذا تم العمل في مكان مكتظ

  ).Vergel, 2014: 389(بالعاملین أو الزبائن أو حتى في مكان مرئي لكن یعج بالضوضاء 
 احتیاجات أو موارد أو قدرات تتجاوز أو تتطابق لا العمل متطلبات تكون ماالضغط عند یحصل 

 الثقافة توقعات مع معھا یعمل التي المجموعة أو قدراتھ و العامل معرفة تتطابق لا عندما أو العامل،
 .)ILO,2016:2 (  فیھا یعمل التي للمنظمة التنظیمیة

ً  ومن أكثرھالضغوط ل من أكثر العوامل المسببةتطلبات الوظیفة م تعد على المستوى الفردي،  شیوعا
ن ع العجزالیومیة،  العمل الزائد، وتوقعات غیر واضحة أو متضاربة، متاعب العملوكذلك عبء 

یمكن أن تسبب الضغط أیضاً.  السیطرة على الأحداث التي تحدث في بیئة العمل، وخصائص الوظیفة
ً  یفة أو العمل الذي سیؤثرالوظفقدان ب الشعور الأكثر خطورة ھو كلاتالمشمن و على جوانب  سلبا

ً  المالیة، والمھنیة، والصحة، العاملحیاة  ونقص فرص الترقیة  .وعلى العلاقات بین العاملین أیضا
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والتقدم الوظیفیین، والخوف من التسریح أو العمل في وظیفة لیست في المسار الوظیفي المطلوب، 
 .)Kinicki,2018: 656ظیفیة للعامل (كلھا عوامل قد تسبب الضغوط الو

    Work Overload: عبء العمل -ب
ولھ نوعان ، الأول ھو عبء  .الزائد العمل عبء ھو المنظمات في للضغط آخر شائع سبب ھناك

الذي یجب أن یؤدیھ العامل  العمل من الكثیرھناك  أيQuantitative work    الزائد العمل الكمي
وھناك عبء العمل الناقص سواء  في زمن العمل الرسمي، أي تحمیل الفرد بأعباء عمل فوق طاقتھ، 

 من مصدراً  یكون أن ویمكن بھ، للقیام العمل من یكفي ما وجود عدمأكان كمیاً أم نوعیاً الذي یعني 
 Jennifer and(  الاستھانة بقدراتھ و إمكاناتھلأن ذلك قد یعني  الضغط للعاملین أیضاً، مصادر

George, 2012: 264 .(  ،جرینبرج وبارون)۲٦۰: ۲۰۰٤.( 
 وتحتاج جداً  ةمعقد حیث تكون مھمات العمل  Qualitative workالنوعي والثاني ھو عبء العمل 

ر من العاملین لأنھا یالكث راً ھاماً في تولید الضغوط لدىتلعب الابتكارات دو، وھنا إلى مھارات عالیة 
 الكمبیوتر برامج في المدى الزمني القصیر، فمثلاً یشكل مواكبةمھاراتھم الفنیة متقادمة نسبیاً تجعل 

ً  التكنولوجي للتغییر مماثلة وأشكال الآلي، والتشغیل والروبوتات، الجدیدة، من  لكثیر آخر تحدیا
 ).Robbins and Judge,2017: 662( العاملین الذي قد یكون مصدراً من مصادر ضغوط العمل

ً  یخلق الزائد عبء العمل النوعي أن إلى البحوث نتائج وتشیر مقارنة بعبء العمل الكمي  أكبر ضغطا
 علاقات وتحدید تنظیمھ، و العمل تصمیم خلال من بالعمل المرتبطة الضغوط تحدید یتمكما  الزائد،
المعرضین لعبء العمل النوعي ھم أكثر اكتئاباً وأقل متعة وتدل نتائج البحوث إلى أن العاملین  .العمل

بأعمالھم وأكثر خصومة وعدوانیة للغیر.  وقد دلت الدراسات التي أجریت على الممرضات اللواتي 
یعانین من أعباء العمل الزائد كُنً أكثر تعرضاً للضغوط من غیرھن ممن لم لیس لدیھن أعباء عمل 

 ).  Hitt, Miller, Colflla, 2011:253(  زائدة
  Role conflict  صراع الدور: -ت

یعرف صراع الدور بأنھ: حالة یؤدي فیھا الفرد أدواراً مختلفة وینتج عنھا توقعات متضاربة أو 
 متناقضة.

 .كل واحد منا لدیھ العدید من الأدوار (عامل، طالب، زوج، عضو في جمعیة أو نادي ریاضي، إلخ)
متوافقة في كثیر من الأحیان بشكل معقول، وقد تكون غیر متوافقة في بعض فقد تكون ھذه الأدوار 

 الأحیان وھو ما یؤدي إلى خلق متطلبات متناقضة لدى الفرد لأنھ لا یستطیع أن یوفق بینھا، وھذا ما

الذي قد یؤدي إلى حصول مستوى معین من الضغط حیث ینتج  Role conflictیعُرف بصراع الدور 
 ,Hitt, Miller, Colflla( م الرضا، والتأخر، والغیاب، ودوران العمل، وغیرھا.عنھ سلوكیات عد

الفرد  كزوج أو أم عندما لا  على سبیل المثال، قد تتعارض متطلبات الوظیفة مع دور).   2011:253
فدخول كلا الزوجین للعمل طوال الوقت أو بعضھ قد یخلق نوعاً من یستطیع أي منھما التوفیق بینھما. 

لتعارض بین متطلبات العمل ومتطلبات الحیاة الأسریة، وھذا النوع من صراع الدور قد یؤدي إلى ا
 ).۲٦۱: ۲۰۰٤تزاید الضغوط الوظیفیة للفرد (جرینبرج وبارون، 

أظھرت الدراسات أن الأفراد الذین یعانون من مستویات عالیة من ھذا النوع من الصراع یعانون من 
استعمال المخدرات بین نساء متزوجات ورجال متزوجون أو عازبات و  مشكلات الضغط، والقلق، و

عازبون على حد سواء حیث بدا علیھم جمیعاً مستویات عالیة من الضغط الناشئ عن الصراع بین 
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متطلبات العمل ومتطلبات الأسرة، الأمر الذي یفرض على الإدارة تحقیق قدر مناسب من التوازن بین 
ولزیادة إنتاجیتھ ومشاركتھ  ذلك أمراً بالغ الأھمیة لرفاھیتھھ الشخصیة، و یعد حیاة عمل العامل وحیات

في حیاة التنظیم، لأن المنظمات ذات المشاركة العالیة تتوقع قدراً كبیراً من الانھماك في شؤونھا، وھو 
 ,Hitt, Miller(ما یفرض علیھا أن تولي اھتماماً خاصاً للتوازن بین حیاة العمل وحیاة العاملین فیھا.

Colflla, 2011:253 .( 
 Role ambiguity: غموض الدور  -ث

 الأساسیة العمل متطلبات أو والتوقعات الأھداف فیھا تكون لا یعرف غموض الدور بأنھ: الحالة التي
بالنسبة للعامل، وھو ما قد یؤدي بھ إلى الشعور بالضغط النفسي الناجم عن ذلك الغموض.  واضحة

) أن غموض الدور یعني عدم تأكد الفرد من شكل واختصاصات عملھ ۳۸٥: ۲۰۰۳ویرى (ماھر، 
وبالتالي عدم تأكد الفرد من توقعات الآخرین عنھ فیما یجب أن یؤدیھ من تصرفات أو سلوكیات تتعلق 

 ھ، ویؤدي ھذا الأمر إلى شعوره بعدم سیطرنھ على عملھ مما یزید من شعوره بالضغط النفسي.بعمل
 متوقع ھو مام متأكد غیر العامل یكون عندما تحصل لتيا الیقین عدم یعني حالة من الدور غموض

 ,Jennifer and George(  الغامضة العمل متطلبات ظل فيعملھ  یؤدي كیفلا یعرف  و منھ
2012: 264  .( 

یسھم ھذا  وبالتالي ؛ دورال غموض توصف بمستوى عال من الإداریة الوظائف من عدد ھناك
 في الغموض أنأظھرت الدراسات . الوظیفیة طوالضغحصول مستوى عالي من   في الغموض
 من أقوى حتى دافعیة العمل وبالتالي على الأداء على قویة سلبیة اً آثار لھ التي یقوم بھا العامل الأدوار
 التأخیر، :بعض السلوكیات مثل على كبیرة اً آثار لھ یكون ، كما قدالحالات من كثیر في الدورصراع 

ینظر  عندما إشكالیة أكثر یصبح الأدوار في الغموض  و .دورال صراع ھیفعل مما ودوران التغیب،و
 ).  Hitt, Miller, Colflla, 2011:253(تشكل تحدیاً كبیراً للعامل  أنھا على الوظیفة متطلبات إلى
 Job Insecurity: انعدام الأمان الوظیفي -ج

ینشأ ھذا العامل من عوامل متعدد منھا على سبیل المثال لا الحصر، ارتفاع معدلات البطالة في سوق 
إلى انخفاض أعداد الوظائف المسجلة  ۲۰۰۸أدى الانكماش الاقتصادي الذي بدأ في عام ( العمل

، ومرحلة الكساد الذي یعاني منھا ) في الولایات المتحدة الأمریكیة %۹ومعدلات البطالة أكثر من 
اقتصاد البلد، وما ینتج عنھا اتجاه العدید من منظمات الأعمال إلى عملیات إعادة الھیكلة أو الاندماج 

نتاجیة أو حتى بیع بعض أصولھا وما ینتج عنھ من مع منظمات أخرى للمحافظة على أصولھا الإ
 بشأن الاحتفاظ بوظائفھم قد یشعر بعض العاملین بانعدام الأمانونتیجة لذلك، . فیھا حجم العمللتقلیص 

 .على العامل ھائلة لضغوط مصدراً  یكونوھو ما قد 
   Characterize Job :عملخصائص ال -ح

فطبیعة ولد الضغوط، یمكن أن ت متطلبات عالیة وجھوداً كبیرةالمھن  یتطلب أداء بعض الأعمال أو
الأعمال الخطرة وغیر الآمنة كما في محطات الطاقة النوویة، والتعامل مع المواد الكیماویة والسامة، 
ومع الآلات الخطرة أو الأشخاص الذین یعانون من أمراض ساریة، كلھا قد تؤدي إلى حدوث الضغوط 

جرینبرج (یرى   ).  Hitt, Miller, Colflla, 2011:254ابات عمل أیضاً (وإلى احتمال وقوع إص
ً عالیة أكثر من غیرھا، مثل وظائف أن بعض الأعمال  )۲٥۸: ۲۰۰٤وبارون،  تتضمن ضغوطا

الإطفاء والجراحین في المستشفیات، والمدیرون العامون وسماسرة البورصة وغیرھم لأنھا تتضمن 
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تؤثر في حیاة الآخرین، كما أن العمل في ظروف مادیة صعبة كالعمل اتخاذ قرارات خطیرة وحاسمة 
في اللیل وبیئة غیر نظیفة وغیر آمنة، كما تتضمن التفاعل المباشر مع الجمھور وما یتطلبھ ذلك من 

 .  مشقة إرضاء رغباتھ
العاملون (البیضاء ن المھن ذات الیاقات ة عن وزارة العمل الامریكیة إلى أوتشیر الاحصاءات الصادر

من المھن ذات الیاقات  ترتبط بنسبة عالیة من حالات التوتر والضغوط) إلخ..في الإدارة، أطباء، فنیون
وأمثلة ذلك العاملون التقنیون . ةیالخدمكذلك العاملون في مجال المھن و )العاملون الیدویون( الزرقاء

والسبب ھو أن طبیعة العمل في . أو الفنیون والعاملون في مجال المبیعات والعاملون في الإدارة
الإدارة یتطلب متابعة  تنفیذ الخطط والتنظیم والتنسیق والرقابة وبالتالي الخوف من الأخطاء والمسائلة 

     . عنھا
نتائج الأبحاث إلى أثر كل من الجھود المبذولة والرقابة والتعویضات في  من ناحیة أخرى، تظھر  

ً بالمدیرین في الإدارة الوسطى  ن التنفیذیین كبار المدیری یعاني حیثالضغوط   من ضغط أقل قیاسا
یمتلكون حزمة من قوة الرقابة  والسبب ھو أنھم كبار المدیرین قد تكون أكبر، رغم أن متطلبات عمل

      ).  Hitt, Miller, Colflla, 2011:256(  والمكافأة والعقوبات على أعمال غیرھم
 

 :مستوى جماعات العملعلى  المجموعة الثانیة:
ھي مجموعة من المصادر والأسباب المتعلقة بالعمل الجماعي سواءٌ كان ذلك جماعات عمل رسمیة 
أم فرق عمل أم لجان وغیرھا من أشكال الجماعات التي قد تكون مصدراً من مصادر ضغوط العمل. 

بین ومن أھم تلك المصادر، العلاقة مع الآخرین، أسلوب الإدارة، الإزعاج في مكان العمل، النزاع 
جماعات العمل، ضعف المشاركة في اتخاذ القرارات، وضعف تماسك الجماعة، نقص الدعم 

 الاجتماعي، وفیما یلي شرح لكل منھا كما ما یلي:  
  Interpersonal demands العلاقة مع الآخر�ن:متطلبات  -أ

البحوث أن السلوك ھي الضغوط المتوقعة التي تنشأ عن العلاقة السیئة مع زملاء العمل  وقد أكدت 
وفقاً  السلبي للمشرف والشجار الناجم عن سلطة التأمّر أو التسلط على الآخرین، والتمییز بین العاملین

لمعاییر غیر أخلاقیة وغیر منطقیة، مثل تفضیل الذكور على الإناث أو العكس كلھا سلوكیات ترتبط 
لة آثارھا النفسیة والبدنیة على أداء العامل، ارتباطاً قویاً بضغط العمل.   ویمكن أن یكون لسوء المعام

قد یسببون الضغوط للعاملین من خلال سلوكیاتھم الإداریة  نسیؤوفالعمل في مجموعة یدیرھا مدیرون 
القائمة على أساس التسلط و المنفرة وغیر اللائقة، و عدم تقدیم الدعم المعنوي والاھتمام اللازم 

، والتركیز على إنتاجیة عالیة للعامل أكثر من القدرات للمرؤوسین، وتوجیھ غیر الكاف لھم
والإمكانات، وكذلك تركیزه على سلبیات العامل وتجاھل إیجابیاتھ، كلھا عوامل قد تكون مسببة 

 ً  .)  Clark and Michalisin, 2012: 31-46( للضغوط الفرد والجماعة معا
ة في بیئة خاضعة للرقابة الشدیدة والعمل و قد توصلت إحدى الدراسات إلى أن المعاملة غیر العادل 

في مناخ اجتماعي قائم على أساس التمییز بین الأفراد سوف تزید من مستویات الضغوط النفسیة لھم 
الناجم عن التمییز في المعاملة  Social exclusion على مر الزمن. كما ویصبح الإقصاء الاجتماعي 
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الوظیفیة. ووجدت إحدى الدراسات أن سیاسة الإبعاد أو الإقصاء، بین العاملین مصدراً ھاماً للضغط 
 ). O’Reilly and Others, 2014: 74-93(  قد تكون لھا آثار سلبیة أكثر من نزاعات العمل بین العاملین

 Management Style: أسلوب الإدارة -ب
النفسیة المؤثرة في المناخ یعتبر أسلوب المشرف في إدارة العاملین الخاضعین لرقابتھ من العوامل  

النفسي في مكان العمل، كونھ یرتبط بأسلوب المعاملة معھم، وبالتالي یعتبر من العوامل المسببة 
وفي ھذا المجال یعتبر موضوع العدالة وخاصة نقص أو انعدام عدالة التعاملات . للضغوط الوظیفیة

ي أي درجة إحساس العاملین بعدالة المعاملة أمراً في غایة الأھمیة، كونھ بعد یرتبط بالجانب الإنسان
التي یحصلون علیھا عند تطبیقھم للإجراءات وعند اتخاذ المدیرین للقرارات وإصدار الأوامر، 

). وفي ھذا البعد یأخذ المدیرون بعین النظر ۳۱۲: ۲۰۱۰وغیرھا من العوائد والمكافآت (الخشروم، 
بھا متجاوزین ذلك إلى اشراكھم في معرفة النتائج احتیاجات العاملین الشخصیة مبدین اھتمامھم 

 ).۳۰۱۰: ۲۰۱۰المترتبة على اتخاذ القرارات والأسباب المنطقیة التي أدت إلى اتخاذھا (جودة، 
في الإشراف أو   Machiavellianism توصلت إحدى الدراسات إلى أن اتباع الأسلوب المیكیافیللي

ً یرتب )الإدارة من خلال الخوفب(ما یعرف  ً یسلب ط ارتباطا ً ا  اً بالضغوطإیجابی  بالرضا الوظیفي وارتباطا
ة، مع ضرورة التأكید  على أن تفاعل كل من طبیعة العمل أو الوظیفیة مع نمط شخصیة الوظیفی
 ,Hitt, Miller, Colflla(ومع النمط الإداري المتبع ھو ما یسبب الضغط وینتجھ  العامل،

2011:257  .(      
تسھم القیادة الإداریة في تشكیل الضغوط الوظیفیة عندما تعمل على قمع وجھات نظر العاملین 

وقد تبین أن أسلوب القیادة عنصر المعارضة لھم، ومنعھم من إبداء رأیھم في قضایا العمل والتنظیم، 
لمنظمة والتي أساسي في برامج التغییر التنظیمي، ولا سیما تلك التي تنطوي على تغییرات في ثقافة ا

 .)  Huczynski and Buchanan, 2013: 740( تترافق بمستویات عالیة من الضغوط
كما قد تؤدي الأسالیب الإداریة القائمة على أساس التوجیھ المباشر إلى تقلیل مستوى الضغوط في   

أما الأفراد  الوظائف الروتینیة على أن یتم العمل برفقة زملاء عمل جیدون وفي بیئة عمل أكثر تنظیماً، 
لذي ینتج عنھ استقلالیة الذین یعملون في الوظائف المھنیة فیفضلون الأسلوب الإداري غیر المباشر ا

 .وانھماك أكبر في العمل، ویكونون أقل عرضة للوقوع في الضغوط
وجدت إحدى الدراسات أن الضغوط الاجتماعیة الناتجة عن النزاعات مع زملاء العمل والمشرفین 

 ة في جمیع المستویات الإداریة، مع مرور الوقت،داروسیادة الكراھیة الاجتماعیة و سوء معاملة الإ
قد كما  ،)Luthans, 2011:283( یمكن أن یؤدي إلى أعراض الاكتئاب للعاملین في عینة الدراسة

المتبع من قبل الإدارة سبباً مباشراً للضغوط، فعندما یحتاج العامل إلى قدر كبیر  القیادة سلوبیكون أ
من الدعم الاجتماعي من مدیره المباشر ولا یلقى أیة استجابة وأو تعاطف معھ فقد یؤدي ذلك إلى 

لى الضغوط، وكذلك الأمر عندما یشعر العامل أن مدیرة ‘مشاعر الاحباط والتوتر وبالتالي قد یقود 
یشاركھ في اتخاذ بعض القرارات التي تھم العمل ونشاطات المنظمة ویتم تجاھلھ من قبل مدیره س

كونھ مستبد في إدارتھ ویرفض مشاركتھ أحداً في قراراتھ فقد یؤدي ذلك إلى نشوء الضغط عند 
 ).  Griffin and Moorhead, 2014: 187(العاملین تحت إشرافھ 
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 Intergroup Relationshipsالعلاقات بین الجماعات:   -ت
، ویعبر   من مصادر الضغوطیمكن أن تكون العلاقات السیئة داخل المجموعات وفیما بینھا مصدراً 

انخفاض  عن سوء العلاقات بضعف الروابط والنزاعات المستمرة بین الجماعات التي من مظاھرھا،
 الدعم انخفاض علاقاتو، Lack of group cohesiveness ، وعدم التماسكفیما بینھا الثقةمستوى 

 .تجاه نظیرتھامجموعة  كل التي تواجھ تكلاالمش، وعدم الاھتمام بالاستماع إلى والمساندة 
)Ivancevich. Konopaske, 2014, 238،(  ،والتماسك یعني درجة انجذاب الجماعة بعضھم لبعض

ومدى بقائھ واستمراھا. ویرد ھذا التماسك إلى مجموعة من العوامل المؤثرة منھا ما یتعلق بالفرد 
ذاتھ، ودرجة إشباع حاجاتھ وضغوطات التنظیمات غیر الرسمیة، بالإضافة إلى سلوكیات الجماعة 

لمنظمة وسیاساتھا وظروف العمل وأدواتھ والنمط الإداري السائد وقیودھا، وھناك العوامل المتعلقة با
 ). ۱۱٤: ۲۰۰۸أیضاً (عوض، 

ً العمل  أو التماسك، أصبح موضوع الشھیرة وثورناھمصانع  دراسات منذیرى لوثانز أنھ   معا
Togetherness  في وخاصةأي ضمن الجماعة الواحدة،  ،للعمل الجماعيأمراً في غایة الأھمیة 

 تصمیم بسبب التماسك ھذا فرصة من العامل حرمان تم إذاف ،المنظمات من الدنیاالإداریة  المستویات
 المجموعة أعضاء لأن أو ،من سلوكیاتھ تحد أو تقیده أشیاء یفعل المشرف لأنأو  مھمات العمل

بین أعضاء الجماعة الواحدة  التماسك وجود عدم ھذه مؤشرات على ،یضیقون الخناق علیھ الآخرین
  Griffin and Moorhead, 2014: 181(والنتیجة، فقد تكون درجات عالیة من الضغوط الوظیفیة 

كما أن العمل مع زملاء عمل مزعجین یعد واحداً من أكثر المصادر المتعلقة بعمل الجماعة شیوعاً ، )
 .)  Clark and Michalisin, 2012: 31-46( والمسببة للضغوط الوظیفیة

 Incivility in the Workplace :في مكان العمل الإزعاج  -ث
 ,Hitt, Miller( آخر شخص لإیذاء غامضة نیة مع قلیلا منحرف لوكس: بأنھ یعرف الإزعاج

Colflla, 2011:257 ،(یعني أن السلوك  أیضاً وھو السلوك المنحرف كما ویسمى بالفظاظة أو
ً لیس عدوانی  والنیة أو القصد. بالكامل ولا یقصد بھ الأذى البدني، بل الإزعاج أو الأذى النفسي ا

. یتصرف بطریقة تمكنھ من إنكار نیة إلحاق الضرر بشخص آخر من یقوم بذلكالغامض یعني أن 
بضغط العمل  في العمل مرتبط فظاظات الآخرین وإزعاجاتھم لقدرة على تحملاعدم وقد وجد أن 

یدرج . للمنظمة داء التنظیميالأ فيعن النتائج الأخرى التي تؤثر  ، فضلاً عاملینالبدنیة للوالنفسیة 
 العاملون بھ یقوم شيء أي السلوك التنظیمي السيء الذي یعرّف بأنھ:السلوك المنحرف تحت مسمى 

 :Huczynski and Buchanan, 2013( یفعلوه أن ینبغي لا أنھ الإدارة ترى ،العمل مكان في
742  .( 
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   Lack of social support: الاجتماعي الدعم نقص -ج
یشعر الفرد بالأمان عندما حینما یجد بجواره صدیق أو قریب یستطیع اللجوء إلیھ حینما یواجھ صعوبة 
أو مشكلة، ومن ھنا یأتي أھمیة العلاقات الإنسانیة بین المدیر ومرؤوسیھ، وكذلك جو الصداقة بین 

جرینبرج (د الزملاء في العمل، لأن من ذلك من شانھ أن یخفف من حجم الضغوط التي تواجھ الفر
 . )۲٥۸: ۲۰۰٤وبارون، 

الحوار  تبادل خلال من متماسكةال مجموعةال أعضاء أكثر أو واحد بدعم كبیر بشكل العاملون یتأثر 
 كان إذا. وھو أمر یجب التشجیع علیھ ،بعضھم البعض مع حول ما یزعجھم  ویفرحھم من مشكلات

كثیر من الحالات الضاغطة علیھ ستكون أكثر  فإن ،العامل هیفتقر الاجتماعي الدعم من النوع ھذا
و سیتسبب  یزید من الضغوط الاجتماعي الدعم إلى الافتقار أن إلى تشیر بحثیة أدلة ھناكوطأة. و

 . )Luthans.2011: 283(بالكثیر من التكالیف الصحیة المرافقة لھ 
 Participation :ضعف المشاركة في اتخاذ القرارات  -ح
ات القرار صنع عملیة في وأفكاره وآرائھ الفرد العامل معرفة الاعتماد على مدى المشاركةب یقصد

وتعد مشاركة العاملین في آرائھم وأفكارھم أمراً . التي تتخذھا الإدارة في مختلف المستویات الإداریة
مھماً من عمل الكثیر من العاملین وخاصة في الأعمال الجماعیة والمشكلات التي تواجھھم، وھو ما 

 ).  Ivancevich and Others, 2013: 238(یشعرھم بأھمیتھم في المنظمة  قد
یستطیعون  لمن للإحباط مصدراً  ستكون بالمشاركة تسمح أو تشجع لا التي أما المنظمات والجماعات

وقد یرى بعض المدیرین أن مشاركة العامل بقراره الإداري ھو تھدید لحقوقھ . المشاركة ویتم تجاھلھم
التقلیدیة المكتسبة من مركزه الوظیفي في اتخاذ القرار، وھو ما یجعلھ یستبعد العاملین من المشاركة 

 ).۳۸۲: ۱۹۹۷حریم، (في اتخاذه، وھو ما قد یكون سبباً محتملاً من الأسباب المولدة للضغوط 
المجموعة الثالثة: مصادر الضغوط الوظیفیة على مستوى المنظمة: 

 وتشمل عدداً من المصادر والأسباب من أھمھا ما یلي:
   Organizational Culture :التنظیمیة الثقافة ـأ
 منظمة شخصیة تشكیل یتمو  ،العاملین فیھا الأفراد ھا مثلمثل ،متمیزة بشخصیات المنظمات تتمتع

 ملیئة ثقافة خلق استبدادي تنفیذي فریق مكنیت ، فقدالتنفیذیین المسؤولین كبار قبل من كبیر حد إلى
قائمة على التفوق في الأداء وعدم التسامح مع الفشل، وھو ما قد یكون سبباً مباشراً لنشوء  بالخوف

ومن الأسباب المحتملة للضغوط ).   Ivancevich and Others, 2013: 238( الضغوط الوظیفیة
مع قیم المنظمة وثقافتھا (حریم،  السابقة وقیمھ بین ثقافة الفرد أو عدم التوافق الوظیفیة ھو التعارض

۱۹۹۷ :۳۸۳.( 
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  Organizational climate: المناخ التنظیمي السائد ـب
وصف لبیئة العمل الداخلیة بكافة أبعادھا وعناصرھا المادیة یعُرف المناخ التنظیمي بأنَّھ:  

و یشمل: طبیعة السلطة وأنماط القیادة والاتصال الإداري، كما یشمل أیضا البیئة  والاجتماعیة،
 .)  ۱٦۷: ۲۰۱۲القطاونة، ( الاجتماعیة المتمثلة بالثقافة والقیم والأعراف السلوكیة

حول ممارسات  الرسمیة وغیر الرسمیة لعاملین وإدراكاتھما تصورات من التنظیمي المناخ ویتألف
 ,Kinicki. Fugate , 2018(الإدارة وسیاساتھا وإجراءاتھا حیال الأعمال التي تحصل في المنظمة 

 كیف تؤثر تلك الخصائص فيھا، وفییعبر عن خصائص المنظمة كما یدركھا العاملون كما و)  679
  بداعھم.وإاتجاھاتھم وسلوكیاتھم ومستوى أدائھم 

كونھ یعكس محتویات  ،من أھم عناصر المناخ التنظیمي السائد في المنظمة الھیكل التنظیمي ویعد
التنظیم من الوحدات الإداریة والتسلسل الھرمي و نمط العلاقات الرسمیة وغیر الرسمیة السائدة ، 

لتخصص الوظیفيّ وا دارة العلیا إلى باقي الإدارات،انسیاب القرارات والأوامر والتوجیھات من الإو
وكذلك طریقة انسیاب  ،)۱٦۷، ۲۰۰٦(المرسي،  ة وعدم المشاركة في اتخّاذ القراروالمركزیالعالي، 

 ۲۹۳، ۲۰۰۹(فیلیھ، السید،  إلى الإدارة العلیا مستویات الإداریة الدنیامن ال معلوماتالاقتراحات وال
الرسمیة  ھناك الوظیفیةوالتي قد تكون مصدراً للضغوط  التنظیمي ومن العوامل المرتبطة بالھیكل )،

من خلال القواعد والإجراءات التي تمثل معاییر واضحة لأداء التي تقاس  Formalization العالیة،
، كما وتعبر عن الدرجة التي من خلالھا تصبح القواعد والإجراءات بمثابة معاییر حاكمة لعمل  العمل

الإدارة العلیا من حیث تركز القرارات بالإضافة إلى المركزیة الشدیدة المتبعة في العاملین ونشاطاتھم. 
قدر بسیط منھا وھو ما قد یكون من  في یدھا وحرمان المستویات الإداریة الوسطى والدنیا من مماسة

 ً  ,Senthil Ganeshالعوامل المؤثرة في الضغوط الوظیفیة لكل من فئة الإداریین والمنفذین معا
20011: 197-207)، Jerome Josep (. 

العاملین من  على كبیرة تأثیراتوطریقة تصمیمھ، وظروف أدائھ  العمل لبیئة یكون أن یمكنكما 
 الحرارة، ودرجة الإضاءة، :مثل المادیةالعمل  بیئة من كلاً  العمل بیئة شملوت. أفعالھم ردود خلال

 Kinicki. Fugate(معنى على إجھاد العامل  ذاتو خفیةال ھاآثارومكان العمل، قد لھا  والضوضاء،
ومع  ،العلاقة الدافئة مع زملاء العمل( :مثلوالاجتماعیة،  النفسیة وكذلك بیئة العمل، ) 657 ,2018 ,

 العمل ظروف كانت إذاف). المشرفین ورؤساء العمل، ومدى الرضا عن نظام التعویضات والمكافآت
 . أحد العوامل المسببة للضغوط الوظیفیة تكون أن یمكن فإنھا سارة، غیر

 العالیة، الضوضاءومحاط ب الكافیة، الإضاءة فمثلاً، عندما یؤدي العامل عملھ ضمن بیئة تفتقد إلى  
ً لنشوء  ، أو منعزلاً عن الآخرین، كل ذلك قدمریحة غیر الحرارة درجاتو یكون مصدراً وسببا

  ).  Hitt, Miller, Colflla, 2011:256( الضغوط الوظیفیة
 یحدث وما العمل في یرونھ ما حول العاملین معتقدات ینعكس في التنظیمي المناخمما تقدم نرى أن 

 بین تتراوح المدركات قد ھذهأن )  Kinicki. Fugate , 2018, 679(حیث یرى كل من . لھم
سوف  السلامة، یركز على الذيالمادي  المناخ مثل الإیجابیة، المناخاتالزائدة، ف السلبیة إلى الإیجابیة

 المناخات فإن ذلك، من النقیض علىو .العمل في الحوادث من أقل عدد مثل ،إیجابیة نتائج إلى تؤدي
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 مستوى انخفاض مثل سلبیة، عكسیة و بنتائج ترتبط الخوفالقائم على التسلط و الإشراف مثل، السلبیة
 المواطنة، سلوك مستوى انخفاضكذلك و ،بین الأفراد من ناحیة والجماعات من ناحیة ثانیة التعاون

 Kinicki. Fugate , 2018, 679(، وزیادة في مستویات ضغوط العمل الأداءمستویات  وانخفاض
أن أبعاد المناخ التنظیمي تتمثل في عناصر ثلاث ) Glisson,2015:247(یرى في ھذا السیاق  و )

 . المشاركة والأداء الوظیفي وضغوط العمل: ھي
 Organizational Politics: التنظیمیة السیاسات ـأ

كسیاسات التعیین، ودفع الأجور والتعویضات والترقیات وتقویم  الإداریة المتبعة سیاساتتشكل ال
، كون تلك السیاسات توضح أسلوب المنظمات في عمل مستمرة للعاملین ضغوط الأداء وغیرھا،

التعامل مع الموارد البشریة والتي تنعكس في العدالة المدركة عن تلك السیاسات المتبعة، لأن العامل 
 یعامل أنھ أدرك ما فإذا ، علیھا یحصل التي المنافع أو عوائده و المبذولة، جھوده بینسوف یقارن 

 الدافعیة انخفاض وبالتالي التوتر و بالإحباط شعوراً  لدیھ فسیتولد غیره، مع مقارنة عادلة غیر معاملةً 
 ).Robbins & Judge ۲۰۱۳،  ۱٥۱(  العمل تركفي  النیة وتوافر لدیھ للعمل

كما أن إحساس العامل بعدم العدالة الناتجة عن سیاسة المكافآت والحوافز وھو ما یسمى بالعدالة 
التوزیعیة المرتبطة بتقییم الفرد لتلك المكافآت مع زمیل یعمل في وظیفة مشابھة، وبالتالي طریقة 

 .Ivancevichویرى ( ).۳٥ :۲۰۰۸ ،ه(درّ معاملة العامل نحوھا، قد یولد لدیھ الضغط 
Konopaske, 2014, 239 یمكن وصراعات القوى المتنافسة في المنظمة ،ةالسیاسی اتالنشاط) أن 

  .الضغوط في المنظمة زیادةھو ما قد یؤدي إلى و والجماعات، الأفراد بین الشقاق تولد أن

 Resource Inadequacy: الموارد كفایة عدم ـب
التي یتعامل معھا العامل داخل المنظمة وتخضع لرقابتھ  الأشیاءالمواد و :یعرف روبنس الموارد بأنھا

وتصبح الموارد بمثابة متطلبات لأداء مھمات العمل وبالتالي یرتبط . ویستخدمھا لحل متطلبات العمل
 مكان فيالتي تواجھ العامل  وعدم وضوح النتائجبھا كل من المسؤولیات والضغوط والالتزامات 

ً  بعض العاملین یواجھ قدوھنا  ،)Robbins & Judge ۲۰۱۳، ٦٦۱( العمل  عندما وظیفیة ضغوطا
 العمل تطلباتم من یزید وھو ما قد وكفاءة، بفعالیةاللازمة لأداء أعمالھم  الموارد إلى یفتقرون

ومسؤولیاتھ، فقلة عدد العاملین والنقص في المواد ووسائل أداء العمل سینعكس سلباً على أداء مھماتھ، 
 الشدید النقص یؤدي وھو ما نراه عندما. المھمة عن المسؤولیة یتحمل الذي العامل على یضغطقد  مما
 تسریح مشكلة إلى وبالتالي حجم الإیرادات المبیعات انخفاض حجم عن الناجم المالیة الموارد في

وھو ما قد یعرضھم  وھو ما قد یثیر تساؤلات وھموم لدیھم بأنھم سوف یفقدون وظائفھم. بعض العاملین
والضغط یصیب . تسریحھم سیتم من بشأن الیقین عدم بسبب التسریح قرار صدور قبل حتىضغط لل

حتى المدیر الذي سیتخذ قراراً بالتسریح حیث یتعین علیھ أن یحدد من سیتم تسریحھ ومن سیتم تركھ 
فعلیھ أن یتحمل الضغوط الناجمة عن غضب .  وھي موازنة لیست سھلة علیھ ،مستمراً بالعمل

في )، و  Hitt, Miller, Colflla, 2011:256(تسریحھم  تمسی الذین العاملین وزملاءالأصدقاء 
الجھة المقابلة قد یكون التنافس على الموارد أحد مصادر الضغوط الوظیفیة، حیث ینظر لھا على أنھا 

اریة والأفراد في للحصول على أكبر كمیة منھا، ھو ما موارد نادرة أو محدودة وتتنافس الأقسام الإد
یتطلب اللجوء إلى أسالیب المساومة والمقایضة والمناورة وھي أمور قد تؤدي إلى الشعور بالضغوط 
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من ناحیة أخرى قد تلجأ بعض المنظمات التي تعاني من عسر مالي  ). ۳۸٥: ۲۰۰۳ماھر، (النفسیة 
تخفیض عدد  تخفیض تكالیف العمل من خلال مالھا وبالتاليحجم أع أو حالة انكماش إلى تخفیض

تخفیض بترك العمل  على أو أنھا قد تلجأ إلى إجبارھم ،العاملین لدیھا عن طریق تسریحھم من العمل
، عادة توزیعھم في إداراتھا و فروعھاإ أجورھم أو أنھا تتبع معھم سیاسة التقاعد المبكر أو تعمل على

 ). Ivancevich. Konopaske, 2014, 239( وجمیع تلك الحالات، قد تترافق بمزید من الضغوط 
 Influence of Technology: التقانة المستخدمة ـت

تمثل التطور التقاني المستر أحد أھم مصادر الضغوط الوظیفیة وأسبابھا للعاملین في مختلف الوظائف 
لتي تتطلب تقانة عالیة التطور حیث یشعر العاملون بالضغط والأعمال، وخاصة في الأعمال الدقیقة ا

الناجم عن شدة الانتباه والحذر، وكذلك في الآلات القاطعة التي تفرض على العامل درجة عالیة من 
الانتباه وأن أي شرود قد تعرضھ للأذى البدني، كما في حالة بتر أحد الأصابع أو التعرض لجروح 

ناحیة أخرى، فإن العمل ولساعات طویلة على الحاسب الآلي في الوظائف بلیغة. ھذا من ناحیة ومن 
الإداریة قد یعُرض العاملین للضغوط لأنھم ملزمون بمراجعة بریدھم الإلكتروني طوال ساعات العمل 

 Adkins & Premeauxوحتى في المساء وفي عطلة نھایة الأسبوع وحتى في أثناء إجازاتھم (
2014 pp82-100(  كما أن تطور وسائل التواصل المعاصرة المرتكزة على الحاسب الآلي وشبكة

ً وثیقاً،  ً بھا ارتباطا الانترنت مثل (تویتر، والماسنجر، والفیس بوك وغیرھا) جعلت الفرد مرتبطا
ورغم أنھا سھلت لھ حل الكثیر من مشكلات العمل غیر أنھا عرضتھ لمزید من الضغوط كونھا تمثل 

حدیات التي یواجھھا الفرد في عملھ في حال عدم قدرتھ على التعامل معھا. ویرى البعض أحد أھم الت
 أن تأثیر التقانة على العاملین لیس دائماً تأثیراً إیجابیاً، بل قد یكون لھ آثاراً سلبیة، كما یمثل تحدیاً لھ

حصول على المزید من كونھا متوفرة على مدار الیوم، وتوفر لھ فرصاً واسعة في ال في الوقت ذاتھ ،
المعلومات حول قضایا تھم العمل وحیاتھ الوظیفیة. وقد یشعر بالعجز عن مواكبتھا وھو ما قد یسھم 

  ). Githinji & Wekesa,2017,pp 21-26( في تولید الضغوط في حیاتھ الوظیفیة
 ،ر من العاملینیالكث راً ھاماً في تولید الضغوط لدىتلعب دوفي ھذا السیاق یرى روبنس أن الابتكارات 

ً في المدى الزمني القصیر، فمثلاً تلأنھا تجعل   برامج شكل مواكبةمھاراتھم الفنیة متقادمة نسبیا
 التكنولوجي للتغییر مماثلة وأشكال ،ذاتیة الحركة الآلي والأعمال والروبوتات، الجدیدة، الكمبیوتر

 ً  مصادر الضغوط الوظیفیة   یكون مصدراً من من العاملین الذي قد لكثیر آخر تحدیا
)Robbins, 2017, 662 .( 
 Stressors organizational - Extra :الوظیفیة للضغوط خارجیةالأسباب، والمصادر ال ۲-٥
الخارجیة حیث لا علاقة  عواملال مجموعة من ،وظیفیةال ضغوطالتشمل الفئة الأخیرة من مصادر    

، الحیاة الشخصیة للعاملب للمنظمة بھا، وتقسم بدورھا إلى نوعین من العوامل، النوع الأول مرتبط
والثاني خارجي یرتبط بالبیئة الخارجیة وقد یؤثر في العامل بشكل مباشر أو غیر مباشر أحیاناً ویولد 

 الضغط.
 Personal factor: للعاملحیاة الشخصیة الب النوع الأول: الأسباب والمصادر المرتبطة
الحیاة الأخرى  و أحداث، Family issues قضایا الأسرةب یشمل ھذا النوع الكثیر من الأسباب المتعلقة

الاقتصادیة والاجتماعیة للعامل، فقد یعاني الأفراد من ذوي الدخول المنخفضة من ضغوط عالیة 
بسبب زیادة أعباء الحیاة ومتطلباتھا، كونھا مشكلات ضاغطة تتعلق بكیفیة تأمین احتیاجاتھم المختلفة 
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الناجمة عن دور الفرد ووضعھ  متطلبات الأولاد عند افتتاح المدارس، والمتطلبات والمتزایدة، مثل
الاجتماعي والثقافي الذي یفرض علیھ نوعیة حیاة معینة لا تنسجم مع دخلھ وھو ما قد یسبب لھ 

وبالمقابل ، ) Kinicki. Fugate , 2018, 657( ضغوطاً إضافیة تنتقل معھ إلى عملھ في المنظمة
التعامل مع تلك الموارد. وكثیراً ما  فإن الأفراد من ذوي الدخول العالیة قد یواجھون مشكلة كیفیة

ً بالنزاع بین العمل والحیاة الشخصیة للفرد ً وثیقا كل من  ویطلق .ترتبط قضایا الأسرة ارتباطا
)Griffin. and Moorhead,2014,189 على قضایا الأسرة و أحداث الحیاة تسمیة التغیرات (

ویعرفاھا بأنھا: أي تغییر یحصل لدى الفرد ویكون ذات أھمیة    Life Change  الحاصلة في الحیاة 
  .كبیرة ویؤثر في حیاتھ الشخصیة أو في عملھ

 ,Griffin. and Moorhead, 2014) وفق ما یرى ( ,Holmes and Rahe( كلاً من رأى وقد
 التغیرات أن ) اللذان أول من أدخلا مفھوم تغیرات الحیاة كعامل مؤثر في الضغوط ،۲۰۱٤، 189

ً  المرض إلى و الضغوط، إلى تؤدي أن یمكن الفرد حیاة التي تحصل في الكبیرة و أوضحا أن . أیضا
 منالطرد  بالضغوط الوظیفیة كان مثلاً ، مباشرة تتصلوالتي  الحیاة رلتغیّ  الرئیسیة الأحداثمن أھم 

 من أجل الإقامة مكان تغییركان مثلاً،  مباشر غیر بشكلتتصل  ، أما الأحداث التيالتقاعد أو العمل
 یعُدّ  الزوجین، أحد وفاةف ،الفرد على الحدث ذلك تأثیر تعكس حدث كل قیمة أن وقد افترضا .للعمل
 الأحداث التي وضعھا الباحثان  القائمة في حیاة الفرد، و تشمل الصادمةو المھمة الحوادث أكثرمن 

مثل  ،منھا الإیجابیة الأحداث وكذلك في العمل. الرئیس مع والمشاكل الطلاقك في حیاة الفرد، السلبیة
 تحد من لأنھا مسببة للضغوط، عوامل أنھا على الأحداث ھذه فو تصن و غیرھا والإجازات الزواج
 Griffin. and( للعمل السلبیة المشاعر مع وترتبط الحیاة أھداف تحقیق على القدرة

Moorhead,2014,189 .(  
 Environmental factorsبالبیئة الخارجیة:  والمصادر المرتبطة: الأسباب النوع الثاني

ھي مجموعة العوامل المرتبطة بالبیئة الخارجیة أي بالتغیرات التي تحصل في البیئة الاقتصادیة 
    والتكنولوجیة. والسیاسیة  (التشریعیة)

 یؤثر رجیة) أن غموض البیئة الخاRobbins. Stephen and  Judge, 2014, 189یرى كل من (
قد یكون الغموض  و. العاملین فیھا بین الضغوط مستویات في یؤثر كما ،وبنیتھا المنظمة تكوین في
 التغییرات مع التعامل مشكلة لدیھم العاملین حیث تنشأ من أكثر الأسباب تأثیراً في ھو الیقین عدمأو 

 الاقتصادیةالبیئة : التأكد البیئي ھي عدمأو  البیئةغموض  من رئیسیة أنواع ثلاثة وھناك. تلك التنظیمیة
  . Environmental stressالتي تشكل جمیعھا ما یعرف بضغوط البیئة  والتكنولوجیة والسیاسیة

 الیقین عدم إلى الأعمال دورة في التغیرات : تؤديالبیئة الاقتصادیة (عدم التأكد البیئي) -أ
 أمنھم بشأن الناس قلق یتزایدفقد  یحصل انكماش اقتصادي في البلد، عندما الاقتصادي

تسھم ظروف البیئة الخارجیة في زیادة حجم ). Luthans, 2011: 293ویرى ( .الوظیفي
النزاعات والضغوط الوظیفیة التي تحصل في بیئة العمل من خلال ما تتمتع بھ تلك البیئة من 
خصائص، فمثلاً البیئة التي تتصف بنقص أو ندرة في الموارد أو بضغوط المنافسة القویة، 

تكون مولدة للضغوط  أو بدرجة عالیة من عدم التأكد والصراعات من المحتمل أن
)Luthans.2011: 293 .(  
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ینشأ الضغط لدى  Political uncertainties السیاسیة (عدم التأكد السیاسي): التغیرات -ب
الأفراد في البلدان التي تعاني من عدم الاستقرار السیاسي، أي من الاضطرابات والنزاعات 

الثالث التي توصف بعدم الاستقرار بین الأحزاب على السلطة، وھو ما نراه في بلدان العالم 
كما  ،حیث یترافق التغییر السیاسي بالعنف الذي یولد الضغط لدى شریحة واسعة من الناس

 فمثلاً لا یعاني العاملون في دول أمریكا الشمالیة ،ھو حاصل في بلدنا الحبیب سوریة الآن
 الولایات أن ھو والسبب .فنزویلا أو ھایتي مثل، بلدان مقارنة بالعاملین في من الضغوط

منظمة وسلمیة  بطریقة التغییر فیھا استقراراً یحصل أكثر سیاسیة أنظمة لدیھا وكندا المتحدة
)Robbins and Others, 2017: 662.( . أما بالنسبة إلى التغیرات التكنولوجیة فقد شرحت

 في فقرة سابقة.
 Stress Moderators :للضغوط الوظیفیة وسیطةالعوامل ال -٦

ن م متطلبات نفسیة وبدنیة عالیة مالتي تستلزذكرنا في تعریفنا للضغوط الوظیفیة أنھا استجابة متكیفة 
 ،یتعرضون للضغوط الذینتتناسب وتلك المثیرات، وھو یعني أن الأفراد  الفرد الواقع تحث تأثیرھا

فبعضھم أكثر قدرة على تحملھا والتعامل  رھا فیھم،یقد یختلفون فیما بینھم في مدى استجابتھم لھا وتأث
، في حین أن أعباء عمل صعبة عندما یواجھونبعض الأفراد  حفیزقد یتم تف معھا من البعض الآخر،

  .الناجم عن عبء العمل الزائد للضغطقد تكون ردود أفعالھ أو استجابتھ سلبیة البعض الآخر 
یعني أن ھناك مجموعة من العوامل الوسیطة التي تتدخل لتحدث إما زیادة في التأثیر أو انخفاضاً  ذاوھ 

 . بھ
 Mediator Concept الوسیط:مفھوم العامل  ۱-٦

 .Ivancevich(وكونوباسك   وفق ما یرى إیفانسیفیتش   Mediator الوسیط العاملیعرف 
Konopaske, 2014, 247 و .()Gibson and Others, 2009: 211( :أو سلوك أو شرط بأنھ 

 عدد بین العلاقةمثل  ویتمثل التأثیر بتقویة العلاقة أو إضعافھا. . متغیرین بین العلاقة تتوسط خاصیة
المسافة المقطوعة یتوسطھا سرعة السیارة، فالسرعة ھنا تتوسط  ومجموع المستخدمة البنزین لیترات

كمیة لیترات البنزین المستخدمة أو المستھلكة.العلاقة بین عدد الكیلومترات، و 
التي قد تتوسط  الشخصیة خصائصالو والسلوكیات، الظروف، منھناك العدید بالقیاس على ما سبق 

العلاقة بین الضغوط ونتائجھا منھا: العمر والجنس وقوة التحمل (صلابة الشخصیة) كما یرى 
)Ivancevich, and Others, 2014, 247 .( 

فیما یتعلق بإدراك  لوسیطةمن مجالات العوامل ا )Champoux,  2011,400(یوسع بالإضافة إلى ذلك 
: نمط الشخصیة، ومھارات ، مثلالخصائص الشخصیة لتشمل بالإضافة إلى الضغوط والاستجابة لھا، 

مثل العمر؛  الدیموغرافیة:الفرد، وقدراتھ، وخبراتھ السابقة، والتاریخ الصحي للعائلة. وھناك العوامل 
والجنس ذكراً أم أنثى، و المسؤولیات الأسریة للفرد؛ فالشخص المتوازن جسدیاً وعاطفیاً، على سبیل 

ً المثال، قد یكون لدیھ استجابة أقل للضغوط المحتملة م كما قد یكون كبار  ،ن الشخص الأقل توازنا
الیة أقل استجابة لضغوطات عملھم أكثر من المسؤولین التنفیذیین من ذوي المھارات السیاسیة الع

 . مسؤول تنفیذي ذو مھارة سیاسیة منخفضة
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أنواع الاستجا�ات للضغوط الوظیفیة:   ٢-٦
ً في درجة استجابة الأفراد في ۱۸٥، ۲۰۰۹یرى (جلدة،  ) أن الفروق الفردیة تلعب دوراً رئیسیا

من یتحمل الضغوط ویتكیف معھا ومنھم من یتفعل بسرعة ویقع تحت  فیھم، فمنھمالضغوط وتأثیرھا 
وفق ما  الباحثون حدد) وفي ھذا الصدد ۱۸٥: ۲۰۰۹(جلدة،  تأثیرھا وھو ما یؤثر في أدائھ الوظیفي

   للضغوط ھي:  ستجاباتالا أنواع  من ثمانیة )Champoux,  2011:401یرى (

الشخص جھوداً عدوانیة لتغییر الوضع،حیث یبذل   Confrontive coping :المواجھة -
.وغالباً ما یترافق بالغضب المحفوف بالمخاطر، كما یحصل في حالة الشجار مع الآخر

Distancing: الابتعاد عن الموقف -
محاولة  یحاول الفرد أن ینعزل نفساً عن الحالة الضاغطة أو یضیف معنى إیجابي إلیھا، مثل 

 .نسیان الموقف
من خلال التحكم بالمشاعر والعواطف وردود الأفعال السلبیة   Self-control: النفس ضبط -

 ه دون إظھارھا للغیر. مشاعر على الحفاظ مثل: ،ومشاعره أفعالھ یقوم بإدارةحیث 
 للحصول زملائھ أو أصدقائھ إلى الفرد یذھب حیث social support :الاجتماعي الدعم -

 الأصدقاء إلى التحدث حالتھ، كما في حالة حول المعلومات من مزید أو العاطفي الدعم على
 .عن الضغوط التي یواجھھا

الضوء على دوره یعمل الفرد على تسلیط Accepting Responsibility :المسؤولیة تحمل -
ثم  من الزملاء الاعتذارإیجاد وضع أفضل من الحالة المسببة للضغط ، كما في حالة  في

.بتخفیف مصدر الضغط اتخاذ إجراء إیجابي
 Escape-avoidanceالتجنب أو الھروب: -

 كأن یبقى بتمنیاتھ الشخصیة، التفكیر و ،مسببات الضغوط ما أمكن عن الابتعادیحاول الفرد 
  .الأفراد المسببین للضغط عن بعیداً 

 یتخذالذي أدى إلى حصول الضغط ثم  الوضع حللبت یقوم الفرد: المشكلة التخطیط لحل -
 . لتحسینھ مدروسة خطوات

 الشخصیة التحسینات على الفرد یركز Positive Reappraisal :الإیجابي التقییم إعادة-
، كأن یعید النظر في الوضع الضاغط وإعادة تقیمھ تقیماً آخر فیھ شیئاً الوضع معالجة في

من الإیجابیة، أي أن یرى في الموقف عوامل إیجابیة مخففة للضغط.  وتسمى ھذه الحالة 
   بتنمیة المشاعر الذاتیة للفرد بسبب الموقف الضاغط علیھ. 

ق ما ورد أعلاه ھو أمر طبیعي یعود ترى الباحثة أن اختلاف الأفراد في استجاباتھم للضغوط وف
في جزء كبیر منھ إلى الفروق الفردیة فیما بینھم، إي إنھ یرتبط بعدد من العوامل الأخرى، لعل 
أھمھا على الإطلاق ھو الخصائص الشخصیة للفرد، ومدى تقدیم الدعم الاجتماعي من الآخرین. 

 وھو ما سوف نوضحھ في الفقرة التالیة.
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 Types of Mediators Factor: الوسیطةأنواع العوامل  ۳-٦

بالعودة إلى النموذج المقترح من قبل الباحثة نرى أنھ توجد مجموعة من العوامل التي تتوسط 
فقط تلك الأكثر استخداماً وھي نمط  أربعة أنواعالعلاقة بین الضغوط ونتائجھا. سوف نتحدث عن 

 عي، والمتغیرات الدیموغرافیة.الشخصیة، ونوع السلوك والدعم الاجتما

Type Personality :الشخصیةنمط  ۳-۱-٦

ھي: الشخصیة المنبسطة، والمستقرة  یتفق معظم الباحثین على خمسة أنواع من أنماط الشخصیة
ناقشھا بشيء من ، سوف نالتجربة على والمنفتحة وذات الضمیر الحي، والراضیة (الطیبة)، عاطفیاً،
 الإیجاز.

ً  المستقرةالشخصیة  - یرتبط الضغط ارتباطاً وثیقاً بالشخصیة  Emotional stability :عاطفیا
ً عن نفسھا  ً من عدمھ، وھي شخصیة تتمتع بمزاج إیجابي وأكثر رضا المستقرة عاطفیا
وأعمالھا ولھا بعض التجارب الخاصة مع الضغوط، غیر أنھا أقل احتمالاً للتغلب علیھا، 

 لكنھا تكون دائماً مھیأة لتجاوزھا والشفاء منھا. 
ھي شخصیة مستعدة لتجربة حالات عاطفیة إیجابیة،  Extroversion: الشخصیة المنبسطة -

وبالتالي لدیھا مواردھا التي تستفید منھا  ،وتتمیز بالأنس والود وبعلاقات الصداقة الواسعة
 في الأوقات الصعبة أو الحالات الضاغطة.  

اداة الآخرین إذا كنت غیر راضي فقد تكون میالاً إلى مع Agreeableness :لشخصیة الراضیةا -
وترى فیھم خصماً لك ولا تثق فیھم، ومن المرجح أن من یتمتع بھذه الصفات أن یكون أكثر 
عرضة للوقوع في الضغط ، وتصبح العلاقة بین البیئة المحیطة والآخرین مصدراً للضغوط. 

  Conscientiousness: (المتفانیة) الشخصیة ذات الضمیر الحي  -
یصنف الأفراد من نمط الشخصیة ذات الضمیر الحي العالي أكثر ارتباطاً بالنجاح المستمر 
في الأداء الوظیفي. وھم أكثر رضاً وأكثر حصولاً على التعویضات و المكافآت، و الأفراد 
من ھذا النمط من الشخصیة ھم أقل عرضة للتأثر بمصادر بالضغوط الناجمة عن ظروف 

الأفراد من ذوي الضمیر الحي المنخفض یتمیزون بأداء منخفض ونجاح العمل. بالمقابل إن 
أقل، وبالتالي یحصلون على تعویضات ومكافآت أقل في مسیرة حیاتھم الوظیفیة أو المھنیة. 

 ویتمیزون بمستویات منخفضة من الضغوط.  
 Opennessالشخصیة المنفتحة:   -

 استعدادا أكثر وھي الآخرین على الانفتاح في عالیة بخبرة ھي نمط من الشخصیة تتمتع
 .تھدیداً  ولیس ،تحدّ  أنھ على التغییر إلى تنظر لأنھا ،بالتغییر المرتبطة الضغوطات مع للتعامل

 Type Behavior Pattern :نمط سلوك الشخصیة ۳-۲-٦

و Meyer Friedman في دراسات الشخصیة وارتباطھا بالضغوط قام كل من الباحثین فریدمان  
خمسینیات القرن الماضي بأبحاث حول أسباب أمراض القلب  فيRay Rosenman ري روزمان  

وتوصلا إلى أن ھناك أنماط سلوكیة لبعض الناس تؤدي إلى أمراض القلب، وتم تصنیف أفراد العینة 
إلى مجموعتین ھما: نمط سلوكیات الشخصیة (أ) ونمط سلوكیات الشخصیة (ب). ولكل منھا 

 سلوكیة الممیزة. خصائصھا ال
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 (أ)  نمط سلوك الشخصیةType A Behavior Pattern   
یتصف بشخصیة  (أ) نوعأن الشخص من ال التاجیة القلب أمراض على أجریت التي البحوث أثبتت

   وھي دائمة الحركة. ،وموجھ بالمھام وتحب المنافسة ،ةطموح مقادة أو میالة للعدوانیة وھي

 .)Ivancevich.2014: 248(  بالخصائص التالیة: من النمط (أ)تتسم سلوكیات الشخصیة  

قیام بالعدید من الأشیاء في أقصر ما یمكن من الوقت. لل تناضل -
 .عدوانیة وطموحة وتنافسیة وقویة  -
 .ع الآخرین لإنھاء ما یقولونھسرّ ت،  طریقة ھجومیةتحدث بت -
    ه مضیعة للوقت.عتبروت الانتظاركره ت، غیر صبورة -
 .نحو العمل ھةموج يبالمواعید النھائیة وھ ةمشغول -
 .دائما في صراع مع الناس، والأشیاء، والأحداث -
 خفي الغضب والعداء تجاه الآخرین.ت -
 ب( الشخصیة نمط(: Type B Behavior Pattern   

 .)أ( النوع من یةالشخص عكس وھادئة ثابتة، المرض، إلى میالة سترخاء،الا تحب ھي شخصیة
نمط ھذه الشخصیة ھو نقیض خصائص الشخصیة الأولى، وعموماً ھي لا تشعر بضغوط وخصائص 

ھذا النمط من الشخصیة تقوده مجموعة من الاعتبارات، فھو . وقت العمل ولا بالنزاعات مع الآخرین
یحب إنجاز العمل وإنھاءه، ویقوم بالأعمال الصعبة، ویتمتع بنمط الشخصیة الواثقة من نفسھا التي 

وتم تشبیھ الشخصیة من النوع (أ) . ھ بالعمل بانتظام وبوتیرة ثابتة ولیس ضد عقارب الساعةتسمح ل
 بفرس الرھان، والشخصیة الثانیة بالسلحفاة. 

) أن عدم توافق شخصیة الفرد مع ۲۸۹: ۲۰۰۹) و (القریوتي، ۳۸٤: ۲۰۰۳یرى كل من  (ماھر، 
ة إلى الضغوط الوظیفیة ، فقد لا تأخذ المنظمات متطلبات التنظیم قد یكون من أحد أھم الأسباب المؤدی

البیروقراطیة كبیرة الحجم التي تطبق إجراءات عمل رسمیة ومركزیة ورقابة شدیدة في الحسبان 
الاعتبارات والخصائص الشخصیة الراغبة في الحریة والحاجة إلى تأكید الذات بعین الاعتبار، حیث 

 الضغوط الوظیفیة. قد یؤدي ھذا التعارض بینھا  إلى المزید

Hardiness Personality    :صلابة الشخصیة ومتانتھا  ۳-۳-٦

بالإضافة إلى ما ذكر أعلاه یمیزّ الباحثون في مجال علاقة نمط الشخصیة بالضغوط والاستجابة    
 :لھا بین نوعین من الشخصیات ھما

   تجاه الضغوط. ،: High Hardiness Personality الشخصیة ذات الصلابة العالیة -
تجاه الضغوط، ،: Low Hardiness Personality والشخصیة ذات الصلابة الضعیفة -

ً متشائماً،  فالشخصیات من ذوي الصلابة الضعیفة أو المنخفضة یقیمّون الضغوط تقییما
ویرون أن أحداث الحیاة الضاغطة ھي اضطرابات غیر قابلة للتغییر في المسار الطبیعي 

وردود أفعالھم تنبع من الأحداث الغریبة وشعورھم بسیطرة ضعیفة على تلك  .لسلوكھم
كما ویحاولون الھروب من  الأحداث ویرون في الأحداث المسببة للضغوط تھدیداً حقیقیاً لھم،

. ضغوط العمل ولا یعملون على تغییر مسبباتھا ومصادرھا وتأثیراتھا علیھم
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)Champoux,  2011:401( ، فھھ تقیمَون  الشخصیة عالیة الصلابةأما الأفراد من نوع
ً متفائلاً و ینظرون إلیھا  كتحدیات یجب مواجھتھا والتغلب  أحداث الحیاة الضاغطة تقیما
علیھا. وردود أفعالھم تأتي من التزامھم بالھدف الذي یسعون لتحقیقھ ویشعرون بالسیطرة 

یات تتخذ إجراءات حاسمة لتغییر الحالات العالیة على الأحداث. وھذا النمط من الشخص
الضاغطة ولیس الھروب منھا. وتشیر البحوث المتقدمة إلى العلاقة الوطیدة بین الاستجابة 

 الإیجابیة للضغوط وكل من الالتزام بأھداف المنظمة والسیطرة على أعمالھم.  
 Social Support Network: الاجتماعي الدعم ٤-۳-٦

 منخارجھ من اعي بوجود أشخاص آخرین سواء أكانوا في مكان العمل أم یتمثل الدعم الاجتم
 بالفرد الواقع تحت الضغط یھتمون الذین الناس من غیرھم أو العمل، وزملاء والأقارب الأصدقاء

 یؤثرون في كیفیة استجابة الفرد ،والنصح المشورة وتقدیم ،مشكلات العمل لمناقشة ومستعدون
وبالتالي التخفیف من وقعھ في الفرد، ھنا یمكن  الضغط و شعوره بھ، وبالتالي وباستجابتھ لھ موضوع
 ).Jennifer, 2012: 262(لمواجھة الضغوط الوظیفیة  فعالة وسیلة الاجتماعي الدعم أن یكون

 ما یسمح لھ بالتعاملإن وجود زملاء عمل داعمین للفرد ومساعدین لھ، قد یزید من ثقتھ بنفسھ، م
العمل جنباً إلى جنب مع شخص مریح یؤدي عملھ بثقة وكفاءة، قد ، فلیة مع الضغوطعابشكل أكثر ف

یساعد زمیلھ الذي یشعر بالضغط أن یتصرف مثلھ. على العكس من ذلك، فإن العمل مع زمیل آخر 
 Hellriegel and Slocum( غیر مریح قد یثیر الأعصاب، ویحد من القدرة على التعامل مع الضغوط

, 2011: 223.( 
 : المتغیرات الدیموغرافیة  ٥-۳-٦  

سوف نتحدث ھنا عن ثلاثة متغیرات فرعیة من المتغیرات الدیموغرافیة ھي الجنس والعمر والخبرات 
 .السابقة

تظھر الدراسات أن ھناك اختلافات بین كلّ من الذكور والإناث حول ما یتعلق بتأثیر الضغوط في 
أكثر حساسیة للضغوط  ھنّ  الإناثالفرد والاستجابة لھا، وقد أشارت نتائج تلك الدراسات إلى أن 

الذین ھم  ویعانین من الاستنزاف العاطفي أكثر من الرجال، في حین یمیل الذكور إلى إھمال الأفراد
 الرجال من٪ ۳٦ و الإناث من٪ ٤٤ إلى یصل مامصدراً للضغوط.  وتدل نتائج تلك الدراسات إلى أن 

 والسبب ھو شعورھم بعدم السعادة، .العمل مكان الناجمة عن الضغوط بسبب وظائفھم یودون ترك
أما ما ). An Introduction to Job Stress, 2017, p2( السلبیة الصحیة الآثار من العدید وكذلك

ً  فقد وجدت یتعلق بالعمر والخبرات السابقة، تعرضاً  ھم أكثر الدراسات أن الأفراد الأصغر سنا
في العمل یتعرضون  الأكثر خبرة لمستویات أعلى من الضغوط. وأظھرت دراسات أخرى أن الأفراد

ً  لمستویات أقل من الضغوط الوظیفیة، ، ۲۰۱٦أعمالھم  (الشعلان،  في واستقراراً  لأنھم أكثر نضجا
۳-٥٤.( 

وفي إطار دراسة بعُد النوع الاجتماعي تشیر الدراسات إلى استجابات مختلفة حیال الضغوط الوظیفیة 
والرجال للإجھاد وإدارتھ بطرق مختلفة. معظم الدراسات حول النوع  الإناث كل من ستجیبحیث ی

لجمعیة علم النفس  Stress in America (2010) وفقاً لمسحف ،الاجتماعي والإجھاد تتعلق بالمرأة
 و  ضغوطمختلفة تجاه الال استجاباتھم البدنیة والنفسیةوالرجال یبلغون عن  الإناثالأمریكیة ، فإن 

عن الأعراض علان أكثر عرضة للإ الإناثمع الإشارة إلى أن بطرق مختلفة.  تھایحاولون إدار
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الجسدیة الناجمة عن الضغط وأنھن یجرین الاتصال مع الآخرین في حیاتھم وھذا ما یساعدھم في 
وضع استراتیجیات لإدارة الضغوط على نحو فعال. وعند مقارنة الإناث مع بعضھن البعض ، یبدو 
أن ھناك اختلافات في طریقة ذلك،  وھو ما قد نراه عند المرأة المتزوجة والفتیات العازبات اللواتي 

یعانین من الضغوط الشدیدة. (ILO,  2016: 9). بالمقابل قد یظھر الرجال أنھم أكثر مناعة وحصانة 
من تأثیر الضغوط في صحتھم النفسیة، لذلك قد یكون تركیزھم أقل على إدارتھا مقارنة بالإناث، 

حتى في حالات الضغوط الشدیدة فإن بعض أنواع الرجال قد یكونون أكثر عرضة من الإناث عن 
نتائج عملیة تشخیص أعراض الضغوط، خاصة عندما تترافق بأمراض ذات أعراض بدنیة وسلوكیة 

مزمنة ناجمة عن ضغوط العمل و أنماط الحیاة غیر الصحیة وھذا ما ینبھ إلى ضرورة الأخذ 
 Ertel,  M. et al. 2010:) بالحسبان الفروق بین الجنسین في إدارة أعراض الضغوط الوظیفیة

  .(169-183
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 المبحث الثاني

 الضغوط الوظیفیة واستراتیجیات إدارتھانتائج 
Consequences of Job Stress and management Strategies 

 نتائج الضغوط الوظیفیة وأعراضھا. -۱
 . النتائج الفیزیولوجیة للضغوط الوظیفیة ۱-۱
 .الوظیفیةالنفسیة للضغوط  الأعراض ۱-۲
 .السلوكیة للضغوط الوظیفیة الأعراض ۱-۳

 إدارة الضغوط الوظیفیة. -۲
 استراتیجیات التعامل مع الضغوط الوظیفیة.  ۲-۱

 السیطرة. التحكم أو استراتیجیة ۲-۱-۱
 الھروب أو التجنب. استراتیجیة ۲-۱-۲
 استراتیجیة إدارة أعراض الضغوط.  ۲-۱-۳

 مداخل إدارة أعراض الضغوط الوظیفیة.  ۲-۲ 
 خل الفردي في إدارة الضغوط الوظیفیة.دالم ۲-۲-۱
المدخل التنظیمي في إدارة الضغوط الوظیفیة.  ۲-۲-۲
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 المبحث الثاني

 الضغوط الوظیفیة واستراتیجیات إدارتھانتائج 
Consequences of Job Stress and management Strategies 

مفھوم الضغوط الوظیفیة ، ومصادرھا المختلفة المتمثلة في العوامل  في المبحث السابق تناولنا
التنظیمیة والتي شمات بدورھا كل من: طبیعة الوظیفة وھي مرتبطة بالفرد الذي یؤدیھا، ثم بطبیعة 

ناحیة ومن ناحیة ثانیة، فقد شملت العوامل  العلاقة مع مجموعات العمل، و بطبیعة المنظمة ھذا من
غیر التنظیمیة وھي العوامل الخارجیة المتعلقة بمجموعة من المتغیرات الاقتصادیة والسیاسیة 
والتكنولوجیة بحیاة الفرد الشخصیة، والتي قد تؤثر في إحداث الضغوط، كما تناولنا بعض العوامل 

غوط ذاتھا. في ھذا المبحث سوف نتناول نتائج التي تتوسط العلاقة بین مصادر الضغوط والض
 الضغوط الوظیفیة وكیفیة إدارتھا.

 Consequences of Stress at Work :نتائج الضغوط الوظیفیة وأعراضھا -۱
، ویظھر ذلك التأثیر في سواء حد على المنظمات على تؤثر كما العاملین الأفراد على الضغوط ؤثرت

عدد من الأعراض أو النتائج التي تمثل استجابة الفرد للضغط، حیث یعتبر بعض الباحثین أن النتائج 
نتائج (وسوف تستخدم الباحثة مفردة  .الفرد المدركة لطبیعة الضغط Responseلیست إلاّ استجابة 

النتائج تتمثل في  الباحثین على أن تلكویجمع أغلب  . الضغوط للدلالة على الاستجابة لھا) وأعراض
 .وفیما شرح لكل منھا .والسلوكیة والنفسیة )البدنیة( یولوجیةالفیز الأعراض أو النتائج

   Physiological Symptoms:النتائج والأعراض الفیزیولوجیة للضغوط ۱-۱
 تتعلق استجابة ھي أن النتائج أو الاعراض الفیزیولوجیة) Champoux, 2011, 399( یرى تشامبو

 السمبتاوي، العصبي والجھاز الودي، العصبي الجھاز من كل حیث یلعب الفرد عند الجسم بوظائف
 مستویات من الصم الغدد نظام یزید كما للضغوط، الاستجابة في متكاملة أدوارا الصماء الغدد نظام و

 والأدرینالین، والكورتیزول، كولین، أستیل ذلك في بما الدم، مجرى في الھرمونات من العدید
 الدم، مجرى في الجلوكوز ومستویات الدھنیة الأحماض من تزید الھرمونات ھذه. والنورادرینالین

 الدماغ إلى الدم من المزید القلب یضخ كما الدم، ضغط وارتفاع القلب ضربات معدل یزداد كما
ً  التنفس معدل ویزداد كما والعضلات، یجمع  ما ذكر إلىإضافة   )Champoux,  2011:399(  أیضا

 ضغط ارتفاعالعدید من الباحثین أن الأعراض أو النتائج الفیزیولوجیة للضغوط الوظیفیة تتمثل في 
 الشھیة، في والتغیرات الروتینیة، القرارات اتخاذ وصعوبة ،أو الاستثارة والتھیج والقرحة، الدم،

 القلبیة النوبات ویحفز الصداع، و القلب، دقات وزیادة التنفس معدلات من ویزید ، لحوادثوالتعرض ل
الضغوط الوظیفیة  بأن دراسات تؤكد ھناك.).Robbins and Others, 2017: 668( ذلك شابھ وما
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ً  ؤثرت و الصداع وآلام  انخفاض مقاومة الجسم أمام بعض الأمراض: مثل البدنیة الصحة على سلبا
 ً   . ) Kinicki. Fugate , 2018, 582( الظھر ومشكلات الجھاز الھضمي أیضا

 Psychological Symptoms: النفسیة الأعراض ۱-۲
 التوتر،و الوظیفي الرضا انخفاض مستوىتتمثل أھم الأعراض النفسیة للضغوط الوظیفیة في:  

كما ینتج عن بعض الأعمال التي لھا متطلبات  ، والشعور بزیادة عبء العمل،والمماطلة والملل، القلق،
ومتناقضة والتي تفتقر إلى الوضوح في حدود واجبات شاغل الوظیفة وسلطاتھ ومسؤولیاتھ مضاعفة 

 ,Robbins and Others( زیادة في الضغوط وبالتالي عدم الرضا عن العمل الذي یقوم بھ العامل
 في زیادة سبق أن ھناك أعراض نفسیة أخرى تتمثل في و یضیف كینیكي إلى ما . ).666 :2017

كذلك و التنظیمیة والمواطنة الالتزام مستوى سلوكیات في انخفاض ، ووالإرھاق العاطفي، نھاكالإ
ً  الأداء نحو العمل و في انخفاض مستوى الإیجابیة المشاعرفي   . أیضا

وكلما زاد مستوى الرقابة على بعض العاملین زاد وقوعھم تحت الضغوط و عدم رضاھم بالوقت   
ً  مستوى توفر الوظائف التيو . نفسھ  والتماھي مع المھمات والاستقلالیة والأھمیة التنوع من منخفضا

  . ) Kinicki. Fugate , 2018, 582( العمل في والمشاركة الرضا من وتقلل تؤدي إلى الضغوط
  Behavioral Symptoms:  السلوكیة الأعراض ۱-۳
انخفاض مستوى أدائھ الوظیفي  الناتجة عن الضغوط الوظیفیة في المرتبطة السلوكیة عراضالأ تشمل

وزیادة معدلات الغیاب عن العمل، وكذلك زیادة معدل  وبالتالي انخفاض انتاجیتھ في وحدة الزمن
 :Hitt  ,  Miller, Colflla, 2011(دوران العمل، بالإضافة إلى تدني مستوى نوعیة علاقات العمل 

 والكلام الكحول، استھلاك أو التدخین مستوى وزیادة الأكل، عادات في الشخصیة والتغیرات ،)263
 . النوماضطرابات و والتململ، السریع،

. الآخرین تجاه والعنف اللفظیة، والإساءة الصراخ،ومن الآثار السلوكیة غیر المرغوبة للضغوط 
 للأفراد جداً  مكلفة النتائج ھذه. المشروعة غیر المخدرات وأخذ الشرب وتیرة وزیادةمع  أیضا ویرتبط

 . سواء حد على والمنظمات
 المقلوبU   وقد أجریت العدید من الأبحاث حول ارتباط الضغوط بالإنتاجیة كان منھا نموذج الحرف

الذي یشیر إلى أن المستوى المنخفض والمتوسط للضغوط قد یحفز الفرد ویزید من استجابتھ لھا، كما 
 )..Robbins and Others, 2017: 666( سرعة أكبر أفضل و بشكل المھام أداء ھ من یمكن قد

 ،العنف مثل ،للضغوط لتسبب مشكلات تنظیمیة سلوكیة الفردیة الأعراض تتفاعل قد ذلك، على علاوة
 یؤدي مما العمل، زملاء بین العلاقات جودة من والنزاعات بین العاملین والمشرفین وھو ما قد یقلل

وكذلك المشكلات الناجمة عن الغیاب . علاقات التواصل في التنظیم وانھیار والعداوة، الثقة عدم إلى
بالضغوط، وھو ما سینعكس بحالة من عدم  الرضا  المرتبط المرض بسبب العمل عن للعاملین المتكرر
 ,Hitt  ,  Miller, Colflla( غیابھم أثناء أداء أعمالھم  إلى لاضطرارھم مستاءین زملاؤھم من قبل

2011: 263( . 
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إدارة الضغوط الوظیفیة:  -۲
باعتبارھا ظاھرة تنظیمیة تنشأ عن  تختلف منظمات الأعمال فیما بینھا في إدارتھا للضغوط الوظیفیة

العدید من الأسباب كما رأینا في الفصل السابق، فالبعض منھا یضع استراتیجیات ویستخدم وسائل 
وأدوات للتخفیف منھا، والبعض الآخر ینكر وجودھا، وحتى أنھ لو عرف باستقرارھا بین فئة من 

وھنا تكمن المشكلة الأكبر، وھو ما یحصل في العاملین قد یتجاھل ذلك ولا یتخذ أي إجراء لمعالجتھا 
الكثیر من منظمات الأعمال في بلداننا. في الجانب الآخر ھناك العدید من المنظمات التي تجید التعامل 
مع الضغوط الوظیفیة وتضع استراتیجیات ووسائل للتعامل معھا والتخفیف منھا وبالتالي من آثارھا 

عات أو المنظمة ككل. نستعرض فیما یلي عدداً من استراتیجیات الضارة على مستوى الفرد أو الجما
 التعامل مع الضغوط الوظیفیة وفق ما ورد في أدبیات الفكر الإداري المعاصرة. 

استراتیجیات التعامل مع الضغوط الوظیفیة:  ۲-۱

تستخدمھا عبارة عن أفكار وممارسات محددة  استراتیجیات التعامل مع الضغوط الوظیفیة: بأنھا تعرف
والعاملین للتعامل مع الحالة الضاغطة الراھنة والمتوقعة في المستقبل. ویعتمد نجاح أي منھا  الإدارة

على عاملین أساسیین ھما: الشخص موضوع الضغط وعوامل الحالة الضاغطة المحیطة بالفرد. 
 ویمكن أن تستخدم الإدارة مزیجاً من ثلاث استراتیجیات في التعامل مع ضغوط العمل ھي استراتیجیة
التحكم والسیطرة، واستراتیجیة الھروب أو التجنب، واستراتیجیة إدارة أعراض الضغوط الوظیفیة. 

   . ) Kinicki. Fugate , 2018, 660(وفیما یلي شرح مبسط لكل منھا 

 Control strategyالتحكم أو السیطرة:  استراتیجیة ۲-۱-۱
 من تتألفالوقائیة في التعامل مع الضغوط، وتعد ھذه الاستراتیجیة من الاستراتیجیات الھجومیة 

اللازمة للوصول مباشرة إلى حل للمشكلة أو تداركھا قبل وقوعھا وذلك من  السلوكیاتالمعارف و
أكثر  یةخلال التعرف إلى أسبابھا الحالیة والمحتملة أو المتوقعة في المستقبل. تعد ھذه الاستراتیج

ب واستراتیجیة إدارة الأعراض، لكنھا تحتاج إلى مھارات ملاءمة من استراتیجیة الھروب أو التجن
 عالیة في تقدیر الذات والكفاءة الذاتیة وحل المشكلات.   

   Escape strategy: استراتیجیة الھروب ۲-۱-۲    
لدى الفرد  یكن لم إذا مفیدة تكون أن یمكنالتجنب أو تجاھل العوامل الضاغطة، و ةتسمى باستراتیجی 

  .أسبابھاب أو بالعوامل الضاغطة القدرة على السیطرة والتحكم أو الإدارة
ترى الباحثة أنھ قد یحصل ھذا التجاھل إلى حد معین، لكن سرعان ما قد ینفجر الأمر إذا ما استمرت 
العوامل المسببة لھ، لتظھر المشكلة بشكل أكبر وھنا تصبح تكالیف الحل أكبر وقد تستغرق وقتاً أطول 

 أیضاً. 
 Symptom management strategy استراتیجیة إدارة أعراض الضغوط: ۲-۱-۳    

الضغوط وآثارھا السلبیة على الفرد العامل والمنظمة  أعراض من الحد علىھذه الاستراتیجیة  تركز
تناول و والتأمل، الاسترخاء، ھذه الاستراتیجیة عدداً من الأدوات أو التقنیات مثل، وتشملمعاً، 

بمجموعھا وسائل  نكوّ ت أن یمكن والعطلات طویلة المدة وغیرھا التي ،الریاضة وممارسة الأدویة،
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الضغوط الوظیفیة والحد منھا. وسنتناول فیما یلي إدارة أعراض  أعراض من للتخفیف جیدة وتقنیات
الضغوط الوظیفیة مركزین على المدخلین الفردي والتنظیمي وذلك ضمن استراتیجیة إدارة أعراض 

 وط.   الضغ
   : مداخل إدارة الضغوط الوظیفیة ۲-۲

یتوجب على إدارة الموارد قبل الحدیث عن مداخل إدارة أعراض الضغوط الوظیفیة یجب القول بأنھ 
البشریة استخدام تقنیات أو وضع برامج محددة لإدارة أعراض الضغوط الوظیفیة السلبیة تستھدف 
العاملین الواقعین تحتھا وأولئك المحتملین على حدَ سواء بحیث تھدف تلك البرامج أو التقنیات إلى 

 ).Kinicki, and   Fugate2018: 660(تحقیق ما یلي: 
 تحدید الضغوط والعوامل المسببة لھا والعمل على تعدیلھا أو التكیف مع بعضھا ما أمكن.  -
 توعیة العاملین بآثارھا وكیفیة التعامل معھا.   -
 توفیر الدعم اللازم للتعامل مع التأثیرات السلبیة للضغوط. -
 الضغوط. مع للتعامل تدریبیة برامج توفیر -  
 .مسببات الضغط من للحد العمل تصمیم إعادة -
لھم في تحقیق  مساعدةو بحیث تصبح داعمة للعاملین الإدارة أسلوب في تغییراتإحداث  -

  أھداف العمل.
 -  ً ً مرنا عمل مرنة) یحقق التوازن بین حیاة العامل وحاجاتھ النفسیة  (ساعات وضع نظاما

 والاجتماعیة ومتطلبات العمل، ویراعي سن العامل وحالتھ الاجتماعیة. 
 في الاتجاھین الھابط والصاعد معاً. التواصل عملیة تحسین -
  فعل العاملین واتجاھاتھم نحو أعمالھم وظروف ووسائل أدائھا.  التعرف على ردود -

نرى أن تلك التقنیات والبرامج المساعدة في إدارة الضغوط الوظیفیة السلبیة تنسجم مع استراتیجیة 
الوقائیة القائمة على التعرف على الضغوط ومسبباتھا ثم العمل  التحكم والسیطرة أو الاستراتیجیة

 على منعھا ما أمكن، أي أن الإدارة تطبق مقولة: (درھم وقایة خیر من قنطار علاج).
بعد أن تعرفنا على أھداف البرامج والتقنیات التي تستخدم في إدارة أعراض الضغوط الوظیفیة  

 سوف نتناول فیما یلي مداخل إدارتھا. 
 Individual Approachesخل الفردي في إدارة الضغوط الوظیفیة: دالم ۲-۲-۱

تحمل المسؤولیة الشخصیة یرتكز المدخل الفردي في إدارة الضغوط الوظیفیة على العامل ذاتھ بحیث ی
یتم مواجھة الضغوط والاستجابة لھا عادة أنھ  )Champoux, 2011,  400یرى ( في التخفیف منھا،

ویؤثر   بطریقتین أساسیتین، الأولى ھي التركیز على المشكلة والثانیة تتمثل بالتركیز على العاطفة.
یؤثر التكیف القائم على العاطفة بینما   .التكیف الذي یركز على المشكلة على سبب وجود الضغوط

   . على تصور الشخص أو تفسیره للضغط
یتضمن المدخل الفردي عدداً من الأدوات أو التقنیات الفرعیة وھي:  تقنیة إدارة الوقت، و ممارسة  

 الریاضة البدنیة، وتقنیات الاسترخاء، وشبكات الدعم الاجتماعي. وفیما یلي شرح لكل منھا.
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 : ة إدارة الوقت بفاعلیةتقنی -أ
ً من خلال القیام بالإجراءات  ً منتجا ویقصد بھا التنظیم الجید لوقت العمل بحیث یكون وقتا

 )..Robbins and Others, 2017: 668(التالیة:
 وضع قائمة للمھام التي سیؤدیھا العامل في وقت العمل الأساسي.  -
 على أساس ما یمكن إنجازه.جدولة نشاطات العمل على أساس الأولویات، ولیس  -
 القیام بالمھام الصعبة أولاً ثم الانتقال إلى المھام السھلة ما أمكن. -
 استغلال وقت الفراغ في العمل وتأجیل الاسترخاء لحین الانتھاء من أداء المھام. -

 هجھود تركیز علىه تساعد أن یمكنالتي  إدارة الوقت یعني ذلك أنھ یجب تدریب العامل على مھارات
 أھمیة.  أقل ھي التي المھام مواجھة في حتى دافعیتھ وتعزیز الراھنة الأھداف على

   Physical exercise technique:ممارسة الریاضة البدنیة -ب
 والركض، والمشي، الریاضیة، التمارین مثل البدنیة، الریاضة ممارسةبضرورة  الأطباء یوصي 

العالیة من الضغوط، حیث  مستویاتال مع للتعامل كوسیلة الھوائیة، الدراجات وركوب والسباحة،
الضارة الناجمة عن الضغوط وتفسح المجال  ولوجیةزییالف الاستجابات تقلیل تسھم الریاضة البدنیة في

  واسعاً للتعافي منھا بوقت أبكر مما لو لم یمارس الریاضة.
 Relaxation techniques تقنیة الاسترخاء: -ت

ھي أسلوب ذاتي یشبھ ممارسة الریاضة البدنیة للتخفیف من الضغوط الوظیفیة، لكن عن طریق  
 لمدة العمیق الاسترخاءالاسترخاء كما في ممارسة التأمل، والتنفس بعمق، والتنویم المغناطیسي، ف

ً  دقیقة ۲۰ إلى ۱٥ ت كبیرة بالأریحیة، كما یحُدث تغیرا اً شعور یحرر الفرد من التوتر ویعطي یومیا
 فواصل أخذ مجرد أن الأبحاث من متزایدة مجموعة وتظھرفي معدل ضربات القلب والحالة النفسیة. 

 كبیر، بشكل الضغط من ویخفف النفسي الانتعاش یسھل أن یمكن مدروسة فترات في العمل في راحة
 أیضاً. الوظیفي الأداء تحسن أن ویمكن
 Social support network: الاجتماعي شبكة الدعم  -ث

 الأصدقاء منیتمثل الدعم الاجتماعي بوجود أشخاص آخرین سواء أكانوا في مكان العمل أم خارجھ 
 ومستعدون بالفرد الواقع تحت الضغط یھتمون الذین الناس من غیرھم أو العمل، وزملاء والأقارب

الضغط  موضوع یؤثرون في كیفیة استجابة الفرد ،والنصح المشورة وتقدیم ،مشكلات العمل لمناقشة
 الدعم وبالتالي التخفیف من وقعھ في الفرد، ھنا یمكن أن یكون و شعوره بھ، وبالتالي وباستجابتھ لھ

 ).Jennifer, Gareth, 2012: 262(لمواجھة الضغوط الوظیفیة  فعالة وسیلة الاجتماعي
یسمح لھ بالتعامل إن وجود زملاء عمل داعمین للفرد ومساعدین لھ، قد یزید من ثقتھ بنفسھ، مما 

العمل جنباً إلى جنب مع شخص مریح یؤدي عملھ بثقة وكفاءة، ، كما أن بشكل أكثر فعالیة مع الضغوط
قد یساعد زمیلھ الذي یشعر بالضغط أن یتصرف مثلھ. على العكس من ذلك، فإن العمل مع زمیل 

 & Hellriegel( آخر غیر مریح قد یثیر الأعصاب، ویحد من القدرة على التعامل مع الضغوط
Slocum, 2011: 223.(  



58 

 Organizational approaches: المدخل التنظیمي ۲-۲-۲

یتمثل المدخل التنظیمي بمجموعة من التقنیات والأدوات التي تقع ضمن نطاق سیطرة الإدارة وتحكمھا 
التقنیات أو  حیث یمكن للإدارة من خلالھا تعدیل الضغوط أو التخفیف منھا ما أمكن. ومن أھم تلك

 والتدریب، والتوظیف، الموظفین اختیار تحسینو والدعم التنظیمي، الأدوات، إدارة بیئة العمل بفاعلیة،
 الموظفین، وإشراك التنظیمیة، الاتصالات وزیادة الوظائف، تصمیم وإعادة الأھداف، وتحدید

 .وفیما یلي شرح لكل منھا ،العاملین) رفاھیة( العافیة وبرامج ،العطلات الطویلة
 : إدارة بیئة العمل بفاعلیة -أ

بیل التخفیف من الضغوط ویقصد بھا مجموع الاجراءات والوسائل التي تتخذھا إدارة المنظمة في س
–Maximizing Person العملالوظیفیة التي منھا تعظیم التلاؤم أو التناسب بین الفرد وبیئة 

Environment Fit ، المرجح فمن ،عملھ ومنظمتھ مع جید بشكل یتناسب أنھ العامل یرى فعندما 
التكیف مع طبیعة عملھ وظروف أدائھ، كما قد ینشأ لیھ مستوى عالي  من عالیة مستویات ینشأ لدیھ أن
الضغوط الوظیفیة  من منخفضة مستویات وناتج ذلك الوظیفي، والرضا التنظیمي، الالتزام من

ً مختلفة من التلاؤم أو التناسب بین الفرد والبیئة وھي:  .المحتملة وجد الباحثون أنواعا
)Ivancevich, Konopaske. Matteson: 2014: 250.( 

 Person–organization fit: التناسب بین الفرد والمنظمة -ب
. الآخریقصد بھ الدرجة التي یستطیع من خلالھا كل من المنظمة والعاملون إشباع كل منھما حاجة  

 فالعامل الذي لا یستطیع أن یتلاءم مع ثقافة المنظمة ویتوافق معھا، فقد یتعرض للضغط، وقد
ً  المنظمة مغادرةإلى  الأمر بھ ینتھي  . لاحقا

 Person–job fit: والوظیفة التناسب بین الفرد -ت
والخبرات  ،والإمكانات للمھاراتامتلاك الفرد شاغل الوظیفة أو المرشح لشغلھا  مدىیقصد بھ 

لا تتطابق مواھب الفرد وقدراتھ مع حینما الوظیفة ومسؤولیاتھا، و متطلبات مع تتطابق التي
وقد رأینا ذلك في تعریف  .متطلبات الوظیفة قد یؤدي بھ عدم التطابق إلى الوقوع في الضغوط

أحد أھم العدید من الباحثین للضغوط أن عدم القدرة على القیام بمتطلبات العمل ومھماتھ یصبح 
 . العوامل المسببة للضغوط الوظیفیة

 Person–vocation fit: التناسب بین الفرد والمھنة  -ث
من المعروف أن الأفراد یختارون . ھو الدرجة التي یتوافق فیھا الفرد مع مھنتھ التي اختارھا بنفسھ

الأبوین، أو للحظ، المالیة، والاھتمامات أو الھوایات، وضغط : مھنتھم وفقاً لعدد من الاسباب منھا
وغیر ذلك، فعندما یسأل الفرد عن سبب اختیاره لمھنة معینة ویبدي أسفھ عن اختیاره ھذا، فمن 

 .  المرجح أنھ یعاني من الضغوط المصاحبة لتلك المھنة
 Person–group fit: التناسب بین الفرد وجماعة العمل -ج

فقد یدرك العامل إدراكاً جیداً أنھ  معھا،یعني مدى التوافق بین الفرد وجماعات العمل التي یعمل 
یتناسب مع المنظمة التي یعمل فیھا، لكنھ قد لا یستطیع العمل مع مجموعة من زملاء العمل أو 
نوعیات معینة من الزبائن أو من البائعین، وعندما یفقد التوافق أو التناغم بین العامل والمجموعة 

 . ضغوط تلك المجموعةالتي یعمل معھا قد نتوقع أنھ سیعاني من 
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ترى الباحثة أن تحسین عملیة التلاؤم بین العامل وبیئة العمل الداخلیة ھي نقطة البدایة التي تبدأ 
. ویتم ھذا التحسین منھا الإدارة في معالجتھا للضغوط الوظیفیة وبالتالي التخفیف منھا ما أمكن

التحاق العامل بالمنظمة وتعیینھ فیھا  باتباع عدد من الأدوات أو التقنیات التي یجب أن تبدأ قبل
 نذكر فیما یلي أھم تلك الأدوات أو التقنیات وفق عدد من الباحثین.  

  Selection and placement :اختیار العاملین وتعیینھم وتدریبھم -ح
قبل عملیة الاختیار یجب وضع برامج استقطاب فعالة من سوق العمل بعد القیام بغربلة للمتقدمین 

 اجاتھمح مع یتناسب الوظیفة واقع كان إذا ما تحدیدطبق علیھم شروط شغل الوظائف الشاغرة وممن تن
أن یتم اختیار العاملین الذین ینسجمون مع الوصف الوظیفي، لأن بعض الوظائف كما یجب  .وتوقعاتھم

وظروف العمل تكون مجھدة أكثر من غیرھا، وبالتالي التركیز على نوع شخصیة الفرد المرشح 
 المحتملین العاملین امتلاك ضمان في الفعالة الاختیار بوضع برامج ویتم ذلك لشغل وظائف المنظمة،

 من قدر أقصى لتحقیق أساسیة عناصر ھي للعمل اللازمة والقدرات والخبرات والمعارف للمھارات
 ).Ivancevich, Konopaske. Matteson: 2014: 251( الملاءمة

بحیث یتم التركیز على نوعیة الأفراد الأكثر تحملاً للضغوط التي تتطلبھا الوظائف الشاغرة، وإجراء  
الاختبارات التي تمیز بین الأفراد من ذوي التوجھ الداخلي الأكثر تكیفاً ومقاومة للضغوط أو من ذوي 

في الضغط من  التوجھ الخارجي أو ما یعرف بالسیطرة الخارجیة، وھؤلاء أكثر عرضة للوقوع
أو ممن سبق لھم أن . الأفراد من ذوي التوجھ الداخلي أو السیطرة الداخلیة، وبالتالي التعیین وفقاً لذلك

مروا بتجارب سابقة من الضغوط وتم تجاوزھا ویستطیعون التكیف معھا ویؤدون أعمالھم بكفاءة 
 العمل ضغوط من یقلل وبالتالي الذاتیة، الفرد كفاءة من التدریب یزید أن یمكن وبالمثل،. عالیة

 )..Robbins and Others, 2017: 669(  المحتملة
   Job rotationالدوران الوظیفي:  -خ
 فیمكن أن تلجأ إدارة المنظمة إلى أسلوب للتطبیق، قابلاً  خیاراً  الوظائف تصمیم إعادة تكون لا عندما

. الأحیان بعض في الوظیفیة الروتینیةالضغوط  حدة من یخفف أن یمكن الوظیفي كوسیلة الدوران
)Jennifer, Gareth, 2012: 264.( 

 إلى الحالیة وظیفتھ من العامل نقلأسلوب مخطط  یتم بموجبھ : یعني أنھب الوظیفي الدوران رفیع
ً  أخرى وظیفة ً  أو أفقیا  تطوره یتطلبھا قد واسعة ومھارات وخبرات معارف إكسابھ بھدف رأسیا

  الدوران مدة انتھاء بعد الأولى وظیفتھ إلى یعود أن على مستقبلاُ  المنظمة أعمال و الوظیفي،
)  2016-2-8 www.humtech.com,Cited.( 
 في والمھارات المعارف مستوى تحسین خلال من العاملین قدرات تحسین في الدوران الوظیفي سھمی

 یخفف من   والرتابة الملل حالات تقلیلكما وتسھم في  متعددة، تخصصات أو محدد وظیفي تخصص
ً  الوظیفیة الضغوط مستویات  ).Mohan  Kokila &  Gomathi, 2015: 209-215 ( أیضا

معارف الفرد  زیادة في لإثراء الوظائف وتطویرھا، حیث تسھم نتائجھ وسیلةیعد الدوران الوظیفي 
الناجمة عن عملھ الوظیفي  Exhaustion مستویات الضغوط والإرھاقوخبرتھ، كما تسھم في تخفیف 

 الحالي، وھو ما قد یسھم في تنمیة قدرات الفرد الفكریة وفي ابداعھ الوظیفي. 
)Wageeh. NafeiM, 2014: 94-108.(  
  

http://www.humtech.com,cited/
http://www.humtech.com,cited/
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 Goal-Setting:تحدید الأھداف -د
المسببة للضغوط ، وھو یدل رأینا في فقرة سابقة أن غموض الدور ھو من أحد المصادر الداخلیة 

 منھم متوقع ھو مما متأكدین غیرعلى أن أھداف العمل ومتطلباتھ غیر واضحین بالنسبة للعاملین و
 .الوظیفیة الضغط من عالي مستوى في حصول الغموض ھذا یسھم حیث. تقییمھم سیتم وكیف

من ھنا یتوجب على الإدارة توضیح الھدف أو أھداف العمل وخاصة عندما تكون صعبة التحقیق 
وتتطلب جھوداً كبیرة مع توفیر تغذیة راجعة تعرف العامل على التقدم الذي یتحقق نحو تلك الأھداف، 

 وھو ما قد یوفر لھ شیئاً من الدافع ویخفف من الضغوط. 
. المرتقبة الأداء توقعات توضحوبالتالي  تحقیقھا یمكن أنھا على إلیھا ینظر محددة أھدافإن وجود 

 والنتیجة. الفعلي الأداء بشأن الیقین عدم حالة من تقلل الأھداف على الفعل ردود نأ ذلك، إلى یضاف
 )..Robbins and Others, 2017: 669(لا وجود لغموض الدور وضغوط في الحدود العادیة  ھي

 Redesigning Jobsإعادة تصمیم العمل:  -ذ
 الوظائف تصمیم إعادةفي مواجھة الضغوط الوظیفیة الزائدة یلجأ الكثیر من منظمات الأعمال إلى 

) وبالتالي ۲۹٥: ۲۰۰۹(القریوتي،  بشكل یتفق مع توقعات العاملین وحاجاتھم الاجتماعیة والنفسیة
 وزیادة ،جعل مھمات العمل أكثر وضوحاً  و والاستقلالیة المسؤولیة، من المزید منح العاملین فیھا

تمنح العامل المزید من  العوامل ھذه لأن یخفف من الضغوط ، ، كل ذلك قدالمرتدة التغذیة فاعلیة
مع ضرورة الإشارة إلى . الآخرین على الاعتماد وتقلل من ،العمل نشاطات على سیطرةوال الرقابة

بعض  تصمیم إعادة نأ زید من المسؤولیات. كماھم بموظائفأن بعض العاملین لا یریدون إغناء 
أعمالھم  لتطورھم الوظیفي فیریدون إعادة تصمیم القلیلة الحاجات الوظائف لبعض العاملین من ذوي

 .التخصص في مستوى زیادةمع  أقل سؤولیاتم تشملبحیث 
فھذا قد یقلل من  لمھاراتفي اتنوع یة التي لا تحتاج إلى الالروتینالأعمال  یفضلون الأفراد كان إذا

 حالات عدم التأكد وبالتالي یخفف من مستویات الضغوط المرافقة لھا. 
من المداخل المعاصرة التي یتم التركیز علیھا في تصمیم الوظائف والتي تسھم في تخیف ضغوط 

على عدم  الذي یركز Perceptual/Motor Approach العمل ما یسمى بالمدخل الحسي الحركي
، تصمیم العمل بناء على القدرات الحركیة الحسیة . وبالتاليللعامل القدرات والحدود العقلیة جاوزت

نھ یؤدي أومن میزات ھذا المدخل  ، والملل.ضغوطمتطلبات الذاكرة، الوالأدوات، والإضاءة،  مثل
 اتاستغلال الطاق الناجم عنھا عدا عن كونھ یحسن من والتوترمن درجة ضغوط العمل الى تخفیض 

 Biological :البیولوجي ومن المداخل المشابھ لھذا المدخل ھناك المدخل .العاملعند  الكامنة
Approach جسدیة والعقلیة والحسیة وقدرتھ ال دراسة حركات الجسم أثناء أداء العمل على یعتمد الذي

العضویة  ضرار والمخاطرتخفیف من الأال ، ویھدف إلى عدم تجاوز حدود تلك القدرات ووالذھنیة
قل أالذي ینعكس بتعب الى تقلیل الجھد   تصمیم العمل وفق المدخلین السابقینویؤدي   .في العمل

   Morgeson.   , Medsker( والغیاب والضغوط الإصاباتمن تخفیف القل وأومشاكل صحیة 

Campion, 2006: 433( 
 للنمو ة لھمالفرصإتاحة و عملھم على بالرقابة شعوراً  العاملین إعطاءبالإضافة إلى ما ذكر یجب  

للجوانب  خاص اھتمام إیلاءالوظائف یجب  الأعمال أو تصمیم عندو. عن أعمالھم جدیدة أشیاء وتعلم
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(ILO ,2016:2 ) Design healthier jobs المھمة التالیة، كي نصل إلى أعمال صحیة  .

. الإصابة وتجنب التي تسمح بأداء المھمات بسھولة ویسر العمل محطاتالجید ل تصمیمال -
 العاملین. قدرات مع التطابق أو الملاءمة بین مھات العمل والموارد المطلوبة -
 ھ.مسؤولیاتو العمل لأدوارالتعریف الواضح والدقیق  -
تحدید المعنى الكلي للعمل والتنوع في مھماتھ.  -
 أیضاً. جدیدة مھارات موتعلّ  مھاراتھم استخدام العاملین من نیمكّ  التصمیم الذي  -
ً  تؤثر التي القرارات اتخاذ العاملین منن یمكّ التصمیم الذي  -  في نتائج أعمالھم. إیجابا
 معاً. والمشرفین العاملین بین اتجاھین وفي العمل زملاء مع بالتواصلالتصمیم الذي یسمح  -
 العاملین. بین الاجتماعي لتفاعلبا التصمیم الذي یسمح -
 .الوظیفة خارج العامل مسؤولیات مع متوافقة العمل أن تكون جدولة  -

نستنتج مما تقدم أن التصمیم الجید للعمل الذي یأخذ بعین الاعتبار الجوانب سالفة الذكر سوف یؤثر 
 الوقوع في الضغط.إیجاباً في الحالة النفسیة للعاملین وفي نتائج العمل وھو ما قد یقلل من احتمالات 

 Employee Sabbaticals:  أیام للراحة تخصیص -ر
 الشركات بدأت وقد. المحموم عملھم وتیرة من الأحیان بعض في الھروب إلى العاملین بعضیحتاج 

بمنح العاملین مغادرات  غیرھم ، ووركس و دریم ومایكروسوفت، وإنتل، إكسبریس، أمریكان ،مثل
 للعاملین تسمح أشھر عدة إلى أسابیع بضعة من مدتھا تتراوح للراحةعمل طوعیة ولأیام طویلة 

 عطلات زیادة على الوقتبعض  تستغرق التي الشخصیة مشاریعھم متابعة أو والاسترخاء، لسفر،با
العاملین ویجدد من معنویاتھم وخاصة  شباب ینعش لھذا الأسلوب أنھ قد المؤیدون ویرى. العادیة العمل

 .)Robbins and Others, 2017: 671( والضغوط الإرھاق یعانون من الذین لأولئك
     Organizational support: التنظیمي الدعم ـث

 و شكاواھم، إلى والاستماع ،عاملیھا یةبرفاھ المنظمة اھتمام مدى: یعرف الدعم التنظیمي بأنھ
 :Jennifer, Gareth, 2012(ومعاملتھم معالة عادلة  ،معینة مشكلة لدیھم یكون عندما مساعدتھم

 ساعدنحوھم قد ی وملتزمة مھتمة بالعاملین منظمةال بأنالمسبقة  والمعرفة الشعورإن مجرد  ).267
 ).Luthans, 2011: 278( إحساسھم بالضغوط من التخفیف على

 Organizational Communicationتحسین الاتصالات الرسمیة:   ـج
حالة عدم  من یقلل العاملین، قد معوخاصة الصاعدة منھا  الرسمیة التنظیمیة الاتصالات زیادةإن 

 نظراالتي تم توضیحھا في فقرة سابقة.  الدور صراعو دورال غموضحالة  تقلیل خلال من الوضوح
 للإدارة السلبیة لھا، یمكن والاستجابة التوتر حدة من التخفیف فيالاتصالات  تلعبھا التي للأھمیة
في الكشف المبكر عن الضغوط المحتملة ثم العمل على منع نموھا واستفحالھا.  فعالة كأداة ھااستخدام

ع العاملین حاجة إلى زیادة حجم التواصل م أن ھناك )Robbins and Others, 2017: 671(یرى 
 من خلال تقدیم الدعم الاجتماعي ھاتعزیزالعمل على و مقاومتھم النفسیةالتغییر، وتقییم عملیة أثناء  في

إبقاء وبذلك یمكن للمدیرین مساعدة العاملین على  تقنیات التنظیم الذاتي العاطفيلھم، وتدریبھم على 
 . مستویات منخفضةالضغط في 
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 Wellness programs: برامج رفاھیة العاملین ـح
أیضاً تضعھا إدارة الموارد البشریة  ، وبرامج مساعدة العاملین ھي خطط قصیرة تسمى ببرامج العافیة

بالتعاون مع الإدارة العلیا مركزة على الحالة البدنیة والنفسیة الراھنة للعاملین والعمل على تحسینھا، 
كالنصائح الضغوطات  مع للتعامل المھنیة المساعدة أنواع من وغیرھا المشورةویتم من خلالھا تقدیم 

ات عمل تساعد العاملین بالإقلاع عن التدخین، ومراقبة استخدام والاستشارات الصحیة، والقیام بورش
الكحول، والتخفیف من الوزن، وأنواع الأطعمة الضروریة للجسم، وكذلك تطویر برامج ممارسة 

 ً   ).Jennifer, Gareth, 2012: 268( التمارین الریاضیة بانتظام ، والمشكلات الأسریة أیضا
       Employee:برامج مساعدة العاملینأن ) ۲۰۱٤وإیفانسیفیتش  ۲۰۱۷روبنس (یرى كل من 

Assistance Programs ھي برامج تضعھا إدارة  برنامجالتي تسمى ب ، ً المزایا الوظیفیة أیضا
المنظمة تصمم للتعامل مع مدى واسع من المشكلات المتعلقة بضغوط العمل بما في ذلك التعامل 
 المشكلات السلوكیة والبدنیة والعاطفیة وتعاطي المخدرات والخلافات الأسریة والزوجیة،

)Ivancevich, Konopaske. Matteson: 2014: 253.( أنواع من وغیرھا المشورة كما تقدم 
وتشیر  .الأسرة ومشاكل إساءة والمخدرات الكحول مثل الضغوطات مع للتعامل المھنیة المساعدة

برنامج ھدفت إلى تخفیف حالات الضغط في عدد من الشركات في الولایات المتحدة  ۳٦نتائج تحلیل 
في التكیف الفعال مع الضغوط الوظیفیة والتخفیف الأمریكیة بما فیھا برامج العافیة أنھا ساعدتھم 

 ,Robbins and Others( بشكل ملحوظ من مستویاتھا في المنظمات التي أجریت فیھا الدراسة
2017: 671(. 

 :تستند برامج مساعدة العاملین على المدخل الطبي في التعامل مع الضغوط حیث تشمل ما یلي
یتم سؤال العامل فیما إذا كان یعاني من مشكلة معینة حیث Diagnosis: أو التشخیص  التنبؤ -

 . من أجل مساعدتھ في حلھا
فقد یتم تقدیم النصائح اللازمة والداعمة، أو إحالتھم إلى جھات . Treatment: تقدیم المعالجة -

 . مھنیة أكثر تخصصاً لعلاج المشكلة في حال تعذر الحل
الذین یعملون في أعمال مجھدة للكشف  یتم بالفحص الدوري للعاملین Screening: الفحص -

 . المبكر عن مشكلات المؤدیة إلى الضغوط
ھنا یستخدم كل من التعلیم والإقناع، أي تعلیم العاملین الواقعین تحت Prevention: الوقایة-

 ً ما یجب القیام بھ  الضغط وإقناعھم بأنھم معرضون إلى مخاطر عالیة، وبالتالي أن ھناك شیئا
   ).Luthans, 2011: 278(. ضغوطللتعامل مع ال

تستنتج الباحثة مما سبق أن اتباع تقنیات المدخل الفردي، رغم أھمیتھا، قد لا تكفي لوحدھا لإدارة 
الضغوط الوظیفیة، وكذلك فإن اتباع تقنیات المدخل التنظیمي لوحدھا قد لا تكفي لمواجھة الضغوط 

لإدارة للتعرف على مستویات الضغوط، ما لم یبادر والتخفیف منھا، فما فائدة البرامج التي تضعھا ا
الفرد بالمساعدة ویتبنى تطبیق محتویات تلك البرامج؟  لذلك نرى أنھ لا بد من التكامل بین كلا 
المدخلین لإحداث التأثیر المطلوب حیث یبادر الفرد في مساعدة نفسھ أولاً بممارسة بعض التقنیات 

ام بالاسترخاء، وھو ما قد یتكامل مع التقنیات و البرامج التي تضعھا الفردیة كممارسة الریاضة او القی
إدارة المنظمة سواء بإدارة بیئة العمل، أم بالدعم التنظیمي المناسب أم بغیر ذلك مما ورد من تقنیات 

 . قد تسھم في معالجة ظاھرة الضغوط الوظیفیة كلیاً أو التخفیف منھا قدر الإمكان
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 :ملخص الفصل الثاني

درسنا في ھذا الفصل كل من مصادر الضغوط وأسبابھا في المبحث الأول ونتائج الضغوط 
، واستراتیجیات التعامل معھا في المبحث الثاني، ففي المبحث الأول تم التعریف بالضغوط  الوظیفیة 

وھي  وبمصادرھا المختلفة المتمثلة في العوامل التنظیمیة والتي شمات بدورھا كل من: طبیعة الوظیفة
مرتبطة بالفرد الذي یؤدیھا، ثم بطبیعة العلاقة مع مجموعات العمل، و بطبیعة المنظمة ھذا من ناحیة 
ومن ناحیة ثانیة، فقد شملت العوامل غیر التنظیمیة وھي العوامل الخارجیة المتعلقة بمجموعة من 

ي قد توثر في إحداث المتغیرات الاقتصادیة والسیاسیة والتكنولوجیة بحیاة الفرد الشخصیة، والت
الضغوط، كما تناولنا بعض العوامل الوسیطة التي تتوسط العلاقة بین مصادر الضغوط والضغوط 

 ذاتھا. في ھذا المبحث سوف نتناول نتائج الضغوط الوظیفیة وكیفیة إدارتھا.

أما في المبحث الثاني، فقد تمت دراسة النتائج المحتملة لمصادر الضغوط والتي تمثلت بالنتائج أو 
الأعراض النفسیة و البدنیة والسلوكیة، كما تبین أن بعض أنواع الضغوط، قد یكون لھا تأثیراً إیجابیاً 

الفرد العامل أو بالدعم ولیس سلبیاً وھو یتوقف على عدد من العوامل المعدلة المتعلقة بنمط شخصیة 
الاجتماعي والتنظیمي من إدارة المنظمة، كما تم التطرق إلى أھم الاستراتیجیات المتبعة في مواجھة 

، ثم استراتیجیة الھروب وأخیراً السیطرة أو التحكم استراتیجیةالضغوط والتخفیف منھا والتي منھا 
، والتي شملت بدورھا مدخلین لإدارة أعراض الضغوط الوظیفیة استراتیجیة إدارة أعراض الضغوط

ھما: المدخل الفردي والمدخل التنظیمي، وقد تضمن كل منھما عدداً من التقنیات المناسبة، وقد راینا 
أن أیاً من المدخلین، قد لا یكون كافیاً لمعالجة أعراض الضغوط، لذلك قد یكون من المناسب الاعتماد 

 ت المدخلین معاً، أي ضرورة التكامل بینمھا في مواجھة أعراض الضغوط الوظیفیة. على بعض تقنیا
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 المبحث الأول
 الأداء التنظیمي

Organizational Performance  

 : تمھید

سعى منظمات الأعمال على اختلاف أنواعھا وأیا كانت طبعة تلك الأعمال إلى الظفر بأكبر حصة ت

خلال زیادة نسبة المبیعات، وزیادة عدد زبائنھا في السوق الذي یتصف بشدة المنافسة فیما سوقیة من 

 زیادة حدة تلك إلى العوامل من وغیرھا العولمة، عن الناجمة السریعة التغیرات أدت بینھا، فقد

. وى أدائھاأھدافھا من تلك النشاطات، وبالتالي تحدید مست لتحدید المنظمات تلك وھو ما یدفع. المنافسة

 وزیادة العملاء، عدد وزیادة المبیعات، مستویات وتحقیق التكالیف، خفض: الأھداف ھذه بین ومن

 من كل ذلك یتم. المبتكرة وغیرھا من الأھداف والمنتجات والجودة، الإنتاجیة وتحسین السوق، نسبة

الأساس في الوصول إلى حجر  المنظمات، باعتبارھا العاملة في تلك البشریة الموارد إدارة خلال

الأھداف من خلال ما تقوم بھ من أداء لأعمالھا، وبالتالي تسھم في تحقیق ما یعرف بالأداء التنظیمي 

الذي یعد من المفھومات الكبیرة والواسعة في علم الإدارة و لم یصل الباحثون إلى تعریف جامع لھ 

لباحثة الوقوف على مفھومھ، وأنواعھ ستحاول ا. أو تحدید إطار اصطلاحي متفق علیھ فیما بینھم

وإدارتھ و قیاسھ في ھذا الفصل، كونھ یمثل المتغیر التابع وذلك بربطھ بالمتغیر المستقل الذي ھو 

 .   ضغوط العمل

   Organizational Performance Concept مفھوم الأداء التنظیمي: -۱
القول: إن ھناك عدم اتفاق بین الباحثین والكتاب قبل ذكر التعریفات المختلفة للأداء التنظیمي، لا بد من 

في میدان علم الإدارة حول تحدید مفھوم محدد لھ، وھو ما یثیر مشكلة حقیقیة في تحدید أبعاده، 

وبالتالي إمكانیة قیاسھ. كما أنھ یتم الخلط أحیاناً بین مفھومي الأداء التنظیمي و الأداء الوظیفي، وقد 

لدلالة على الأداء التنظیمي. ستحاول الباحثة الوقوف على إشكالیة ھذا المفھوم یستخدم الأداء الوظیفي ل

 وتعریفاتھ وصولاً إلى التعریف الإجرائي الذي یخدم ھدف دراستنا ھذه.
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) أن مفھوم الأداء التنظیمي یعُدّ واحداً من أكثر المتغیرات التابعة Cania, 2014,374یرى(

استخداماً على نطاق واسع في الدراسات التنظیمیة الیوم، ومع ذلك، فإنھ یظل في الوقت نفسھ واحداً 

من أكثر المفاھیم غیر الدقیقة و غیر المحددة على نحو دقیق، كونھ یحمل معنىً واسعاً، فقد استخدم 

للإشارة إلى الأداء المالي. وقد تم تعریف الأداء التنظیمي بدایة بأنھ: القیمة التي تحققھا المنظمة بدایة 

مقارنة بالقیم المالیة التي یتوقع أن یحصل علیھا حملة الأسھم أو ملاك المنظمة. وھذا یدل على 

قائمة على النتائج التي التعریف الضیق للأداء التنظیمي، كونھ یركز على المؤشرات المالیة البسیطة ال

 تنعكس في تحقیق الأھداف الاقتصادیة للمنظمة دون غیرھا من الأھداف. 

) في مجال أداء إدارة الموارد البشریة، أنھا Cania, 2014,374تظھر الدراسات وفق ما یرى (

ً لمفھوم الأداء التنظیمي، فقد استخدمت بعض الدراسات مؤشرات أو  لم تحدد معنىً محدداً ودقیقا

محددات ذاتیة لتقویم أداء المنظمات، مثل: (رضا العاملین، ورضا العملاء، وتوقعات المدیرین 

التنفیذیین حول أداء الشركة، والتغیب، والتزام العامل، والجوانب الأخرى للسلوك). ثم یعرف الأداء 

الشيء المحدد  وھو قیاسھا، یمكن التي المنظمة أھداف بتحقیق صلة ذي عمل أو سلوك التنظیمي بأنھ:

 ).Cania, 2014,374( الذي یدفع الفرد للقیام بھ أو تأدیتھ

یركز على أن الأداء التنظیمي یتمثل بأداء جمیع العاملین في المنظمة والذي  ھیتبن من ھذا التعریف أن

للأداء یصب في النتائج النھائیة للمنظمة ككل، أي إن الأداء التنظیمي الكلي یتمثل بالمجموع المتراكم 

 .  الجزئي للعاملین في المنظمة

) أنھ لا یوجد اتفاق بین الباحثین في مجال علوم الإدارة على مفھوم ۲۱۷، ۲۰۱۰یرى (الداوي، 

موحد للأداء التنظیمي، ویرجع ھذا الاختلاف إلى تباین وجھات نظر المفكرین والكتاب حول 

بینما ذھب فریق آخر إلى عده مصطلحاً موضوعھ، فبعضھم اعتمد على الجوانب الكمیة في تعریفھ، 

لھ أبعاداً تنظیمیة واجتماعیة فضلاً عن الجوانب الاقتصادیة، وبالتالي یجب ألاّ یقتصر التعریف على 

استخدام النسب والأرقام فقط في التعبیر عنھ. ویعرف الأداء التنظیمي بأنھ: أداء عمل أو القیام بنشاط 

 ل یساعد على الوصول إلى الأھداف المحددة. أو تنفیذ مھمة، بمعنى القیام بفع

یظھر من تعریف الداوي أن الأداء التنظیمي یتضمن القیام بأي عمل أو مھمة تسھم في الوصول إلى 

الأھداف المحددة من قبل الإدارة، مع الإشارة إلى أنھ لم یحدد من الذي یقوم بالعمل أو المھمات ھل 

یدل على عمل الفرد والجماعات أكثر من الأداء الكلي للمنظمة. ھو الفرد أم الجماعات؟ والواضح أنھ 

سالف الذكر من أنھ سلوك أو عمل یدفع الفرد للقیام  Cania) وھو ینسجم إلى حد بعید مع تعریف (

 بھ ذو صلة بأھداف المنظمة. 
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) أن مدیري الأعمال یستخدمون مصطلح الأداء Uddin & Hossian, 2013, 63یرى ( كما

الأعمال التي یجب القیام بھا في المنظمة ونتائجھا التي تظھر بما یعرف بالأداء  للتعبیر عن التنظیمي

التنظیمي الذي یعكس تلك النتائج. وھم عندما یستخدمون مفھوم الأداء التنظیمي للتعبیر عن عمل ما، 

كما یمكن قیاسھ  ھنا یتمثل الأداء التنظیمي بالقدرة على تنفیذ المھام في المنظمة من قبل أعضائھا.

-Carter S., & Greer, 2013:375بمقاییس عالیة أو متوسطة أو منخفضة. في حین یرى (

أن مصطلح الأداء التنظیمي یعبر عن نتیجة العمل أو ناتج أداء المنظمة التي تشمل: الإنتاجیة،   )393

ارة العلیا والأھداف على والربحیة والنمو ، كما وتمتد لتشمل كلاً من أھداف الأعمال على مستوى الإد

أن الأداء  (Mukhtar, 2014: 8)  مستوى وحدات الأعمال والأفراد أیضاً. وفي السیاق ذاتھ یرى

ھي مقیاس لمدى  Effectivenessالتنظیمي ھو مفھوم یعبر عن كل من الفاعلیة والكفاءة، فالفاعلیة 

ا. أو عمل الأشیاء الصحیحة ملاءمة الأھداف المختارة، أي ( ھل ھي صحیحة؟)، ودرجة تحقیقھ

، فھي مقیاس لمدى استخدام الموارد لتحقیق الھدف، أي فعل Efficiencyبشكل صحیح، أما الكفاءة 

یرتبط  )، أنھ۱۰٤۷ -۲۰۱۱(الفرحان والقضاه الأشیاء الصحیحة. وفي السیاق ذاتھ یرى كل من 

حیث Organizational Effectivenessبالأداء التنظیمي مفھومان مھمان ھما: الفاعلیة والكفاءة 

 مفھوم الفاعلیة عرفت الفاعلیة بأنھا: درجة تحقیق المنظمة لأھدافھا الرسمیة المعلنة والفعلیة، وتعد

 الدراسات المستخدمة في قیاسھا في  المقاییس اختلاف بسبب والغموض، بالتعقید وعام، و یتسم  شامل

 التنظیمیة.

إلى أن ھناك في اختلاف المحددات  (Guest, 2011, 3-13)تشیر الدراسات وفق ما یرى 

الموضوعیة لتقویم أداء المنظمات، مثل المؤشرات المالیة والأسواق. ونتیجة لذلك، لا توجد نظریة 

موحدة بشأن الأداء التنظیمي، و لھذا السبب استخدم الباحثون مؤشرات أو متغیرات مختلفة لقیاس ھذا 

ة تبني نظریة موحدة للأداء التنظیمي.  و أن وجود نظریة للأداء المفھوم ، وھذا ما یدعو إلى ضرور

ضروریة لتحدید الأبعاد ذات الصلة بالأداء، ومعاییر الأداء أو التوقعات المتعلقة بمستویات الأداء، 

والقیود المفروضة على كیفیة قیاس الحالة عند تقویم الأداء، وعدد مستویات الأداء، ومتى یجب أن 

 إلى معاییر المقارنة المطلقة مقابل النسبیة. یستند الأداء

) أن الأداء التنظیمي یدل على النتیجة  Robbins and, publis, 2018: 637 یرى كل من:(

النھائیة للنشاط،  وعما إذا كان ھذا النشاط ھو ساعات من ممارسة لعمل ما یتم فیھ ممارسة مھمات 

والأداء ھو ما ینتج عن ھذا النشاط، سواء قام بھ فرد  ومسؤولیات محددة بفاعلیة كفاءة قدر الإمكان،

أم جماعة، ویعرف الأداء التنظیمي بأنھ: النتائج النھائیة المتراكمة لجمیع نشاطات المنظمة. لھذا 
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السبب یھتم المدیرون بالأداء التنظیمي الكلي للمنظمة الناجم عن تراكم جمیع نشاطات المنظمة 

الأوجھ والأبعاد حیث یحتاج المدیرون إلى فھم العوامل التي تسھم في وأعمالھا. إنھ مفھوم متعدد 

الأداء التنظیمي الكلي، إنھم یریدون لمنظماتھم، ولوحدات أعمال المنظمة، أو مجموعات العمل، 

 والعاملین تحقیق مستویات عالیة من الأداء. 

)  أن الأداء: لیس ۲۱۷، ۲۰۱۰) وفق ما یرى (الداوي، Miller and Bromilyویعرف كل من (  

إلاّ انعكاس لكیفیة استخدام المنظمة لمواردھا المادیة والبشریة واستغلالھا بفاعلیة وكفاءة بصورة 

تجعلھا قادرة على تحقیق أھدافھا. یظھر من التعریف أنھ یركز على عنصري الفاعلیة من خلال 

لال الموارد المادیة والبشریة الوصول إلى الأھداف المحددة، والكفاءة وذلك من خلال ترشید استغ

) الأداء التنظیمي بأنھ: ۹۷: ۲۰۱۰التي توصل إلى النتائج. وفي ھذا المعنى یعرف (جاد الرب، 

) مع وجھة النظر ۱۳۳: ۲۰۱٥انعكاس لقدرة المنظمة على تحقیق أھدافھا. كما ویتفق (عبد المحسن، 

لتنظیمیة باستخدام كامل الموارد والأصول تلك، ویعرف الأداء التنظیمي بأنھ: یعني إنجاز الأھداف ا

وفق ما یرى  واستغلالھا بكفاءة وفاعلیة عالیة. ویعرف قاموس أوكسفورد الإنكلیزي الأداء التنظیمي

)Armstrong, 2012: 322(  .على أنھ: الإنجاز، والتنفیذ، و القیام بشيء ما أو تنفیذ شيء ما

لإنجاز، و یشیر أیضا إلى أن الأداء ھو القیام بالعمل و وھو یشیر إلى المخرجات أو النتائج، بمعنى ا

تنبع السلوكیات من  ویرى أن الأداء یعني كلاً من السلوكیات والنتائج معاً، حیث ، كماالنتائج المحققة

الأداء ویتحول الأداء من التجرید إلى الفعل. النتائج، والسلوكیات ھي أیضا نتائج في حد ذاتھا،  إنھا 

 نتاج الجھد العقلي والبدني التي تطبق على مھمات العمل. 

نْجَازِهِ ، و والأداء في اللغة العربیة، وھو اسم و مصدر من الفعل أدّى، یعني قَامَ بأداء وَاجِبھِِ : بِإِ 

بِإكِْمَالِھِ. و الأداء: ھو مقیاس لما تم إنجازه أو تقدیمھ بوساطة نظام ، أو شخص ، أو فریق ، أو عملیة. 

) أن الأداء: ھو حصیلة التفاعل بین السلوك والإنجاز، وأنھ مجموع السلوك ۱٥: ۲۰۰۳یرى (درة، 

أو النتائج، وذلك لصعوبة الفصل بین السلوك  والنتائج التي تحققت معاً، مع المیل إلى إبراز الإنجاز

 Colquitt,  andیعرف (  من ناحیة والإنجاز والنتائج من ناحیة أخرى. و في ھذا السیاق 

Others, 2015: 32 الأداء الوظیفي رسمیاً على أنھ: قیمة مجموعة من سلوكیات العاملین التي (

 ظمة. تسھم، إما إیجاباً أو سلباً، في تحقیق أھداف المن

یتضمن ھذا التعریف للأداء، السلوكیات التي تقع تحت تحكم العاملین وسیطرتھم، ولكنھ یضع حدوداً 

على السلوكیات التي ترتبط والتي قد لا ترتبط بأداء العمل. ویستخدم الباحث تعبیر النتائج أو نتائج 
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ء. كما ویستخدم لوصف السلوكیات المرتبطة بالأدا Job performance resultsأداء العمل  

التي تشمل سلوكیات العاملین التي تشارك مباشرة في Task performance مفھوم  أداء المھام

  ,Colquittالموارد التنظیمیة التي تظھر في السلع أو الخدمات التي تنتجھا المنظمة (    تحویل

and Others, 2015: 42 ،ھ: نتاج جھد ) الأداء الوظیفي بأن۲۰٥: ۲۰۱۳). وتعرف (بن رحمون

معین قام ببذلھ فرد أو مجموعة لإنجاز عمل معین.  وھو یعكس مدى نجاح الفرد أو فشلھ في تحقیق 

) الأداء الوظیفي بأنھ: قیام ۲۲: ۲۰۰۸یعرف (الصیرفي،  وفي السیاق ذاتھ الأھداف المتعلقة بعملھ.

 الفرد بالنشاطات والمھمات المختلفة التي یتكون منھا عملھ.  

اد على ما ورد من تعریفات للأداء التنظیمي، ترى الباحثة أن ثمة شبھ إجماع على أن الأداء بالاعتم

الجزئي المتعلق بالفرد العامل والذي یسمى بالأداء الوظیفي ھو أحد أبعاد، بل وأنواع الأداء التنظیمي 

ء الوظیفي للإشارة الكلي ومن ھذا المنطلق، فإن أدبیات الفكر الإداري المعاصرة تستخدم مصطلح الأدا

إلى أداء العامل وجماعات العمل معاً، مع العلم أن ھناك تطابق بین المعنى اللغوي والاصطلاحي 

 لمفھوم الأداء من حیث الإشارة إلى أبعاده أو أنواعھ المتمثلة بأداء الفرد أو الفریق أو المنظمة.  

من تعریفات للأداء التنظیمي وإلى أنواعھ،  رد: بالاستناد إلى ما والتعریف الإجرائي للأداء التنظیمي

وبما یتفق و طبیعة الدراسة، یمكن للباحثة أن تعرف الأداء التنظیمي بأنھ: ناتج الجھد الذھني والعضلي 

والسلوكیات الناتجة عن تلك الجھود التي یبذلھا العامل في شركات قطاع الاتصالات السوریة حین 

ل ناتج تلك الجھود بعدد الوحدات المنتجة الملموسة أو بعدد من قیامھ بأداء مھمات عملھ حیث یتمث

العملیات أو المھمات أو الخدمات أو بناتج فكري واستشاري معین غیر ملموس خلال ساعات العمل 

الرسمیة التي تؤثر في مجموعھا في الأداء الكلي للوحدة الإداریة أو القسم الذي یعمل فیھ العاملون 

 (الباحثة).

 Types of organizational performance: لأداء التنظیميأنواع ا -۲

) أن لكل أداء ھدف، فالأداء یرتبط بالأھداف، وبالتالي یمكن اعتماد ۹۸: ۲۰۰۱یرى (مزھودة، 

معاییر تصنیف الأھداف في تصنیف الأداء، واعتماداً على ذلك یقسم الأداء حسب معیار الشمول إلى 

 أداء كلي وأداء جزئي.

: ویتجسد بالإنجازات التي ساھمت جمیع الوظائف والأنظمة الفرعیة للمنظمة في الكليالأداء  -

تحقیقھا، ولا یمكن أن ینسب تحقیقھا إلى أي عنصر دون مساھمة بقیة العناصر الأخرى، و 
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في ھذا النوع من الأداء یمكن الحدیث عن مدى وكیفیة بلوغ الأھداف الكلیة للمنظمة، 

 ح، والنمو غیرھا. كالاستمراریة، والأربا

: وھو الأداء الذي یتحقق على مستوى الأنظمة الفرعیة في المنظمة وینقسم الأداء الجزئي -

بدوره إلى عدة أنواع تختلف باختلاف المعیار المستخدم، فوفق المعیار الوظیفي یقسم الأداء 

رھا و ھو ما إلى أداء وظائف: المالیة، الموارد البشریة، الشراء، والإنتاج و التسویق وغی

یسمى بالأداء التنظیمي التشغیلي. أما وفق معیار طبیعة الأھداف فیقسم الأداء إلى: أداء 

 اقتصادي واجتماعي وتقني وغیر ذلك.

) أن الأداء التنظیمي ھو مفھوم ۱٥: ۲۰۰۳وفي إطار إظھار أنواع الأداء التنظیمي یرى (درة،  

 و تشمل تلك الأبعاد: Level of Analysisواسع ومتعدد الأبعاد یرتبط بوحدة التحلیل 

Social مستوى المجتمع.-

 Organizationalمستوى التنظیم. -

Unit or Group الوحدة أو الجماعة في التنظیم.-

 Individualمستوى الفرد. -

) أنھ یمكن تمییز ثلاثة أبعاد جزئیة یمكن أن یقاس أداء الفرد علیھا ۲۲: ۲۰۰۸كما یرى  (الصیرفي، 

لأبعاد ھي: كمیة الجھد المبذول، ونوعیتھ، ونمط الأداء حیث تعبر كمیة الجھد عن مقدار الطاقة وھذه ا

البدنیة أو العقلیة التي یبذلھا الفرد في الزمن المحدد لأداء العمل، وبالتالي تعتبر المقاییس التي تقیس 

ذولة، أما نوعیة الجھد فتعني سرعة الأداء أو كمیتھ خلال مدة معینة معبرة عن البعد الكمي للطاقة المب

مستوى الدقة والجودة ودرجة مطابقة الجھد المبذول لمواصفات نوعیة أو جودة الجھد المبذول. 

ویندرج تحت المعیار النوعي للجھد الكثیر من المقاییس التي تقیس درجة مطابقة الإنتاج للمواصفات 

 بداع والابتكار في الأداء.الموضوعة، أي خلو الأداء من الأخطاء التي تقیس درجة الإ

یظھر مما تقدم أن ھناك تشابھ في تحدید أنواع (أبعاد) الأداء التنظیمي لیشمل أداء المنظمة ككل، و 

ً أوسع ۲۰۰۳أقسامھا ومجموعات العمل والأفراد، مع الإشارة أن (درة،  ) یعطي للأداء مفھوما

على مستوى التحلیل الاقتصادي الكلي  بتضمینھ أداء المجتمع ككل، أي أداء الدولة وھو ما یحصل

الذي یبتعد عن موضوع دراستنا، لھذا سنركز على الأداء التنظیمي على المنظمة و الأقسام و مستوى 

 الفرد، وذلك بسبب طبیعة دراستنا وھي أننا سنعتبر الفرد العامل ھو وحدة التحلیل الأساسیة.
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المبادئ التي یقوم علیھا الأداء التنظیمي:  -۳
 )۲۰: ۲۰۰۸م الأداء التنظیمي على مجموعة من المبادئ أھمھا: (المرجوشي، یقو

إن كل مستوى من مستویات الأداء في المنظمة أفراداً كانوا أم وحدات متخصصة ھو جزء  -
 من الكل وھذا الكل ھو جزء من كل آخر ھو المنظمة.

الأداء الجزئي أو ارتباط ارتباط الجزء ببقیة الأجزاء الأخرى أي بالكل. وھو ما یعني ارتباط  -
 أداء كل فرد في المنظمة بالأداء الكلي للمنظمة.

التكامل بین أداء الأفراد (الأداء الجزئي ) مع أداء الوحدات الإداریة (الأداء الكلي) للوحدة  -
 الإداریة أو للمنظمة ككل.

تقویم الأداء تخطیط الأداء ثم وضع معاییر واضحة لكل فرد أو مجموعة أو وحدة إداریة ثم  -
 وفق تلك المعاییر.

تحدید مسؤولیة التقصیر في عدم الوصول إلى الأھداف المحددة، فرداً أم جماعة أم إدارة  -
 داخلیة أو عوامل خارجیة. 

) ینسجم إلى حد كبیر مع ما ذكره               ( ۲۰۰۱ترى الباحثة أن التقسیم الذي أورده (مزھودة، 

Robbins and, publis, 2018  من حیث أن الأداء التنظیمي یتكون من تراكم جمیع نشاطات (

المنظمة وأعمالھا، أي من أعمال الأفراد والمجموعات كلٌّ في القسم أو الوحدة الإداریة التي یعمل 

) من أن الأداء ۱٥: ۲۰۰۳) و (درة، ۲۰٥: ۲۰۱۳(بن رحمون،  فیھا. وكذلك مع تعریف كل من:

كما ینسجم مع المبادئ التي یقوم علیھا الأداء  لإنجاز عمل معین، ھو نتاج جھد الفرد أو مجموعة

) من حیث ارتباط الأداء الكلي بالأداء الجزئي والتكامل ۲۰۰۸التنظیمي وفق تصنیف (المرجوشي، 

بین الأداء الجزئي للفرد مع الأداء الكلي للوحدة الإداریة، وبالتالي مع الأداء الكلي للمنظمة. ومن ھذا 

سوف نتحدث عن الأداء التنظیمي في إطاره العام أو الكلي انسجاماً مع العنوان، ومركزین المنطلق 

ً للاعتبارات الواردة  على العلاقة الوثیقة بین الأداء الوظیفي الجزئي بالتنظیمي الكلي وفقا

 ).  ۲۰: ۲۰۰۸أعلاه(المرجوشي، 

 Performance Theories نظریات تفسیر الأداء التنظیمي: -٤

ثلاث نظریات  )Armstrong, 2012: 323( وفق ما یرى أرمسترونغ) ۲۰۰۷بوشنر (وضع 
 : العمل وھي سر من خلالھا أداء العامل لمھماتیف



72 

 Goal theory: نظریة الھدف -أ
وترتكز على فكرة أساسیة ھي أن أھداف  Locke Edwinتنسب ھذه النظریة للباحث "إدوین لوك" 

الفرد ھي المحدد الرئیس لدافعیتھ، وبالتالي لسلوكھ وأدائھ، وأن ما یوجھ ھذا السلوك والاستمرار فیھ 

ً الذي یحدد لھ طریق الوصول إلیھ حیث یعُدّ وضع الأھداف عملیة  ھو تحقیق الھدف المحدد مسبقّا

 ع الخطوات التالیة:عقلیة ومعرفیة بالوقت ذاتھ، تتطلب اتبا

 التحلیل: تحلیل المنظمة، والوسائل والأفراد  عند وضع الأھداف. -

 الإعداد: إعداد العاملین وتدریبھم على عملیة وضع الأھداف. -

 فھم الأھداف من قبل العامل ورئیسھ. -

 ضرورة مراجعة الأھداف، وإجراء التعدیلات اللازمة علیھا. -

رتكز مشتركة تقع على عاتق كل من المدیر والعامل حیث تویرى لوك أن وضع الأھداف ھو عملیة 

ھذه النظریة على مفھوم إدارة أداء الفرد المرتكزة بدورھا على تحدید الأھداف المراد الوصول إلیھا 

 . وإمكانیة قیاسھا

 : نظریة الرقابة    -ب

Control Theory  لتشكیل السلوك، تركز نظریة الرقابة على الاھتمام بالتغذیة المرتدة كوسیلة

فعندما یتلقى الفرد تغذیة راجعة عن سلوكیاتھ أثناء تأدیة مھمات أعمالھ یحدد ما ھو مقدار النقص 

 أو العجز بین ما یقوم بھ فعلاً وبین ما ھو متوقع منھ القیام بھ، ثم اتخاذ الإجراءات التصحیحیة

. جزءاً مھماً من عملیة إدارة الأداءمن ھنا تشكل التغذیة المرتدة . للتغلب على ذلك النقص أو العجز

 Social cognitive theory: المعرفیة النظریة الاجتماعیة  -ت   

وھي ترتكز على مفھوم مركزیة ). ۱۹۸٦(تم تطویر نظریة الإدراك الاجتماعي من قبل باندورا 

القیام بھ یؤثر في أدائھ، وھي تفترض أن ما یعتقد أن یقوم بھ الفرد أو لا یستطیع . الفاعلیة الذاتیة للفرد

لذلك یكون من الضروري تعزیز فكرة الإیمان الذاتي الإیجابي للعامل بقدرتھ على القیام بمھمات 

 ً  . عملھ، وھي من مھمات إدارة الأداء أیضا
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 Two factors Theory :العاملینَ ذات نظریة -ث

الذي ربط الأداء بإشباع  Frederick Herzbergتنسب ھذه النظریة إلى فریدریك ھیرزبیرغ 

الحاجات وتأثیر الدافعیة في أداء العاملین. ویرى أن ھناك مجموعتان من العوامل المؤثرة في الأداء 

كما یلي: ھما مجموعة العوامل الدافعة، ومجموعة العوامل الوقائیة. فمجموعة العوامل الدافعة تتعلق 

  بمضمون العمل وتضم العوامل الفرعیة التالیة: 

 .لشعور بالإنجاز ا -
 الشعور باعتراف الآخرین بأھمیة الفرد في المنظمة. -
 أھمیة العمل بكونھ مصدرا للتحدي والإبداع. -
 الرغبة في الاستقلالیة و تحمّل المسؤولیة في العمل. -
 فرص التقدم والترقیة والتطور الشخصي من العمل.  -

 فتشمل العوامل التالیة: أما مجموعة العوامل الوقائیة
  سیاسة المنظمة وإدارتھا.  -
  نمط الإشراف.  -
  العلاقات مع الرؤساء.  -
  ظروف العمل.  -
  الراتب الشھري.  -
  المركز الاجتماعي.  -
  الأمان الوظیفي.  -
  التأثیرات على الحیاة الشخصیة.  -

وتوصل ھیرزبرغ إلى أن وجود العوامل الدافعة ھو الذي یؤدي إلى تحسین الأداء والإنتاج، لأنھا 

 مل ذاتیة ترتبط بعمل الفرد، وتوفر لھ شعوراً بالرضا، وفرصاً للتطور الشخصي.  عوا

فإن وجودھا لا یثیر الدافعیة، ولا یؤدي إلى مزید من الأداء والإنتاج، بل یمنع  ؛أما العوامل الوقائیة 

وامل لذلك یجب على الإدارة توفیر الع ،حالة عدم الرضى عن إدارة المنظمة وتھدیدھا بترك العمل

 الوقائیة، كونھا حداً أدنى لا بد من توفیره للمحافظة على أداء العامل وإنتاجیتھم.

 Expectancy Theory: نظریة التوقع -ث
أن أداء الفرد مبني على عملیة إدراك ومفاضلة بین البدائل  r Victor Vroomیرى فیكتور وزملائھ 

المتاحة، والموازنة بین التكلفة والعوائد المتوقعة لكل من تلك البدائل، ثم یختار السلوك الذي یتوقع أن 

 یحقق لھ أكبر العوائد. وتصبح الدافعیة للأداء محصلة تفاعل المتغیرات التالیة: 

 .المنفعة Xقوة التأثیر  Xالمتوقعة  الدافعیة للأداء = العوائد 
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یعني مما تقدم أن الأداء یتحدد من خلال العوائد التي توقعھا العامل، والأھمیة النسبیة لتأثیرھا في 

یفرض ذلك كلسلوكھ والمنافع أو درجة الاشباع التي تتحقق من خلال العوائد أو المكافآت المتوقعة، 

معرفة على والعمل المنظمة بأھداف أھدافھم ربط حلال من العاملین وأداء سلوك فھم الإدارة على

 الأداء. من عالیة مستویات إلى للوصول حاجاتھم إشباع ثم توقعاتھم أو طموحاتھم

ترى الباحثة أن ھناك العدید من النظریات الأخرى غیر النظریات الثلاث التي وضعھا أرمسترونغ 

فسره، مثل نظریة العدالة، نظریة الإدارة بالأھداف لبیتر دراكر. عن الأداء التنظیمي التي یمكن أن ت

   Organizational Performance Dimensions :أبعاد الأداء التنظیمي -٥

یرى العدید من الباحثین والكتاب في مجال الإدارة أن الأداء مفھوم متعدد الأبعاد والمكونات، وھناك 
التنظیمي، غیر أنھ یمكن حصر وجھات نظر الباحثین في ثلاثة وجھات نظر مختلفة في تحدید أبعاد 

)  ، وفیما ۲۱۸، ۲۰۱۰أبعاد ھي: البعد الاقتصادي، و التنظیمي والاجتماعي وفق ما یرى (الداوي، 
 یلي شرح موجز لكل منھا.

ققة من : ویتمثل في النتائج التي یحققھا أداء نشاط ما متمثلة في الإیرادات المتحالبعد الاقتصادي ۱-٥
 مبیعات ذلك النشاط، أي ترجمة ناتج الأداء إلى قیم ونسب نقدیة.  

: یقصد بالأداء التنظیمي مجموعة الطرق والإجراءات التنظیمیة أو الھیكلیة التي البعد التنظیمي ۲-٥

 ,Mackieتعتمدھا المنظمة لتحقیق أھدافھا والتي تؤثر في مستویات الأداء. وھو ما ذھب إلیھ (

) الذي نظر إلى الأداء من وجھة نظر الوظائف الداخلیة والخارجیة للمنظمة، فالأداء 67 :2011

التنظیمي من وجھة نظر الوظائف الداخلیة یعني: نتائج كافة العملیات الداخلیة التي تحصل ضمن 

المنظمة على مستوى جمیع الأقسام والوحدات الإداریة الرئیسیة والفرعیة وقدرتھا على الوصول إلى 

لنتائج أو الأھداف المحددة. وھو ما یتطلب من كل إدارة مراجعة أدائھا وتقویمھ وفق معاییر خاصة ا

بھا. أما الأداء التنظیمي من وجھة نظر الخارجیة فیعني: مدى قدرة المنظمة على تحقیق مستویات 

جھات الحكومیة، أداء تنسجم مع ما یتوقعھ أطراف التعامل الموجودة في المجتمع، مثل حملة الأسھم وال

 وأصحاب المصالح والجمھور الخارجي أو عملاء المنظمة. 

: ھو بعد یركز على مؤشرات اجتماعیة، مثل رضا العاملین، والتزامھم نحو البعد الاجتماعي ۳-٥

منظمتھم. ویرتكز على البعد على مفھوم أساسي مفاده أنھ إذا تم التركیز على البعد الاقتصادي وأھمل 

تماعي، قد یؤثر ھذا الإھمال على الأداء الكلي للمنظمة، لذلك یجب الاھتمام بالجانب الجانب الاج

 الاجتماعي وأخذ حاجات العاملین بعین النظر عند تصمیم العمل وأداء مھماتھ.

ترى الباحثة أن إعطاء معنى شامل للأداء التنظیمي یجب أن یأخذ بعین النظر تكامل الأبعاد الثلاث 

لوصول إلى النتائج الاقتصادیة یتطلب القیام بإجراءات تنظیمیة والالتزام بسیاسات مع بعضھا، لأن ا
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الإدارة، وھذا یتطلب بدوره إیلاء الجانب الاجتماعي والإنساني للعاملین أھمیة كبیرة في حیاة 

المنظمات. وأن تفاعل ھذه الأبعاد وتكاملھا مع بعضھا قد یسھم في الوصول إلى مستویات أداء عالیة 

 سواء على مستوى الفرد أم الجماعات وفرق العمل أم على مستوى المنظمة ككل. 

 Organizational Performance Approach :مداخل دراسة الأداء التنظیمي -٦

تتعدد مداخل دراسة الأداء التنظیمي منھا من ركز على الفاعلیة بأبعادھا المختلفة، ومنھا من ركز 

) أن ھناك مداخل متعددة، لقیاس ۱۰٤۷ -۲۰۱۱(الفرحان والقضاه  یرى كل منالجانب الاستراتیجي. 

فاعلیة أداء المنظمة، إلا أن ھناك أربعة مداخل، قد ركز علیھا معظم الباحثین، وھي: مدخل الأھداف، 

ویضیف (فیصل ،  ومدخل موارد المنظمة، ومدخل العملیات، والمدخل البیئي أو أصحاب المصلحة.

وأضاف البعض مدخلاً آخر سمي   مدخلاً آخر ھو مدخل القیم المتنافسة، )۱٤۱: ۲۰۰٤محمد سالم، 

و ویرى الباحثون أن ھذه المداخل قد تناسب بعض المنظمات دون غیرھا ،  بالمدخل الاستراتیجي.

 سنتناول فیما یلي تلك المداخل.مما یعني أنھا قد لا تناسب جمیع أنواع المنظمات.  

 Goal Approach: مدخل الھدف أو مدخل الفاعلیة -أ

تتحدد فاعلیة المنظمة وفقاً لھذا المدخل بمدى تحقیقھا للأھداف المنوطة بھا، ویستعمل ھذا المدخل   

في قیاس أھداف المخرجات بسھولة، ومن مؤشرات الفاعلیة: الربحیة، والعائد على الاستثمار، 

ویشمل    )Aremu and others, 2014: 28-41والحصة السوق، والقیمة السوقیة. ووفقا  (

 الأداء التنظیمي ثلاثة مجالات محددة من نتائج المنظمة، ھي:

 الأداء المالي مثل الأرباح، والعائدات المتحققة للمساھمین، مثل العائد على الاستثمارات.  -
 أداء سوق المنتجات مثل، المبیعات والحصة السوقیة وغیرھا.  -
 عوائد المساھمین مثل القیمة المضافة الاقتصادیة، إجمالي عائدات المساھمین وغیر ذلك.  -

من سلبیات ھذا المدخل: صعوبة تطبیقھ بسبب تعدد أھداف المنظمة التي قد تتناقض مع الفاعلیة ، كما 

 توجد صعوبة في تحدید أھداف المنظمات غیر الھادفة إلى الربح.

 Resources Approach: مدخل موارد المنظمة -ب

تعني الفاعلیة التنظیمیة وفق ھذا المدخل مدى قدرة المنظمة في الحصول على الموارد النادرة والقیمة 

على إدراك وتفسیر الأحداث الواقعیة في  من بیئتھا الخارجیة، وقدرات متخذي القرارات في المنظمة
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لى ھذه الموارد التي منھا الموارد البشریة البیئة الخارجیة وتغیراتھا، بھدف الاستمرار في الحصول ع

 والموارد المالیة والمواد الخام والتكنلوجیا. 

من المآخذ على ھذا المدخل أنھ یركز على الحصول على المدخلات من البیئة الخارجیة، وھي   

في الموارد الأفضل وذات القیمة أكثر من تركیزه على الاستخدام الأفضل تلك الموارد التي تتمثل 

 إشباع حاجات الزبائن بطریقة أفضل من المنافسین.

 Internal process Approach: الداخلیة العملیات مدخل -ت

یركز ھذا المدخل على العملیات الداخلیة أو النشاطات الداخلیة في المنظمة التي تتحدد وفقھا الفاعلیة 

  Organizational Healthوالصحة التنظیمیة أالتنظیمیة التي تنعكس بدورھا فیما یسمى بالكفاءة 

ومن المؤشرات المستعملة لھذا المدخل: الكفاءة الاقتصادیة للمنظمة، و رضا العاملین عن العمل الذي 

یتحقق من خلال نشاطات متعددة منھا: اھتمام المشرفین بالعاملین والتعاون فیما بین جماعة العمل 

بین الادارة والعاملین. لا یقیس ھذا المدخل علاقة المنظمة بالبیئة وفیما بینھا والادارة والاتصالات 

الخارجیة، وھو یقدم نظرة محدودة للفاعلیة التنظیمیة، لأنھا لا تأخذ بعین الاعتبار مدخلات المنظمة 

 من بیئتھا أو مخرجاتھا الى ھذه البیئة التي تؤثر في فاعلیة المنظمة في حال اتصافھا بالتغیر السریع.

راً لمحدودیة المداخل السابقة في نظرتھا إلى الأداء التنظیمي، فقد ظھرت مداخل أخرى أكثر شمولاً نظ

لتأخذ بعین النظر أبعاداً أخرى منھا أھداف أصحاب المصلحة، ومدخل القیم التنافسیة وفیما یلي شرح 

 لكل منھما.

 Stakeholders Approach: مدخل أصحاب المصلحة -ث

بالعاملین داخل المنظمة والجمھور الخارجي التي تعتمد علیھم في بقائھا  یتمثل أصحاب المصلحة

والتي تعمل على إشباع حاجاتھم ومنھم: المساھمون والعاملون فیھا والزبائن والموردون والمنظمات 

الحكومیة ذات العلاقة وھیئات حمایة البیئة والمستھلك. وھنا تعد المنظمة فاعلة عندما ترضي حاجاتھم 

قق مصالحھم. وتقاس فاعلیة الأداء وفق درجة الرضا والإشباع المتحقق لجمیع الأطراف ذات وتح

 ). ۹۸، ص۲۰۱۳الصلة بالمنظمة (إدریس والمرسي، 

من فوائد ھذا المدخل النظرة الواسعة للفاعلیة من المدخلات إلى العملیات والمخرجات مع أن تعدد 

 بالتالي إلى التناقض في ھذه الأھداف.أصحاب المصلحة قد یؤدي إلى تعدد أھدافھم و
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 Competing Values Approachالقیم المتنافسة:  مدخل -ج
لھ أسبقیة على غیرھا، ومن  وأي تبنیھا، الواجب الادارة قیم ھي ومفھومھا الفاعلیة معاییر أن یبین

للمنظمة، ومن القیم الداخلیة  الخارجیة أو للقیم، ھما بالتركیز على القیم الداخلیة بعُدان مؤشراتھا

التركیز على فاعلیة العاملین و مصلحتھم، أما قیم التركیز الخارجي فتتمثل في التركیز على مصلحة 

 ).۱٤۱: ۲۰۰٤(فیصل ، محمد سالم، المنظمة بعلاقاتھا الخارجیة. 

 Individual Approachمدخل الفرد:  -ح 
یركز المدخل الفردي في دراسة الأداء التنظیمي على أداء الفرد لمھمات العمل، وجودة ھذا 

الأداء، ومن الوسائل المستخدمة لتحقیق جودة الأداء تقویم أداء الأفراد ومكافأتھم وخلق الدافعیة 

الناجم  لدیھم. ومن المعاییر التي تستخدم في قیاس أداء الفرد، إنتاجیة العمل، والرضا الوظیفي

عن عملیة التقویم ومستویات إشباع الحاجات التي یحصل علیھا من عملھ في المنظمة. ویتحدد 

 )۲۰٦: ۲۰۱۳الأداء وفق ھذا المدخل وفق ما یلي: (بن رحمون، 

 بما یمتلكھ من معرفة ومھارات واھتمامات وقیم واتجاھات ودوافع. العامل: -

ص عمل ممتع فیھ تحدٍ وما تقدمھ من فر وما تتصف بھ من متطلبات وتحدیات،  الوظیفة: -

 وما توفره من تغذیة راجعة.  ردلقدرات الف

: أو ظروف البیئة التنظیمیة المحیطة والتي تتضمن مناخ العمل والإشراف ووفرة الموقف -

 الموارد والأنظمة الإداریة و الھیكل التنظیمي وغیرھا.

قدرات وتنمیتھا باستمرار واكتساب المھارات یركز مدخل الفرد على مھمتین أساسیتین ھما: بناء ال 

المرتبطة بھا، لمواجھة متطلبات العمل ومستجداتھ الناتجة عن تغیرات ظروف البیئة المحیطة. (جاد 

) . والثانیة تتمثل في خلق الدافعیة للعمل تجعلھ یعمل برغبة وحماس عالٍ، ۸۷، ص۲۰۱۰الرب، 

 التعویضات والمكافآت المادیة و غیر المادیة.  من خلال

مما تقدم ترى الباحثة أن ھذا المدخل یمثل أساساً علمیاً مناسباً لطبیعة الدراسة، كونھ یركز على عمل 

الفرد بوصفة وحدة عمل مستقلة بذاتھ، وھو ما ینسجم مع الضغوط التي یتعرض لھا من العدید من 

ا سیتم الربط بین ھذا المدخل و مدخل الھدف أو مدخل العملیات العوامل التنظیمیة الضاغطة، كم

 الداخلیة (المدخل التشغیلي أو الوظائف) في دراسة الأداء التنظیمي.

 وھو ما ستعتمد علیھ الباحثة في دراستھا، أي ربط الضغوط بأداء العامل. 
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 Strategic Approach: المدخل الاستراتیجي -خ

یجي في دراسة الأداء التنظیمي وقیاسھ على عدد واسع من الأبعاد، شاملة یعتمد المدخل الاسترات

المؤشرات الكمیة والنوعیة معاً، وتختلف ھذه المقاییس لتضیف تبایناً آخر یكشف عدم اتفاق الباحثین 

والكتاب على معاییر محددة لقیاسھ. لذلك ظھر ما یسمى ببطاقة الأداء المتوازن التي وضعھا كل من  

 )Kaplan and Norton 1992) :الأداء المالي، ) و تأخذ أربعة مؤشرات لقیاس أداء المنظمة ھي

وأداء الزبون، الأعمال الداخلیة، و النمو والتعلم). التي من خلالھا مجتمعة یمكن تكوین صورة كلیة 

 ,Gulzar() ، وفي ھذا السیاق یرى ۱٤۱: ۲۰۰٤فیصل، محمد سالم، (ومتكاملة عن أداء المنظمة 

) أن الأداء التنظیمي یقاس من خلال رضا العاملین والعملاء وجودة المنتجات والخدمات 97 ,2018

المقدمة وبالقدرة على المحافظة على الموارد البشریة في المنظمة، علما أن عملیة القیاس ھذه تتجاھل 

 الأداء المالي الذي تركز علیھ  بطاقة الأداء المتوازنة. 

 Factors Affecting Employee Performance: المؤثرة في الأداءالعوامل  -۷

یوجد العدید من العوامل المؤثرة في أداء الفرد وجماعات العمل، وھو ما یفرض على المدیرین العمل 

 )Kotteeswari, 2014: 19(  على متابعتھا وتحسینھا باستمرار، ومن أھمھا ما یلي:

 Managerial Standards: المعاییر الإداریة -

یمكن للمعاییر الإداریة أن تلعب دوراً مھماً في تحفیز العاملین نحو الأھداف المحددة بحیث تكون 

 المعاییر الإداریة متسقة مع واجبات الوظیفة المبینة في الوصف الوظیفي للعامل.

 Motivation: الدافعیة -

یة التي یقف وراءھا أنواع للحصول على أفضل أداء من العاملین، ھناك حاجة إلى نوع من الدافع

معینة من الأجور أو التعویضات بأنواعھا المختلفة المالیة وغیر المالیة وھو ما یسمى بالحوافز. 

ویمكن للدافع الفعال أن یخلق قوة عاملة منتجة، ولكن عدم وجود عوامل محفزة سیجعل العاملین 

 یبحثون عن أسباب أخرى لإعطاء أقصى جھد ممكن. 

 Commitment: الالتزام -

ھو یعني أن التزام الإدارة بتقدیم ما تستطیع للعاملین فإنھم یمیلون إلى تقدیم أفضل ما عندھم نحوھا، 

وھوما سترجم بالالتزام في تحقیق الأھداف المخططة. كما یعني التزام الإدارة بتقدیم حزمة من 

م العامل بالمقابل المزایا الوظیفیة وجعلھا وفق معدلات تنافسیة بحیث ترتبط بإنجاز الأھداف ویقو

 بالالتزام بقرارات الإدارة وسیاساتھا. 

 Employee Evaluations: تقویم أداء العاملین -
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التقویم الفعال والعادل لأداء العاملین الذي ھو عملیة تفاعلیة التي یقدم المدیر تقویمھ لمدى مساھمة 

 العامل في تحقیق أھداف المنظمة ، یعد من العوامل المؤثرة (سلباً أم إیجاباً) في أداء العاملین. 

) في صنفین ۲۹۱: ۲۰۱۲ھناك العدید من العوامل المؤثرة في الأداء التنظیمي، ویضعھا (منصور، 

من العوامل، الأول یرتبط بالبیئة الداخلیة للمنظمة، وتشمل عدداً من العوامل الفرعیة، تتعلق، 

بالفرد العامل، ونظام الإدارة، وطبیعة التنظیم السائد، وببیئة العمل الداخلیة، وبالعوامل الفنیة 

یاسیة والقانونیة، والاقتصادیة والاجتماعیة والتقنیة أیضاً. أما العوامل الخارجیة فتتعلق بالبیئة الس

السائدة، حیث تؤثر تلك العوامل في مجموعھا في أداء الفرد وجماعات العمل وبالأداء الكلي 

 للمنظمة. والشكل التالي یظھر تلك العوامل.  

 .): العوامل المؤثرة في الأداء التنظیمي۱-۱-۳الشكل (

المداخل المقترحة لقیاس وتقییم الأداء المالي والتشغیلي والاستراتیجي في منشآت الأعمال الحدیثة. ): ۲۰۱۲منصور، بھاء محمد. ( :المصدر
 . ۲۹۱،  ۱٤)۲جامعة الاسكندریة. ( –مجلة كلیة التجارة للبحوث العلمیة 

ترى الباحثة أن العوامل المؤثرة في الأداء لا تتوقف على تلك التي ذكرھا كاتسواري، كونھا تنسب     

) ھو أشمل ، ومع ۲۹۱: ۲۰۱۲لى بیئة التنظیم الداخلیة، لذلك ترى الباحثة أن ما ذكره  (منصور، إ

ذلك لابد من القول: إن ما ذكرناه عن العوامل المؤثرة في الضغوط الوظیفیة، یمكن اعتبارھا عوامل 

داء، و ھو مؤثرة في الأداء والعكس صحیح، وذلك لسبب بسیط ھو الارتباط القوي بین الضغوط والأ

العوامل المؤثرة في أداء 
المنظمة

العوامل الداخلیة

العنصر البشري 

الإدارة

التنظیم

طبیعة العمل

بیئة العمل

العوامل الفنیة

العوامل الخارجیة

البیئة السیاسیة

البیئة القانونیة

البیئة الاقتصاد�ة

البیئة الاجتماعیة
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ما یعني أن العوامل المؤثرة في الأداء یمكن تقسیمھا في فئات ثلاث ھي: عوامل مرتبطة بطبیعة عمل 

الفرد، وعوامل مرتبطة بطبیعة العلاقة مع جماعات العمل، والعوامل المرتبطة بطبیعة المنظمة ذاتھا، 

ت الثلاث عن الضغوط یصلح وھناك عوامل خارجیة ترتبط بحیاة العامل، وما تمت دراستھ في الفئا

 ھنا كعوامل مؤثرة في الأداء التنظیمي.  
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 المبحث الثاني

 إدارة الأداء التنظیمي

Managing of organizational Performance 

 تمھید 
 إدارة الأداء التنظیمي .تعریف  -۱

 وأھدافھ.أھمیة نظام إدارة الأداء التنظیمي  -۲

 أبعاد إدارة الأداء التنظیمي . -۳

 نظام إدارة الأداء التنظیمي.  -٤

 قیاس الأداء التنظیمي. -٥

 العلاقة بین الضغوط والأداء التنظیمي.  -٦

 ملخص الفصل الثالث. 
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 المبحث الثاني

 إدارة الأداء التنظیمي

Managing of Organizational Performance 

 تمھید:
ً في علم الإدارة حیث تعود جذوره إلى ممارسات  إدارة الأداء تمثل ً جدیدا نسبیا التنظیمي مفھوما

 الإدارة الأنجلو ساكسونیة، ولم یكن حتى الثمانینیات من القرن الماضي قد برز كمفھوم قائم بذاتھ. 

ومع ذلك تعدّ إدارة الأداء من التحدیات التي تواجھ إدارة في مختلف المستویات الإدارة، وھو ما 

یفرض علیھا وضع معاییر واضحة للأداء لكل فرد أو جماعة أو وحدة إداریة شریطة أن ترتبط 

 بالأھداف الاستراتیجیة الكلیة للمنظمة. 

 Organizational Performance Management :إدارة الأداء التنظیمي تعریف -۱

تعددت تعریفات إدارة الأداء التنظیمي بتعدد وجھات نظر الباحثین إلیھ، فقد تشابھت حیناً ثم اختلفت 

 أحیاناً أخرى. نورد فیما یلي عدداً من تلك التعریفات.

) إدارة الأداء التنظیمي بأنھا:  Gunnigle and Mcdonnell, 2017:1-32یعرف كل من:(

یة تقوم بھا الإدارة في مختلف المستویات التنظیمیة بحیث تمكن العاملین من أداء أدوارھم عملیة إدار

بأفضل ما لدیھم من قدرات بھدف تحقیق أو تجاوز الأھداف والمعاییر المحددة التي ترتبط ارتباطاً 

من  ) ، أن إدارة الأداء التنظیمي ھيArmstrong, 2012: 328یرى (,مباشراً بأھداف المنظمة.  

نشاط إداري تقوم بھ الإدارة العلیا یتم بموجبھ  :المسؤولیات الرئیسیة للإدارة العلیا، ویعرفھا بأنھا

القیام بوظائف التخطیط والتنظیم والرقابة وتوفیر القیادة الإداریة المناسبة من أجل تحقیق الأھداف 

یضاً . والإدارة الفعالة للأداء الاستراتیجیة للمنظمة، وتلبیة احتیاجات ومتطلبات أصحاب المصلحة أ

ویضیف: إنھا  .التنظیمي ھي الإدارة التي تعمل على القیام بالأعمال التشغیلیة بأكملھا كأنھا كیان واحد

دورة مستمرة من التخطیط، والتنفیذ، وقیاس النتائج وھكذا في سیاق استراتیجیة المنظمة. في حین 
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 Performance Managementدارة الأداء یطلق روبنس على إدارة الأداء مسمى نظام إ

System  ویعرفھ بأنھ: نظام تضعھ إدارة الموارد البشریة بالتعاون مع بقیة الإدارات التنفیذیة

الأخرى في المنظمة یتم بموجبھ تحدید معاییر الأداء المستخدمة لتقویم أداء العاملین عند أداء مھمات 

 .Gunnigleویرى كل من: ( )،  Robbins and, publis, 2018: 462 أعمالھم (

Mcdonnell, 2017: 2  المدیرین والأفراد  ) أن إدارة الأداء تعد بمثابة عملیة مشتركة بین كل من

وفرق العمل حیث یجب الاتفاق على الأھداف بشكل مشترك، كما ینبغي دمج كل من أھداف المنظمة 

ً والعمل على  :Armstrong, 2012(ویؤید  .تحقیقھا والأقسام والإدارات والفرق والأفراد معا

) وجھة النظر حیث یرى أن إدارة الأداء ھي: عملیة منھجیة تھدف إلى تحسین أداء الأفراد 322

وفرق العمل والأداء التنظیمي ككل. وتركز إدارة الأداء الاستراتیجي على ما یجب القیام بھ لمساعدة 

تعامل مع نظام إدارة الأداء، كمسألة مھمة على ویجب یتم ال المنظمة على تحقیق أھداف أعمالھا،

فعلى مستوى الفرد، تعد إدارة الأداء وسیلة للحصول  مستوى إدارة أداء الأفراد و أداء الفریق أیضاً، 

على نتائج أفضل من خلال فھم وإدارة الأداء ضمن إطار متفق علیھ من الأھداف المخططة والمعاییر 

 ھم مشترك لما ینبغي تحقیقھ وكیفیة تحقیقھ. المحددة. وھو ینطوي على وضع ف

: ھي عن عملیة إداریة تشكل دورة مستمرة من نشاطات التعریف الإجرائي لإدارة الأداء التنظیمي

(التخطیط والتوجیھ، والتقویم والرقابة، وتطویر الأداء) ، التي یؤدیھا العاملون وفرق العمل، وتھدف 

 إلى إنجاز الأھداف المخططة. 

  :نظام إدارة الأداء التنظیمي وأھدافھ أھمیة -۲

Performance Management Systems Importance  

تلعب إدارة الأداء دوراً مھماً وكبیراً في زیادة مستویات الأداء بالنسبة للعاملین وللمنظمة معاً، وتظھر 

للمنظمة التي تتثمل فیما أھمیة نظام إدارة الأداء من خلال المساھمات التي یحققھا سواءٌ للعاملین أم 

 )Aguinis, 2013:24یلي:  (

 زیادة دافعیة العاملین للأداء العالي. -

 زیادة الثقة بالنفس لدى العاملین.  -

 یحصل المدیرون على نظرة واضحة نحو أداء المرؤوسین. -

 توضیح تعریفات العمل ومعاییر أدائھ. -



84 

 ملھ.تطویر تعزیز الرؤیة الذاتیة للفرد العامل تجاه نتائج ع -

 تصبح الأھداف التنظیمیة أكثر وضوحاً. -

 تزداد كفاءة العاملین. -

 تمكّن من التمییز بین الأداء العالي والأداء الضعیف.  -

 الإدارة الجیدة للأداء تسھل من عملیة التغییر التنظیمي.  -

إن عدم وجود إدارة فعالة للأداء یمكن أن یؤدي إلى نتائج عكسیة لما ورد أعلاه من مساھمات، فقد  

ینھي بعض العاملین خدمتھم في المنظمة بسبب النتائج الضعیفة لعملھم. و في ھذا الإطار یرى كل 

 ) أن إدارة الأداء ھي عملیة موجھة نحو الھدفWayne and Martocchio, 2016:187من: (

مباشرة، إنھا موجھة نحو ضمان أن العملیات التنظیمیة تنجز كما یجب لتحقیق أقصى قدر من إنتاجیة 

العاملین وفرق العمل، وفي نھایة المطاف إنتاجیة المنظمة. وتلعب إدارة الأداء دوراً رئیسیاً في تحقیق 

     شریة في المنظمة. الاستراتیجیة التنظیمیة، كونھا تنطوي على قیاس وتحسین قیمة الموارد الب

أن نظام إدارة الأداء یمكن أن یستخدم ) Aguinis, 2013: 31(ولتبیان أھمیة إدارة الأداء  یرى 

 لتحقیق الأھداف و الأغراض التالیة: 

 Strategic Purpose: الھدف الاستراتیجي  -

یتمثل الھدف الاستراتیجي لإدارة الأداء بربط أھداف الفرد بأھداف المنظمة من خلال تعزیز 

 السلوكیات التي تحقق ذلك الربط، وبالتالي تحقیق الأھداف العامة للمنظمة. 

 Administrative Purpose: الھدف الإداري -

العاملین فیما یتعلق بإعداد الأجور یتمثل في تقدیم معلومات صحیحة لاتخاذ القرارات الإداریة حول 

والتعویضات، والترقیات، الاحتفاظ بھم والانتھاء من الخدمة، والاعتراف بالأداء الفردي، 

وتسریحھم، وزیادة مستویات تأھیلھم وكفاءتھم. وبالتالي فإن تنفیذ نظم المكافآت على أساس 

  الإداري. المعلومات التي یوفرھا نظام إدارة الأداء یندرج ضمن الغرض

یعد نظام إدارة الأداء بمثابة وسیلة تواصل  Information Purpose: الھدف المعلوماتي -

مع العاملین باطلاعھم على كیفیة أداء أعمالھم ویقدم لھم معلومات عن الأعمال الأكثر أھمیة والتي 

 قد تحتاج إلى تطویر تلك المتعلقة بالھدف الاستراتیجي للمنظمة. 
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 Developmental Purpose: یريالھدف التطو -

یتمثل بالتغذیة الراجعة عن الأداء التي یمكن استخدامھا بطریقة تنمویة، أي بتدریب العاملین 

وتحسین الأداء بشكل مستمر. وتتیح ھذه التغذیة الراجعة تحدید نقاط القوة والضعف وأسباب أوجھ 

جماعیة أو بیئة المنظمة)، كما  القصور في الأداء (التي یمكن أن تعزى إلى عوامل فردیة أو

 تستخدم في رسم وتوضیح المسارات الوظیفیة للعاملین.

 Organizational Maintenance: الصیانة التنظیمیة -
یقوم نظام إدارة الأداء بتوفیر المعلومات التي ستستخدم في التخطیط للموارد البشریة، من خلال 

خارجھا، وكیفیة الاستجابة لھا بتوفیر الموارد البشریة التنبؤ بالتغیرات التي تحصل داخل المنظمة و

الضروریة لھا.  ومن العناصر المھمة عند التخطیط للموارد البشریة ھو التعرف إلى مخزون 

ً في المنظمة، (مثل المھارات  Talent Inventoriesالمھارات  والمواھب المتوافرة حالیا

الوظیفیة وتقویم الأداء و التاریخ الوظیفي للعاملین الحالیین والقدرات والإمكانیات المحتملة للترقیة 

 .وغیر ذلك)

Dimensions of managing OP   أبعاد إدارة الأداء التنظیمي:   -۳
) أن ھناك خمسة أبعاد لإدارة الأداء التنظیمي ھي: Armstrong, 2012: 322یرى (

 .وضع رؤیة للمستقبل  -
التخطیط من خلال تحلیل الوضع التنظیمي الحالي، وتطویر استراتیجیات لتحسین ذلك  -

 الوضع.  
 تصمیم وتطویر وتنفیذ التحسینات التي تم إدخالھا.  -
 تصمیم وإعادة تصمیم وتطویر أنظمة تقویم الأداء.    -
 وضع أنظمة الدعم الثقافي لمكافأة وتعزیز التقدم الحاصل والمحافظة علیھ.  -

مما تقدم أن أرمسترونغ ینظر إلى إدارة الأداء نظرة كلیة من خلال ربطھا باستراتیجیة المنظمة  یتبین
وبالتالي برؤیتھا المستقبلیة، أي إنھ یربط الأداء الجزئي بالأداء الكلي الذي یتحقق من خلال أداء 

كامبل ) أن Sonnentag, Frese, 2012, 3-25الأفراد ومجموعات العمل. وھنا یرى كل من: (
 )Campbell  ،وضع نموذجاً للفروقات الفردیة في الأداء ومیز من خلالھا عناصر الأداء ومحدداتھ (

 وبحسب النموذج المقترح فإن أداء العامل یتحدد من خلال ما یلي:

المعرفة الصریحة: وتتضمن معرفة العامل لمبادئ العمل ولذاتھ، وھي معرفة ترتبط  بقدراتھ  -

والإدراكیة، كما ترتبط بشخصیتھ وبتحصیلھ العلمي و خبراتھ المكتسبة ، الجسدیة والحركیة 

 و مھارات إدارة الذات والتواصل مع الآخرین.
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المعرفة الإجرائیة والمھارات: وھي المعرفة المرتبطة بإجراءات أداء العمل والمھارات  -

 المتعلقة بأدائھا.   

ارجیة التي تحدد مستوى الجھد المبذول، التحفیز: ویتمثل بمجموعة من الحوافز الذاتیة والخ -

 المثابرة علیھ.

) إلى اعتبار أن إدارة الأداء ینبغي أن تضع في اعتبارھا Armstrong, 2012: 322ویذھب   (

 أن الأداء فكرة معقدة و متعددة الأبعاد ویجب أن تأخذ بعین النظر المكونات التالیة للأداء:

 مھارة تحدید مھمات العمل. -

 تحدید المھمات غیر المتعلقة بكفاءة العمل مثل، (سلوكیات المواطنة التنظیمیة). مھارة -

 مھارة الاتصالات الكتابیة والشفویة.  - 

 إظھار الجھود المبذولة أثناء العمل.   -

 .المحافظة على انضباط الفرد  -

 تحدید تسھیلات العمل. -

 تحدید أداء الزمیل وفریق العمل. -

 الإشراف أو القیادة الإداریةتحدید طبیعة  -  

) على وضع ۲۰۱۲یعمل المدخل الاستراتیجي في إدارة الأداء التنظیمي وفق ما یرى (أرمسترونغ

رؤیة واسعة وطویلة الأمد لأداء أعمال المنظمة، بطرق تضمن الحفاظ على ھذا التوجھ الاستراتیجي، 

استراتیجیة عمل المنظمة وتدعم تحقیق أھدافھا. وتعتبر نظم إدارة الأداء التنظیمیة بمثابة أدوات لتحقیق 

 والشكل التالي یوضح خریطة استراتیجیة الأداء التنظیمي.
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 ): خریطة استراتیجیة الأداء التنظیمي.۱-۲-۳الشكل (

Source: Armstrong (2012), Armstrong’s handbook of human resource management practice, 12th ed. British 
Library Cataloguing-in-Publication Data, p 330. 

تظھر الخریطة أن ھناك ھدف عام للمنظمة یتمثل في تحقیق مستوى معین من الربحیة مقاسة بالعائد 

على رأس المال المستخدم. في السطر التالي تشیر الخریطة إلى أن المساھمین الرئیسیین في زیادة 

ن القدرة التشغیلیة الربحیة یزید إلى ھامش الربح الإجمالي (الفرق بین قیمة المبیعات وتكالیفھا)، وتحسی

 الربحیة
(العائد على رأس 

 المال العامل)

 ھامش الربح الاجمالي

 إدارة التكالیف القدرة التشغیلیة

 دوران المبیعات
 خدمة الزبون

 رضا الزبون وولائھ

 تطویر المنتج

التسویق فاعلیة قوى البیع الجودة

استقطاب وإدارة 
 المواھب

 إدارة الأداء

 مساھمة رأس المال البشري أداء عالي

 إدارة التعویضات
 انھماكتطویر العامل
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وإدارة التكالیف بشكل أفضل. في المستوى التالي أسفل الھدف ھو زیادة مبیعاتھا من أجل زیادة ھامش 

الربح الإجمالي. ویتم تحقیق ذلك في المجموعة التالیة من الأھداف والترابط فیما بینھا، والتي تشمل 

في تطویر المنتجات والسوق  والتسویق،  زیادة رضا العملاء وفاعلیة قوى المبیعات، والابتكارات

والتحسینات في خدمة العملاء والجودة. ویرتكز الھدف الرئیسي لتحسین القدرة التشغیلیة على 

التطورات الحاصلة في الأداء المتمیز وعلى مساھمة رأس المال البشري للمنظمة. ویدعم ھذا الأخیر 

وإدارة التعویضات، وإدارة المواھب، ومستویات  أھداف إدارة الموارد البشریة في مجالات الأداء

 Michaelعالیة من انھماك العاملین ومشاركاتھم، وعن طریق تعلیمھم وتطویرھم المستمر (

Armstrong, 2012: 330 .( 

 System Performance Management نظام إدارة الأداء التنظیمي: -٤

وضعھا أرمسترونغ والتي تربط بین الأھداف  استناداً إلى خریطة استراتیجیة الأداء التنظیمي الذي

العامة للمنظمة والتشغیلیة والدنیا (المتعلقة بأداء الموارد البشریة) أي الانطلاق من الكل إلى 

الجزء، سیتم التركیز فیما یلي على أداء الموارد البشریة، باعتبارھا أساس الأداء التنظیمي في 

 ء بوصفھا نظاماً متكاملاً ومتوازناً.أیة منظمة، كما سنركز على إدارة الأدا

) أن إدارة الأداء تشكل نظاماً یتكون من العناصر التالیة: التخطیط ۱۱٦، ۲۰۰۱یرى (السلمي، 

والتوجیھ، والتقویم، وتحسین الأداء والتي تشكل في مجموعھا وبعلاقاتھا مع البیئة الداخلیة 

من مدخلات وعملیة ومخرجات. ووفقا لـ  والخارجیة للمنظمة نظاما متكاملاً و مفتوحاً ومكون

) Ohio Das.edu/human-resources, 2016, p2 إدارة الأداء ھي عبارة عن دورة  (

مستمرة من النشاطات التي تحصل كل یوم التي یؤدیھا العاملون وفرق العمل. وتتكون من 

ھداف ثم  رقابة الأداء المراحل التالیة: التخطیط ووضع الأھداف، ثم المتابعة و التواصل مع الأ

 التالي.  )۱-۲وتقدیم التغذیة الراجعة، وأخیراً تقویم الأداء، كما في الشكل (
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 ): عناصر نظام إدارة الأداء.۲-۲-۳الشكل (

Source: Ohio Das.edu/human-resources, 2016, p2. Herman Aguinis, Performance Management, 
(2007),p 36, .  ۱۱٦الإدارة الاستراتیجیة للموارد البشریة ص،  ۲۰۰۱السلمي    

سوف نتناول فیما یلي عناصر إدارة الأداء المكونة من: (تخطیط، وتوجیھ، ورقابة، و تقویم، 

 وتطویر) في سیاق الحدیث عن عملیة إدارة الأداء، بكونھا أحد مدخلات إدارة الأداء. 

 مدخلات نظام إدارة الأداء:  -أولاً 

تتكون مدخلات نظام الأداء من عناصر ثلاث ھي: العمل المطلوب أداؤه، والفرد أو المجموعة 

الذي ستقوم بالعمل، والمنظمة التي سیتم العمل فیھا، وبالتالي تتكون المدخلات من المعلومات 

عن ھذه العناصر الثلاث وأھم ھذه المعلومات المكونة لخصائص تلك المدخلات یبینھا الجدول 

 )۱۲۷: ۲۰۰۱تالي: (السلمي، ال

التخطیط 
ووضع 
الأھداف

التوجیھ 
والمتابعة

الرقابة 
والتغذیة 
الراجعة

تقییم الأداء

التحسین 
والتطویر
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 ): معلومات مدخلات نظام إدارة الأداء.۱-۳الجدول (

 خصائص المنظمة خصائص الفرد خصائص العمل

الخصائص الشخصیة والنفسیة  طبیعة العمل ومكوناتھ
 والاجتماعیة

 طبیعة نشاط المنظمة

الظروف النفسیة والاجتماعیة 
 المصاحبة للعمل

 فسلفة الإدارة وسیاساتھا والعمليالتأھیل العلمي 

القدرات والمھارات السلوكیة  التقانة المستخدمة في الأداء
 والقیادیة والفنیة للعامل

طبیعة التنظیم وموقع العمل في 
 الھیكل التنظیمي

معاییر العمل: الكمیة الجودة، 
 التكلفة، الوقت

الوضع المالي للمنظمة  الأھداف والطموحات الشخصیة
 ومركزھا التنافسي

تأثیر الأوضاع الاقتصادیة  الاستعداد للتطور الوظیفي علاقات العمل بالأعمال الأخرى 
 العامة في المنظمة

علاقات العمل بجھات خارج 
 المنظمة

الخبرات السابقة في أعمال ذات 
 علاقة

المستوى التقاني المستخدم في 
 المنظمة

 .۱۲۷الاستراتیجیة للموارد البشریة، مكتبة الإدارة الجدیدة، القاھرة، ص  ) الإدارة۲۰۰۱: السلمي، علي (المصدر 

) أن المعلومات التي یجمعھا نظام إدارة الأداء عن أداء العاملین تستخدم Aguinis, 2013:24یرى (

في أغلب الأحیان لإدارة الأجور والتعویضات، وفي التغذیة العكسیة عن الأداء وتحدید نقاط القوة 

في أداء العاملین وفرق العمل والأقسام الإداریة . بالإضافة إلى ذلك أن نظم إدارة الأداء  والضعف

یمكن أن تستخدم بوجھ عام لأغراض استراتیجیة، ومعلوماتیة، و تطویریة، وللمحافظة على التنظیم 

 أیضاً. 

 ً  OP System processعملیات نظام إدارة الأداء:  -ثانیا

ھي مجموعة من العملیات المتكاملة التي تھدف إلى استثمار المعلومات المتاحة عن الأعمال 
والموارد البشریة والمنظمة، أي عن مدخلات نظام الأداء في إعداد خطط الأداء و توجیھھ و 

 تقویمھ بغرض توفیر آلیات تصحیح الأداء وتحسینھ وتطویره. 
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Performance Planning تخطیط الأداء: -أ

تبدأ عملیات إدارة الأداء بتخطیط الأداء، الذي یعُد نقطة البدایة في دورة إدارة الأداء حیث یتضمن 
الإجابة على أسئلة مھمة تتعلق بكمیة الأداء ونوعیتھ، وسرعة الإنجاز ووقت التسلیم وغیرھا. 

علاقة وتحدید كما تتضمن التعرف مسبقاً إلى مكان القیام بالعمل، وما ھي الأعمال الأخرى ذات ال
 ). ۱۱٦: ۲۰۰۱المسؤول منھا (السلمي، 

تحتاج مرحلة تخطیط الأداء أن یجتمع كل من المشرف بالعاملین ویضعوا سویة الأھداف المراد 
تحقیقھا في زمن محدد، وتحدید طرق وكیفیة التنفیذ أیضاً. وعند التخطیط لوضع أھداف الأداء 

 )Herman Aguinis, 2007: 36(یجب أخذ الاعتبارات التالیة بعین النظر: 

وتتمثل بالأھداف المراد تحقیقھا، ومن الاعتبارات  Planned Results النتائج المخططة: -

التي یجب التركیز علیھا ھنا ھو ما یعرف (بالمسؤولیات الأساسیة) التي تشتق من الوصف 

ً مباشراً بالعمل. وكذلك المعاییر المستخد مة في قیاس تلك الوظیفي للعامل وترتبط ارتباطا

النتائج. والمعیار ھو المقیاس المستخدم لمعرفة كیف وصل العامل إلى تحقیق الھدف. وبالتالي 

تقدم تلك المعاییر معلومات مھمة حول مدى تحقق الھدف وبالتالي قبول أو عدم قبول الأداء، 

 مثل: معاییر الجودة والكمة، والتكلفة، والزمن، غیرھا.

 )۲۱۲: ۲۰۰۸أن تتصف بما یلي: (العامري والغالبي،  عند وضع الأھداف یجب

 Specificأن تكون محددة بدقة: -
أي قیاس النتائج من حیث الكمیة والجودة ولتكلفة  Measurableأن تكون قابلة للقیاس: -

 والوقت.
یعني إمكانیة إنجازھا وفق قدرات العامل والموارد  Achievableإمكانیة تحقیقھا: -

 المخصصة.
أي أن تكون منسجمة مع الواقع الموضوعي للمنظمة والفرد والفریق  Realisticة: الواقعی-

 وتثیر عنصر التحدي عندھم.
یعني أن ترتبط بمدة زمنیة محددة.  Time Relatedتتم في زمن محدد: -

وھو الاختصار للأحرف الأولى من  SMARTتسمى عملیة وضع المعاییر تسمیة سمارت 
 الكلمات السابقة ولا تدل الكلمة على معنى الذكاء في ھذا المجال. 

عند التخطیط لأداء العامل یجب أخذ سلوكیاتھ أثناء أدائھ للعمل  Behaviorsالسلوكیات: -

بعین الاعتبار وذلك لإعطاء صورة متكاملة عن أدائھ، فبض الأعمال قد تكون صعبة الأداء 

للغایة وقد لا یستطیع الوصول إلى المعاییر المحددة من الأداء، فقد یتعرض العامل إلى رقابة 
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شدیدة على سلوكیات الأداء مثل رجل المبیعات، فقد تكون أرقام المبیعات متأثرة بالمنطقة 

الجغرافیة أكثر من قدرات البائع وبالتالي یجب التركیز عند التخطیط لعمل البائع على 

 عملیة البیع مثل مھارات التواصل والمعرفة التسویقیة لدیھ. تھ أثناء أداءسلوكیا

: تبدأ عملیة التوجیھ عند البدء بالتنفیذ ویعد كل من التنفیذ والتوجیھ ومتابعة الأداء توجیھ -ب

عملیتان متلازمتان. والتوجیھ ھو العملیة التي یتم من خلالھا إرشاد العاملین إلى طریقة الأداء 

وتسمح لھم بتحمل المسؤولیة عن الإنجاز والتعامل معھم كشریك لتحقیق الأھداف الصحیحة 

 الفردیة والتنظیمیة.  

وھنا تعمل إدارة الأداء على إعداد خطط وبرامج وآلیات توجیھ الأداء بمعنى اختیار أنماط القیادة 

تنفیذ وفق ما ھو مخطط والإشراف وتوفیر البیئة النفسیة والاجتماعیة المناسبة للإنجاز وإرشادھم لل

). وعند تنفیذ الأداء یحتاج العامل إلى التفاعل مع المدخلات من الموارد، ۱۱٦: ۲۰۰۱(السلمي، 

 Hermanومعاییر الأداء، وھذه المرحلة تفرض على العاملین وفرق العمل التقید بما یلي: (

Aguinis, 2007: 37( 

ون فرادى وفرق العمل بإنجاز الأھداف : حیث یجب أن یلتزم العاملالالتزام بإنجاز الھدف -
 المحددة مسبقاً، وبغیة تعزیز الالتزام بتحقیق الأھداف یجب إشراكھم في وضعھا.

: وبشكل مستمر عن كل تقدم في الإنجاز نحو تحقیق الھدف الحصول على التغذیة المرتدة -
 وعدم الانتظار إلى نھایة دورة الأداء.

یتوجب على العامل الاتصال مع المشرف واطلاعھ : حیث الاتصال المستمر مع المشرف -
 على المشكلات التي تعترض تنفیذ الأھداف والعمل سویة لتجاوزھا.

: من قبل المشرف عن عملیة التقدم بالإنجاز والتي المشاركة بالمعطیات والمعلومات المجمعة -
 یجب أن تشمل كلاً من النتائج والسلوكیات. 

حیث یجب أن یشارك العاملون مشاركة حقیقیة في تقویم ذواتھم  :الاستعداد إلى مراجعة الأداء -
 والقیام بالتصحیح الذاتي والفوري إن تطلب الأمر.

 Performance Control: رقابة الأداء -ت

تستمر إدارة الأداء بمتابعة الإنجاز وفق الخطط الموضوعة ورصد اتجاھاتھ ومستویاتھ أولاً بأول 
، وبالتالي حصر الانحرافات التي تمثل الفرق بین مستوى الأداء ثم مقارنتھ بالمستویات المخططة

الفعلي والأداء المستھدف، وھو ما یعبر عنھ بفجوة الأداء ثم العمل على تحلیل أسباب ھذه الفجوة 
ومعرفة مصادرھا، والعوامل التي أدت إلیھا ثم توفیر المعلومات الضروریة لمعالجة تلك 

). ومن أفضل أنواع الرقابة على ۱۱٦: ۲۰۰۱ا أمكن (السلمي، الانحرافات، وتجنب تكرارھا م
الأداء نوعان ھما الرقابة المتزامنة والرقابة بعد التنفیذ أو اللاحقة، حیث تركز الرقابة المتزامنة 
مع التنفیذ على ما یقوم بھ العامل من أداء نحو تحقیق الأھداف المخططة، والسؤال الذي یطرح 
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ون ما یحصل ھو الأفضل؟ ، أما الرقابة اللاحقة فتركز على مخرجات ھنا ھو ماذا نعمل لیك
العمل أو الأداء بعد التنفیذ، أي إلى أي مدى تم تحقیق الأھداف المخططة، والسؤال الذي یطرح 
ھنا دائماً ھو ماذا أنجزنا؟  وكیف تم إنجازه؟ وھناك نوع الرقابة التي تحصل قبل الإنجاز ویكون 

لتأكد من الموارد وأن الخطط صحیحة قبل البدء بالتنفیذ، و تسمى بالرقابة مركز اھتمامھا ھو ا
الوقائیة التي تحرص على منع الھدف في الموارد من خلال مراجعة خطط الأداء قبل تنفیذھا 

 ).۲۳٤: ۲۰۰۸(العامري و الغالبي ، 

  Performance Evaluation تقویم الأداء: -ث
مع عملیة متابعة وتش�������خیص الأداء عملیة تقویم الأداء  ) أنھ یتزامن۱۱٦: ۲۰۰۱یرى (الس�������لمي، 

المعنیة بتقدیر الإنجازات المتحققة والقیمة المض��افة الناتجة عنھا بالقیاس إلى الموارد المس��تخدمة في 

تحقیقھا، أي قیاس الإنتاجیة وتحدید فاعلیة الأداء ( تحقیق الھدف بأقل تكلفة ووقت) وجودة عالیة. 

الأداء بأنھا: نظام رس�������مي تحدده إدارة المنظمة لتحدید الدرجة التي من خلالھا وتعرف عملیة تقویم 

یؤدي العامل عملھ وفق المعاییر المحددة، ومعرفة مدى مس�����اھمتھ في تحقیق أھداف المنظمة، حیث 

نتعرف على مس��توى أدائھ فیكافأ على الأداء العالي، والعمل على معالجة نواحي القص��ور في الأداء 

معیار الأداء فھو: مجموعة العناص�����ر  ). أما۲۲۸: ۲۰۱۱إن وجدت (ملدعون وآخرون، المنخفض 

التي تسُتخدم كركائز للتقویم أو بیانات كمیة أو نوعیة، مباشرة أو غیر مباشرة توضح النتائج المبتغاة 

ند كل ھي إذاً، عبارة عن معدلات أو مستویات الأداء المطلوبة عفلعملیة ما خلال فترة زمنیة معینة. 

درجة أو قیمة رقمیة تقیس عناص�����ر العمل، بحیث یجري قیاس أداء أي عامل عند كل عنص�����ر من 

ویس���تخدم في تقویم الأداء عادة  ).۲۳۹: ۲۰۱۱(ملدعون والتزه، عناص���ر الأداء وفقاً لھذه المعاییر 

 )٤۱۰: ۲۰۰٥على ثلاثة أنواع من المعاییر التي تختلف باختلاف طبیعة العمل ھي:  (عقیلي، 
: التي تظُھر النتائج أو الانجازات المراد تحقیقھا في مدة زمنیة محددة معاییر نواتج الأداء -

 والتي یمكن قیاسھا، من حیث الكم، والجودة، والتكلفة، والزمن، وغیرھا. 

: ھي معاییر لوصف السلوكیات التي تصدر عن الفرد الخاضع للتقویم، فتشیر معاییر السلوك -

أدائھ، ومن ھذه السلوكیات: التعاون، المواظبة على العمل، المبادرة، حسن  إلى نواحٍ جیدة في

 التعامل مع الزبائن.

: ھي الصفات الشخصیة الإیجابیة التي یجب أن یتصف بھا العامل  معاییر الصفات الشخصیة -
والتي ستنعكس إیجاباً على أدائھ ، مثل: الدافعیة العالیة والانتباه والاتزان والأمانة، والإخلاص و 

 غیرھا. 
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: ۲۰۰٥أما الجھة المسؤولة عن عملیة التقویم، فقد تختلف من منظمة لأخرى، ویعرف (عقیلي،  

م بأنھ الشخص أو الجھة الذي یجب أن یتوفر لدیھ قرد كاف من المعلومات عن أداء ) المقو٤۱۱

 Herman(العامل وعلى أساسھا یستطیع الحكم على مستوى الأداء. وفي ھذا الصدد یرى 

Aguinis, 2007: 39(   ،أن كل من العامل والمشرف ھما المسؤولان عن عملیة تقویم الأداء

ة، كما ویرى أیضاً أن ھناك العدید من المصادر التي تستخدم للحصول ومدى إنجاز الأھداف المخطط

على المعلومات عن الأداء عن مدة زمنیة محددة، مثل (الزملاء، المشرفون، الرئیس الأعلى 

وغیرھم)، لكن في الغالب یقوم المشرف بعملیة التقویم كونھ یمتلك المعلومات عن أداء الفرد وسلوكیاتھ 

قیق الأھداف المخططة. ومن الجھات الأخرى التي تقوم التقویم ھناك المرؤوسین التي أسھمت في تح

درجة أو  ۳٦۰لرؤسائھم، الزبون للعامل بشرط أن یقدم العامل خدمة مباشرة للزبون. وھناك التقویم 

ن. التقویم المتعدد الجوانب، كأن یقوم العامل بتقویم ذاتھ، ثم یقوم أداءه المشرف، ثم زمیلھ، ثم الزبو

والھدف ھو تكوین صورة متكاملة عن أداء الفرد عن أطراف متعددة، ومنعا لتحیز المشرف المباشر 

). ۱٦٤: ۲۰۱٤(ملدعون، التزه، 

 Development Plan تطویر الأداء: -ج

بالغ الأھمیة في  تقویم الأداء یعد عنصراً ) أن   Gunnigle. Mcdonnell, 2017: 5یرى (

إجراء مراجعة منتظمة للأداء الفردي ولفرق العمل، وتمثل إدارة  عملیة إدارة الأداء، ویشمل

الأداء أكبر فرصة لنظام الموارد البشریة لتقدیم مساھمة واضحة في الأداء التنظیمي، كون إدارة 

. الأداء تمثل نظاماً یكشف مدى مساھمة الموارد البشریة في تحقیق الأھداف الاستراتیجیة للمنظمة

تستكمل إدارة الأداء بعملیتین مھمتین ھما: تحسین الأداء وتطویره، من خلال الإجراءات الھادفة 
إلى التخلص من العیوب أیا كانت مصادرھا (العاملین، الإدارة، ظروف العمل وخصائصھ) ومن 

 وھنا، ). ۲۰۰۱خلال إدخال تقانة حدیثة وابتكار أنظمة أداء متقدمة (تطویر الأداء) (السلمي 
أي تنمیتھم وتطویر قدراتھم ومھاراتھم  الذاتیة، للتنمیة الأساس الأداء إدارة یجب أن توفر

ً  دوراً  تلعب أن كما یمكن باستمرار، بالتغذیة الراجعة  تزویدھم خلال من مكافأتھم في ھاما
یة یرى أرمسترونغ أنھ ینُظر إلى إدارة الأداء على أنھا عملیة تنموحیث . بإنجازاتھم والاعتراف

تطویریة في المقام الأول، وبالتالي یمكن أن نطلق علیھا (إدارة الأداء والتطویر) ویمكن أیضا أن 
تستخدم لإجراء تقویمات التي یمكن الاسترشاد بھا عند ووضع نظم الأجور والتعویضات 

)Armstrong, 2012: 323 كما و تعد خطة تطویر الأداء من الخطوات المھمة في دورة .(
حیث یتوجب على المشرف وضع ھذه الخطة، أي تحدید المجالات التي تحتاج إلى تحسین الأداء 
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 ً  :Herman Aguinis, 2007( أو تطویر، على أن تشمل كلاً من النتائج والسلوكیات معا
37.( 

یجب أن تتضمن خطة تطویر الأداء جمیع العاملین الخاضعین للتقویم السنوي، بحیث توفر لھم 
تطویر أو تعزیز مھارات جدیدة.  -
 توسیع المعرفة في المجالات التخصصیة للعامل. -
 المشاركة في النشاطات التي من شأنھا أن توفر النمو الوظیفي.  -
 ).Miami University, 2018إتاحة الفرصة لتصحیح أوجھ القصور في الأداء ( -

وضع برامج للتدریب والتنمیة، لأن  إن معالجة نواحي القصور في أداء المواد البشریة یحتاج إلى

الأداء التنظیمي یعتمد على تدریب العاملین وتنمیتھم المستمرة حیث تنفق المنظمات الملایین من 

الموارد والأموال لھذا الغرض، لأن تطویر معارف العاملین ومھاراتھم یعزز من القاعدة المعرفیة 

 On ، وقد یتم ذلك إما داخل المنظمة)and Others, 2017: 3 Hamidللمنظمات المعاصرة (

job Training أو خارجھا Off-Job Training . 

یھدف التدریب الذي یتم داخل المنظمة إلى زیادة معارف العامل وقدراتھ ومھاراتھ وسلوكیاتھ، ویتم 
من خلال متخصصین بالتدریب الذین یقدمون النصح والمشورة للعاملین في مكان العمل. ومن الوسائل 
التي تستخدم في داخل المنظمة: (قضاء مدة تحت التمرین، الدوران الوظیفي، المشاركة في اللجان، 
القیام بعمل الغائبین، المكتب المجاور)، یتم التدریب خارج بیئة العمل عن طریق إجراء دورات 

دراتھم. تدریبیة في أماكن متخصصة، وأكثر أنماطھ شیوعاً ھو تطویر المدیرین وتنمیة معارفھم وق
أما وسائل التدریب خارج بیئة العمل ما یلي: (المحاضرات والمؤتمرات، التنمیة الذاتیة، دراسة الحالة، 
تمثیل الأدوار، المباریات الإداریة). ولكل من ھذه الوسائل مزایاه وعیوبھ، ومع ذلك فإن اختیار 

تحدید الاحتیاجات التدریبیة أسلوب التدریب یعتمد على جوانب القصور في الأداء من ناحیة، وعلى 
 ).٦٦۱: ۲۰۰۸من ناحیة ثانیة. (العامري والغالبي، 

 ثالثاً: مخرجات نظام إدارة الأداء:

 Jobتتمثل مخرجات نظام إدارة الأداء في وثیقتین مھمتین ھما وثیقة توصیف العمل
Description ووثیقة خطة الأداء Performance Plan  واللتین یجمعھما دلیل

 . الوثیقة الأولى یتم الاسترشاد بھا في توجیھ الأداء، أما الثانیةPerformance Manuelالأداء
توجد حین تطبق المنظمة نظام إدارة الأداء وتعد بمثابة عقد فعلي بین الإدارة والقائم بالعمل. كما 

 )۱۳۰: ۲۰۰۱ینتج عن نظام إدارة الأداء المخرجات التالیة: (السلمي، 

 الفعلي من حیث الكمیة والوقت والجودة والتكلفة.وضع مقیاس للأداء  -
 معلومات عن انحرافات الأداء. -
 تشخیص الأداء وتحدید أسباب الانحرافات وكیفیة علاجھا.-
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 معلومات عن تحسین الأداء وتطویره. -
 أسس مكافأة وتقدیر القائمین بالأداء.  -

 ً  التوازنات المطلوبة في نظام إدارة الأداء. -رابعا

یقصد بالتوازن في نظام إدارة الأداء، الترابط والتناسق والتكامل بحیث تكون عملیات الأداء 
Performance Process  متناسقة ومتناغمة مع الموارد الداخلة إلیھا في نظام الأداء، وكذلك

تناغم عملیات الأداء مع المخرجات التي تنتھي إلیھا، وكذلك تناغم أجزاء النظام الثلاث 
 ).۱۲٦، ۲۰۰۱دخلات، العملیات ، المخرجات) مع بیئة العمل والمنظمة معاً (السلمي، (الم

ومن خصائص نظام إدارة الأداء ھي التفاعل والتوازن في مكوناتھ وعناصره وتوجیھ حركة 
الأداء باتجاه الأھداف المحددة. ویأخذ ھذا التوازن شكلین، الأول ھو توازن داخلي بین أنواع 

ا، وبین العملیات المختلفة والمخرجات. والنوع الثاني من التوازن ھو التوازن المدخلات ذاتھ
الخارجي، أي التكیف مع البیئة المحیطة ومتغیراتھا سواء أكانت البیئة التنظیمیة و التقنیة في 
داخل المنظمة أم البیئة الخارجیة التي تتواجد فیھا المنظمة من اقتصادیة و سیاسیة واجتماعیة 

 ة وغیرھا. و یظھر الجدول التالي أھم التوازنات المطلوبة في نظام إدارة الأداء.ومنافس

 ): توازن نظام إدارة الأداء.۲-۳الجدول (

 أھمیة التوازن مجال التوازن

افتقاد التوازن سیؤدي إلى ظھور الطاقات المعطلة أو الإسراف  توازن الأداء مع بیئة العمل الداخلیة
 في الموارد.

 یضمن وصول الجماعة إلى النتائج المرغوبة وبالجودة ذاتھا. الأداء بین الأفراد في مجموعة العمل الواحدةتوازن 

یضمن تكامل أداء النشاطات بین أقسام المنظمة، وتفادي  توازن أداء مجموعات العمل المتكاملة
 الاختناقات في بعض العملیات.

 القدرة والرغبة في الأداء.یضمن  التوازن بین مھارات العاملین ورغباتھم

 یحقق استقرار مستویات الإنتاجیة ومواجھة احتیاجات السوق. توازن الأداء بین الفترات الزمنیة المختلفة

 یمثل الأداء حلقة في سلسلة القیمة متكاملة الحلقات. توازن الأداء مع العناصر التنظیمیة والمادیة والتقنیة 

 یحقق الرضا النفسي للقائمین بالأداء بمكافاة الجھود المبذولة. والحوافز توازن الأداء مع نظم التقویم

 .۱۲٦) الإدارة الاستراتیجیة للموارد البشریة، مكتبة الإدارة الجدیدة، القاھرة، ص ۲۰۰۱المصدر: السلمي، علي (
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قیاس الأداء التنظیمي بأنھ: عملیة  ) Robbins and, publis, 2018: 637 ( :یعرف كل من

تقوم المنظمة من خلالھا بجمع المعلومات عن الأداء ومرجعة الجوانب الھامة من برامجھا وأنظمة 

عملیاتھا كافة عن مدة زمنیة محددة. حیث یقاس الأداء ویقارن بالأھداف التنظیمیة بحیث یجب أن 

عملیة قیاس الأداء معلومات عن الكیفیة التي تعمل بھا البرامج الحالیة للمنظمة وكیف توفر نتائج 

 یمكن تخصیص مواردھا لتحسین كفاءة البرامج وفاعلیتھا.

) أن قیاس الأداء یعني استخدام العناصر القابلة للقیاس في أي مجال من ۱٥، ۲۰۰۳یرى (درة، 

أو أكثر مما یلي: الإنتاجیة، الفاعلیة، الكفاءة، الجودة،  مجالات الأداء، وھذه المعاییر تشمل واحداً 

الربح، النمو، رضا العاملین، رضا العملاء، التجدید والابتكار. وھذا یعني أن قیاس الأداء یتم بمقاییس 

 كمیة أو ذاتیة، ویتم ضمن إطار زمني محدد.

ھل قیاس الأداء ) أنھ لیس من الس Alkhazali and  Mohd, 2015: 342-352یرى كل من: (

التنظیمي للمنظمات ذات الأھداف المتعددة بدءاً من الربحیة، والإنتاجیة ورضا العاملین وتنمیتھم 

والمسؤولیة الاجتماعیة والقدرة على التكیف مع متغیرات البیئة الخارجیة وغیرھا من الأھداف. وأنھ 

المالیة، فإنھ قد تم توسیع نطاق تلك على الرغم من أن الأداء قد تم تصوره تقلیدیا من حیث النتائج 

النتائج، فأصبح یتضمن معاییر غیر مالیة، مثل جودة المنتح والصورة الذھنیة للمنظمة، وبالتالي إیجاد 

نوع من التقویمات الذاتیة أكثر ملاءمة من التقویمات الموضوعیة، كما امتد لیشمل مقارنة نتائج 

ن المھني ذاتھ وباستخدام نطاق واسع من المعاییر المنظمة مع منظمات أخرى تعمل في المدیا

 ) من أن Robbins and, publis, 2018: 637 (الموضوعیة والذاتیة معاً. وھذا ما یؤكده 

قیاس الأداء التنظیمي یختلف باختلاف لیس المنظمات فقد، بل یتمد لیشمل الأعمال والنشاطات التي 

ختلاف المعاییر المستخدمة في القیاس أیضاً. ومن أكثر تجري في المنظمة ذاتھا، وبالتالي تختلف با

المقاییس استخداماً في قیاس أداء الأفراد ومجموعات العمل والوحدات الإداریة والمنظمة ھي مقاییس 

الإنتاجیة والفاعلیة كونھا مقاییس مرتبطة بالأداء بمستویاتھ المختلفة (فرد ، جماعة، قسم أو وحدة 

 تنظیمیة ومنظمة ككل).

 Productivity  Organizational    الإنتاجیة التنظیمیة:  -أ

ً على المدخلات اللازمة لتولید تلك  تعرف الإنتاجیة بأنھا: كمیة السلع أو الخدمات المنتجة مقسوما

المخرجات في وحدة الزمن، فالمنظمات ووحدات الأعمال والأفراد لكل منھ إنتاجیتھ أو أدائھ التي 

Organizational Performance Measurement:قیاس الأداء التنظیمي  -٥
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تحدد في وحدة من الزمن، أي إنتاج أكبر كمیة من السلع والخدمات بأقل كمیة من الموارد أو 

 المدخلات.   

ع أي (سعر ویقاس الناتج بواسطة الإیرادات من المبیعات التي تحصل علیھا المنظمة عندما تباع السل

عمل إدارة خرجات. وھنا تعدد المبیعات). وتقاس المدخلات بتكالیف الموارد وتحویلھا إلى م× البیع 

الأخذ  المنظمة على تعظیم قیمة المخرجات من خلال التقلیل في حجم وتكلفة المدخلات ما أمكن مع

 بالاعتبار العوامل المؤثرة في سعر المبیعات وطبیعة المنافسة وغیر ذلك.

ة حیث یمكن توسیع یتسم قیاس الأداء بالتعقید والتشابك وذلك لارتباطھ بالنتائج أو المخرجات المتوقع

 ) ,2018Bianchi :7: (۱قیاس الأداء لیشمل  أنواع مختلفة من النتائج كما یلي

 .نتائج للعملاء والمجتمع -

 .النتائج الكمیة والنوعیة -

 .النتائج الذاتیة والموضوعیة -

 .النتائج القصیرة والطویلة المدى  -

 .النتائج الخارجیة والنتائج الداخلیة  -

 .الإیجابیة والسلبیة النتائج  -

 .النتائج المتوقعة وغیر المتوقعة -

   النتائج المقصودة وغیر المقصودة.  -

نھا وسیطة، أكما یرى أنھ عند قیاس نتائج الأداء یجب تحدید تلك النتائج، فیما إذا كانت منتھیة أم 

د، بینما فالنتائج المنتھیة تعبر عن الأھداف المرغوبة، وقد أنتجت وفق برامج إنتاجیة وبزمن محد

ة لھا. النتائج الوسیطة أو غیر المنتھیة فتحتاج إلى إكمال وفق برامج الإنتاج المحدد

 Organizational Effectivenessالفاعلیة التنظیمیة:  -ب

) أن الأداء التنظیمي یشار إلیھ بشكل عام من خلال مصطلحي الفاعلیة Gulzar, 2018, 97یرى ( 

فیما إذا كانت المنظمة قادرة على بلوغ أھدافھا   Effectiveness والكفاءة، وتظھر الفاعلیة،

ر فیما إذا كانت المنظمة قادرة على استخدام مواردھا المتاحة استخداماً المحددة، أما الكفاءة، فتظھ

1 - Carmine Bianchi (2018), Outcome-Based Performance Management in the Public Sector. 
System Dynamics for Performance Management. Volume 2, CED4-System Dynamics Group, 
University of Palermo, Palermo, Italy, p7.  
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 :Robbins and, Bublis, 2018 صحیحاً عند تحقیق الأھداف. في السیاق ذاتھ یرى كل من: (

) أن الفاعلیة التنظیمیة ھي: مقیاس لمدى ملاءمة الأھداف التنظیمیة ومدى تحقیق ھذه الأھداف. 638

ون بتصمیم الاستراتیجیات، واتخاذ القرارات وتنسیق نشاطات جمیع الأقسام وھنا یقوم المدیر

 والوحدات الإداریة وأعمال العاملین للوصول إلى تلك الأھداف. 

) من مفھوم الفاعلیة حیث یرى أنھا تعني درجة توافق مخرجات Mukhtar, 2014: 8ویوسع (

یة التي تشمل كل من المنافسین والموردین المنظمة من سلع وخدمات مع حاجة ورغبات البیئة الخارج

 والعملاء والجھات الحكومیة. 

تحدد نظریة الأداء بدائل عملیة قیاسھ سواء تمت من خلال المشرف أم الزمیل أم من الفرد العامل 

ذاتھ، أو باستخدام معاییر أخرى أكثر صعوبة مثل، الإیرادات المتحققة أو التكالیف أو شكاوى الزبائن 

على أن تكون معاییر التقویم صادقة فیما تقیسھ وموثوقة بحیث تتحرر نسبیاً من الرغبة . غیرھاأو 

الذاتیة للمقیمّ وتأخذ بعین النظر العوامل الموضوعیة المؤثرة في الأداء مثل التقانة المستخدمة 

  ).Cania, 2014,375(والظروف المادیة الأخرى  

ھناك أكثر من سبعین معیاراً لقیاس الفاعلیة التنظیمیة، منھا: ) أن  ٤۲:  ۲۰۰٥ یرى (السالم مؤید، 

الإنتاجیة، الربحیة، الجودة، الغیاب، الدافعیة، المعنویة، التحكم، التماسك، النزاعات، المرونة 

والتكیف، معدلات الحوادث، الاجماع على الھدف، وضع الأھداف، التدریب والتنمیة، المھارات 

د البشریة، الرضا، وغیرھا. كما یرى أن ھذه المعاییر منھا ما ھو عام ومنھا الإداریة، وقیمة الموار

ما یرتبط بالأفراد العاملین حیث كل ینظر إلیھا من زاویتھ الخاصة.  ولأن نجاح المنظمات یعتمد على 

الأداء المناسب لھا لذلك یجب أن یعكس تعریف الفاعلیة تعقیدات التعریف، وعملیات الأداء 

) ومن المعاییر المرتبطة بأداء الفرد بالإضافة إلى معیاري  ٤۲: ۲۰۰٥(السالم مؤید،  ومخرجاتھ.

الفاعلیة والكفاءة، ھناك مثلاً: معدلات دوران العمل والغیاب والحوادث والتأخیر، لذلك یمكن القول: 

مستوى  إن الأداء المرضي یتضمن مجموعة من المتغیرات الأخرى تتعلق بالفاعلیة والكفاءة مع أدنى

 ). ۲۲، ۲۰۰۸ممكن من السلبیات الناتجة عن سلوكھ في العمل(الصیرفي، 

ترى الباحثة أن التنوع في استخدام مقاییس الأداء التنظیمي یرتبط بالأھداف المحددة المرتبطة بدورھا 

بطبیعة نشاط المنظمة، وبالتالي سوف نعتمد في قیاس الأداء التنظیمي من خلال التركیز على أداء 

 ھمات العاملین في وحدات وأقسام شركات الاتصالات السوریة. م
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أن قیاس الأداء التنظیمي یختلف   )Aremu and others, 2014: 28-41یرى كل من: (

باختلاف أھداف المنظمة، فیما إذا كانت تھدف إلى الربح أم لا تھدف إلى الربح، فالأولى تركز بشكل 

كبر على الأرباح وبالتالي تقیس الأداء مقابل الربحیة في حین أن المنظمات التي لا تستھدف الربح 

ضا العملاء والعاملین والمسؤولیة الاجتماعیة وغیرھا مثل ر تضع بعین الاعتبار عدداً من الأھداف ،

وبالتالي، فإنھا تقیس أدائھا في ضوء ذلك. وبالتالي، فإن الغرض الذي أنشئت من أجلھ المنظمة سیحدد 

العوامل التي سیقاس علیھا أدائھا. وھكذا، فإن الأداء التنظیمي یشیر ببساطة إلى قیاس النواتج الفعلیة 

 Robbins and, publis, 2018: 646 النواتج المقصودة (المتوقعة). یرى ( أو النتائج مقابل

تعد إحدى الأدوات المعاصرة في قیاس  Balanced Scorecard ) أن بطاقة الأداء المتوازن

الأداء التنظیمي، فھي لا تعتمد على المنظور المالي فقط ، بل  تستخدم أربعة مجالات تعبر عن أداء 

ء المالي والعملاء والعملیات الداخلیة، ونمو العاملین وأصول المنظمة حیث یتم المنظمة ھي: الأدا

قیاس ما إذا كانت أھداف كل جانب من تلك الجوانب قد تحققت أم لا بحیث یجب على المدیرین وضع 

أھداف في كل من المجالات الأربعة السابقة ثم قیاس فیما إذا أنجزت أم لم تنجز.  وقد وجدنا أن بطاقة 

الأداء المتوازن تعد جوھر ما یعرف بالمدخل الاستراتیجي باعتباره أحد مداخل دراسة الأداء 

) أن ھناك شكلان لقیاس الأداء Aremu and others, 2014: 28-41التنظیمي. ویرى (

التنظیمي، ھما الشكل الكمي والشكل النوعي، فالطریقة الكمیة تستخدم الإحصاءات وأدلة واضحة 

ء، في حین أن الطریقة النوعیة تستخدم الحجج والبراھین أي المنطق في قیاس الأداء لقیاس الأدا

التنظیمي، مثل: الرضا والولاء وغیرھا، كما لا توجد طریقة واحدة لقیاس أداء المنظمة؛ غالبا ما 

 ۲۰۰٥ تستخدم مجموعة من الأسالیب التي تعطي تقویما دقیقا لأداء المنظمة. وقد وجدنا أن (السالم، 

) یرى أن ھناك أكثر من سبعین معیاراً لقیاس الفاعلیة التنظیمیة، وھذه المعاییر ترتبط بالأھداف  ٤۲: 

التنظیمیة منھا ما ھو كمي ومنھا ما ھو نوعي، وقد تجمع عملیة القیاس بین المعاییر الكمیة والنوعیة 

في الوقت ذاتھ. 

 العلاقة بین الضغوط والأداء التنظیمي:  -٦
العاملون وأرباب العمل على حدّ سواء إلى الضغوط في مراحل حیاتھم الوظیفیة التي قد یتعرض 

تؤثر في صحتھم النفسیة والبدنیة، كما یمكن أن تؤدي إلى انخفاض في الإنتاجیة، والتغیب، وارتفاع 

 تكالیف الرعایة الصحیة. وتشیر نتائج الدراسات والأبحاث إلى أن:

 Measuring organizational performance Tools :أدوات قیاس الأداء التنظیمي  ٥-۱
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٪ من الرجال یودون ترك وظائفھم بسبب الضغوط في ۳٦و ٪ من النساء ٤٤ما یصل إلى  -

 .والسبب ھو شعورھم بعدم السعادة، وكذلك العدید من الآثار الصحیة السلبیة .مكان العمل

٪ تقریباً للعاملین الذین یبلغون عن مستویات عالیة ٥۰ارتفاع نفقات الرعایة الصحیة بنسبة   -

 من الضغط.

 عام مرده إلى الضغوط. ٪ من أیام العمل المفقودة كل٦۰ -

 ترتبط ضغوط العمل بقوة مع الشكاوى الصحیة الناجمة من المشاكلات المالیة أو العائلیة. -
من ناحیة أخرى یشیر الجانب الإیجابي للضغوط الوظیفیة إلى وجود متطلبات وظیفیة لیست 

ف التي تحتاج إلى بالضرورة غیر صحیة، طالما یمتلك العامل السیطرة علیھا، وبالتالي فإن الوظائ
مطالب عالیة وبالوقت ذاتھ تتوفر الرقابة الذاتیة والتحكم العالي فیھا من قبل العامل یمكن أن تشكل 

 Active حافزاً وتحدیاً إیجابیاً لھ. وقد ربطت ھذه الأنواع من الوظائف التي تسمى بالوظائف النشطة 
Jobs ا بالصحة والرفاه الإیجابیین للعاملین الذي یؤدونھ)An Introduction to Job Stress, 

في الساق ذاتھ تشیر نتائج الدراسات إلى أن تأثیر الضغوط المرتبط بالعمل في  . )1-2 :2017
إنتاجیة العامل في مكان العمل ھو تأثیر كبیر، حیث تؤثر في مستویات الأداء للعاملین بطریقة سلبیة 

فیما یتعلق كماً بكفاءة الأداء ونوعاً في دقة 

.

النتائج وجودتھا 
فإلى جانب التأثیر في صحة العاملین ورفاھیتھم ، یمكن لبیئة عمل نفسیة اجتماعیة ضعیفة أن تؤدي  

،

إلى زیادة التغیب والحضور في الوقت المناسب، إضافة إلى انخفاض الحوافز والرضا والالتزام 
لھ تأثیر سلبي من حیث التكالیف إلى جانب زیادة معدل الدوران الوظیفي. كل ما سبق یمكن أن یكون 

 ).ILO, 2016: 10 البشریة والاجتماعیة والمالیة
تحتل العلاقة بین الأداء التنظیمي وضغوط العمل مساحة كبیرة من كتابات الباحثین والمھتمین في 

أدبیات إدارة الأعمال من ناحیة ولدى المدیرین التنفیذیین من ناحیة ثانیة. وسوف نستعرض فیما یلي 

 نتائج الدراسات والأبحاث التي توصل إلیھا الباحثون في دراستھم للعلاقة بین المتغیرین المدروسین.

 ): العلاقة بین الضغوط والأداء.  ۳-۲-۳الشكل (

 منخفض الضغط عالي

 منخفض

 عالي

 الأداء

Source: Robbins and Judge, (2017), Organizational Behavior, Op cit. P 668. 
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یصف الشكل الذي یأخذ حرف U المقلوب أحد النماذج المقترحة لھذه العلاقة وفق ما یرى كل  

من: (Robbins and Judge 668 :2017) على أن مستویات منخفضة إلى معتدلة من 
الضغوط قد تحفز الفرد وتزید من قدرتھ على الاستجابة الإیجابیة لھا حیث تمكنھ من أداء المھام 

بشكل أفضل وبسرعة أكبر، ولكن التعرض لضغوط كبیرة ولمدة طویلة یحتاج إلى متطلبات نفسیة 

وعصبیة كبیرة، قد لا تتوفر لدى الفرد ولا یمكنھ تحقیقھا، مما قد یؤدي إلى انخفاض مستوى أدائھ.  

كما أظھرت نتائج الدراسات أن الأعراض السلوكیة للضغوط تظھر في انخفاض مستوى إنتاجیة 

العامل، وفي زیادة معدلات الغیاب ودوران العمل.   

على الرغم من عمومیة النموذج وشھرتھ فإنھ یحتاج إلى دعم من الدراسات التجریبیة، فقد یفتقر إلى 

الربط بین الإحساس بالضغوط والأداء الوظیفي، وھذا یعني أنھ في بعض الأحیان قد تتدخل بعض 

العوامل الإیجابیة وتعدل العلاقة بین الضغط والاستجابة لھا، وبالتالي تقلل من تأثیرھا السلبي في 

الأداء الوظیفي. وقد أشارت بعض الدراسات إلى أن الأفراد الذین یتمتعون بمستوى عال من الذكاء 

العاطفي قد یخفف من تأثیر الضغوط الوظیفیة في الأداء، لھذا السبب قد یكون ھذا النموذج نقطة 

. (Robbins and Judge, 66 :2017) انطلاق محایدة للعدید من الدراسات الأخرى

الشكل (۳-۲-٤) العلاقة بین عبء العمل الزائد والناقص والأداء. 

 عاليء عب

 أرق
 استثارة

 زیادة الأخطاء
 قرارات غیر حاسمة

 دافعیة عالیة 
 طاقة عالیة

 إدراك دقیق وحاد
 ھدوء

 منخفضعب 

 ملل
 انخفاض الدافعیة

 الغیاب
 لا مبالاة

عاليضغط 
منخفض أداء

أداء عالي

Source: Ivancevich, John M. Robert Konopaske. Michael T. Matteson, (2014) 
Organizational  .behavior and management. Tenth Edition, McGraw-Hill, p 237
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یتبین من الشكل الذي یوضح العلاقة بین كل من عبء العمل والأداء أن عبء العمل المنخفض 

یترافق بالملل وانخفاض في الدافعیة وكثرة الغیاب وباللامبالاة، وبالنتیجة انخفاض في مستوى أداء 

الفرد، كما أن تعرض الفرد لعبء عمل عالي، لكنھ مقبول قد یؤدي إلى دافعیة وطاقة عالیة وإدراك 

دقیق للأمور، وھو ما سینعكس في تحقیق مستویات عالیة من الأداء، من ناحیة أخرى، فعندما یزداد 

عبء العمل عن الحد المقبول سیؤدي إلى زیادة الضغوط  التي تترافق بالأرق وزیادة الحساسیة 

والاستثارة والأخطاء في العمل وبالقرارات غیر الحاسمة والخاطئة أیضاً، وھو ما سیؤدي إلى 

انخفاض في 

مستوى الأداء. یرى ) Ivancevich and Others, 2014: 237( أن العلاقة بین عبء العمل 

الزائد والضغوط والوظیفیة والأداء ھي علاقة سلبیة، و في دراسة أجریت على عدد من المدیرین 

التنفیذیین بلغ عددھم ۱٥٤۰ مدیراً ، أشارت نتائج ھذه الدراسة إلى أن العلاقات بین مسببات 

الضغط، و الضغوط، والمرض قد تكون علاقة خطیة منحنیة Curvilinear . وھذا یعني أن الذین 

یعانون من عبء عمل زائد 
. الصحیة المشكلات عدد في كبیر ارتفاع مع متصلة، سلسلة طرفي یمثلونةویبذلون طاقة زائد

 .العلاقة بین عبء العمل والضغوط والأداء ):٥-۲-٤(الشكل 

Source: Griffin Ricky W. and Moorhead Gregory, (2014), Organizational Behavior: 
Managing  People and Organizations. South-Western, p 186. 

ملل 
ولامبالاة

 دافعیة وتحفیز عالي

عبء العمل 
الأمثل

 توتر وقلق
 منخفض

 عالي

الضغوط الناجمة عن عبء العمل  عالي

داء
الأ
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ومن الشكل الذي وضعاه   )Griffin Ricky W. and Moorhead, 2014: 186یرى كل من (

عن العلاقة بین الضغوط الناجمة عن عبء العمل، أن ھذه العلاقة تمر بثلاثة مراحل، ففي المرحلة 

الأولى التي یكون فیھا عبء العمل منخفض فقد ینجم عنھا بعض المشكلات غیر المرغوبة المتمثلة 

 بالملل واللامبالاة، والتي تترافق بمستوى منخفض من الأداء. 

في المرحلة الثانیة، وبزیادة مستویات محددة من عبء العمل یزاد معھا الضغوط التي تترافق بزادة 

في الدافعیة والتحفیز الذین ینعكسان في مستویات عالیة من الأداء. أما في المرحلة الثالثة والأخیرة 

من التوتر والقلق  التي تتمیز بزیادة مستویات الضغوط عن الحد المحتمل، فسوف ینتج عنھا الكثیر

المستمر، وھو ما تنج عنھ مستویات منخفضة من الأداء. والنتیجة ھي أن مستویات مقبولة من عبء 

العمل ینتج عنھا مستویات مقبولة من الضغوط المرغوبة لدى أغلب الأفراد وھذا سوف یزید من 

 مستویات أداء الفرد.  

، لأكثر من )Yurtkoru, and Bilginoglu, 2013: 518-524(كل من: كما أظھرت دراسة 

عامل یعملون في بیئات عمل مختلفة أن من أكثر العوامل الضاغطة المؤثرة سلباً في أداء   ۰۰۰،۳٥

، وانعدام الأمان الوظیفي، وعدم  غموض الدور، وصراع الدور، وعبء العمل الزائد: (العمل كان

على أن تحدي الضغوط یحسن من الأداء الوظیفي ، وھناك أدلة أیضا )الیقین البیئي، والقیود الظرفیة

في بیئة عمل داعمة، في حین أن الضغوط الشدیدة تقلل من الأداء الوظیفي في بیئات العمل المختلفة 

 . التي أجریت فیھا الدراسة

كما توصلت بعض الدراسات إلى أن العوامل المكونة للضغوط والمتمثلة في: (السیاسات التنظیمیة، 

والغموض في الأدوار، و إحباط النمو الشخصي وتحقیق الأھداف) كان لھا تأثیر سلبي  والروتین،

عبء العمل (على كل من الدافعیة والأداء. كما تبین أن الضغوط الناجمة عمل تحدیات العمل، مثل: 

عقبات الزائد، ونزاعات العمل، والمسؤولیة العالیة، وبوجھ عام تلك المطالب التي ینظر إلیھا على أنھا 

 An(  والأداء تأثیر إیجابي على الدافعیة یتعین التغلب علیھا من أجل تحقیق أھداف العمل كان لھا

Introduction to Job Stress, 2017: 1-2 في السیاق ذاتھ یرى .()Kotteeswari, 

، ) أن الضغوط الوظیفیة ترتبط ارتباطاً سلبیاً بالأداء، أي كلما ارتفع مستوى الضغوط18 :2014

كلما انخفض مستوى الأداء. وقد كان الاعتقاد سابقاً أن توفر مستویات معتدلة من الضغط، قد تطلق 

طاقات العاملین وتعزز من أدائھم، غیر أن ھذه النظرة قد تغیرت الآن وترى النظرة المعاصرة أن 

النظر ھذه الأداء قد ینخفض حتى مع مستویات معتدلة من الضغوط. ومن الأسباب التي تدعم وجھة 

 نذكر التالي:
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الضغط المعتدل نسبیاً قد یشغل العامل ویصرفھ عن عملھ: ھنا یمیل الأفراد الذین یعانون من الضغط  -
إلى التركیز على مشاعرھم وعواطفھم غیر السارة، بدلاً من التركیز على مھمات العمل وھو ما قد 

یؤثر سلباً في مستوى أدائھم. 

ت طویلة لمستویات خفیفة من الضغوط، قد یكون لھا آثاراً ضارة على التعرض المتكرر ولفترا -
 .الصحة، وھذا قد یؤثر في فاعلیة الأداء

وأخیرا، تشیر مجموعة كبیرة من البحوث إلى أن زیادة أداء المھمة في البدایة، قد یكون مرتفع،  -

 ,Kotteeswari(ولكن في مرحلة ما یبدأ بالانخفاض مع وجود مستویات معتدلة من الضغوط. 

) أن ۲٦٤: ۲۰۰٤. وضمن عملیة التأثیر ھذه یرى كل من: (جرینبرغ وبارون،  )19 :2014

المستوى المنخفض من الضغط یؤدي إلى زیادة الإنتاج، وھذا لیس ھذا معناه أن الضغوط ھي العامل 

ومع ذلك ھناك الوحید المؤثرة في ھذه الزیادة، فقد یكون ھناك عوامل أخرى مرتبطة بالموقف أیضأ. 

بعض المواقف التي یؤدي فیھا ارتفاع مستوى الضغط إلى زیادة الإنتاج خلافاً للقاعدة العامة، مثل: 

 اعتبار الضغوط نوعاً من تحدي الفرد لقدراتھ ولیست مصدراً للتھدید. -

ي تلعب الفروق الفردیة دوراً كبیراً تتعلق بمستوى الاستجابة للضغوط، فبعض الأفراد من ذو -

الطموح العالي یدفعھا طموحھا للعمل بدرجة عالیة من الاجتھاد لتحقیق ذلك الطموح، وبالتالي یكون 

أداؤھا أفضل عند مستوى عالٍ من الضغوط. وعلى العكس من ذلك فإن بعض الأفراد ممن لدیھم 

شخصیة غیر طموحة وتحب العمل في ظروف ھادئة، فقد ینعكس ارتفاع مستوى الضغط سلباً في 

) علاقة الضغوط بالأداء ۳۸۹: ۱۹۹۷دائھا. في ھذا الصدد یشبھ أحد الكتاب وفق ما یرى (حریم أ

مثل العزف على أوتار العود، فالضغط القلیل أو الزائد علیھا لن یؤدي إلى موسیقى عذبة، و وبالمثل 

فإن الضغط الزائد جداً أو القلیل جداً على العامل سیؤدي إلى انخفاض مستوى أدائھ. 

)  والتي تربط العلاقة بین الضغوط Kotteeswariترى الباحثة أن ھذه النتائج التي توصل إلیھا (

 Robbinsالوظیفیة و الأداء تدحض وجھة نظر النموذج الذي وضعھ كل من روبنس وجادج (

and Judge الفرد تحفز الضغوط قد من معتدلة إلى منخفضة) والذي  یشیر إلى أن مستویات 

أكبر  وبسرعة أفضل بشكل المھام أداء الاستجابة الإیجابیة لھا حیث تمكنھ من على قدرتھ وتزید من

 من خفیفة لمستویات طویلة ولفترات المتكرر مع الإشارة إلى أن كاتسواري ذكر أن التعرض

الأداء، ولم یذكر الباحث  فاعلیة في یؤثر قد وھذا الصحة، على ضارة آثاراً  لھا یكون قد الضغوط،
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الفرد قد یعتاد على مثل ھذه الضغوط مثلاً، كما لم یشُر إلى طبیعة شخصیة الفرد وطبیعة علاقات أن 

 .لتعدل أو تخفف من الإحساس بالضغوط، وبالتالي تأثیرھا المحدود في الأداء العمل التي قد تتدخل

قع تحتھا المستویات العالیة من الضغوط تصیب الفرد الوا) أن ۳۳۷-۳۰۹: ۲۰۱٦(الذبحاوي، یرى  

بمجموعة من الآثار السلبیة التي تقف حائلاً أمام تحقیق أھداف العمل، فقد یعاني من مشكلات في 

، أي معاملة الأفراد كأشیاء  Depersonalizationالانتباه والإدراك، والإحباط، وتبلد المشاعر 

تم التعامل معھ من ولیس كبشر مثل استخدام أرقام المكاتب بدلا من استخدام مسمیات شخصیة لمن ی

وفي ھذه الحالة یتصف الموظف بالقسوة والتشاؤم وكثرة الانتقاد وتوجیھ اللوم إلى زملائھ ، الأفراد

. ھو ما قد یدفعھ إلى ترك عملھفي العمل وللمستفیدین وللمنظمة، ویتصف كذلك بالبرود واللامبالاة، 

في زمن العمل الرسمي  زات العاملكما وجدت الدراسات أن الضغط العالي یترافق بانخفاض إنجا

حیث یقیم ذاتھ تقویماً سلبیا، وھو ناجم عن شعوره بالفشل، وعدم الكفاءة في العمل والإنجاز الناجح 

 .Michael and &  512–498 :2008 ,لعملھ، ویظھر ذلك حتى في تفاعلھ مع الآخرین (

Leiter.( 

) أن من آثار الضغوط الوظیفیة في الأداء غیاب الدافعیة وعدم الرضا ٥٤-۳، ۲۰۱٦یرى (الشعلان،  

و الإحباط الناجم عن كثرة متطلبات العمل مع صعوبة التكیف معھا، إضافة إلى عدم وجود المكافأة 

ؤدي إلى مظاھر المناسبة على الأداء الجید، وبالتالي انخفاض الدافعیة للعمل، كل ذلك من شأنھ أن ی

) أن سوء إدارة الضغوط الوظیفیة ۱۹۳، ۲۰۰۹یرى (جلدة، سلبیة یمكن أن تظھر في ناتج الأداء.  و

یترتب علیھ آثاراً (تكالیف) مباشرة وغیر مباشرة حیث تتمثل الآثار أو التكالیف المباشرة لسوء إدارة 

العمل والشكاوى، عدم الاستقرار الضغوط، في الغیاب والتأخیر والتوقف عن العمل وبالتالي دوران 

الوظیفي لمدة طویلة، وحوادث العمل غیرھا. وكذلك انخفاض كمیة الإنتاج ونوعیتھ. أما الآثار أو 

التكالیف غیر المباشرة فتتمثل في انخفاض درجة الرضا الوظیفي والدافعیة وضعف الاتصالات 

ة بالنفس والآخرین والعداوة وغیر ذلك. والعلاقات الإنسانیة والخطأ في اتخاذ القرارات وعدم الثق

 وھذه الآثار المباشرة وغیر المباشرة ینعكس على أداء العاملین والفاعلیة التنظیمیة. 

أن الضغوطات الشدیدة لھا  )Colquitt, LePine. Wesson, 2015: 148( كل من: یرى

بیة ھو أن الضغوطات الشدیدة تؤدي التفسیر العام لھذه العلاقة السل و.  علاقة سلبیة مع الأداء الوظیفي

سلبیة التي تقلل بدورھا من المستوى العام من الطاقة البدنیة والمعرفیة والعاطفیة  إلى توترات و مشاعر

یصبح التأثیر الضار الذي تحدثھ الضغوط العالیة على  التي تواكب أداء واجباتھم الوظیفیة، حیث

وھو من شأنھ أن یقلل من . في طبیعة تلك الضغوط الفردیةالأداء الوظیفي واضحاً جداً عند التفكیر 
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أدائھ لعملھ، كما أن تحدي العوامل الضاغطة یرتبط بعلاقة إیجابیة ضعیفة مع  عند فاعلیة العامل

لدیھا میل عالي لأداء  الأداء الوظیفي، فالأفراد الذین یعانون من مستویات عالیة من تحدي الضغوط

 . مھمات أعمالھا

إنھ لا یمكن الوصول إلى قاعدة عامة بخصوص العلاقة بین مستوى الضغط والأداء،  :ما سبقنستنتج 

بالعدید من خصائص الشخصیة وطبیعة ولأن ذلك یتأثر بطبیعة العمل ذاتھ، والخبرات السابقة للفرد، 

 . الدعم الاجتماعي والتنظیمیة وغیرھا مما درس في الجانب النظري من البحث
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 ملخص الفصل الثالث:

تناولنا في ھذا الفصل الأداء التنظیمي،  كونھ یمثل المتغیر التابع من ھذه الدراسة، وقد تم تقسیمة إلى 

مبحثین تناول المبحث الأول الأداء التنظیم من حیث المفھوم والأھمیة والأبعاد ونظریات تفسیره في 

یف الأداء التنظیمي وفق وجھات نظر الباحثین التي تبین أدبیات الفكر الإداري المعاصر، فقد تم تعر

أنھ لیس ھناك من اتفاق حول ھذا المفھوم لأنھ مفھوم واسع في مضمونھ، كما تم التعرف إلى أبعاده 

المختلفة وكیفیة قیاس تلك الأبعاد مع تركیزنا على البعد الفردي أي الأداء التنظیمي الفردي الذي یخدم 

المتغیر المستقل المتمثل بضغوط العمل. كما ركز ھذا المبحث على النظریات  دراستنا وینسجم مع

 التي حاولت تفسیر الأداء التنظیمي وقد تم ذكر بعضھا ولیس كھا.

تناولنا في المبحث الثاني إدارة الأداء التنظیمي، وأھمیة تلك الإدارة، وقد بینا أن إدارة الأداء تشكل 

خطیط، والتوجیھ، والرقابة، والتقویم، والتطویر، وذلك في دورة مستمرة. الت نظاماً متكاملاً، مكون من

كما تناول المبحث قیاس الأداء التنظیمي، وقد تم التركیز على كل من الإنتاجیة والفاعلیة، رغم أن 

ھناك العدید من مقاییسھ التي توزعت بین مقاییس كمیة ونوعیة، ومشتركة بین النوعین وفق ما تم 

 بطاقة الأداء المتوازن.  توضیحھ في

تم دراسة العلاقة بین كل من الضغوط الوظیفیة والأداء، فقد تبین أن ھذه العلاقة لیست سلبیة دائما، 

ً أیضاً، كما أظھرتھا العدید من الدراسات والبحوث، مما یدل على أن ھناك  ولیست إیجابیة دائما

ل، رغم أن ذلك یرتبط بالعدید من المتغیرات مستوى معین من الضغوط قد یكون مطلوباً لأداء الأعما

الأحرى التي ترتبط الفرد الواقع تحت الضغوط من ناحیة، وبعدد من المتغیرات التنظیمیة الأخرى 

 من ناحیة ثانیة.   
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 الفصل الرابع

 الدراسة المیدانیة

 المبحث الأول

 الخصائص الوصفیة لعینة الدراسة

 .مجتمع الدراسة لمحة عن -۱

 مجتمع البحث وعینتھ.  -۲

وصف أداة الدراسة، وثباتھا وصدقھا.  -۳

 خصائص العینة.وصف  -٤

 المبحث الثاني

 النتائج والتوصیات واختبار الفرضیات 

 اختبار التوزیع الطبیعي للبیانات. -۱

 .اختبار تجانس التباین -۲

 اختبار الفرضیات.  -۳

 و التوصیات.النتائج  -٤
. نتائج الإحصاءات الوصفیة للمتغیرات المدروسة حسب الشركةأولاً: 

   لمصادر الضغوط لكامل العینةالإحصاءات الوصفیة ثانیاً: نتائج 
 ثالثاً: نتائج اختبار الفرضیات ومناقشتھا. 

 رابعاً: التوصیات. 

 خامساً: آفاق الدراسة. 
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 المبحث الأول

 الخصائص الوصفیة لعینة الدراسة

 .تمھید 
 مجتمع البحث وعینتھ.  -۱
 أداة الدراسة، وثباتھا وصدقھا.  -۲

 .الصدق الظاھري للأداة ۱-۲
 الصدق التكویني للأداة.  ۲-۲

 .لعینةل الوصفیة خصائصال  -۳
 .التحلیل العاملي الاستكشافي -٤
 اختباركفایة حجم العینة.  -٥
 . الإحصاءات الوصفیة لمتغیرات الدراسة -٦

 .حسب الشركة والأداء التنظیمي الإحصاءات الوصفیة لمصادر الضغوط  ۱-٦
كامل العینة  في والأداء التنظیمي مصادر الضغوطلالإحصاءات الوصفیة  ۲-٦

 .المدروسة
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 المبحث الأول

 الخصائص الوصفیة لعینة الدراسة

تمھید: 

یتناول ھذا المبحث الخصائص الوصفیة لعینة الدراسة من حیث طبیعة المجتمع المدروس والعینة 
المدروسة، و توزعھا على الشركتین المدروستین، كما یتضمن وصف أداة الدراسة، وصدقھا 

و أخیراً تم الوقوف على أھم خصائص أفراد عینة الدراسة من حیث الظاھري و التكویني. 
  . التوزیعات التكراریة النسبیة حسب خصائصھم الدیمغرافیة والتعریفیة

      Study population & Sample  : مجتمع البحث وعینتھ -۱
عاملین في شركات الاتصالات السوریة العامة والخاصة وھي ال من جمیع مجتمع البحث كونیت 

ثلاث شركات ھي: ( الشركة السوریة للاتصالات، وھي شركة عامة) وكل من شركتي (سیریاتل 
) الخاصتین، وقد تم تطبیق البحث في شركتین فقط، ھما: ( الشركة السوریة للاتصالات، MTNو 

 وشركة سیریاتل). 
من العاملین في الشركتین المذكورتین وبلغ تم أخذ عینة عشوائیة بسیطة  فقد أما عینة الدراسة،

الشركة السوریة  استبانة على العاملین في )۲۰۰(  ) استبانة.۳۰۰عدد الاستبانات الموزعة (
المستردة  وقد كانت الاستبانات .اتلیسیرشركة  استبانةً للعاملین في  )۱۰۰(للاتصالات و 

الشركتین كما ھو موضح في الجدول التالي.   في للتحلیلوالمستبعدة والصالحة 

 .والصالحة للتحلیل الاستبانات الموزعة :)۱-٤( الجدول

المصدر: إعداد الباحثة. 

من مجموع  %۸۱٫۳الصالحة للتحلیل بلغ عدد الاستبانات  نسبة یتضح من الجدول أعلاه أن
الاستبانات الموزعة، وھي نسبة جیدة للتحلیل الإحصائي. 

أما الأقسام التي تم توزیع الاستبانة علیھا في كلا الشركتین، فكانت: قسم خدمات الزبائن، قسم 
إدارة الموارد البشریة، وقسم الدعم الفني، و القسم المالي. ونظراً لعدم توفر إمكانیة جمع 

 العینة
نسبة الصالحة  عدد الاستبانات

للتحلیل%  الصالحة للتحلیل المستبعدة المستردة الموزعة

 %۸۷ ۱۷٤ ۱۱ ۱۸٥ ۲۰۰ السوریة للاتصالات

 %۷۰ ۷۰ ۱۰ ۸۰  ۱۰۰ سیریاتل

 %۸۱٫۳ ۲٤٤ ۲۱ ۲٦٥ ۳۰۰ المجموع
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، لذلك لم في الشركتین المدیر الإداريالاستبانات من قبل الباحثة بنفسھا، فقد تم جمعھا بمساعدة 
نستطع تحدید عدد الاستبانات الموزعة في كل قسم كي یتم حصر النتائج و توجیھ التوصیات لكل 

 قسم بذاتھ.

   Study Tool and stability: أداة الدراسة وثباتھا وصدقھا -۲

قد ف  من مجتمع الدراسة،الأولیة جمع البیانات  مناسبة في كأداة ۱على الاستبانة ةالباحث تاعتمد
قسم البحوث التطبیقیة  ،الاعتماد على مقیاس المعھد الوطني للصحة والسلامة المھنیةتم 

، كما تم تكییفھ بما یخدم ۲۰۱۷والتكنولوجیا، المعمول بھ في وزارة الصحة الأمریكیة لعام 
 من الأقسام التالیة:  الاستبانة وتتكون أھداف الدراسة،

نھا للتعرف على عوالدیمغرافیة التي یراد جمع البیانات : ویتناول المتغیرات التعریفیة القسم الأول
ین بالعلاقة  ھذه المتغیرات تتوسط ، والھدف ھو معرفة فیما إذا كانت بعضخصائص المبحوثین

 :ھي متغیرات تضمنت ستومصادر الضغوط و الاستجابة لھا،  
 النوع (ذكور، إناث). -
 العمر. -
 .المستوى التعلیمي -
 سنوات الخبرة (الخدمة). -
 الحالة العائلیة وشملت: متزوج (عدد الأطفال، أعمارھم)، عازب، مطلق، أرمل. -
، زئيمؤقت بدوام ج، مؤقت بعقد بدوام كامل، عامل دائم بدوام كامل وقت العمل الحالي: -

 أو لیلي. العمل نھاري
: يھ یةرئیس أربعة محاورفیتناول  القسم الثانيأما  

 لي:ی، وتضمنت ما الضغوط الوظیفیة من داخل المنظمةمصادر  قیاس : تناولالمحور الأول

متطلبات المھام، صراع شملت تلك المصادر ما یلي:  :۲المصادر المتعلقة بطبیعة الوظیفة -أ
 عد بثلاث عبارات.الدور، غموض الدور، الأمان الوظیفي، خصائص العمل.  وتم قیاس كل بُ 

، غیر ۲، غیر موافق ۳،  لا أدري٤، موافق٥(موافق بشدة الدرجات:وكان القیاس باستخدام 
 ).۱موافق أبداً 

: وقد تضمن ثلاث محاور ھي: العلاقة محور مصادر الضغوط الناجمة عن جماعات العمل -ب
مع الزملاء، أسلوب الإدارة، وتم قیاس كل منھا بثلاث عبارات، و محور العلاقة بین 

، ٥القیاس باستخدام الدرجات:  (موافق جداً  الجماعات، وثم قیاسھا بسبع عبارات. وكان
 ).۱، غیر موافق أبداً ۲، غیر موافق۳، لا أعرف٤موافق

۱ -
2 -   NIOSH Generic Job Stress Questionnaire. (2017) , National Institute for Occupational Safety and 

Health Division of Applied Research and Technology  Organizational Science and Human Factors 
Branch Cincinnati . على الرابط www.cdc.gov/niosh/topics/workorg/default.htm. 
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محاور فرعیة ھي: ثقافة  أربع وشملت: محور مصادر الضغوط الناجمة عن طبیعة المنظمة -ت
ومحور  ، فتم قیاسھ بثمان عبارات،المناخ التنظیمي أما محور ،، فتم قیاسھ بعبارتین المنظمة

 بأربع عبارات، ومحور التقانة المستخدمة، فقد تم قیاسھ بثلاث عبارات. السیاسات التنظیمیة
، غیر ۲، غیر موافق۳، لا أعرف٤، موافق٥وكان القیاس باستخدام الدرجات: (موافق جداً 

 ).۱موافق أبداً 

: الأسباب الخارجیة المولدة للضغوط الوظیفیةتضمن : المحور الثاني

ثلاثة محاور فرعیة ھي: محور حیاة العامل الشخصیة، وتم قیاسھا بست عبارات، وشملت بدورھا 
،  وتم قیاسھ بعبارتین. وكان القیاس باستخدام الدرجات:  (موافق الاقتصادیة والسیاسیة العوامل

 ).۱، غیر موافق أبداً ۲، غیر موافق۳، لا أعرف٤، موافق٥جداً 

قد تم قیاسھا بست عبارات، وكان القیاس باستخدام : و (أ) نمط الشخصیة محور المحور الثالث: 
 ).۲، لا۱الإجابة و الدرجة كما یلي: (نعم 

: وتم قیاسھ بإحدى عشرة عبارة. باستخدام درجات: (موافق التنظیمي داءالأالرابع: محور المحور 
المشار )، علماً أن درجات الموافقة ۱، غیر موافق أبداً ۲، غیر موافق۳، لا أعرف٤، موافق٥جداً 

إلیھا معتمدة على مقیاس لیكرت الخماسي ذات الرتب الخمس الذي یأخذ القیم التالیة في حال كانت 
 صیفة السؤال بالإیجاب.

 أبداً  موافق غیر موافق غیر أعرف لا موافق جداً  موافق

٤ ٥ ۳ ۲ ۱ 

 بالإیجاب.كما تم التعامل مع الأسلئة السلبیة بإعطائھا قیم معكوسة لتلك التي صیغت 

 .، منخفضة جداً متوسطة، منخفضة عالیة، ،جداً  عالیةمستویات ھي  في خمسةصنفت الإجابات  
 كما في الجدول التالي:

): مجالات درجات الموافقة على بنود الاستبانة.۲-٤الجدول (  

 منخفضة جداً  منخفضة متوسطة عالیة عالیة جداً  درجة الموافقة

 1.79-1 2.59-1.80 3.39-2.60 4.19-3.40 5-4.20 مدى الخلیة

 . المصدر: إعداد الباحثة

للمتوسط الحسابي الذي یدل على درجة الموافقة  /۱٫۷۹-۱المجال من / ینتج من الجدول السابق أن
للمتوسط الحسابي الذي یدل على درجة الموافقة  )۲،٥۹-۱٫۸۰المنخفضة جداً، و المجال (

الحسابي الذي یدل على درجة الموافقة المتوسطة،  للمتوسط )۳،۳۹-۲،٦۰المنخفضة، والمجال (
للمتوسط الحسابي الذي یدل على درجة الموافقة العالیة، وأخیراً المجال  )٤،۱۹-۳،٤۰والمجال (

 للمتوسط الحسابي الذي یدل على درجة الموافقة العالیة جداً.  )٥-۲۰،٤(
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خلال المتوسط الحسابي لھا والدرجة  للعبارة من النسبیة أو (الوزن النسبي)كما تم حساب الأھمیة 
) %٥۰)، حیث تكون الأھمیة النسبیة ضعیفة إذا كانت في المدى (أقل من ٥الكلیة للمقیاس البالغة (

 -۷۰) وعالیة إذا كانت في المدى بین (%۷۰و أقل من ٥۰ومتوسطة إذا كانت في المدى بین (
 .غوط والأداء التنظیميالإحصاءات الوصفیة لمصادر الض و ذلك عند إجراء )،%۱۰۰

 Face Validity الصدق الظاھري للأداة: ۲-۱

من خلال عرضھا على مجموعة من الباحثین  تم التأكد من الصدق الظاھري للاستبانة
والاختصاصیین وأعضاء الھیئة التدریسیة في كلیة الاقتصاد قسم إدارة الأعمال في جامعة دمشق، 
وذلك للحكم على صدق المحتوى ، فتم تعدیل بعض العبارات وإعادة صیاغتھا، وحذف بعضھا 

 تھا النھائیة، كما ھو موضح في الملحقعلى آراء المحكمین لتصل الاستبانة إلى صور الآخر بناءً 
   .)۳رقم (
 Constract Validity الصدق التكویني وثبات الأداة: ۲-۲

على مقیاس ألفا كرونباخ لكل محور من  ةالباحث تللحكم على ثبات الاستبانة وصدقھا، اعتمد

 تالي.) ال۳-٤( محاور الاستبانة، وللاستبانة ككل، والنتائج موضحة في الجدول

 وصدقھا. الأداة ثباتمقیاس  :) ۳-٤الجدول (

معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات محاور الدراسة ومتغیراتھا
 معامل الصدق (معامل ثبات الأداة)

 0.843 0.711 15 الوظیفیةالضغوط الناجمة عن طبیعة 

مصادر الضغوط الناجمة عن جماعات 
 0.952 130.907 العمل

0.925 160.857 طبیعة المنظمةالضغوط الناجمة عن 

 0.872 80.762 الأسباب الخارجیة المولدة للضغوط الوظیفیة

 0.917 100.841 الأداء التنظیمي

 0.961 0.924 كامل الاستبانة

 SPSSالمصدر: مخرجات 

جاءت   المدروسة تغیراتحاور والمقیم معاملي الثبات والصدق للم ) أن۲-٤من الجدول (یلاحظ 
سیكاران  رىوی في العلوم الاجتماعیة والاقتصادیة،) 60%(موجبة وتتجاوز القیمة المقبولة 

)Sekaran،2006،p291(  أأن معامل) ومقبولاً إذا كان 60لفا یعد ضعیفاً إذا كان أقل من ،(%
%). 80%)، وممتازاً إذا زاد عن (80-%70%)، وجیداً إذا كان بین(70-%60بین (

وھي قیمة عالیة جداً، مما یدل  ) 0.924 بلغت( لنةللاستبي الصدق معاملالكلیة لقیمة الأن كما  
أن عبارات الاستبانة تتمتع بصفة الثبات والصدق في قیاس البعد  أو المحور الذي تقیسھ  على

ھا الأساسیة والفرعیة، وأنھ تم تصمیم عباراتھا  بدقة وعنایة، وبالتالي تعُدّ محاور لكل محور من
وموثوقة النتائج في التحلیل الإحصائي. صالحة 
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  Discription of Research Sample :لعینةل الوصفیة خصائصال -۳

نعرض فیما یلي التوزیعات التكراریة النسبیة لأفراد العینة الكلیة حسب خصائصھم الدیمغرافیة 
 والتعریفیة: 

 المدروسة.الشركة التوزیع النسبي لأفراد العینة  الكلیة حسب  ۳-۱

 الشركة المدروسة.أفراد العینة حسب  نسبةتوزع ) ۱-٤( الشكل

 SPSSالمصدر: مخرجات 

وقد بلغت  الشركة السوریة للاتصالات یظھر من الشكل أن النسبة الأكبر من العاملین یعمل في 
قبول العدد الأكبر من العاملین في الشركة  وترى الباحثة أن ھذا الأمر مرده إلى .)71.3%(

السوریة للاتصالات ملء الاستبانة  قیاساً بعدم استجابة العاملین في شركة سیریاتل، كما أوضحنا 
 .في (صعوبات الدراسة)

لأفراد عینة الدراسة حسب الشركة الخصائص الوصفیة): ٤-٤جدول (ال  

 الفئة  المتغیر
للاتصالاتالسوریة   سیراتیل  

 النسبة (%) التكرار النسبة (%) التكرار

 الجنس
 51.7 90 81.4 57 ذكور
 48.3 84 18.6 13 إناث

 العمر
 2.9 5 0.0 0سنة  20أقل من 

 36.8 64 77.1 54 سنة 40وأقل من  20من 
 60.3 105 22.9 16 سنة 40أكثر من 

المستوى 
 العلمي

 6.3 11 0.0 0 ةأقل من ثانوی
 17.2 30 21.4 15 متوسط ثانویة ومعھد
 63.8 111 64.3 45 جامعة

 12.6 22 14.3 10 دراسات علیا
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 .المصدر: إعداد الباحثة

) الذي یمثل التوزیع التكراري و النسب المئویة للعینة المدروسة في كل ٤-٤یتبین من الجدول (
شركة ما یلي (مع ضرورة الأخذ بعین النظر العدد الأكبر للعاملین في الشركة السوریة للاتصالات 

 مقارنة بشركة سیریاتل): 
ة للاتصالات، مع تفوق زیادة في نسبة عدد الذكور في شركة سیریاتل، مقارنة بالسوری -

 ھذه الأخیرة في نسبة عدد الإناث العاملات 
) في شركة سیریاتل سنة 40وأقل من  20من ھناك تفوق في نسبة الفئة العمریة الشابة ( -

مقارنة بالسوریة للاتصالات على العاملین في حین تتفوق السوریة على سیریاتل بالفئتین 
 الباقیتین.  

ة شھادة الإجازة الجامعیة في كلا الشركتین، وتفوق في حملة ھناك تقارب في نسبة حمل -
 لصالح شركة سیراتل. الثانویة ومعھد متوسطشھادة الدراسات العلیا و حملة شھادة 

) للعاملین في سنوات 10أكثر من ھناك تفوق في نسبة سنوات الخبرة ممن لدیھم ( -
وق سیریاتل في عدد سنوات السوریة للاتصالات على العاملین في سیریاتل، بینما تتف

 الخبرة لأقل من عشر سنوات.  
ھناك تفوق في نسبة فئة العازبین في شركة سیریاتل، بینما النسبة الأكبر من المتزوجین  -

 و الأرامل ھي لصالح العاملین في  السوریة للاتصالات.  
ھناك تفوق في نسبة الفئات: (من لدیة ولدین و أكثر من ثلاثة أولاد، ومن لیس لدیھ أولاد  -

ولادثلاث أ) للعاملین، في شركة سیریاتل، بینما النسبة الأكبر من لدیھ ولد واحد وفئة 

  . ھي لصالح العاملین في  السوریة للاتصالات

كامل  في كلتا الشركتین، وأن معظمھم معظم العاملین ھم من فئة العاملین الدائمین بدوام  -

ً  %۹۷٫۱یعملون دوام نھاري بنسبة   .  أیضا

سنوات 
 الخبرة

 12.1 21 32.9 23 سنوات 5أقل من 
 10.3 18 22.8 16 سنوات 10 - 5من 

 77.6 135 44.3 31 سنوات 10أكثر من 

 الحالة العائلیة
 26.4 46 42.8 30 عازب
 70.1 122 57.1 40 متزوج
 3.4 6 0.0 0 أرمل

 عدد الأولاد

 33.3 58 41.4 29 لا یوجد
 20.1 35 14.3 10 واحد
 23.1 40 28.6 20 اثنین
 20.1 35 10.0 7 ولادثلاث أ

 3.4 6 5.7 4 ثلاثةأكثر من 
وقت العمل 

 الحالي
 97.1 169 92.8 65 دائم بدوام كامل

 7.1 5 7.1 5 مؤقت بدوام جزئي

 العمل
 97.1 169 97.1 68 نھاري
 3.4 6 2.9 2 لیلي



 118

 جنسھم وعمرھم.توزع النسبي لأفراد العینة  الكلیة حسب ال ۳-۲

 متغیر العمر.أفراد العینة حسب  نسبة) ۳-٤( الشكل         جنسھم.أفراد العینة حسب  نسبة) ۲-٤( الشكل

 SPSSالمصدر: مخرجات 

) أي %39.8) بینما بلغت نسبة الإناث (%60.2) أن نسبة الذكر بلغت (۱-٤یظھر من الشكل (
كما یظھر من  ، )%20أن عدد العاملین الذكور یزید عدد الإناث العاملات بنسبة تقرب من (

) سنة 41) و (أكثر من 40-20) التقارب في النسبة المؤویة للفئات العمریة بین (۲-٤الشكل (
)، بفارق طفیف للفئة فوق الأربعین %49.2)، والثانیة (48.4%تمثل الأولى ما نسبتھ (حیث 

عاماً، وھو ما یؤكد على أن العاملین ھم من الفئة الشابة نسبیاً و التي تمتلك خبرات كبیرة مكتسبة 
 ). %2.4) سنة فنسبتھا لا تتجازو (20من سنوات العمل، أما الفئة العمریة (أقل من 

 .المستوى العلميتوزع النسبي لأفراد العینة  الكلیة حسب ال ۳-۳

 المستوى التعلیمي.أفراد العینة حسب  نسبة) ٤-٤( الشكل

 SPSSالمصدر: مخرجات 

اقل من %۲٫٤
سنة۲۰

۲۰من 
وأقل من 

؛ سنة٤۰
٤۸٫٤%

٤۰أكثر من 
؛سنة
٤۹٫۲%

رالعم
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) أن النسبة الأكبر من العاملین في الشركتین المدروستین ھي لحملة الإجازة ٥-٤یظھر من الشكل (
)، ثم من الدراسات العلیا %19.7شھادة الثانویة بنسبة بلغت (، تلیھا حملة )63.9الجامعیة (

وھم العاملون في مجال  ، )%1.6)، وأخیراً أقل من ثانویة بنسبة بلغت (%13.1بنسبة (
الخدمات. 

 .سنوات الخبرةالتوزع النسبي لأفراد العینة حسب  ٤-۳
 سنوات الخبرة.حسب  الكلیة أفراد العینة نسبة)  ٥-٤( الشكل

 

.SPSS المصدر: مخرجات        
)، %68من لدیھم خدمة تزید عن عشر سنوات بلغت (أن نسبة العاملین م )٥-٤(یتبین من الشكل  

وھو مؤشر على زیادة خبرات العاملین ومھاراتھم المترافقة بسنوات الخدمة، تلیھا من لدیھم سنوات 
مؤشر على أن ھناك توظیف لموارد ، وھو )%18خدمة أقل من خمس سنوات بنسبة بلغت (

بشریة د تكون شابة ما زالت في طور التجربة وتكوین الخبرة، و أخیراً من لدیھم خدمة من خمس 
فقط.  )%13.9إلى عشر سنوات بنسبة بلغت (

 .الحالة العائلیةالتوزع النسبي لأفراد العینة  حسب  ٥-۳
 الحالة العائلیة. أفراد العینة حسب نسبة) ٦-٤( الشكل

 

 

 . SPSSالمصدر: مخرجات  

؛ سنوات ٥أقل من 
؛۱۸٬۰

؛سنوات۱۰-٥من 
؛۱۳٬۹%

؛ سنوات۱۰أكثر من 
٦۸٫۰%

سنوات الخبرة

سنوات ٥أقل من  سنوات۱۰-٥من  سنوات۱۰أكثر من 

%۳۱٬۱؛ عازب

%٦٦٬۳؛ متزوج

%۲٫٤؛ أرمل

الحالة العائلیة
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)، والعازبین یشكلون %66.3) السابق أن نسبة العاملین المتزوجین بلغت (٦-٤یظھر من الشكل (
،و أخیراً نسبة العاملین الأرامل ممن فقد زوجھ أو زوجتھ )%31.1أقل من النصف بنسبة بلغت (

 ) وھي نسبة قلیلة كما ھو مبین. %2.4بلغت (
 .عدد الأطفالحسب   الكلیة التوزع النسبي لأفراد العینة ٦-۳

 .عدد الأطفال حسب الكلیة أفراد العینة توزع) ۷-٤( الشكل

• ٥۸٫٦ 

) من العاملین لیس لدیھم أولاد إلى تاریخ جمع %35.6) أن النسبة الأكبر(۷-٤یظھر من الشكل (
) من المتزوجین لدیھ طفلین، بینما نسبة ما %24.5وأن ما نسبتھ ( ھذه الحالة،المعلومات عن 

كما أن  نسبة  ) لدیھ ثلاثة أطفال،%17.5) وأن ما نسبتھ (%18.3لدیھ طفل واحد بلغت (
 علیھم. وھو مؤشر على زیادة أعباء الحیاة المولدة للضغوط ) لدیھ أكثر من ثلاثة أطفال4.1%(
 .وقت العمل الحالي (دوام جزئي، كامل)التوزع النسبي لأفراد العینة حسب  ۳-۷

 ) نسبة أفراد العینة حسب وقت العمل(دوام جزئي، كامل).۸-٤الشكل (

 . SPSSالمصدر: مخرجات           

؛دائم بدوام كامل
۹٥٫۹%

؛مؤقت بدوام جزئي
٤٫۱%

وقت العمل الحالي

%۳٥٬٦؛ لا یوجد

%۱۸٬۳؛ ولد واحد
%۲٤٬٥؛ ولدین

%۱۷٬٥؛ ثلاثة أولاد

%٤٫۱؛ أكثر من ثلاثة

عدد الأطفال
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أن النسبة الأكبر من العاملین في الشركتین یعملون بدوام كامل أي یعملون  )۸-۳یظھر من الشكل (
وردیة واحدة صباحیة، بمعدل ثمان ساعات عمل في الیوم الواحد. وأن النسبة الأقل یعملون بدوام 
جزئي، أي یعملون عدداً من الساعات في الیوم الواحد، وقد یعمل ھؤلاء بعقود عمل أو قد یكونون 

 جامعات. من طلاب ال
 .وقت العمل (لیلي، نھاري)حسب الكلیة التوزع النسبي لأفراد العینة  الكلیة  ۳-۸

 وقت العمل (لیلي، نهاري). حسب الكلیة أفراد العینة نسبة) ۹-٤( الشكل

 . SPSSالمصدر: مخرجات 

یعملون في النھار ) من العاملین في الشركتین %97.5أن النسبة الأكبر ( )۹-٤یظھر من الشكل (
) یعملون بدوام لیلي كامل %2.5بمعدل ثمان ساعات عمل في الیوم الواحد. وأن النسبة الأقل (

   في أعمال خدمة الزبون و أعمال الحراسة وغیرھا. 
 Exploratory Factor Analysis(EFA):التحلیل العاملي الاستكشافي -٤

عدد المتغیرات أو البیانات  قلیلتھدف إلى تالتي مجموعة من الأسالیب الإحصائیة ھو عبارة عن 
طریقة إحصائیة متعددة المتغیرات تستخدم في تحلیل البیانات أو  والمتعلقة بظاھرة معینة، وھ

مل. مصفوفات الارتباط، وینتج عنھا عدد من المتغیرات الجدیدة أوالمفترضة تسمى بالعوا
. 

 .وتباینات ھذه العوامل انةیبین الجدول التالي عدد العوامل المستخلصة من أسئلة الاستب
 .المدروسة ):الإحصاءات الوصفیة للعوامل٥-٤الجدول (

Descriptive Statistics 
 Mean Std. Deviation Analysis N العوامل المدروسة

الوظیفة طبیعة  2.8759 .57236 238 
العمل جماعات  2.4632 .77786 238 

التنظیم طبیعة  2.8525 .66107 238 
الخارجیة الأسباب  3.6161 .69173 238 

تنظیميال داءالأ  4.1670 .49543 238 
 .SPSS برنامج المصدر: مخرجات      
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 للمتغیرات الأساسیة المدروسة الإحصاءات الوصفیةالذي یمثل  )٥-٤الجدول (یتضح من 
أن تشتت العوامل عن متوسطھا ة) أفراد العین (المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري وعدد

ً متوسطجاء تشتتاً الحسابي   نسبیاً. ا

 ): مصفوفة الارتباطات بین العوامل المدروسة.٦-٤الجدول (
الوظیفة طبیعة العمل جماعات  التنظیم طبیعة  الخارجیة الأسباب   

Correlation 

الوظیفة طبیعة  1.000 

العمل جماعات  .576 1.000 

التنظیم طبیعة  .586 .642 1.000 

الخارجیة الأسباب  .316 .375 .448 1.000 

 198. 025. 117. 085. الأداء التنظیمي

P-value. (1-
tailed) 

الوظیفة طبیعة  
العمل جماعات  .000 

التنظیم طبیعة  .000 .000 

الخارجیة الأسباب  .000 .000 .000 

تنظیميال داءالأ  .094 .036 .352 .001 

a. Determinant = .257
 .SPSS برنامج المصدر: مخرجات

بأننا حصلنا على مصفوفة معاملات الارتباطات البینیة التي تعد الحل ) ٦-٤الجدول (یتضح من 
 محدد المصفوفة ونلاحظ أن قیمة العاملي.الأولي للعلاقات بین المتغیرات الداخلة في التحلیل 

Determinant نظامیة ولیست شاذه تعدُّ  المصفوفة أن و ھو ما یدل على  )،0.0001(أكبر من، 
 .منھا وبالتالي لا نقوم بحذف أي المتغیرات

 .Bartlett'sو  KMO كفایة حجم العینة: اختبار -٥

.Bartlett'sو  KMO):اختبار ۷-٤الجدول (

 .SPSS برنامج المصدر: مخرجات

وھذا ) ۰٫٥۰ھي أكبر من (و) ۰،۷٥( بلغت KMO اختبار قیمة أن) ۷-٤من الجدول ( یتبین
وبالوقت ذاتھ نستطیع یدل على زیادة الاعتمادیة للعوامل التي نحصل علیھا من التحلیل العاملي، و

. المدروسة.                   حجم العینةالحكم على كفایة 
 ) وھي أقل۰٫۰۰۰للدائریة تساوي ( Barlettكما نجد أن قیمة مستوى الدلالة لاختبار بارتلت 

ً ) وھذا یؤكد ۰٫۰٥( من بذلك یمكن وبین المتغیرات المدروسة،  على وجود علاقة دالة إحصائیا
 .علیھا إجراء التحلیل العاملي

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .750 
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 319.041 

df 10 
P-value. .000 
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 ): معاملات الشیوع۸-٤الجدول (
Communalities 

Initial Extraction 
الوظیفة طبیعة  1.000 .652 

العمل جماعات  1.000 .710 
التنظیم طبیعة  1.000 .768 
الخارجیة الأسباب  1.000 .503 

 915. 1.000 الأداء التنظیمي
Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 .SPSS برنامج المصدر: مخرجات

 على معاملات الشیوع Principal Componentsوباستخدام طریقة ) ۸-٤الجدول (یتضح من 
 مستقلة، وبالتالي حصلنا علىللمتغیر وھي مربع معامل الارتباط بین المتغیر والعامل كمتغیرات 

من التغیرات في طبیعة العمل  %٦٥٫۲أن  ا) یقصد بھ%٦٥٫۲( قیمةفمثلا ال قیم التباین المفسر.
 یشرحھا العاملان المستخلصان من التحلیل.

 .للمتغیرات المدروسة ): التباینات المفسرة الكلیة ۹-٤الجدول (
Total Variance Explained 

Component 
Initial Eigenvalues 

Extraction Sums of Squared 
Loadings 

Rotation Sums of Squared 
Loadings 

Total 
% of 

Variance 

Cumulative 

% 
Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% 
Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% 
1 2.520 50.398 50.398 2.520 50.398 50.398 2.445 48.906 48.906 
2 1.028 20.566 70.964 1.028 20.566 70.964 1.103 22.058 70.964 
3 .687 13.746 84.710 
4 .428 8.556 93.266 
5 .337 6.734 100.000 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
 .SPSS برنامج المصدر: مخرجات

أن ھناك عاملان قیمة كل منھما أو (الجذر الكامن لكل منھما) أكبر من ) ۹-٤الجدول (یظھر من 
الواحد الصحیح، كما یظھر أن نسب تفسیر التباینات من التباین الكلي لكل عامل، حیث إن العامل 

 %.48.906 من التباینات الكلیة ویفسر 2.445الرئیسي الأول لھ أكبر جذر كامن ویساوي 



 124

 .دروسةمانتشار العوامل ال): ۱۰-٤الشكل (

 .SPSS برنامج المصدر: مخرجات    

 قیم الجذور الكامنة لكل عامل على المحور العمودي ):۱۰-٤یظھر من الشكل (
 البیاني معیاراً آخر یمكن استخدامھ بالإضافة ویعد الشكلورقم المكون على المحور الأفقي، 

 على العوامل التي یزید جذرھا الكامن عن الواحد الصحیح لتحدید العوامل في إلى معیار الإبقاء
 . والإبقاء فقط على تلك التي تكون في المنطقة شدیدة الانحدار ،التحلیل العاملي

 .SPSS برنامج المصدر: مخرجات

 مصفوفة العوامل. ):۱۰-٤الجدول (

Component Matrixa 
Component 

1 2 
الوظیفة طبیعة  .792 -.158 

العمل جماعات  .837 -.100 
التنظیم طبیعة  .853 -.200 
الخارجیة الأسباب  .649 .286 

 934. 207. الأداء التنظیمي
Extraction Method: Principal Component Analysis. 
a. 2 components extracted.
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عاملین، ویمكن تحسین العوامل  مصفوفة العوامل قبل التدویر والتي تتضمن) ۱۰-٤الجدول ( یمثل
 ..                         التالير مصفوفة العوامل كما في الجدول یمن خلال تدو

 .SPSS برنامج : مخرجاتالمصدر

ً  بعد التدویرمصفوفة العوامل ) ۱۱-٤الجدول (یمثل   :، فنجد أنالتي تتضمن عاملین أیضا
ویضم المتغیرات المستقلة ) السابق ۹-٤وفق ما ورد في الجدول ( %٤۸٫۹۰٦العامل الأول: یفسر 

: طبیعة الوظیفة، جماعات العمل، طبیعة التنظیم، أسباب خارجیة. والعامل الثاني: یفسر التالیة
قیم ھذه المتغیرات كانت أكثر من  مل، كما یظھر أن ویشمل المتغیر التابع أداء الع ۲۲٫۰٥۸%

وھذا یعني أن ھذه المتغیرات ساھمت بشكل كبیر في تشكیل ھذا  ،ھذه المتغیرات بعد تثقیل ۰٫٥۰
  . العامل

وبالتالي ، بالنتیجة نلاحظ مساھمة المتغیرات المستقلة في تشكیل العامل الأول بنسب عالیة متقاربة 
 الاختبارات على المتغیرات الأساسیة.سنقوم بإجراء 

أنھ یمكن الاعتماد على الاستبانة في تحقیق أھداف  : نستنتج من التحلیل السابق،النتیجة النھائیة
 البحث. 

 Descriptive statistics of the study   :لمتغیرات الدراسة الإحصاءات الوصفیة -٦
variables 

(المتوسط الحسابي، الانحراف المعیاري) ونتائج اختبار نعرض فیما یلي الإحصاءات الوصفیة 

 وبین عبارة كل على الإجابات متوسط بین الفروقات جوھریة لدراسة (الذي یستخدم t ستیودینت

 واحدة عینة لدیناعندما یكون  الاختبار ھذا الحالة ھذه في ویستخدم /۳/البالغ المقیاس متوسط

كما في الجداول . سة والفرعیةمحاور الاستبانة الرئیومستوى الإجابة لكل محور من )، فقط

 تالیة. ال

المدورة. العوامل ): مصفوفة۱۱-٤الجدول (  
Rotated Component Matrixa 

Component 
1 2 

الوظیفة طبیعة  .807 
العمل جماعات  .838 

التنظیم طبیعة  .876 
الخارجیة الأسباب  .569 

تنظیميال داءالأ  .956 
Extraction Method: Principal Component Analysis. 
 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 

a. Rotation converged in 3 iterations.
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 الإحصاءات الوصفیة لمصادر الضغوط والأداء التنظیمي حسب الشركة:  ۱-٦

 الإحصاءات الوصفیة لمصادر الضغوط المتعلقة بطبیعة الوظیفة حسب الشركة. -أ
 الوظیفة حسب الشركة. المتعلقة بطبیعةالضغوط  صادرالإحصاءات الوصفیة لم):۱۲-٤الجدول (

نتیجة  السوریة للاتصالات سیرباتل المصدر/ الشركة
 .Mean Std.  T Sig.  Mean Std.  T Sig المقارنة

طبیعة 
 الوظیفة

 سیریاتل 000. 0.46 0.442 3.46 000. 0.48 0.391 3.48 متطلبات المھام

السوریة  0.42.000- 1.105  2.58 000. 1.18- 0.949  1.82 صراع الدور
للاتصالات

السوریة  0.95.000- 0.840  2.05 000. 1.2- 2.141  1.80 غموض الدور
للاتصالات

الأمان 
السوریة  0.64.000- 1.177   2.36 000. 1.42- 0.763  1.58 الوظیفي

للاتصالات

خصائص 
السوریة  000. 1.37 0.649 4.37 000. 1.35 0.610 4.35 العمل

للاتصالات

كامل المحور طبیعة 
السوریة   000. 0.02- 0.536 2.98 000. 0.39- 0.586 2.61 الوظیفة

للاتصالات

 والمعالجة الخاصة للباحثة. SPSSالمصدر: مخرجات برنامج 

) أن متوسط إجابات العاملین على مصادر الضغوط المتعلقة بطبیعة ۱۲-٤( یظھر من الجدول

 SIGلأن ،ھريوبشكل ج ۳لدى الشركتین (المتوسط دون لكنھا ایجابیة منخفضة كانت لوظیفة ا

نھ بالنسبة أ غیر ،الأمان الوظیفي مأ الدور لصراع مسواء بالنسبة لغموض الدور أ) 0.05 > 0 =

فإن  ،العمل خصائصأما بالنسبة لمتغیر  ،على في الشركة السوریة للاتصالاتأ ھي لھذه العوامل

 =SIGلأن، بشكل جوھري ۳كبر من أو ٤لشركتین (المتوسط فوق في ا وفراً تأفراد العینة یرونھ م

كذلك ھناك تقارب بین العاملین في الشركتین  ،بین العاملین فیھما بدرجة متقاربة جداً  )  ( 0.05 > 0

 ، أو بدرجة موافق.نھا متوفرة في المدى فوق المتوسطأبالنسبة لمتطلبات المھام الذي یظھر 

ً بین متوسطات إجابات  ھ توجدأنلكل عینة  ستیودینت  tویظھر اختبار فروق دالة إحصائیا
 محور من محاور طبیعة الوظیفةعند كل  Sig =0.000) (نظراً لأن  ،المبحوثین ومتوسط المقیاس

 .(0.05)ھو أقل من 

مما سبق: أن العاملین في الشركة السوریة للاتصالات یشعرون بمستوى متوسط تقریباً  نستنتج
) بالضغوط الناجمة عن طبیعة الوظیفة، مقارنة بالعاملین في شركة سیریاتل الذین یشعرون 2.98(

 .)2.61(بمستوى أقل بقلیل من المتوسط 
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 الإحصاءات الوصفیة لمصادر الضغوط المتعلقة بجماعات العمل حسب الشركة. -ب
 .العمل حسب الشركةالمتعلقة بجماعات الضغوط  صادرالإحصاءات الوصفیة لم):۱۳-٤الجدول (

 السوریة للاتصالات سیرباتل المصادر/ الشركة
 نتیجة المقارنة

Mean Std.  T Sig.  Mean Std.  T Sig. 

جماعات 
 العمل

العلاقة مع 
السوریة  000. - 0.65 0.895 2.35 000. 83- 0.880 2.17 الزملاء

للاتصالات

أسلوب 
السوریة  000. 0.41- 0.849 2.59 000. 0.82- 0.719 2.18 الإدارة

للاتصالات

العلاقة بین 
السوریة  000. 0.40- 0.941 2.60 000. 0.76- 0.839 2.24 الجماعات

للاتصالات

  0.79- 0.72477 2.21 كامل مور جماعات العمل
السوریة  0.000 0.46- 0.781 2.54 000.

للاتصالات

 والمعالجة الخاصة للباحثة. SPSS برنامج المصدر: مخرجات

) أن متوسط إجابات العاملین على مصادر الضغوط المتعلقة بجماعات ۱۳-٤( یظھر من الجدول
العمل كانت عالیة ایجابیة لصالح الشركة السوریة للاتصالات  في جمیع المحاور الفرعیة: ( 

)، بینما 2.54حسابي بلغ (العلاقة مع الزملاء، أسلوب الإدارة، العلاقة بین الجماعات) بمتوسط 
فروق دالة  ھ توجدأنلكل عینة  ستیودینت  tویظھر اختبار ).  2.21 بلغ في شركة سیریاتل (

عند   Sig =0.000) (نظراً لأن  ،إحصائیاً بین متوسطات إجابات المبحوثین ومتوسط المقیاس
 .   (0.05)ھو أقل من  جماعات العملمحور من محاور كل 

بالضغوط  مما سبق: أن العاملین في كلا الشركتین یشعرون بمستوى أقل من المتوسط نستننتج
ً في الشركة السوریة  الناجمة عن جماعات العمل، وھي موجودة بدرجة أعلى نسبیا

 في شركة سیریاتل. )2.21() مقابل   2.54للاتصالات(

 الشركة. طبیعة التنظیم حسبب الضغوط المتعلقة الإحصاءات الوصفیة لمصادر -ت
 المتعلقة بطبیعة التنظیم حسب الشركة.الضغوط  صادرالإحصاءات الوصفیة لم):۱٤-٤الجدول (

نتیجة  السوریة للاتصالات سیرباتل المصدر/ الشركة
 .Mean Std. T Sig. Mean Std. T Sig المقارنة

طبیعة 
 التنظیم

السوریة  000. 0.16- 0.928 2.84 000. 1.06- 0.791 1.94 ثقافة المنظمة
للاتصالات

المناخ 
السوریة  000. 0.18- 0.607 2.82 000. 0.7- 0.606 2.30 التنظیمي

للاتصالات

السیاسات 
السوریة  000. 0.41 0.873 3.41 000. 0.52- 0.786 2.48 التنظیمیة

للاتصالات

التقانة 
السوریة  000. 0.96- 0.827 2.74 000. 0.39- 0.665 2.61 المستخدمة

للاتصالات

كامل محور طبیعة 
السوریة  000. 0.04 0.601 3.04 000. 0.67- 0.578 2.33 التنظیم

للاتصالات

 والمعالجة الخاصة للباحثة. SPSS برنامج المصدر: مخرجات
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) أن متوسط إجابات العاملین على مصادر الضغوط المتعلقة بطبیعة ۱٤-٤( یظھر من الجدول
التنظیم كانت أعلى لصالح الشركة السوریة للاتصالات  في جمیع المحاور الفرعیة: ( ثقافة 

)، 3.04المنظمة، المناخ التنظیمي، السیاسات التنظیمیة، التقانة المستخدمة) بمتوسط حسابي بلغ (
فروق  ھ توجدأنلكل عینة  ستیودینت  tویظھر اختبار ).  2.33 سیریاتل ( بینما بلغ في شركة

 Sig =0.000) ( نظراً لأن ،دالة إحصائیاً بین متوسطات إجابات المبحوثین ومتوسط المقیاس
 .   (0.05)ھو أقل من  جماعات العملمحور من عند كل 

یشعرون بمستوى فوق المتوسط نستنتج مما سبق: أن العاملین في الشركة السوریة للاتصالات 
) بالضغوط الناجمة عن طبیعة التنظیم، مقارنة بالعاملین في شركة سیریاتل الذین   3.04بقلیل (

 .  )2.33(یشعرون بمستوى أقل من المتوسط 
 الخارجیة حسب الشركة. مصادرالب الضغوط المتعلقة الإحصاءات الوصفیة لمصادر -ث

 المتعلقة بالأسباب الخارجیة حسب الشركة.الضغوط  صادرلمالإحصاءات الوصفیة ):۱٥-٤الجدول (
نتیجة  السوریة للاتصالات سیرباتل المصدر/ الشركة

 .Mean Std.  T Sig.  Mean Std.  T Sig المقارنة

الأسباب 
 الخارجیة

السوریة  0.31.000- 1.019 2.69 000. 0.44- 0.988 2.56 الحیاة الشخصیة
للاتصالات

الاقتصادیة العوامل 
السوریة  000. 1.3 0.711 4.30 000. 1.29 0.670 4.29 و السیاسیة

للاتصالات

السوریة  0.5.000  0.677 3.50 0.51790.000- 0.715 3.43 كامل محور الأسباب الخارجیة  
 للاتصالات

 والمعالجة الخاصة للباحثة. SPSS برنامج المصدر: مخرجات

) أن متوسط إجابات العاملین على مصادر الضغوط المتعلقة بالمصادر ۱٥-٤( یظھر من الجدول
الخارجیة كانت أعلى لصالح الشركة السوریة للاتصالات  في محور الحیاة الشخصیة بمتوسط 

ً كبیراً في 2.56 )، بینما بلغ في شركة سیریاتل (2.69حسابي بلغ ( ). ونرى أن ھناك تقاربا
كتین فیما یتعلق بمحور العوامل الاقتصادیة والسیاسیة. ویظھر أن إجابات إجابات العاملین في الشر

العاملین على كامل محور الأسباب الخارجیة للضغوط كان لصالح الشركة السوریة للاتصالات. 
ً بین متوسطات إجابات  ھ توجدأنلكل عینة  ستیودینت tویظھر اختبار  فروق دالة إحصائیا

 المصادر الخارجیةمحور من محاور عند كل  Sig =0.000) (لأن  ،المبحوثین ومتوسط المقیاس
 .   (0.05)ھو أقل من 

نستنتج مما سبق أن العاملین في الشركتین یشعرون بمستوى فوق المتوسط بالضغوط الناجمة عن 
) 3.50بسیط للعاملین في الشركة السوریة للاتصالات( المصادر الخارجیة، مع تفوق نسبي

 .  ) 3.43(مقارنة بالعاملین في شركة سیریاتل الذین یشعرون بمستوى أقل 
 حسب الشركة. ي)الأداء التنظیم(الإحصاءات الوصفیة للمتغیر التابع  -ج

 حسب الشركة.المتعلقة بالأداء التنظیمي الضغوط  صادرالإحصاءات الوصفیة لم):۱٦-٤الجدول (

 المتغیر التابع
نتیجة السوریة للاتصالاتسیرباتل

 .MeanStd. T Sig. Mean Std. T Sig المقارنة

  سیریاتل 000. 1.13 0.522 4.13 0.000 1.27 0.41203 4.27  الأداء التنظیمي 

 والمعالجة الخاصة للباحثة. SPSS برنامج المصدر: مخرجات
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) أن متوسط إجابات العاملین على الأداء التنظیمي ھو لصالح شركة ۱٦-٤( من الجدول نرى  
فیھا  على أن الأداء التنظیمي للعاملین)، مقارنة بالسوریة للاتصالات وھذا مؤشر 4.27سیریاتل (

 ).4.13ھو أعلى قلیلاً منھ في الشركة السوریة للاتصالات (

۲-٦ الإحصاءات الوصفیة لمصادر الضغوط و الأداء التنظیمي في كامل العینة المدروسة:

 أ-أالإحصاءات الوصفیة لمصادر الضغوط المتعلقة بطبیعة الوظیفة لكامل العینة المدروسة:
الجدول (۱۷-٤):الإحصاءات الوصفیة لمتغیر الضغوط المتعلقة بطبیعة الوظیفة في العینة المدروسة. 

 والمعالجة الخاصة للباحثة. SPSS برنامج المصدر: مخرجات

ات المتغیر
 الفرعیة

رقم 
الأھمیة  .Mean Std. Dn T Sig محور طبیعة الوظیفة عبارات العبارة

 النسبیة
درجة 
 الموافقة

ھام
الم

ت 
لبا

تط
م

 

 عالیة 80.4 000. 10.780 0.897 4.02 ذاتھ یتطلب إنجاز عملي القیام بالكثیر من المھام في الوقت 1

 عالیة جداً  95.2 000. 35.767 0.592 4.76 یتطلب أداء عملي درجة عالیة من التركیز و الانتباه 2

منخفضة  32.8 000. 29.066- 0.945 1.64 یسمح لي عملي باستخدام المھارات والمعرفة التي تعلمتھا 3
 جداً 

 عالیة 76.2 000. 0.47 0.8113 3.47 كامل المحور الفرعي

ور
الد

ع 
صرا

 

 منخفضة  47.2 000. 12.103- 1.342 2.36 أعمل في ظل إرشادات و سیاسات متعارضة 4

 منخفضة  45.8 000. 11.702- 1.466 2.29 أتلقى التعلیمات من أكثر من رئیس 5

تدخل الآخرین في مجال عملي لا یتیح لي أداءه بالشكل  6
 منخفضة 49.4 000. 10.070- 1.435 2.47 المطلوب

 منخفضة 47.4 000. 0.63- 1.414 2.37 كامل المحور الفرعي

ور
الد

ض 
مو

غ
 

منخفضة  71.6 000. 27.553- 1.024 3.58 عملي بالتحدیدأعرف مسؤولیات  7
 جداً 

ھناك تداخل بین الصلاحیات الممنوحة لي مع صلاحیات  8
 منخفضة 50.8 000. 3.781- 3.517 2.54 زملائي

 منخفضة 56.6 000. 24.331- 1.001 2.83 جداً لي ةواضح أقوم بھالعمل الذي مھمات  9

 متوسطة 59.6 000. 0.02- 1.847 2.98 كامل المحور الفرعي

في
ظی

لو
ن ا

لأما
ا

 

 منخفضة 36.6 000. 18.357- 1.326 1.83 لدي قلق من نقلي إلى مكان أو فرع آخر في الشركة 10

ً  الاستقرار  بالعمل في الشركةبأشعر  11  منخفضة 44.0 000. 13.225- 1.401 2.20 حالیا

 منخفضة 48.0 000. 10.722- 1.445 2.40 مستقبلاً  بقائي في الشركة أشعر بالأمان في 12

 منخفضة 42.8 000 14.101- 1.390 2.14 كامل المحور الفرعي

مل
الع

ص 
صائ

خ
 

 عالیة جداً  93.6 000. 28.201 0.707 4.68 الدقةو الانتباه یتطلب عملي درجة عالیة من 13

 عالیة جداً  85.4 000. 14.145 0.96 4.27 أي خطأیتمیز عملي  بالحذر من  14

 عالیة 83.2 000. 14.080 0.847 4.16 أداء مھماتھفي  بالسرعة عملي یتمیز 15

 عالیة 67.4 000. 18.808 0.838 3.37 كامل المحور الفرعي

 متوسطة 57.2 0.14- 1.260 2.86 طبیعة الوظیفة كامل محور
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) الذي یقیس درجات الموافقة على عبارات محور مصادر الضغوط ۱۷-٤یظھر من الجدول (
الوظیفیة المتعلقة بطبیعة الوظیفیة والمحاور الفرعیة المكونة لھ: أن أدنى درجات الموافقة في 

لي عملي باستخدام المھارات یسمح محور متطلبات المھام كانت للفقرة الثالثة التي تنص على أنھ: (
) وأھمیة 0.945) وانحراف معیاري بلغ (1.64) بمتوسط حسابي قیمتھ (والمعرفة التي تعلمتھا

)، وھو ما یدل على أن طبیعة العمل عند العاملین لا تسمج لھم باستخدام كامل 32.8نسبیة بلغت (
م، وھو ما قد یشكل أحد مصادر مھاراتھم التي اكتسبوھا ومعارفھم التي تعلموھا في أداء وظائفھ

الضغوط في العمل . بالمقابل نرى أن أعلى درجات الموافقة كانت للعبارة الثانیة القائلة: (یتطلب 
) وانحراف معیاري 4.76أداء عملي درجة عالیة من التركیز و الانتباه)، بمتوسط حسابي قیمتھ (

لى أن درجات عالیة من التركیز %)، وھو ما یدل ع95.2) وأھمیة نسبیة بلغت (0.592بلغ (
 والانتباه ھو من مسببات ضغوط العمل. 

یعد محور متطلبات المھام من الأسباب المولدة للضغوط الوظیفیة في الشركتین بالنتیجة: 
 ). وبدرجة موافقة عالیة.3.47المدروستین، بمتوسط حسابي بلغ (
درجات الموافقة على عباراتھ جاءت منخفضة، وھو ما یدل یدل محور صراع الدور على أن  

یتلقون التعلیمات من على أن العاملین (لا یعملون في ظل إرشادات و سیاسات متعارضة) ولا 
أكثر من رئیس واحد،  كما  لا یتدخل الآخرون في مجال عمل كل منھم، مما یتیح لھ أداءه بالشكل 

 ر لیس من مسببات ضغوط العمل ومصادره.المطلوب، وبالتالي نرى أن ھذا المحو
أما محور غموض الدور، فقد جاءت الموافقة على عباراتھ جاءت متوسطة، مما یشیر إلى أن 
العاملین یعرفون مسؤولیاتھم بالتحدید،  ولیس ثمة تداخل بین الصلاحیات الممنوحة لكل منھم مع 

ھ، مما یجعلھ یؤدیھ على نحو صلاحیات زملائھم في العمل، كما أن عمل كل منھم واضحھ ل
أفضل.  مما یجعلنا نستنتج أن دور ھذا المحور كمصدر من مصادر الضغوط المتعلقة بطبیعة 

 ).1.001) وانحراف معیاري (2.98الوظیفة ھو دورٌ متوسط. بمتوسط حسابي بلغ (
على أن أما محور الأمان الوظیفي، فقد جاءت درجات الموافقة على عباراتھ منخفضة، مما یدل 

لدیھم قلق من نقلھم إلى مكان أو فرع آخر في الشركة، لیس   العاملین في الشركتین المدروسنین
وأنھم یشعرون بالاستقرار  بالعمل في الشركة، وأنھم واثقون من بقائھم في الشركة ولیس ھناك 

الوظیفي في  ما یھددھم بترك العمل فیھا.  وبالتالي نستطیع القول أن العاملین یشعرون بالأمان
 الشركة و لا یعُد من مسببات الضغط علیھم.

وأخیراً نرى أن درجات الموافقة على محور خصائص العمل جاءت عالیة جداً (العبارتان الأولى 
والثانیة)، وعالیة (العبارة الثالثة)، مما یدل على أنھ یتطلب أداء العمل درجة عالیة من الانتباه 

)، كما ویتمیز العمل  بالحذر من 93.6) وأھمیة نسبیة بلغت (4.68والدقة بمتوسط حسابي بلغ (
)،  كما یدل على السرعة 85.4%)  وأھمیة نسبیة بلغت (4.27أي خطأ ، بمتوسط حسابي بلغ (

یحتمل التأجیل في أي من مھماتھ. بالمحصلة نستنتج أن ھذا المحور ھو و أنھ لا  في إنجاز العمل،
 الوظیفیة ومصادرھا. من العوامل المسببة للضغوط 

)، تم إجراء اختبار ۳وللحكم على جوھریة الفروقات بین تلك المتوسطات ومتوسط المقیاس (
لعینة واحدة، حیث تظھر النتائج أنھ توجد فروق دالة إحصائیاً بین متوسطات إجابات  tستیودینت 

عند كل عبارة  ستیودینتلمؤشر اختبار  (Sig =0.000)المبحوثین ومتوسط المقیاس، نظراً لأن 
 .(0.05)ھو أقل من 
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وكنتیجة نھائیة نرى أن قیم متوسطات إجابات المبحوثین حول كافة العبارات التي تتعلق بطبیعة 
الوظیفة بكونھا أحد مصادر الضغوط الوظیفیة، جاءت ضمن درجة الموافقة المتوسطة، 

وبانحرافات معیاریة تظھر تشتتاً كبیراً نسبیاً لإجابات المبحوثین حول بعض العبارات ( القیم الأكبر 
من الواحد) وتشتتاً قلیلاً نسبیا عند بعضھا الآخر. فكانت قیمة كامل المحور ( 2. 86) وبانحراف 
معیاري بلغ ( 1.260) وبأھمیة نسبیة بلغت (57.2%)، مما یدل على أن ھناك مستوى متوسط

من ضغوط العمل تسببھا طبیعة الوظیفة بأبعادھا المختلفة في كامل العینة المدروسة. 

ب-الإحصاءات الوصفیة لمصدر الضغوط المتعلقة بجماعات العمل في كامل العینة المدروسة. 

 ): الإحصاءات الوصفیة لمتغیر الضغوط المتعلقة بجماعات العمل في العینة المدروسة.۱۸-٤الجدول (

 والمعالجة الخاصة للباحثة. SPSSالمصدر: مخرجات برنامج 

الأھمیة  .Mean Std.  T Sig عبارات محور جماعات العمل المتغیر
 النسبیة

درجة 
الموافقة

لاء
زم

 ال
مع

قة 
علا

ال
 

 متوسطة 56.0 000. 1.2- 0.783 2.80 تتسم علاقات زملائي معي بالتعاون 16

بعض الزملاء یعمل على خلق مشكلات لي  17
 متوسطة 53.6 0.32.000- 1.221 2.68 في العمل

بعض الزملاء یتقصد إزعاجي أثناء أداء  18
 منخفضة 48.6 000. 0.57- 1.198 2.43 عملي

 متوسطة 52.6 0.7.000- 1.067 2.63 كامل المحور الفرعي

رة
لإدا

ب ا
سلو

ا
 

 متوسطة 59.8 000. 1.01- 1.102 2.99 یعاملني مدیري معاملة حسنة 19

 منخفضة 49.8 000. 0.51- 1.144 2.49 أشعر برقابة شدیدة علي من قبل مدیري 20

أغلب القرارات التي  یشركني مدیري في 21
 متوسطة 59.2 000. 0.04- 1.062 2.96 یتخذھا

 متوسطة 49.6 0.52.000- 1.102 2.81 كامل المحور الفرعي
ات

اع
جم

 ال
ین

ة ب
لاق

الع
 

یوجد الكثیر من المشاحنات حول ما یجب أن  22
 منخفضة 49.4 000. 0.53- 1.077 2.47 نفعلھ داخل المجموعة

داخل مجموعة العمل التي أعمل یوجد انقسام  23
 منخفضة 46.6 000. 0.67- 1.145 2.33 فیھا

یوجد نزاعات مستمرة بین بعض  24
 منخفضة 47.6 000. 0.62- 1.123 2.38 المجموعات الفرعیة ضمن مجموعتي

یوجد خلافات بین مجموعتي والمجموعات  25
 منخفضة 50.0 000. 0.5- 1.160 2.50 على المواردالأخرى 

تحجب مجموعات أخرى المعلومات اللازمة  26
 متوسطة 53.4 000. 0.33- 1.229 2.67 لتحقیق مھام مجموعتنا

یوجد نقص في المساعدة المتبادلة بین  27
 متوسطة 54.4 000. 0.28- 1.209 2.72 مجموعتي والجماعات الأخرى

 منخفضة 48.6 000. 0.57- 1.172 2.43 عملنا یكمل عمل الأقسام الأخرى في الشركة 28

 منخفضة 50 0.05000- 1.159 2.5 كامل المحور الفرعي

 متوسطة 50.6- 0.58- 1.032 2.64 كامل محور جماعات العمل
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بجماعات مصادر الضغوط المتعلفة ) الذي یقیس درجات الموافقة على ۱۸-٤یظھر من الجدول (
بمتوسط حسابي لمحور الفرعي (العلاقة مع الزملاء) ا ة علىمتوسطأن ھناك موافقة  العمل

 یعملبالمقابل  ،بالتعاون بین الزملاءعلاقات التتسم  )، حیث1.067و انحراف معیاري ( ، )2.63(
إزعاج یحصل كما و ، في العبارة الثانیة ، كمافي العمللغیره یعمل على خلق مشكلات البعض 

عد ت وبالتالي  .، مما قد یكون أحد مصادر الضغوط في العبارة الثالثة كما ورد ،من بعض الزملاء
مصدراً أقل من المتوسط من مصادر الضغوط الوظیفیة للعاملین في عینة العلاقة مع الزملاء 

 الدراسة.

بمتوسط حسابي  ھعلى عبارات متوسطة، نرى أن ھناك موافقة أما ما یخص محور أسلوب الإدارة
)، حیث یشعر العاملون بالمعاملة 49.6وأھمیة نسبیة ( )1.102(و انحراف معیاري  ،)2.81(

 كما یشعرون بدرجة منخفضةالعبارة الأولى ،  الحسنة من مدیرھم بدرجة متوسطة تقریبا، كما في
المتخذة، وبالتالي فقد لا تشكل م، كما أن ھناك مشاركة متوسطة بالقرارات بالرقابة الشدیدة علیھ

 .  الوظیفیة في العینة المدروسةللضغوط محتملاً مصدراً 

ً  یشكل مصدراً لا من ھذا المحور الفرعي أن أسلوب الإدارة المتبع  نستنتج من مصادر قویا
 الضغوط الوظیفیة للعاملین في شركات الاتصالات المدروسة. 

ل الذي یقییس درجات الموافقة على العلاقات القائمة أما المحور الأخیر الخاص بجماعات العم
بین تلك الجماعات: (الأقسام الإداریة، وفرق العمل)، فیظھر درجات موافقة  إجمالیة منخفضة 

 داخل المجموعة العاملون فعلھیما یجب أن  حولعلى عباراتھ، فلا یوجد الكثیر من المشاحنات 
 لیست نزاعاتال و  (العبارة الثانیة) داخل مجموعة العملیوجد انقسام ولا  (العبارة الأولى)،

خلافات بین المجموعات على (العبارة الثالثة)، كما  أن ال مستمرة بین بعض المجموعات الفرعیة
، وھو ما قد بالضغط والضیق یشعر أحد العاملینعندما  وھناك مساعدة متبادلة تعد قلیلة، الموارد

لذلك یمكن القول: أن ھذه  ملین تحت تأثیر الضغوط الوظیفیة،یقلل من احتمالات وقوع  العا
 سبباً للضغوط الوظیفیة.لیست العبارات جمیعھا ، 

) و العبارة تحجب مجموعات أخرى المعلومات اللازمة لتحقیق مھام مجموعتناأما العبارتان: ( 
)، فقد نالتا درجة موافقة یوجد نقص في المساعدة المتبادلة بین مجموعتي والجماعات الأخرى(

متوسطة، وأھمیة نسبیة فوق المتوسطة، مما یعني أن ھاتین العبارتین قد تتسببان في حصول 
درجة معینة من الضغوط في العمل. 

فروق دالة إحصائیاً بین متوسطات إجابات  ھ توجدلعینة واحدة، أن tاختبار ستیودینت ویظھر   
عند كل عبارة  ستیودینتلمؤشر اختبار  .(Sig =0.000)المبحوثین ومتوسط المقیاس نظراً لأن 

   .(0.05)ھو أقل من 
أن ھناك  جماعات العمل: تظھر نتیجة الإحصاءات الوصفیة للمحور المتعلق بطبیعة النتیجة

ً ومحتملاً من المصادر الداخلیة قویلا یعدّ مصدراً على عباراتھ، وبالتالي  موافقة متوسطة ا
للضغوط الوظیفیة. 
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في كامل العینة المدروسة:  بطبیعة التنظیمالضغوط المتعلقة  صدرالإحصاءات الوصفیة لم -ت
 .المدروسة طبیعة التنظیم للعینة): الإحصاءات الوصفیة لمحور مصادر الضغوط المتعلقة ب۱۹-٤الجدول (

المتغیرات 
الأھمیة  .Mean Std.  T Sig عبارات محور طبیعة التنظیم ت الفرعیة

 النسبیة
درجة 
 الموافقة

مة
نظ

الم
فة 

ثقا
 

 متوسطة 47.8 0.610.000- 1.046 2.39 أحمل قیمیاً وعادات تختلف عن قیم الشركة وعاداتھا ۲۹

 متوسطة 55.6 0.000-0.22 1.237 2.78 أشعر أن ھذه الشركة لن تحقق لي طموحاتي ۳۰

 متوسطة 57 0.170.000- 1.141 2.58 كامل المحور الفرعي

مي
ظی

لتن
خ ا

منا
ال

 

 منخفضة 51.6 0.420.000- 1.087 2.58 یشجعني جو العمل السائد على المزید من الإنجاز ۳۱

 منخفضة 45.2 0.740.000- 1.103 2.26 أعمل في مكان مليء بالضوضاء والضجیج ۳۲

 منخفضة 49.2 0.540.000- 1.209 2.46 أعمل في درجة حرارة غیر مناسبة صیفاً وشتاءً  ۳۳

 متوسطة 54.8 0.000 0.26- 1.217 2.74 الجودة العامة لبیئة العمل المادیة ضعیفة ۳٤

تشجعني العلاقات الاجتماعیة في الشركة على المزید من  ۳٥
 منخفضة 48.4 0.580.000- 1.016 2.42 الإنجاز

 عالیة 69.4 0.348 0.47 1.097 3.47 أستطیع تجاوز مدیري إذا تطلب الأمر حل لمشكلات العمل ۳٦

یقبل مدیري إلا الشكوى المسجلة رسمیاً إذا تعلقت بالعمل أو  ۳۷
 منخفضة 50.4 0.000 0.48 1.120 2.52 بغیره

 متوسطة 58.6 0.070.000- 1.209 2.93 یوجد نظام اتصالات صاعد یشجع على حل المشكلات ۳۸

 منخفضة 47.2 0.640.000- 0.995 2.36 كامل المحور الفرعي

میة
ظی

لتن
ت ا

سا
سیا

ال
 

 متوسطة 65.4 459.  0.27 2.797 3.27 تتبع إدارة الشركة سیاسة تعیین واضحة للجمیع ۳۹

 متوسطة 58.2 0.090.010- 1.210 2.91 تتبع إدارة الشركة سیاسة تدریب واضحة للجمیع ٤۰

 متوسطة 63.4 0.004 0.17 1.219 3.17 تتبع إدارة الشركة سیاسة ترقیة وظیفیة واضحة للجمیع ٤۱

 متوسطة 63.8 0.000 0.19 1.228 3.19 تتبع إدارة الشركة سیاسة منح تعویضات واضحة للجمیع ٤۲

 متوسطة 60.4 0.000 0.02 1.097 3.020 یوجد تنافس قوي على المواد اللازمة لأداء العمل ٤۳

 متوسطة 62.6 0.000 0.13 1.165 3.13 یوجد نقص في بعض وسائل العمل اللازمة لأداء العمل ٤٤

یوجد نقص في عدد العاملین لأداء مھمات عمل القسم الذي ٤٥
 متوسطة 60.4 0.022 0.02 1.300 3.02 أعمل فیھ

 عالیة 71.6 0.000 0.58 1.192 3.58 للتحفیز یوجد نقص في الموارد المالیة اللازمة ٤٦

 متوسطة 63.2 0.000 0.16 1.40 3.16 كامل المحور الفرعي

مة
خد

ست
الم

نة 
تقا

ال
 

 متوسطة 60.4 0.000 0.02 1.323 3.02 أعمل على آلة أو وسیلة عمل تحتاج  إلى انتباه وحذر شدیدین ٤۷

 منخفضة 37.8 0.000 1.11- 987. 1.89 المتوافرةأشعر بالقدرة على العمل على الآلات الحدیثة  ٤۸

أجد الوقت الكافي للرد على جمیع وسائل التواصل المتاحة ٤۹
 متوسطة 64.2 0.017 0.21 1.211 3.21 (فیس، تویتر، ماسنجر..إلخ)

 متوسطة 54 0.30.000- 1.17 2.70 كامل المحور الفرعي

 متوسطة 55.2 -0.24- 1.175 2.76 كامل محور طبیعة التنظیم

 والمعالجة الخاصة للباحثة. SPSS برنامج المصدر: مخرجات
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بطبیعة مصادر الضغوط المتعلفة ) الذي یقیس درجات الموافقة على ۱۹-٤یظھر من الجدول (
 ما یلي:  التنظیم

 یظھر من المحور الفرعي (ثقافة المنظمة) أن ھناك درجات موافقة متوسطة على عباراتھ، وأھمیة
)، وبالتالي یمكن النظر %57)، وأھمیة نسبیة (2.58نسبیة متوسطة أیضاً ، المتوسط الحسابي (

إلیھ كعامل یسھم في الضغوط الوظیفیة إذا علمنا أن اختلاف قیم الفرد وعاداتھ عن قیم الشركة 
 وعاداتھا، وشعور العاملین أن الشركتین لن یحققا طموحاتھم وتطلعاتم، قد یعُد من العوامل

 المتوسطة المسببة للضغوط الوظیفیة للعاملین في الشركتین المدروستین.
، كما على المزید من الإنجاز لا یشجع السائد أو المناخ التنظیمي جو العملكما ویدل على أن 
)، بالمقابل نجد أن ھناك جو مناسب ومشجع على العمل من حیث توفر ۳۱ورد في العبارة (

، أما الجو  )۳۳ -۳۲العبارات ( وقد لا یسبب الضغوط، مثلالھدوء ودرجات الحرارة، 
الجودة و أن ، )۳٥على المزید من الإنجاز كما في العبارة ( كثیراً  لا یشجعالاجتماعي العام 

یوجد  كما)، ۳٤، كما في العبارة (ضعیفةلیست  ھي جودة مقبولة، و العامة لبیئة العمل المادیة
ً  نظام اتصالات صاعد ). و یظھر أن العامل ۳۸العبارة ( یشجع على حل المشكلات ومقبول نسبیا

)، وأھمیة 3.47، بمتوسط حسابي (إذا تطلب الأمر حل لمشكلات العمل همدیر ستطیع تجاوزی
 المدیرون یقبل بالمقابل حل المشكلات. في ومشاركة مرونة على )، وھو ما یدل 69.4نسبیة (

 .رسمیاً إذا تعلقت بالعمل أو بغیره الشكاوى غیر المسجلة بدرجة متوسطة

) ۲٫۳٦ھناك درجات موافقة منخفضة على محور المناخ التنظیمي، بمتوسط حسابي (أن نستنتج 
من مصادر الضغوط الوظیفیة یعُدّ مصدراً قویاً  لا ). وبالتالي ٤۷٫۲و أھمیة نسبیة منخفضة نسبیاً(

  الدراسة.المؤثرة في الأداء التنظیمي للعاملین في عینة 

كما أن درجات الموافقة على المحور الفرعي المتعلق بالسیاسات التنظیمیة كانت متوسطة، فقد 
)، وھو ما یجعل تلك 63.2) وأھمیة نسبیة متوسطة (۳٫۱٦بلغت قیمة المتوسط الحسابي (

السیاسات مصدراً متوسط الشدة من مصادر الضغوط الوظیفیة. وكذلك بالنسبة للمحور الفرعي 
) وأھمیة نسبیة متوسطة ۲٫۷٦متعلق بالتقانات المستخدمة، فكانت درجات الموافقة متوسطة (ال
للضغوط الوظیفیة للعاملین في الشركتین المدروستین.  مصدراً متوسط الشدة، أي إنھا تعد )54%(

فروق دالة إحصائیاً بین متوسطات إجابات  ھ توجدلعینة واحدة، أن tاختبار ستیودینت یظھر 
عند كل عبارة  ستیودینتلمؤشر اختبار  (Sig =0.000)المبحوثین ومتوسط المقیاس نظراً لأن 

ً ) حیث لا توجد ۳۹، ۳٦، عدا العبارتین رقم ( (0.05)ھو أقل من  لأن  ،فروق دالة إحصائیا
 یعنيمما    (0.05) عبارة أكبر من عند كل t Sig. (2-tailed) مستوى المعنویة لمؤشر اختبار

ً أیوجد اتجاه واضح بین  أنھ لا ً أ  كانفراد العینة حول ھاتین العبارتین إیجابا  .م سلبا
الموافقة على عبارات محور طبیعة التنظیم كاملاً كانت متوسطة، فقد  یظھر أن درجات بالنتیجة

). وھذا یعني  %55.2أیضاً بلغت () وأھمیة نسبیة متوسطة 2.76بلغت قیمة المتوسط الحسابي (
 متوسط الشدة.أن أثره في الضغوط ھو أثر 
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 :لكامل العینة بالأسباب الخارجیةالضغوط المتعلقة  صادرالإحصاءات الوصفیة لم -ث
 .لكامل العینة ):  الإحصاءات الوصفیة لمحور مصادر الضغوط المتعلقة بالأسباب الخارجیة۲۰-٤الجدول (
الأھمیة .Mean Std.  T Sig عبارات محور الأسباب الخارجیةت المتغیر

 النسبیة
درجة 
 الموافقة

مل
لعا

ة ل
صی

شخ
 ال

یاة
لح

ا
 

 عالیة جداً  89.4 0.000 1.47 719. 4.47 أعباء الحیاة المادیة 50

 عالیة جداً  85.4 0.000 1.27 850. 4.27 الدخل المنخفض 51

 عالیة 81.6 0.000 1.08 729. 4.08 متطلبات الأسرة الاجتماعیة 52

رعایة أحد الأبوین بسبب السن أو  53
 0.10 476. 3.10 المرض

 متوسطة 62.0 0.000

 متوسطة 63.6 0.000 0.18 442. 3.18 تغییر مكان الإقامة 54

 عالیة 78.0 0.000 0.90 707. 3.90 المشكلات مع الزوج أو الزوجة 55

 متوسطة 66.6 0.000 0.33 653. 3.33 كامل المحور الفرعي

یة 
صاد

لاقت
  ا

مل
عوا

ال
سیة

سیا
وال

 

 0.83 959. 3.83 الوضع الاقتصادي للبلد 56
 عالیة 76.6 0.000

الوضع الأمني للبلد وعدم  57
 0.49 596. 3.49 الاستقرار السیاسي

 عالیة 69.8 0.000

 عالیة 76.8 0.000 0.66 777. 3.84 كامل المحور الفرعي

 عالیة %71.6- 0.405 715. 3.58 محور الأسباب الخارجیةكامل 

 والمعالجة الخاصة للباحثة. SPSS برنامج المصدر: مخرجات

الوظیفیة لضغوط ل الخارجیة مصادرال) الذي یقیس درجات الموافقة على ۲۰-٤یظھر من الجدول (
تجاوز متوسطھا الحسابي أن ھناك عدد من الفقرات التي و(المتعلقة بالحیاة الشخصیة للعامل) 

)، وانحراف %70) بوزن نسبي عالٍ  تجاوز (56،57، 55، 51،52، 50المدى المتوسط وھي: (
معیاري أقل من الواحد حیث یظھر (تجانس آراء العینة على عبارات كامل المحور)، وھو ما 

للأسرة،  متطلبات الاجتماعیةال ، والدخل المنخفضو  أعباء الحیاة المادیةیدل على ضغوط 
 الوضع الأمني وعدم الاستقرار السیاسي، والوضع الاقتصادي للبلد وكذلك العائلیة،المشكلات 

كلھا عوامل مسببة للضغوط الوظیفیة للعاملین في الشركتین  (عدم التأكد الاقتصادي والسیاسي)،
درجات وھو یدل على )، ۳٫۸٤المدروستین. فقد بلغ المتوسط الحسابي لاستجابات المبحوثین (

)، وھذا مؤشر على أن العوامل الخارجیة %۷٦٫۸موافقة عالیة، و أھمیة نسبیة متوسطة بلغت (
تعد من مصادر الضغوط المؤثرة في الأداء التنظیمي للعاملین في عینة الدراسة. 

ً بین متوسطات إجابات  ھ توجدلعینة واحدة، أن tاختبار ستیودینت یظھر  فروق دالة إحصائیا
عند كل عبارة  ستیودینتلمؤشر اختبار  (Sig =0.000)المبحوثین ومتوسط المقیاس نظراً لأن 

   . (0.05)ھو أقل من 
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ج-الإحصاءات الوصفیة للمتغیر التابع )الأداء التنظیمي( في كامل العینة: 
 .التابع (الأداء التنظیمي) في كامل العینةلمتغیر ):  الإحصاءات الوصفیة ل۲۱-٤الجدول (

الأھمیة   .Mean Std.  T Sig العبارات ت
 النسبیة

درجة 
الموافقة

یحرص زملائي في القسم  باستمرار على 1
 جداً عالیة  85.6 0.000 1.28 0.681 4.28 استغلال وقت العمل

یتوافر لدى أغلب الزملاء الاستعداد و الرغبة 2
 عالیة جداً  86.6 0.000 1.33 0.756 4.33 مھام إضافیة یتكلفون بھاللقیام بأیة 

یرغب أغلب زملائي بتحمل مسؤولیات جدیدة 3
 عالیة 0.79 0.000 0.95 1.007 3.95 إضافة إلى مھامم الحالیة 

ینجز أغلب العاملین في القسم عملا یفوق 4
 عالیة 77.6 0.000 0.88 0.844 3.88 توقعات رئیسنا 

 عالیة 0.81 0.000 1.05 0.831 4.05معدل أخطاء غالبیة زملائي في العمل محدودة  5

أرى أن عدد المعاملات و المھمات المنجزة في 6
 عالیة 0.81 0.000 1.05 0.826 4.05 القسم فوق المحدد   

ھناك كم من الأفكار الجدیدة  التي نناقشھا في 7
 عالیة جداً  87.2 0.000 1.36 0.639 4.36 القسم لتطویر العمل 

یعمل غالبیة الزملاء  مع الحالات الاستثائیة و 8
 عالي 83.6 0.000 1.18 0.816 4.18 تتم معالجتھا 

یتم تكلیفنا في كثیر من الحالات بمھام إضافیة 9
 عالي 78.4 0.000 0.92 0.899 3.92 ذات أھمیة خاصة 

فيیتم تقدیم الخدمات للزبون من أغلب الزملاء  10
 عالیة جداً  88.2 0.000 1.41 0.666 4.41 القسم بالوقت المناسب

 عالیة 83.4 0.000 1.17 0.787 4.17كامل محور الأداء التنظیمي 

 والمعالجة الخاصة للباحثة. SPSSالمصدر: مخرجات برنامج 

(الأداء التنظیمي)  كانت عالیة  التابععلى المحور  أن درجات الموافقة )۲۱-٤( الجدول یتبین من
 ھ توجد، أنt) (اختبارویظھر  )83.4%() وأھمیة نسبیة عالیة بلغت 4.17بمتوسط حسابي بلغ (
، حیث بین متوسطات إجابات المبحوثین ومتوسط المقیاس .(Sig =0.000)فروق دالة إحصائیاً 

والعالیة جداً، و كذلك بالأھمیة تظھر ھذه الفروق في درجات الموافقة التي تباینت بین العالیة 
) أھمیة نسبیة عالیة جدا؛ً الأمر ۱۰، ۱،۲،۷النسبیة لكل عبارة، فقد نالت العبارات ذوات الأرقام (

استغلال وقت العمل، والقیام بأعمال إضافیة إن تطلب الأمر، و على  الذي یدل على الحرص
ئن في الوقت المناسب، بینما أخذت بقیة مناقشة الأفكار التي تطور العمل، وتقدیم الخدمات للزبا

العبارات درجات موافقة عالیة. ویمكن للباحثة تفسیر ھذه النتیجة بتحیز المستجوبین نحو أداء 
، ورغم أن العبارات جاءت بصیغة الجمع وذلك للتخفیف من التحیز، ومع أعمالھم رغم تباینھا

 ذلك حصلنا على ھذه النتیجة. 
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 المبحث الثاني

 النتائج والتوصیات واختبار الفرضیات 

 اختبار التوزیع الطبیعي للبیانات. -۱

 .اختبار تجانس التباین -۲

 اختبار الفرضیات.  -۳

 و التوصیات.النتائج  -٤

. نتائج الإحصاءات الوصفیة للمتغیرات المدروسة حسب الشركةأولاً: 

   لمصادر الضغوط لكامل العینةالإحصاءات الوصفیة ثانیاً: نتائج 
 ثالثاً: نتائج اختبار الفرضیات ومناقشتھا. 

 رابعاً: التوصیات. 

 خامساً: آفاق الدراسة. 
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 المبحث الثاني
 النتائج والتوصیات واختبار الفرضیات 

Normality distribution testللبیانات: الطبیعي التوزیع اختبار  -۱

-Kolmogorovاختبار  تم الاعتماد علىلمعرفة شكل توزع البیانات ھل تتوزع طبیعیاً أم لا 
Smirnov  إحصائیة  استخدامبالتأكد  كما تم أیضاً. كامل وحسب نوع الشركةللبیانات بشكل

)Levene Statistic   .أو اختبار التجانس ( 

 .Tests of Normality Kolmogorov-Smirnov اختبار التوزع الطبیعي ):۲۲-٤الجدول (

Kolmogorov-Smirnova 
Statistic Df Sig. 

 000. 238 097. طبیعة لوظیفة
 001. 238 078. علاقات الجماعات

 *200. 238 044. طبیعة التنظیم
 004. 238 072. الأسباب الخارجیة

 005. 238 072. لتنظیميداء االأ
 .SPSS برنامج المصدر: مخرجات       

ً  المتغیرات المدروسة أن بیانات) ۲۲-٤الجدول (بین لنا من تی ، عدا طبیعة لا تتوزع توزیعاً طبیعیا
وھو یعني  )،0.05(المعنویة للمتغیرات المدروسة أقل من مستوى الدلالة البالغ  لأن قیمة التنظیم،

 في التحلیل الإحصائي واختبار الفرضیات. الاختبارات اللامعلمیةأننا سنستخدم 

 Test of Homogeneity اختبار تجانس التباین: -۲
كل محور من المحاور  أفراد العینة المدروسة عنجابات إنقوم باختبار تجانس التباین لمعرفة تباین 

 كما في الجدول التالي.، Leveneاختبار معنویة من 
 .اختبار تجانس التباین ):۲۳-٤الجدول (

Test of Homogeneity of Variances 
Levene Statistic df1 df2 Sig. 

 262. 242 1 1.263 طبیعة الوظیفة
 220. 241 1 1.515 جماعات العمل
 508. 240 1 440. طبیعة التنظیم

 235. 239 1 1.415 الأسباب الخارجیة
 088. 238 1 2.933 الأداء التنظیمي

 .SPSS برنامج المصدر: مخرجات        

أكبر من معنویة اختبار لیفیني لكافة محاور الدراسة كانت ) أن قیمة ۲۳-٤نلاحظ من الجدول (

و ھو یدل على وجود تجانس في إجابات المبحوثین حول ،  )0.05( البالغ مستوى الدلالة 

فرضیات الوبالتالي سنلجأ للاختبارات اللامعلمیة في تحلیل البیانات واختبار العبارات المدروسة. 

 توزع طبیعیاً.یكونھ إلا في محور طبیعة التنظیم 
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 Testing hypothesesاختبار الفرضیات: -۳

، سنعمل على اختبار الفرضیات وذلك بدراسة بعد التأكد من اختبار التوزیع الطبیعي للبیانات
، للتأكد أسلوب إحصائي لا معلمي بكونھ )Spearman's rhoالارتباط مستخدمین معامل ارتباط (

المدروسة، ثم دراسة أثر المتغیر المستقل في التابع بإجراء من وجود علاقة ارتباط بین المتغیرات 

 تحلیل الانحدار البسیط والمتعدد وفق مقتضیات الدراسة.

 الفرضیة الرئیسة الأولى:
ذو دلالة إحصائیة لمصادر الضغوط الوظیفیة الداخلیة في الأداء التنظیمي  سلبي یوجد أثر

 وتتفرع بدورھا إلى ما یلي:للعاملین في شركات قطاع الاتصالات السوریة. 
 الفرضیة الفرعیة الأولى:

ذو دلالة إحصائیة لمصادر الضغوط الوظیفیة المتعلقة بطبیعة الوظیفة في  سلبي یوجد أثر 
 الأداء التنظیمي للعاملین في شركات قطاع الاتصالات السوریة.

 لتنظیمي.داء االأارتباط سبیرمان بین طبیعیة الوظیفة ومعامل   ):۲٤-٤الجدول (

Correlations 
 تنظیميداء الالأ طبیعة الوظیفة

Spearman's rho 

 طبیعة  الوظیفة
Correlation Coefficient 1.000 .076 
P-value. (2-tailed) . .243 
N 244 240 

 تنظیميداء الالأ
Correlation Coefficient .076 1.000 
P-value. (2-tailed) .243 . 
N 240 240 

 .SPSS برنامج المصدر: مخرجات

لا یوجد علاقة ارتباط بین محور الضغوط المتعلقة بطبیعة الوظیفة  ھأن) ۲٤-٤(یظھر من الجدول 

وھو  =r 0.076الارتباط  فقد بلغت قیمة معامل ، والأداء التنظیمي (أداء العمل)كمتغیر مستقل 

 . )0.05( البالغ مستوى الدلالة ھي أكبر من  )0.243قیمتھ ( لأنغیر دال إحصائیاً ؛ 



 140

 التنظیمي.داء الأطبیعیة الوظیفة ولارتباط سبیرمان بین المحاور الفرعیة معامل   ):۲٥-٤الجدول (
تنظیميال داءالأ   

Spearman's rho 

 متطلبات المھام
Correlation Coefficient .012 
P-value. (2-tailed) .858 

 صراع الدور
Correlation Coefficient .065 
P-value. (2-tailed) .316 

 غموض الدور
Correlation Coefficient -.008 
P-value. (2-tailed) .903 

 الأمان لوظیفي
Correlation Coefficient .005 
P-value. (2-tailed) .940 

 خصائص العمل
Correlation Coefficient .149* 
P-value. (2-tailed) .021 

*. Correlation is P-valuenificant at the 0.05 level (2-tailed). 
 .SPSS برنامج المصدر: مخرجات

للمتغیر المستقل (طبیعة المحاور الفرعیة  بین نتائج معامل الارتباط) ۲٥-٤یظھر من الجدول (
ھي بین خصائص العمل و الأداء  أن علاقة الارتباط الوحیدة المعنویة الوظیفة الأداء التنظیمي)

. )0.05( البالغ وھي أقل من مستوى الدلالة  )0.021معنویة الارتباط ( قیمة بلغت التنظیمي، حیث
 ارتباط طردي ضعیف. وھو ) r = 0.149 بلغت ( ولكن قیمة معامل الارتباط

سنعمل على دراسة علاقة ونظراً لأن ھناك علاقة ارتباط بین خصائص العمل و الأداء التنظیمي 
 دار الخطي البسیط.حالتأثیر بینھما باستخدام الان

ولدراسة الانحدار الخطي البسیط بین المتغیرین المدروسین (خصائص العمل و الأداء التنظیمي)، 
 نوجد شكل الانتشار بینھما لأخذ فكرة أولیة للتعرف على طبیعة العلاقة بینھما.   

 الأداء التنظیمي.و  خصائص العملالانتشار بین شكل  )۱۱-٤( الشكل
 شكل الانتشار بین المتغیرین خصائص العمل و الأداء التنظیمي

 .SPSS برنامج المصدر: مخرجات
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وھي خطیة من الدرجة  المدروسین یظھر من الشكل أعلاه أن العلاقة موجیة بین المتغیرین
𝑦𝑦وھي من الشكل: الأولى. = 𝑎𝑎0 + 𝑎𝑎1𝑥𝑥  حیث y  ھي الأداء التنظیمي (أداء العمل) وx   ھي

ومن أجل اختبار علاقة الارتباط بین المتغیرین ھي ثوابت النموذج   𝑎𝑎1 و𝑎𝑎0خصائص العمل و،
 سوف نستخدم اختبار سبیرمان كما في الجدول التالي.

 .SPSS برنامج المصدر: مخرجات

أي أنھ ارتباط ضعیف،   )0.166( كانت Rنلاحظ أن قیمة معامل الارتباط  )۲٦-٤الجدول (من 
 ن متغیر خصائص العمل المدروس یفسر ما مقدراهإأي  ،)2R) 0.028بلغت قیمة معامل التحدید و
 .من التغیرات التي تطرأ على الأداء التنظیميفقط  )2.8%(

بین خصائص العمل و الأداء  البسیط الخطي الانحدار نموذج في التباین تحلیل نتائج  ):۲۷-٤الجدول (
 .التنظیمي

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares Df Mean Square F P-value. 

1 Regression 1.621 1 1.621 6.737 .010 
Residual 57.271 238 .241 
Total 58.892 239 

a. Dependent Variable: الأداء التنظیمي
b. Predictors: (Constant)، العمل خصائص

 .SPSS برنامج المصدر: مخرجات

دلالة ذات  يوھ  )6.737(بلغت  أن قیمة اختبارتحلیل التباین فیشر) ۲۷-٤الجدول (نرى من 
یشیر إلى جودة توفیق  وھو ما. )0.05( البالغ من مستوى الدلالة  وھي أقل )0.010(بلغت  معنویة

حیث یمكن التعویل على نتائجھ  نموذج الانحدار الخطي البسیط، في تمثیل العلاقة بین المتغیرین
 .في تحدید علاقة التأثیر بین المتغیرات المدروسة

 و الأداء التنظیمي. خصائص العمللمتغیري  معاملا الارتباط والتحدید ): ۲٦-٤الجدول (
Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 
1 .166a .028 .023 .49054 

a. Predictors: (Constant)، العمل خصائص
b. Dependent Variable: لتنظیميداء_االأ
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 .يالأداء التنظیم فيخصائص العمل ثر لأ البسیط معاملات نموذج الانحدار الخطي  ):۲۸-٤الجدول (

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t P-value. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 3.606 .220 16.420 .000 

العمل خصائص  .129 .050 .166 2.596 .010 
a. Dependent Variable: لتنظیميا داءالأ

 .SPSS برنامج المصدر: مخرجات

مة ثابت معادلة یق نجد أنحیث  الخطي البسیط معاملات معادلة الانحدار )۲۸-٤(الجدول یبین 
 .0 .05 عند مستوى الدلالة ةومعنوی ةموجب يوھ )3.606( تساوي b0الانحدار 

مما یدل على العلاقة الطردیة بین  ة،ومعنوی ةموجب يوھ )0.129( تساوي b1قیمة المعامل وأن  
 0 .05 عند مستوى الدلالة )الأداء التنظیمي(والمتغیر التابع  ) خصائص العمل ( المتغیر المستقل

فإن الأداء  ،خصائص العمل بمقدار درجة واحدة فقطب تغیرت الضغوط المتعلقةكلما  ،وھذا یعني أنھ
وتكون             . من الدرجة وبالاتجاه ذاتھ )%9.12(یتغیر بمقدار للعاملین التنظیمي

�𝑌𝑌         :التالي الشكل على المقدرةالخطي البسیط  معادلة الانحدار = 3.606 + 0.129𝑥𝑥
 : خلاصة الفرضیة الفرعیة الأولى

بأبعادھا: (متطلبات المھام، صراع  طبیعة الوظیفةطالما أنھ لا توجد علاقة ارتباط بین متغیر 
وغموض الدور، الأمان الوظیفي) والمتغیر التابع (الأداء التنظیمي)، وأن العلاقة الوحیدة كانت 

، و بَعد اختبار علاقة التأثیر لخصائص العمل  في الأداء خصائص العمل و الأداء التنظیميبین 
ذو دلالة إحصائیة لمصادر الضغوط  سلبي یوجد أثر: نرفض الفرضیة القائلة بأنھالتنظیمي. 

(متطلبات المھام، صراع الدور، غموض الدور، الأمان  الوظیفیة المتعلقة بطبیعة الوظیفة
ونقبل الفرضیة  في الأداء التنظیمي للعاملین في شركات قطاع الاتصالات السوریة. الوظیفي)

ً لخصائص ا ً  بوجود أثر إیجابي دال إحصائیا لوظیفة في الأداء التنظیمي في البدیلة جزئیا
 الشركتین المدروستین. 

الفرضیة الفرعیة الثانیة: 
ذو دلالة إحصائیة لمصادر الضغوط الوظیفیة المتعلقة بطبیعة علاقات جماعات  سلبي یوجد أثر

 العمل في الأداء التنظیمي للعاملین في شركات قطاع الاتصالات السوریة.
 تنظیمي.ارتباط سبیرمان بین طبیعیة علاقة جماعات العمل وأداء المعامل   ):۲۹-٤الجدول (

Correlation علاقات 
 الجماعات

الأداء 
 التنظیمي

Spearman's rho 

 علاقات
 الجماعات

Correlation Coefficient 1.000 .061 
P-value. (2-tailed) . .348

الأداء 
 التنظیمي

Correlation Coefficient .061 1.000 
P-value. (2-tailed) .348 .

 SPSS برنامج المصدر: مخرجات
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محور الكلي ال) أنھ لا توجد علاقة ارتباط  ذات دلالة إحصائیة بین ۲۹-٤یتبین من الجدول (
للضغوط المتعلقة بطبیعة علاقات جماعات العمل، والأداء التنظیمي (أداء العمل) فقد بلغت قیمة 

) وھو غیر دال إحصائیاً ؛ لأن قیمتھ المعنویة  =r 0.061معامل الارتباط الكلي لھذا لمحور ( 
  .  )0.05( مستوى الدلالة  البالغھي أكبر من ) 0.348(

علاقة الارتباط بین المحاور الفرعیة لطبیعة علاقات العمل مع الأداء  نعمل على التأكد من
 التنظیمي.

معامل ارتباط سبیرمان بین المحاور الفرعیة لضغوط طبیعیة علاقة جماعات العمل و   ):۳۰-٤الجدول (

 الأداء التنظیمي.

  الأداء التنظیمي

Spearman's rho 

 العلاقة مع الزملاء
Correlation Coefficient .068 

P-value. (2-tailed) .295 

 أسلوب الإدارة
Correlation Coefficient -.027 

P-value. (2-tailed) .679 

 العلاقة بین الجماعات
Correlation Coefficient .077 

P-value. (2-tailed) .235 

**. Correlation is P-valuenificant at the 0.01 level (2-tailed). 
 SPSSالمصدر: مخرجات برنامج 

) أن مستوى المعنویة لعلاقة الارتباط بین المحاور الفرعیة لطبیعة ۳۰-٤یتبین من الجدول (
لا توجد  ، وبالتالي)0.05(جماعات العمل و الأداء التنظیمي ھي أكبر من مستوى الدلالة البالغ 

علاقة ارتباط بین أبعاد محور جماعات العمل و الأداء التنظیمي، وھذا یعني أنھ لا یوجد تأثیر 
ھناك من ضرورة لإجراء داء التنظیمي، لذلك لیس الألمصدر الضغوط المتعلقة بجماعة العمل و

 تحلیل الانحدار طالما لا یوجد علاقة ارتباط بین المتغیرات المدروسة.
العلاقات داخل بیئة العمل التي وجدت أن  )۲۰۰۸النتیجة عن نتائج دراسة (الحبوني تختلف ھذه 

 ھي من العوامل المؤثرة في الضغوط الوظیفیة.

 الفرضیة الفرعیة الثالثة:
یوجد أثر سلبي ذو دلالة إحصائیة لمصادر الضغوط الوظیفیة المتعلقة بطبیعة التنظیم في الأداء 

 ت قطاع الاتصالات السوریة.التنظیمي للعاملین في شركا
 معامل الارتباط بین ضغوط طبیعیة التنظیم، والأداء التنظیمي.  ):۳۱-٤الجدول (

Correlation التنظیم طبیعة  الأداء التنظیمي 

Spearman's rho 

التنظیم طبیعة  Correlation 
Coefficient 

1.000 -.046 

P-value. (2-tailed) . .475 

Correlation الأداء التنظیمي
Coefficient 

-.046 1.000 

P-value. (2-tailed) .475 . 
 SPSS برنامج المصدر: مخرجات
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) أنھ لا توجد علاقة ارتباط  ذات دلالة إحصائیة بین المحور الكلي ۳۱-٤یظھر من الجدول (
 0.475)لإن قیمة المعنویة ( للضغوط المتعلقة بطبیعة التنظیم والأداء التنظیمي (أداء العمل) 

 .  )0.05(أكبر من مستوى الدلالة البالغ 
نعمل على التأكد من علاقة الارتباط بین المحاور الفرعیة المتعلقة بطبیعة التنظیم مع الأداء  

 التنظیمي.
 معامل ارتباط سبیرمان بین المحاور الفرعیة لضغوط طبیعیة التنظیم والأداء التنظیمي.  ):۳۲-٤الجدول (

Correlations 
الأداء التنظیمي 

Spearman's rho

 Correlation Coefficient -.113 المنظمة ثقافة

P-value. (2-tailed) .082

 Correlation Coefficient -.069 التنظیمي المناخ

P-value. (2-tailed) .289

السیاسات 
 التنظیمیة

Correlation Coefficient -.016 

P-value. (2-tailed) .800

 Correlation Coefficient .058 التقانة المستخدمة

P-value. (2-tailed) .372 
 SPSS برنامج المصدر: مخرجات

) أنھ لا توجد أي علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة بین المحاور الفرعیة ۳۲-٤یتبین من الجدول (
لطبیعة التنظیم والأداء التنظیمي، لأن قیمة المعنویة  لجمیع المتغیرات الفرعیة ھي أكبر من 

طبیعة وھذا یعني أنھ لا یوجد تأثیر لمصدر الضغوط المتعلقة ب. )0.05(مستوى الدلالة البالغ 
التنظیم في الأداء التنظیمي. وبالتالي لیس ھناك من ضرورة لإجراء تحلیل الانحدار، طالما لا 

 یوجد علاقة ارتباط بین المتغیرات المدروسة. 
بوجود أثر سلبي ذو نستنتج من اختبار الفرضیة الرئیسة الأولى: أننا نرفض الفرضیة القائلة 

ة الداخلیة في الأداء التنظیمي للعاملین في شركات دلالة إحصائیة لمصادر الضغوط الوظیفی
قطاع الاتصالات السوریة، ونقبل الفرضیة البدیلة جزئیاً بوجود أثر إیجابي لخصائص العمل في 

 الأداء التنظیمي للعاملین في شركات قطاع الاتصالات.
) ۲۰۰٦و التوایھة ( ) طبیعة العمل،۲۰۰۸(الحبوني، تتفق نتائج ھذه الدراسة مع دراسة كل من: 

) ۲۰۰٤) حجم العمل وصراع الدور،(الكبیسي، ۲۰۰٦، (الشامان، طبیعة العمل، وعبء العمل
وھي العوامل المؤثرة في الضغوط و حجم العمل، غموض الدور لھا علاقة طردیة مع الضغط، 

 ھناك ارتباط كبیر بین(صراع الدور و ) من أنHoboubi، et al، 2017الأداء، و دراسة (
)، علاقة الضغط Khuong and Yen ، 2016دراسة (و وغموض الدور) وإنتاجیة العاملین.

)، ظروف العمل الخطرة Kotteeswari، and  Sharief، 2014دراسة (بنزاعات العاملین، 
وصعوبات العمل، والعلاقات الأسریة، والقلق حول المستقبل، وطول المسافة للوصول إلى العمل، 

)، الرقابة Chen،  and Silverthorne، 2008دراسة ( العمل. والإزعاج في مكان
المناخ السلبي )،  Kozusznik، Rodríguez I، Peiró J M، 2015دراسة (  المركزیة، 

ع غموض الدور ، صرا )،  Gilboa ، et al 2008 ،دراسة (للعمل، وجماعات وفرق العمل.  
، عدم الیقین البیئي ، الوظیفي ، نزاع العمل، الأسرةمن ، انعدام الأالأدوار ، زیادة الدور الوظیفي

 و القیود الظرفیة.  
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و دراسة من أن الضغوط تؤثر سلباً في الأداء التنظیمي.   )۲۰۰٤وتختلف عن دراسة (الكبیسي، 
)Khuong and Yen ، 2016 عبء العمل، غیاب الدور وصراعھ، علاقات العمل، النمو ،(

 لضغوط تؤثر سلباً في الأداء التنظیمي.الوظیفي، بیئة العمل. وأن ا
 الفرضیة الرئیسة الثانیة:

یوجد أثر سلبي ذو دلالة إحصائیة لمصادر الضغوط الوظیفیة (الخارجیة) في الأداء التنظیمي 
 للعاملین في شركات قطاع الاتصالات السوریة. 

بوصفھا أحد مصادر  یمثل الجدول التالي علاقة الارتباط بین المحور الكلي للأسباب الخارجیة
 الضغوط الوظیفیة و الأداء التنظیمي. 

 معامل الارتباط سبیرمان بین محور الأسباب الخارجیة للضغوط والأداء التنظیمي.  ):۳۳-٤الجدول (
 الأداء التنظیمي الأسباب الخارجیة

Spearman's rho
 الأسباب الخارجیة

Correlation Coefficient 1.000 .201 

P-value. (2-tailed) . .002 

 الأداء التنظیمي
Correlation Coefficient .201 1.000 

P-value. (2-tailed) .002 .

**. Correlation is P-valuenificant at the 0.01 level (2-tailed). 
 SPSS برنامج المصدر: مخرجات

ذات دلالة إحصائیة بین محور الضغوط  موجبة ) أنھ یوجد علاقة ارتباط ۳۳-٤من الجدول (یظھر
) وھي أقل من 0.002(  المعنویة قیمة بلغت  ، فقدخارجیة والأداء التنظیميالسباب الأالمتعلقة ب

وھذا  ) r = 0.201 بین المتغیرین بلغت (قیمة معامل الارتباط  أما . )0.05مستوى الدلالة البالغ(
 .، لكنھ موجبارتباط طردي ضعیفیدل على أنھ 

مع الأداء   لأسباب الخارجیة للضغوطسیتم التأكد من علاقة الارتباط بین المحاور الفرعیة ل
 التنظیمي التي تمثلھما الفرضیتان الفرعیتان التالیتان: 

 : الفرضیة الفرعیة الأولى
في  للعاملین حیاة الشخصیةالذو دلالة إحصائیة لمصادر الضغوط المتعلقة ب سلبي یوجد أثر
 نظیمي في شركات قطاع الاتصالات السوریة.الأداء الت

 الأداء التنظیمي. و للعامل الارتباط بین ضغوط الحیاة الشخصیةمعامل   ):۳٤-٤الجدول (
Correlations الشخصیة الحیاة الأداء التنظیمي 

Spearman's rho 

 الأداء التنظیمي
Correlation Coefficient 1.000 .155 

P-value. (2-tailed) . .017 

 الشخصیة  الحیاة
Correlation Coefficient .155 1.000 

P-value. (2-tailed) .017 .

**. Correlation is P-valuenificant at the 0.01 level (2-tailed). 
 SPSS برنامج المصدر: مخرجات

) أنھ یوجد ارتباط  ذات دلالة إحصائیة بین المحور الفرعي للضغوط ۳٤-٤یظھرمن الجدول (
  المتعلقة بالحیاة الشخصیة  للعامل والأداء التنظیمي (أداء العمل)، فقد بلغت  قیمة المعنویة

ین بلغت  قیمة معامل الارتباط بین حفي  .)0.05) وھي أقل من مستوى الدلالة البالغ (0.017(
 وھو ارتباط طردي إیجابي ضعیف. ) r = 0.155لمتغیرین ( ا
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بعد التأكد من العلاقة الخطیة بین المتغیرین (مصادر الضغوط المتعلقة بالحیاة الشخصیة للعامل 
و الأداء التنظیمي)  سنقوم بدراسة الانحدار البسیط للتعرف على طبیعة الأثر الذي یحدثھ المتغیر 

 راء اختبارالارتباط والتحدید.   المستقل في التابع بعد إج
الحیاة الشخصیة و الأداء التنظیمي. معاملا الارتباط والتحدید لمتغیري ): ۳٥-٤الجدول (  

Model Summaryb 

Model R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 .167 .028 .024 .48949 
a. Predictors: (Constant)،  الشخصیةالحیاة
b. Dependent Variable: الأداء التنظیمي

 SPSSالمصدر: مخرجات برنامج 

ارتباط و الواضح أنھ )  0.167بلغت ( R) أن قیمة معامل الارتباط ۳٥-٤یتبین من الجدول (
) أي إن متغیر مصادر الضغوط 2R) 0.028إیجابي ضعیف، في حین بلغت قیمة معامل التحدید 

) فقط، من التغیرات التي تطرأ على %2.8الشخصیة للعامل یفسر ما مقدراه (المتعلقة بالحیاة 
 الأداء التنظیمي.

 .بین الحیاة الشخصیة للعامل و الأداء التنظیمي نتائج تحلیل التباین ):۳٦-٤الجدول (

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F P-value. 

1 Regression 1.625 1 1.625 6.783 .010 

Residual 56.547 236 .240 

Total 58.172 237 

a. Dependent Variable: الأداء التنظیمي
b. Predictors: (Constant)، الحیاة الشخصیة للعامل

 SPSS برنامج المصدر: مخرجات

)  وھي ذات دلالة 6.783بلغت ( ) أن قیمة اختبارتحلیل التباین فیشر۳٦-٤نرى من الجدول (
وھو ما یشیر إلى جودة . )0.05( البالغ من مستوى الدلالة  ) وھي أقل0.010معنویة بلغت (

المدروسین (الحیاة  توفیق نموذج الانحدار الخطي البسیط، في تمثیل العلاقة بین المتغیرین
حیث یمكن الاعتماد على نتائجھ في تحدید علاقة التأثیر بین  الشخصیة للعامل و الأداء التنظیمي)

 المتغیرین المدروسین.
 معاملات نموذج الانحدار الخطي البسیط لأثر الحیاة الشخصیة في الأداء التنظیمي.  ):۳۷-٤الجدول (

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients t P-value. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 3.949 .090 44.020 .000 

الحیاة  
 الشخصیة

.082 .031 .167 2.605 .010 

a. Dependent Variable: الأداء التنظیمي
 SPSS برنامج المصدر: مخرجات
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 معاملات معادلة الانحدار الخطي البسیط حیث نجد أن:) ۳۷-٤ویبین الجدول (
 ) وھو موجب ومعنوي عند مستوى3.949(تساوي  b0قیمة ثابت معادلة الانحدار   -

).       0.05) وھي أقل من مستوى الدلالة البالغ (0.000( الدلالة
) وھو موجب ومعنوي مما یدل على العلاقة الطردیة  0.082 (تساوي b1قیمة المعامل  -

كمصدر خارجي للضغوط الوظیفیة  الحیاة الشخصیة للعامل،  بین المتغیر المستقل 
)، التي ھي أقل من مستوى 0.010عند مستوى الدلالة ( الأداء التنظیميالتابع والمتغیر 

). وھذا یعني أنھ، كلما تغیرت الضغوط المتعلقة بحیاة العامل 0.05الدالة البالغ (
) 8.2الشخصیة بمقدار درجة واحدة فقط، فإن الأداء التنظیمي للعاملین یتغیر بمقدار(%

وبالتالي تأخذ معادلة الانحدار المعبرة عن علاقة التأثیر  من حیث الدرجة وبالاتجاه ذاتھ.
�𝑌𝑌تلك،  الشكل التالي:    = 3.949 + 0.082𝑥𝑥 

بأنھ یوجد أثر سلبي ذو دلالة إحصائیة لمصادر  نرفض الفرضیة القائلةنستنتج مما تقدم أننا 
الضغوط المتعلقة بحیاة العامل الشخصیة في الأداء التنظیمي للعاملین في شركات قطاع 
الاتصالات السوریة، ونقبل الفرضیة البدیلة القائلة بأنھ یوجد أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة 

في الأداء التنظیمي في شركات قطاع  لمصادر الضغوط المتعلقة بالحیاة الشخصیة للعاملین
 بمعنى أنھ أثر محفز على الأداء ولیس مثبطاً لھ.  الاتصالات السوریة.

 الفرضیة الفرعیة الثانیة: 
یوجد أثر سلبي ذو دلالة إحصائیة لمصادر الضغوط المتعلقة بالعوامل الاقتصادیة والسیاسیة  

 تصالات السوریة.في الأداء التنظیمي للعاملین في شركات قطاع الا

 SPSS برنامج المصدر: مخرجات

أنھ توجد علاقة ارتباط  ذات دلالة إحصائیة بین المحور الفرعي ) ۳۸-٤یتبین من الجدول (
  والسیاسیة والأداء التنظیمي، فقد بلغت  قیمة المعنویةللضغوط المتعلقة بالعوامل الاقتصادیة 

ین بلغت قیمة معامل الارتباط بین حفي  )0.05)، وھي أقل من مستوى الدلالة البالغ (0.001(
 وھو ارتباط طردي إیجابي ضعیف. ) r = 0.211المتغیرین ( 

بعد التأكد من العلاقة الخطیة بین المتغیرین (مصادر الضغوط المتعلقة بالحیاة الاقتصادیة  
والسیاسیة و الأداء التنظیمي)، سنقوم بدراسة الانحدار الخطي البسیط للتعرف إلى طبیعة الأثر 

الذي یحدثھ المتغیر المستقل في التابع بعد إجراء اختبارالارتباط والتحدید. 

 معامل الارتباط بین ضغوط العوامل الاقتصادیة السیاسیة والأداء التنظیمي.  ):۳۸-٤الجدول (
Correlations 

العوامل الاقتصادیة والسیاسیة  الأداء التنظیمي    

Spearman's rho  العوامل الاقتصادیة
 والسیاسیة

Correlation Coefficient .211 1.000 

P-value. (2-tailed) .001 .

**. Correlation is P-valuenificant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 ادیة والسیاسیة و الأداء التنظیمي.العوامل الاقتصمعاملا الارتباط والتحدید لمتغیري  ):۳۹-٤ول (الجد

Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .175a .031 .027 .48882 
a. Predictors: (Constant)، والسیاسیة العوامل الاقتصادیة
b. Dependent Variable: الأداء التنظیمي

 SPSS برنامج المصدر: مخرجات

ارتباط إیجابي وھو ) 0.175بلغت ( R) أن قیمة معامل الارتباط ۳۹-٤یتبین من الجدول (
)، أي إن متغیر مصادر الضغوط 2R) 0.031، في حین بلغت قیمة معامل التحدید القوة ضعیف

السیاسیة بكونھا عوامل بیئة خارجیة مؤثرة، یفسر ما مقدراه  المتعلقة بالعوامل الاقتصادیة و
 .للعامل ) فقط من التغیرات التي تطرأ على الأداء التنظیمي3.1%(

 .بین العوامل الاقتصادیة والسیاسیة و الأداء التنظیمي نتائج تحلیل التباین   ):٤۰-٤الجدول (

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares 

df Mean Square F P-value. 

1 
Regression 1.782 1 1.782 7.457 .007 
Residual 56.390 236 .239 
Total 58.172 237 

a. Dependent Variable: الأداء التنظیمي
b. Predictors: (Constant)، ةة والسیاسیالعوامل الاقتصادی

 SPSS برنامج المصدر: مخرجات

)  وھي ذات دلالة 7.457بلغت ( اختبارتحلیل التباین فیشر) أن قیمة ٤۰-٤نرى من الجدول (
وھو ما  یدل على (جودة . )0.05( البالغ من مستوى الدلالة  ) وھي أقل0.007معنویة بلغت (

 توفیق) نموذج الانحدار الخطي البسیط، أي إنھ یعدَ جیداً في تمثیل العلاقة بین المتغیرین
، حیث یمكن الاعتماد و الأداء التنظیمي للعاملین یاسیة)المدروسین (العوامل الاقتصادیة و الس

 على نتائجھ في تحدید علاقة التأثیر بین المتغیرین المدروسین.

): معاملات نموذج الانحدار الخطي البسیط لأثر العوامل الاقتصادیة والسیاسیة في الأداء ٤۱-٤الجدول (

التنظیمي. 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients t P-value.

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 3.635 .197 18.406 .000 

 العوامل الاقتصادیة

 والسیاسیة
.124 .045 .175 2.731 .007 

a. Dependent Variable: الأداء التنظیمي
 SPSS برنامج المصدر: مخرجات
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 معاملات معادلة الانحدار الخطي البسیط ، حیث نجد أن:) ٤۱-٤یبین الجدول (
) وھي أقل 0.000وھو موجب ومعنوي () 3.635تساوي ( b0قیمة ثابت معادلة الانحدار  -

 .)0.05البالغ (من مستوى الدلالة 
) وھو موجب ومعنوي، مما یدل على العلاقة الطردیة بین  0.124 تساوي ( b1قیمة المعامل  -

عند مستوى   الأداء التنظیمي،والسیاسیة) والمتغیر التابع  (الحیاة الاقتصادیة  المتغیر المستقل 
)، فعندما تتغیر العوامل الاقتصادیة والسیاسیة بمقدار درجة واحدة، یتغیر 0.05البالغ (الدلالة  

%) وبالاتجاه نفسھ. وبالتالي تكون معادلة الانحدار المعبرة عن 21.4الأداء التنظیمي بمقدار (
 .قة التأثیر تلك على الشكل التالي:        علا

𝑌𝑌� = 3.635 + 0.124𝑥𝑥 

نستنتج مما تقدم أننا نرفض الفرضیة القائلة بأنھ یوجد أثر سلبي ذو دلالة إحصائیة لمصادر 
یاسیة) في الأداء التنظیمي للعاملین في الضغوط المتعلقة بالعوامل الخارجیة (الاقتصادیة والس

شركات قطاع الاتصالات السوریة. ونقبل الفرضیة البدیلة القائلة أنھ یوجد أثر إیجابي ذو دلالة 
إحصائیة لمصادر الضغوط المتعلقة بالعوامل الاقتصادیة والسیاسیة في الأداء التنظیمي للعاملین 

عني أنھ أثر محفز على الأداء التنظیمي، ولیس في شركات قطاع الاتصالات السوریة.  وھذا ی
 مثبطاً لھ. 

: تحلیل الانحدار الخطي المتعدد

لمعرفة تأثیر كل من المتغیرات المستقلة التالیة: (خصائص العمل، الحیاة الشخصیة للعامل،  

العوامل الاقتصادیة والسیاسیة) في الأداء التنظیمي تم بناء نموذج الانحدار الخطي المتعدد، 

ونتائج تحلیلھ، كما ھو موضح في الجدوال التالیة. 

والتحدید للمتغیرات المستقلة المؤثرة في الأداء التنظیمي.): معاملا الارتباط ٤۲-٤الجدول (  
Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 
1 .255a .065 .053 .48215 
a. Predictors: (Constant)، (الحیاة الشخصیةخصائص العمل وسیاسیة ،، )اقتصادیة عوامل 
b. Dependent Variable: الأداء التنظیمي

 SPSS برنامج المصدر: مخرجات

الاتجاه  إیجابي ارتباطوھو  )0.255بلغت ( Rأن قیمة معامل الارتباط  )٤۲-٤من الجدول (یتبین 

،  )%6.5 ( فسر ما مقدراهوی ،)2R) 650.0بلغت قیمة معامل التحدید  في حین ،القوة ضعیف،

 .للعاملین في الشركتین المدروستین تطرأ على الأداء التنظیمي من التغیرات التيفقط 
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 .الخطي المتعدد نتائج تحلیل التباین في نموذج الانحدار   ):٤۳-٤الجدول (
ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares 

df Mean Square F P-value. 

1 
Regression 3.773 3 1.258 5.410 .001 
Residual 54.399 234 .232 
Total 58.172 237 

a. Dependent Variable: أداء_العمل
b. Predictors: (Constant) ةة والسیاسی_الاقتصادیعواملال ،الحیاة_الشخصیة ،خصائص_العمل

 SPSS برنامج المصدر: مخرجات

دلالة ذات  يوھ  )5.410(بلغت  أن قیمة اختبارتحلیل التباین فیشر) ٤۳-٤الجدول (نرى من 
جودة ( یدل على  وھو ما. )0.05( البالغ من مستوى الدلالة  وھي أقل )0.001(بلغت  معنویة
المدروسة  اتفي تمثیل العلاقة بین المتغیر أي إنھ جید ،متعدد نموذج الانحدار الخطي  )توفیق

 للعاملین)و الأداء التنظیمي  الاقتصادیة و السیاسیة خصائص العمل، الحیاة الشخصیة، والعوامل(
 .حیث یمكن الاعتماد على نتائجھ في تحدید علاقة التأثیر بین المتغیرین المدروسین

 .الأداء التنظیمي فيلمتغیرات المستقلة لأثر امعاملات نموذج الانحدار الخطي المتعدد   ):٤٤-٤الجدول (

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients t P-value.

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 3.158 .275 11.477 .000 
 017. 2.408 154. 050. 119. العمل خصائص

 136. 1.498 105. 049. 074. والسیاسیة الاقتصادیة لعواملا
 064. 1.863 129. 034. 063. الشخصیة الحیاة

a. Dependent Variable:  التنظیميالأداء
 SPSS برنامج المصدر: مخرجات

 معاملات معادلة الانحدار الخطي المتعدد، ونجد أن:) ٤٤-٤یبین الجدول (
وھو موجب ومعنوي عند مستوى )، 3.158تساوي ( b0قبمة ثابت معادلة الانحدار  - 

 .)0.05البالغ () وھي أقل من مستوى الدلالة 0.000 الدلالة(
ً (، )0.119( (خصائص العمل) تساوي b1قیمة المعامل     - وھي موجبة و دالة معنویا

أي إنھ كلما تغیرت خصائص  .)0.05البالغ (عند مستوى دلالة أقل من  الدلالة   )0.017
) وبالاتجاه نفسھ، %11.9العمل إیجاباً درجة واحدة، تغیر مستوى الأداء التنظیمي بمقدار (

بعمل العاملین في عینة الدراسة نحو الأحسن زاد یعني إذا تغیرت خصائص العمل المتعلقة 
 مستوى الأداء التنظیمي إیجاباً أو تحسناً لدیھم.

) وھو موجب ولكن 0.074(العوامل الاقتصادیة والسیاسیة) تساوي ( b2 قیمة المعامل -
 .)0.05(كونھ أكبر من مستوى الدلالة البالغ  ،  )0.136( غیر معنوي
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 غیر معنويو) وھو موجب 0.063(الحیاة الشخصیة للعاملین) تساوي ( b3 قیمة المعامل -
، و تأخذ  معادلة الانحدار المتعدد ). 0.05( لأنھ أكبر من مستوى الدلالة البالغ، )0.064( 

 لأثر مصادر الضغوط المؤثرة في الأداء التنظیمي الشكل التالي:
 𝑌𝑌� = 3.158 + 0.119𝑥𝑥1 + 0.074𝑥𝑥2 + 0.063𝑥𝑥3

نخلص مما سبق إلى أننا: نرفض الفرضیة القائلة بوجود أثر سلبي للمصادر الخارجیة للضغوط 
المتعلقة ممثلة بـ (الحیاة الشخصیة للعامل العوامل الاقتصادیة والسیاسیة) في الأداء التنظیمي 

ر للعاملین في قطاع الاتصالات.  ونقبل الفرضیة البدیلة القائلة بوجود أثر إیجابي للمصاد
الخارجیة للضغوط المتعلقة ممثلة بـ (الحیاة الشخصیة للعامل العوامل الاقتصادیة والسیاسیة) 

 في الأداء التنظیمي للعاملین في شركات قطاع الاتصالات.  
العلاقات  )،Kotteeswari، and  Sharief، 2014(تتفق ھذه النتیجة مع دراسة كل من: لا 

عدم الیقین البیئي ، و  ،)  Gilboa ، et al 2008 ،(دراسة  الأسریة، والقلق حول المستقبل،
  . القیود الظرفیة. كانت معظم القیود مرتبطة بشكل سلبي بالأداء

  الفرضیة الرئیسة الثالثة:

 تعزىالتنظیمي  الضغوط و الأداءمصادر ل الاستجابةب علقفیما یت جوھریةتوجد فروق  
)، وخصائص ، المستوى التعلیمي، الحالة العائلیةالخبرةالعمر،  (الجنس، التالیة:لمتغیرات ل

ویتفرع  لعاملین في شركات قطاع الاتصالات السوریة.لنوع العمل وتوقیتھ و  (أ) الشخصیة
 عنھا:

 :الفرضیة الفرعیة الأولى
للعاملین في  التنظیمي الضغوط و الأداءتوجد فروق جوھریة فیما یتعلق بالاستجابة لمصادر 

 .نوع الاجتماعي (الجنس)ال لمتغیر تعزى شركات قطاع الاتصالات،
للتأكد من  Mann-Whitney Testللامعلمي  استخدم اختبار مان ویتني تم لاختبار ھذه الفرضیة

   تعزى لجنس العاملین ذكور أم إناث.   ة في متوسطات الاستجابة للضغوطجوھری فروقوجود 

لجوھریة الفروقات في مستویات الاستجابة لمصادر  Mann-Whitneyنتائج اختبار ):٤٥-٤الجدول (
 الضغوط الوظیفیة حسب  متغیر الجنس.

Test Statisticsa 
 الأداء التنظیمي الخارجیة الأسباب التنظیم طبیعة الجماعات علاقات الوظیفة طبیعة

Mann-Whitney U 5870.500 6030.500 5305.000 5899.500 6017.000 
Wilcoxon W 10335.500 10495.500 9770.000 15769.500 15887.000 

Z -1.567 -1.169 -2.513 -1.214 -.847 
Asymp. P-value. (2-
tailed) 

.117 .242 .012 .225 .397 

a. Grouping Variable إناث) -ي (ذكورالنوع الاجتماع 
 SPSS برنامج المصدر: مخرجات

فیما یتعلق بالاستجابة للضغوط وفقاً  توجد فروق جوھریةلا  أنھ)  ٤٥-٤یظھر من الجدول (
لمصادرھا المختلفة  و الأداء التنظیمي بین الذكور و الإناث لدى المحاور التالیة: (طبیعة الوظیفة، 
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اور كان علاقات العمل، الأسباب الخارجیة، و الأداء التنظیمي)، لأن مستوى المعنویة لھذه المح
، فیما یتعلق بمحور ھناك فروق جوھریة، بینما )0.05(أكبر من مستوى الدلالة الإحصائیة البالغ 

الإحصائیة البالغ طبیعة التنظیم بین الذكور و الإناث، لأن مستوى المعنویة أقل من مستوى الدلالة 
الناجمة عن طبیعة   یختلفون باستجابتھم لمصدر الضغوط. وھو یدل على أن العاملین )0.05(

العمل وتأثیر ھذه الاستجابة في الأداء التنظیمي ذكوراً كانو أم إناثاً.  و للتعرف لصالح من یعود 
 ھذا الاختلاف تم وضع جدول الرتب التالي.

 ) متوسطات الرتب لمحور طبیعة التنظیم حسب النوع الاجتماعي.٤٦-٤الجدول ( 

 N Mean Rank Sum of Ranks الجنس محور

 طبیعة التنظیم
 56904.00 180.08 142 ذكور

 15106.00 239.78 102 إناث

Total 244 
 SPSS برنامج المصدر: مخرجات

 ) أن الإناث یتفوقن بمستوى استجابة للضغوط الناجمة عن طبیعة التنظیم٤٦-٤نرى من الجدول (
. وھذا یدل على للذكور )180.08ل (مقاب )،239.78ه (على الذكور في ذلك بمتوسط رتب قدر

رضا العاملات على العوامل الفرعیة المكونة لطبیعة التنظیم، وبالتالي لا یرین فیھا مؤثرات سلبیة 
 سلبیة في الأداء التنظیمي. 

توجد فروق جوھریة فیما یتعلق : نقبل قبولاً جزئیاً الفرضیة القائلة بأنھنخلص مما تقدم إلى أننا 
الضغوط الناجمة عن (طبیعة التنظیم) و الأداء التنظیمي للعاملین في شركات بالاستجابة لمصادر 

النوع الاجتماعي (ذكور وإناث). ونرفضھا  عند استجابتھم  لمتغیر قطاع الاتصالات، تعزى
 .، و الأداء التنظیمي)(طبیعة الوظیفة، علاقات العمل، الأسباب الخارجیةللمصادر التالیة: 

ودراسة )، ۲۰۰٦)، و(الشامان ۲۰۰۸دراسة كل من: (الحبوني، تتفق ھذه النتیجة مع 
)Takahashi، 2017،(دراسة  عند النساء، و)Khuong and Yen ، 2016،( عند الذكور أكثر

یعاني العاملون من الضغوط )،Kotteeswari، and  Sharief، 2014ودراسة (من النساء، 
الجنس ، العمر ، الحالة  )، Vokić and Bogdanić، 2007دراسة (بغض النظر عن جنسھم. 

القسم على مستوى  ، و أو التنظیمي الأبوة والأمومة ، وعدد الأطفال ، والمستوى الھرمي ، عائلیةال
 .، وساعات العمل

 :الفرضیة الفرعیة الثانیة
للعاملین في  الأداء التنظیمي وتوجد فروق جوھریة فیما یتعلق بالاستجابة لمصادر الضغوط  

 .العمر لمتغیر تعزى  قطاع الاتصالات،شركات 
كون البیانات غیر   Kruskal-Wallis استخدم اختبار كروسكال والیز تم لاختبار ھذه الفرضیة

. التالي في الجدولكما  ،موزعة توزیعاً طبیعیاً 
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 العمر. متغیرحسب  جوھریة الفرقات في استجابات المبحوثین لمصادر الضغوط): ٤۷-٤الجدول (

Test Statisticsa،b 

الوظیفة طبیعة الجماعات علاقات  التنظیم طبیعة  الخارجیة الأسباب   الأداء التنظیمي 
Chi-Square 4.818 4.073 3.944 5.542 2.784 
Df 2 2 2 2 2 
Asymp. P-value. .090 .130 .139 .063 .249 

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: العمر

 SPSS برنامج المصدر: مخرجات

أن مستوى المعنویة الدال على جوھریة الفروقات، فیما یخص  )٤۷-٤( یظھر من الجدول
متوسطات الاستجابة  لمصادر الضغوط الوظیفیة و الأداء التنظیمي حسب متغیر العمر للعینة 

 توجد فروق في. أي لا )0.05(المدروسة ، وھو أكبر من مستوى الدلالة الإحصائیة البالغ 
حسب متغیر العمر. وھذا یعني أن أفراد  الاستجابة  لمصادر الضغوط الوظیفیة و الأداء التنظیمي

العینة المدروسة یستجیبون بدرجة واحدة للمصادر المختلفة للضغوط (طبیعة الوظیفة، علاقات 
اعتبار للفئة العمریة جماعات العمل،طبیعة التنظیم، الأسباب الخارجیة)، والأداء التنظیمي دون أي 

 للعاملین في الشركتین المدروستین.
تالي  ما یتعلق بمس�������توىوبال ئات العمریة فی لة بوجود فروق بین الف قائ یة ال نرفض الفرض�������

 لا. ونقبل الفرض��یة البدیلة.الاس��تجابة لمص��ادر الض��غوط و الأداء التنظیمي تعزى لمتغیر العمر
 Khuong andدراسة ()، و۲۰۰٦و(الشامان ، )۲۰۰۸تتفق ھذ النتیجة مع دراسة (الحبوني، 

Yen ، 2016،( ) سة وجود مستویات عالیة من   )، Vokić and Bogdanić، 2007درا
 عاماً، ٥۰الضغوط المدركة لمن تزید أعمارھم عن 

 :الفرضیة الفرعیة الثالثة 
للعاملین في توجد فروق جوھریة فیما یتعلق بالاستجابة لمصادر الضغوط و الأداء التنظیمي  

 قطاع الاتصالات تعزى لمتغیر مدة الخدمة (الخبرة).
كون البیانات غیر   Kruskal-Wallis لاختبار ھذه الفرضیة تم استخدم اختبار كروسكال والیز

. في الجدول التاليكما موزعة توزیعاً طبیعیاً ، 
 حسب متغیر مدة الخدمة. ): جوھریة الفرقات في استجابات المبحوثین لمصادر الضغوط٤۸-٤الجدول (

Test Statisticsa،b 
 الأداء التنظیمي الخارجیة الأسباب التنظیم طبیعة الجماعات علاقات الوظیفة طبیعة

Chi-Square 3.432 6.254 8.313 24.033 .677 
df 2 2 2 2 2 
Asymp. P-value. .180 .044 .016 .000 .713 

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: سنوات الخبرة

 SPSS برنامج المصدر: مخرجات
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استجابات المبحوثین لمصادر الضغوط  أنھ توجد فروقات جوھریة في )٤۸-٤یتبین من الجدول (
حسب متغیر مدة الخدمة (الخبرة) و تظھر  تلك الفروقات في ثلاثة مصادر للضغوط ھي: 

، لأن مستوى معنویة تلك التنظیم، والأسباب الخارجیة)(علاقات جماعات العمل، وطبیعة 
بینما لا توجد فروق جوھریة في  ،)0.05(المصادر ھي أقل من مستوى الدلالة الإحصائیة البالغ 

استجابة أفراد العینة المدروسة لمصدر الضغوط المتعلق بطبیعة الوظیفة وفق متغیر سنوات 
مستوى الدلالة ) ھو أكبر من 180.مستوى المعنویة (الخبرة أو مدة الخدمة في الشركة لأن 

كما یظھر من الجدول أنھ لا توجد فروق جوھریة في الأداء التنظیمي  ،)0.05(الإحصائیة البالغ 
لدى العاملین  وفق متغیر سنوات الخبرة أو مدة الخدمة، وھذا یعني أن الأداء التنظیمي لا یتغیر 

 .بتغیر مدة الخدمة أو سنوات الخبرة
ً الفرضیة القائلة بأنھ: توجد فروق جوھریة فیما یتعلق بالاستجابة مما تقدم  نقبل قبولاً جزئیا

و   علاقات جماعات العمل، وطبیعة التنظیم، والأسباب الخارجیة)لمصادر الضغوط التالیة: (
ا عند الأداء التنظیمي للعاملین في قطاع الاتصالات تعزى لمتغیر مدة الخدمة (الخبرة). ونرفضھ

 ).۲۰۰۸. تتفق ھذ النتیجة مع دراسة (الحبوني، الاستجابة لطبیعة الوظیفة والأداء التنظیمي فقط
(علاقات جماعات العمل، نستنتج مما تقدم: أن استجابة المبحوثین لمصادر الضغوط التالیة:  

راً مھماً في لیست واحدة حیث یلعب متغیر مدة الخدمة دو وطبیعة التنظیم، والأسباب الخارجیة)، 
ھذا الاختلاف، بینما لا تختلف تلك الاستجابة لمصدر الضغوط المتعلق بطبیعة الوظیفة باختلاف 
عدد سنوات الخدمة. و ھذا یدل على أن طبیعة الوظیفة تعد أحد مصادر الضغوط الوظیفیة للعاملین 

روستین في تلك في الشركتین المدروستین، و لا علاقة لمدة خدمة العامل في الشركتین المد
الاستجابة، وقد رأینا في تحلیل (الخصائص الوصفیة للبیانات) أن خصائص العمل (الذي ھو من 
العوامل الفرعیة  لطبیعة الوظیفة) یعد من  أكثر المصادر المولدة لضغوط العاملین في الشركتین 

 المدروستین.   
 :الفرضیة الفرعیة الرابعة

بالاستجابة لمصادر الضغوط و الأداء التنظیمي للعاملین في توجد فروق جوھریة فیما یتعلق  
 قطاع الاتصالات تعزى لمتغیر المستوى التعلیمي.

كون البیانات غیر   Kruskal-Wallis لاختبار ھذه الفرضیة تم استخدم اختبار كروسكال والیز
. في الجدول التاليكما موزعة توزیعاً طبیعیاً  

 الفرقات في استجابات المبحوثین لمصادر الضغوط حسب المستوى التعلیمي.): جوھریة ٤۹-٤الجدول (

Test Statisticsa،b 
الوظیفة طبیعة الجماعات علاقات  التنظیم طبیعة  الخارجیة الأسباب   الأداء التنظیمي 

Chi-Square 4.818 4.073 3.944 5.542 2.784 
df 2 2 2 2 2 
Asymp. P-value. .160 .130 .139 .073 .349 

a. Kruskal Wallis Test
b. Grouping Variable: المستوى التعلیمي

  SPSS برنامج المصدر: مخرجات

أن مستوى المعنویة الدال على جوھریة الفروقات، فیما یخص ) ٤۹-٤یتبین من الجدول  (
مستویات الاستجابة  لمصادر الضغوط الوظیفیة و الأداء التنظیمي حسب متغیر المستوى التعلیمي 
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، أي لا توجد فروق )0.05(للعینة المدروسة ، وھو أكبر من مستوى الدلالة الإحصائیة البالغ 
 الضغوط وفق متغیر المستوى التعلیمي.دالة حول الاستجابة لمصادر 

وبالتالي نرفض الفرضیة القائلة بوجود فروق بین المستویات التعلیمیة للعاملین، فیما یتعلق 
تتفق ھذ . بمستوى الاستجابة لمصادر الضغوط و الأداء التنظیمي في الشركتین المدروستین

 ).۲۰۰۸النتیجة مع دراسة (الحبوني، 
 :خامسةالفرضیة الفرعیة ال 
توجد فروق جوھریة في الاستجابة لمصادر الضغوط و الأداء التنظیمي للعاملین في قطاع  

 الاتصالات تعزى لمتغیر نمط الشخصیة (أ).

 .نمط الشخصیة (أ)حسب  جوھریة الفرقات في استجابات المبحوثین لمصادر الضغوط): ٥۰-٤الجدول (
Test Statisticsa 

العملجماعات  طبیعة الوظیفة  الأداء التنظیمي الأسباب الخارجیة طبیعة التنظیم 

Mann-Whitney U 5012.000 5014.500 4657.000 5362.500 5012.000 

Wilcoxon W 19377.000 19379.500 19022.000 19558.500 19377.000 

Z -2.013 -1.853 -2.436 -.906 -2.013

Asymp. Sig. (2-tailed) .044 .064 .015 .365 .004 

a. Grouping Variable: نمط الشخصیة أ
 SPSS برنامج المصدر: مخرجات

توجد فروق دالة في الاستجابة لمصادر الضغوط وفق متغیر نمط  أنھ) ٥۰ -٤یتبین من الجدول  (
لأن مستوى المعنویة  الشخصیة (أ) لكل من طبیعة الوظیفة، وطبیعة التنظیم و الأداء التنظیمي،

الدال على جوھریة الفروقات، حسب متغیر نمط الشخصیة للعینة المدروسة ھو أصغر من مستوى 
، بینما لا توجد فروق دالة إحصائیاً بین العاملین لتأثیر كل من )0.05(الدلالة الإحصائیة البالغ 

(جماعات العمل و الأسباب الخارجیة) وفق متغیر نمط الشخصیة (أ) حیث تؤثر جماعات العمل 
و المصادر الخارجیة (الحیاة الشخصیة للعامل و العوامل الاقتصادیة و السیاسیة) في الشعور 

 لشخصیة (أ). بالضغوط بغض النظر عن طبیعة ا
ً الفرضیة القائلة بوجود فروق جوھریة فیما یتعلق بالاستجابة لمصادر  وبالتالي نقبل جزئیا

تتفق  الضغوط و الأداء التنظیمي للعاملین في قطاع الاتصالات تعزى لمتغیر نمط الشخصیة (أ).
دراسة و ) من أن نمط الشخصیة ھو من مصادر الضغوط.۲۰۰۲ھذه النتیجة مع دراسة (الروقي، 

)، 2015 Lini  et al   الشخصیة من نمط الضمیر التي تعدل العلاقة بین الاستجابة للضغوط (
 والأداء.

یمكن تفسیر ذلك بأن تأثیر الضغوط  وفق مصادرھا المختلفة الداخلیة والخارجیة في العاملین 
و السبب ھو العاملین  من (طبیعة الوظیفة، وطبیعة التنظیم و الأداء التنظیمي)لیس واحداً في كل 

 الذین ھم من نمط الشخصیة (ب) التي ھي نقیض للشخصیة (أ) التي من صفاتھا أنھا تحب
وھي لا تشعر بضغوط وقت العمل ولا بالنزاعات  وھادئة وواثقة من نفسھا، ثابتة، الاسترخاء،
تیرة ثابتة ولیس وتحب إنجاز العمل وإنھاءه، وتقوم بالأعمال الصعبة، و بانتظام وبو. مع الآخرین

ویمكن أن یكون ھذا ھو السبب الرئیس في أن تأثیر الضغوط في الأداء كان . ضد عقارب الساعة
في حین أن جماعات العمل و الأسباب الخارجیة تؤثر في العاملین جمیعاً   إیجابیاً ولیس سلبیاً،

بصرف النظر عن طبیعة شخصیاتھم. 
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 :والسابعةالفرضیتان الفرعیتان السادسة   
:  توجد فروق جوھریة فیما یتعلق بالاستجابة لمصادر الضغوط و الأداء التنظیمي السادسة

 للعاملین في قطاع الاتصالات تعزى لمتغیر (الحالة العائلیة).
: توجد فروق جوھریة فیما یتعلق بالاستجابة لمصادر الضغوط و الأداء التنظیمي السابعة

 تعزى لمتغیري (نوع العمل وتوقیتھ).للعاملین في قطاع الاتصالات 

 الة العائلیة.ح): جوھریة الفرقات في استجابات المبحوثین لمصادر الضغوط حسب ال٥۱-٤الجدول (
 N Mean Rank Test المتغیر 

Statisticsa 
Value Asymp 

الحالة 
 العائلیة

 112.95 75 عازب

Chi-
Square 

12.436 .004 

 متزوج: (عدد الأفراد)

 80.256  5 یوجد لا

۱ 45 81.658 

۲ 55 91.020 

۳ 37 91.136 

 93.202 25 ۳أكثر من 

Total 162 126.59 

 85.81 3 أرمل

Total  244 

نوع 
 العمل

-Chi 882.46 235 دائم بدوام كامل
Square 66.231 .061 

 73.27 9 مؤقت بدوام جزئي

وقت 
 العمل

 151.21 237 نھاري
Chi-

Square 75.235 .130 83.32 7 لیلي 

Total 244 

 SPSS برنامج المصدر: مخرجات
)  أنھ توجد فروق جوھریة فیما یتعلق بالاس�������تجابة للض�������غوط وفقاً ٥۱-٤یظھر من الجدول (

(متزوج، عازب، أرمل) ، الأداء التنظیمي وفق الحالة العائلیة أثرھا في  لمص������ادرھا المختلفة و
. حیث نرى أن الضغوط )0.05(لأن مستوى المعنویة أقل من مستوى الدلالة الإحصائیة البالغ 

)، تلیھا 126.59توجد لدى فئة المتزوجین بدرجة أكبر وقد بلغ متوس������ط الرتب لدى ھذه الفئة (
 ).   85.32لغ ()، و أخیراً فئة الأرامل بمتوسط رتب ب112.95فئة العازبین بمتوسط رتب (

جوھریة فیما یتعلق بالاستجابة لمصادر الضغوط  وبالتالي نقبل الفرضیة القائلة بوجود فروق
  وتأثیرھا في الأداء التنظیمي تعزى لمتغیر (الحالة العائلیة).

یمكن تفس�����یر وجود الض�����غوط لدى فئة المتزوجین أكثر إلى  ض�����غوط أعباء المعیش�����ة الناتجة  
بدورھا عن تغیرات الحیاة الاقتصادیة والاجتماعیة، وإلى عدد أفراد العائلة حیث تدل النتائج إلى 
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)، 91.136تقارب متوس��ط الرتب لمن لدیھ أكثر من ثلاثة أولاد ، و ولدین فكانت على التوالي (
 Vokić andدراس���������ة ()، ثم لمن ل���دی���ھ ول���د واح���د، ثم من لیس ل���دی���ھ أولاد. 91.020(

Bogdanić، 2007 ،(   وجود مس��تویات عالیة من الض��غوط المدركة لمن لدیھم  ثلاثة أطفال
  وساعات العمل.   عاماً، ٥۰أو أكثر ، والذین تزید أعمارھم عن 

ریة فیما یتعلق بالاستجابة للضغوط وفقاً كما یتبین من الجدول أعلاه أنھ لا توجد فروق جوھ
(دائم بدوام كامل، مؤقت  متغیر وقت العملالأداء التنظیمي وفق أثرھا في  لمصادرھا المختلفة و

 أو فیما إذا كان العمل نھاري أم لیلي.  بدوام جزئي)
جوھریة فیما یتعلق بالاستجابة لمصادر الضغوط  بوجود فروق الفرضیة القائلة وبالتالي نرفض

 وتأثیرھا في الأداء التنظیمي للعاملین في قطاع الاتصالات تعزى لمتغیر نوع العمل وتوقیتھ.
 الفرضیة الرئیسیة الرابعة: 

توجد فروق جوھریة في مستوى مصادر الضغوط الوظیفیة و الأداء التنظیمي للعاملین في قطاع 
 للشركة المدروسة. الاتصالات یعزى

لأن البیانات لا تتوزع  Mann-Whitney Testلاختبار ھذه الفرضیة سنعتمد على اختبار 
ً ، وبالتالي معرفة إن كان یوجد فروقات جوھریة في مستویات الضغوط تعزى لمتغیر  طبیعیا

الشركة المدروسة. 
 لاختلافات الاستجابة للضغوط الوظیفیة حسب الشركة. Mann-Whitney):اختبار ٥۲-٤الجدول (

Test Statisticsa 

 الأداء التنظیمي الأسباب  الخارجیة طبیعة التنظیم الجماعات علاقات الوظیفة طبیعة

Mann-Whitney U 3286.000 4492.000 2441.500 5370.500 4971.500 

Wilcoxon W 5771.000 6977.000 4926.500 7855.500 7456.500 

Z -5.628 -3.152 -7.250 -1.253 -2.005

Asymp. P-value. (2-

tailed) 
.000 .002 .000 .210 .045 

a. Grouping Variable: الشركة

 SPSS برنامج المصدر: مخرجات 
) أنھ توجد فروق جوھریة في مستویات الضغوط الوظیفیة في الشركتین ٥۲-٤یظھر من الجدول (

، علاقات 000.المدروستین وفقاً لنوع الشركة، فیما یتعلق بالمصادر التالیة: (طبیعة الوظیفة  

)، لأن مستوى المعنویة ھو أقل من مستوى الدلالة  000.، طبیعة التنظیم 004.جماعات العمل

، بینما لا توجد فروق جوھریة في مستویات الضغوط الوظیفیة الناتجة عن الأسباب )0.05(الغ الب

مستوى الدلالة  الخارجیة للعاملین في الشركتین المدروستین، لأن مستوى المعنویة ھو أكبر من

، وھذا یعني أن المصادر الخارجیة تؤثر في العاملین في كلا الشركتین على حد )0.05(البالغ 

سواء كونھم خاضعین للعوامل ذاتھا.  كما یظھر من الجدول أنھ توجد فروق جوھریة مستوى 

 الأداء التنظیمي للعاملین الواقعین تحت تأثیر مصادر الضغوط ذاتھا.  

فیھا مصادر الضغوط و الأداء التنظیمي أعلى ، ولمعرفة لصالح أیة أي من الشركتین تكون 

 :فقد تم وضع جدول الرتب التالي
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. لاختلافات الاستجابة للضغوط الوظیفیة حسب الشركة : جدول الرتب)٥۳-٤لجدول (ا
Ranks 

 N Mean Rank Sum of Ranks الشركة

 5771.00 82.44 70 سیریاتل طبیعة الوظیفة

 24119.00 138.61 174 الاتصالات

Total 244 

 6977.00 99.67 70 سیریاتل جماعات العمل

 22669.00 131.03 173 الاتصالات

Total 243 

 4926.50 70.38 70 سیریاتل طبیعة التنظیم

 24476.50 142.31 172 الاتصالات

Total 242 

 7855.50 112.22 70 سیریاتل الأداء التنظیمي

 21305.50 124.59 171 الاتصالات

Total 241 
 SPSS برنامج المصدر: مخرجات

لصالح الشركة السوریة للاتصالات وھذا یعني أنھا  یعود ھذا الاختلافیظھر من جدول الرتب أن 
 شركة سیریاتل.من  بمصادر الضغوط (الداخلیة والخارجیة) تتأثر بشكل أكبر

توجد فروق جوھریة في مستویات الضغوط الوظیفیة في  القائلة بأنھ نقبل الفرضیةوبالتالي 
    الشركتین المدروستین وفقاً لنوع الشركة المدروسة.

علاقات جماعات (طبیعة الوظیفة، أن استجابة المبحوثین لمصادر الضغوط التالیة:  :نستنتج
لیست واحدة،  وھي جمیعھا تختلف باختلاف  ، وكذلك للأداء التنظیمي)العمل، وطبیعة التنظیم

، وھو ما یظھر في اختلاف مستوى الأداء التنظیمي أیضاً، وھذا أمر طبیعي  الشركة المدروسة
ومتوقع وذلك لأن طبیعة الوظیفة، ونوعیة علاقات العمل، وطبیعة التنظیم لسیت واحدة في كلا 

بالأسباب الخارجیة ة لمصدر الضغوط المتعلق الشركتین المدروستین، بینما لا تختلف تلك الاستجاب
 حد سواء.    لدى العاملین في الشركتین المدروستین، وذلك لخضوعھم لتأثیرھا على

 Results and Recommendations النتائج و التوصیات: -٤
 General results:حسب الشركة الإحصاءات الوصفیة للمتغیرات المدروسةأولاً: نتائج 

 ما یلي:  لمصادر الضغوط حسب الشركةتظھر نتائج الإحصاءات الوصفیة 
-)  ً ) 2.98یشعر العاملون في الشركة السوریة للاتصالات بمستوى متوسط تقریبا

بالضغوط الناجمة عن طبیعة الوظیفة، مقارنة بالعاملین في شركة سیریاتل الذین 
 ).2.61یشعرون بمستوى أقل من المتوسط (
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العاملون في كلا الشركتین بمستوى أقل من المتوسط بالضغوط الناجمة عن یشعر  -
ً في الشركة السوریة  جماعات العمل، وھي موجودة بدرجة أعلى نسبیا

 ) في شركة سیریاتل.   2.21) مقابل (  2.54للاتصالات(
  3.04یشعر العاملون في الشركة السوریة للاتصالات بمستوى فوق المتوسط بقلیل ( -

لضغوط الناجمة عن طبیعة التنظیم، مقارنة بالعاملین في شركة سیریاتل الذین ) با
 ).  2.33یشعرون بمستوى أقل من المتوسط (

یشعر العاملون في الشركتین بمستوى فوق المتوسط بالضغوط الناجمة عن المصادر  -
) 3.50الخارجیة، مع تفوق نسبي بسیط للعاملین في الشركة السوریة للاتصالات(

 ).   3.43ارنة بالعاملین في شركة سیریاتل الذین یشعرون بمستوى أقل (مق
یشعر العاملون في شركة سیریاتل أن أداءھم التنظیمي ھو أعلى بقلیل من أداء العاملین  -

 في الشركة السوریة للاتصالات. وقد تم تلخیص تلك النتائج في الجدول التالي.

. لمصادر الضغوط حسب الشركةة ): نتائج الإحصاءات الوصفی٥٤-٤الجدول (

 المصادر
 النتیجة قیمة المتوسط الأعلى

 السوریة سریاتل المصادر الفرعیة المصادر الرئیسیة

 أولاً: المصادر الداخلیة

 طبیعة الوظیفة

 سیریاتل  متطلبات المھام

 السوریة للاتصالات  صراع الدور

 السوریة للاتصالات  غموض الدور

 السوریة للاتصالات  الأمان الوظیفي

 السوریة للاتصالات  خصائص العمل

 السوریة للاتصالات  كامل المحور

 جماعات العمل

 السوریة للاتصالات  العلاقة مع الزملاء

 السوریة للاتصالات  أسلوب الإدارة

 السوریة للاتصالات  العلاقة بین الجماعات

 السوریة للاتصالات  المحوركامل 

 طبیعة التنظیم

 السوریة للاتصالات  ثقافة المنظمة

 السوریة للاتصالات  المناخ التنظیمي

 السوریة للاتصالات  السیاسات التنظیمیة

 السوریة للاتصالات  التقانة المستخدمة

 السوریة للاتصالات  كامل المحور

 ثانیا: المصادر
 الخارجیة

 السوریة للاتصالات  الحیاة الشخصیة للعامل

العوامل الاقتصادیة 
 والسیاسیة

السوریة للاتصالات 

 السوریة للاتصالات  كامل المحور

 سیریاتل  الأداء التنظیمي

 المصدر: إعداد الباحثة
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 :العینةلكامل لمصادر الضغوط ثانیاً: نتائج الإحصاءات الوصفیة 
 نتائج مصادر الضغوط المتعلقة بطبیعة الوظیفة:

یعُدّ محور متطلبات المھام من الأسباب المولدة للضغوط الوظیفیة في الشركتین  -
). وبدرجة موافقة عالیة. وتعد ھذه المتطلبات ۳٫٤۷المدروستین، بمتوسط حسابي بلغ (

 عالیة في شركة سیریاتل مقارنة بالسوریة للاتصالات.
یعد كل من محوري (صراع الدور، وغموض الدور، و الأمان الوظیفي) من مسببات لا  -

   في الشركتین المدروستین.   ضغوط العمل ومصادره
یعُد محور خصائص العمل من العوامل المسببة للضغوط الوظیفیة ومصادرھا، بمتوسط  -

 ).  %٦۳٫۷)، وبأھمیة نسبیة بلغت (3.37 حسابي متوسط بلغ (
ھناك مستوى متوسط من ضغوط العمل تسببھا طبیعة الوظیفة بأبعادھا المختلفة، بمتوسط  -

 ).  %٥۷٫۳) وبأھمیة نسبیة بلغت (۲٫۸٦حسابي قدره ( 
 :نتائج الإحصاءات الوصفیة لمصادر الضغوط المتعلقة بجماعات

) من الاستجابة للضغوط الناتجة عن جماعات العمل، حیث 2.64ھناك مستوى متوسط ( -
 لا یعدّ مصدراً قویاً ومحتملاً من المصادر الداخلیة للضغوط الوظیفیة.  

ھناك مستوى متوسط من الاستجابة للضغوط الناتجة عن محور أسلوب الإدارة، بمتوسط  -
 ).  2.81حسابي بلغ  (

ھناك مستوى منخفض من الاستجابة للضغوط الناتجة محور العلاقة بین الجماعات  -
). حث لا یعد ھذا المحور سبباً ۲٫٥فرق العمل)، بمتوسط حسابي ((الأقسام الإداریة، و

 قویاً للضغوط الوظیفیة للعاملین في عینة الدراسة.
 :نتائج الإحصاءات الوصفیة لمصادر الضغوط المتعلقة بطبیعة التنظیم أن

ھناك مستوى متوسط من الاستجابة للضغوط الناتجة عن محور ثقافة المنظمة، بمتوسط  -
)، وبالتالي یمكن النظر إلیھ، كعامل یسھم في %٥۷)، وأھمیة نسبیة (۲٫۸٥حسابي (

 الضغوط الوظیفیة بدرجة متوسطة.
ھناك مستوى منخفض من الاستجابة للضغوط الناتجة عن محور المناخ التنظیمي، بمتوسط  -

). وبالتالي لا یعد مصدراً قویاً من ٤۷٫۲) و أھمیة نسبیة منخفضة نسبیاً(۲٫۳٦حسابي (
  ادر الضغوط الوظیفیة المؤثرة في الأداء التنظیمي للعاملین في عینة الدراسة.مص

ھناك مستوى متوسط من الاستجابة للضغوط الناتجة عن محور السیاسات التنظیمیة،  -
). وبالتالي لا یعد مصدراً ٦۳٫۲) و أھمیة نسبیة منخفضة نسبیاً(۳٫۱٦بمتوسط حسابي ( 

 المؤثرة في الأداء التنظیمي للعاملین في عینة الدراسة. قویاً من مصادر الضغوط الوظیفیة
ھناك مستوى متوسط الشدة من الاستجابة للضغوط الناتجة عن المحور المتعلق بالتقانات  -

المستخدمة للعاملین في عینة الدراسة.       
بالنتیجة: ھناك مستوى متوسط من الاستجابة للضغوط الناتجة عن طبیعة التنظیم بمتوسط  -

 ). وھذا یعني أن أثره في الضغوط ھو أثر متوسط الشدة. ۲٫۷٦حسابي (
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 نتائج الإحصاءات الوصفیة لمصادر الضغوط المتعلقة بالأسباب الخارجیة:
من الاستجابة للضغوط الناتجة عن  المحور الفرعي ) ۳٫۱٥ھناك مستوى متوسط الشدة ( -

 ).  %٦۳المتعلقة بالحیاة الشخصیة للعامل، وأھمیة نسبیة متوسطة أیضاً (
) من الاستجابة للضغوط الناتجة عن  المحور الفرعي ۳٫٦٦ھناك مستوى عالي الشدة ( -

 ).    %۷۳٫۲المتعلقة بالحیاة الاقتصادیة والسیاسیة، وأھمیة نسبیة عالیة أیضاً (
) من الاستجابة للضغوط الناتجة عن  عبارات المحور ۳٫۸٤ھناك مستوى عالي الشدة ( -

الكلي للعوامل الخارجیة، وبالتالي تعد من مصادر الضغوط المؤثرة في الأداء التنظیمي 
للعاملین في عینة الدراسة. 

 مل العینةنتائج الإحصاءات الوصفیة للمتغیر التابع (الأداء التنظیمي) في كا
یوجد مستوى عالي الشدة من  الموافقة على المحور التابع (الأداء التنظیمي)  بمتوسط  -

). 83.4%) وأھمیة نسبیة عالیة بلغت (4.17حسابي بلغ (

 Results of Hypotheses Testثالثاً: نتائج اختبار الفرضیات ومناقشتھا: 

 أظھرت نتائج اختبار الفرضیات ما یلي:
ر سلبي ذو دلالة إحصائیة لمصادر الضغوط الوظیفیة المتعلقة بطبیعة الوظیفة لا یوجد أث -

(متطلبات المھام، صراع الدور، غموض الدور، الأمان الوظیفي) في الأداء التنظیمي 
  للعاملین في شركات قطاع الاتصالات السوریة.

ً لخصائص الوظیفة، في الأداء التنظیمي في الشركتین  - یوجد أثر إیجابي دال إحصائیا
 المدروستین.  

لا توجد علاقة ارتباط بین أبعاد محور جماعات العمل: (العلاقة مع الزملاء، أسلوب   -
الإدارة، العلاقة بین الجماعات) و الأداء التنظیمي، وھذا یعني أنھ لا یوجد تأثیر لمصادر 

 داء التنظیمي للعاملین في الشركتین المدروستین.الأغوط المتعلقة بجماعة العمل في الض
لا یوجد أثر سلبي ذو دلالة إحصائیة بین مصادر الضغوط المتعلقة بطبیعة التنظیم  -

بأبعاده: (ثقافة المنظمة، المناخ التنظیمي، السیاسات التنظیمیة ، والتقانة المستخدمة)، 
 للعاملین في الشركتین المدروستین.والأداء التنظیمي 

یوجد أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة لمصادر الضغوط المتعلقة بالحیاة الشخصیة للعاملین  -
 في الأداء التنظیمي في شركات قطاع الاتصالات السوریة.

یوجد أثر إیجابي ذو دلالة إحصائیة لمصادر الضغوط المتعلقة بالعوامل الاقتصادیة  -
 لأداء التنظیمي للعاملین في شركات قطاع الاتصالات السوریة.والسیاسیة في ا

توجد فروق جوھریة فیما یتعلق بالاستجابة لمصادر الضغوط الناجمة عن (طبیعة  -
التنظیم) وتأثیرھا في الأداء التنظیمي للعاملین في شركات قطاع الاتصالات، تعزى 

 لمتغیر النوع الاجتماعي (ذكور وإناث). 
وھریة بین العاملین فیما یتعلق بالاستجابة لمصادر الضغوط الناجمة لا توجد فروق ج -

 عن: (طبیعة الوظیفة، علاقات العمل، الأسباب الخارجیة)، و الأداء التنظیمي.
لا توجد فروق بین الفئات العمریة فیما یتعلق بمستوى الاستجابة لمصادر الضغوط  -

 لعمریة. وتأثیرھا في الأداء التنظیمي تعزى لمتغیر الفئة ا
توجد فروق جوھریة فیما یتعلق بالاستجابة لمصادر الضغوط التالیة: (علاقات جماعات -

العمل، وطبیعة التنظیم، والأسباب الخارجیة)  والأداء التنظیمي للعاملین تعزى لمتغیر 
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مدة الخدمة (الخبرة)، بینما لا توجد فروق في الاستجابة للضغوط الناجمة عن طبیعة 
 لمتغیر مدة الخدمة أو الخبرة في العمل. الوظیفة تعزى

لا توجد فروق بین المستویات التعلیمیة للعاملین، بالاستجابة لمصادر الضغوط و الأداء  -
 التنظیمي في الشركتین المدروستین.   

توجد فروق جوھریة فیما یتعلق بالاستجابة لمصادر الضغوط و الأداء التنظیمي للعاملین  -
 زى لمتغیر نمط الشخصیة (أ).  في قطاع الاتصالات تع

توجد فروق جوھریة فیما یتعلق بالاستجابة لمصادر الضغوط و الأداء التنظیمي تعزى  -
لمتغیر (الحالة العائلیة)، حیث توجد لدى فئة المتزوجین بدرجة أكبر وممن لدیھ ولدین 

 وأكثر.
المختلفة و الأداء لا توجد فروق جوھریة فیما یتعلق بالاستجابة للضغوط وفقاً لمصادرھا  -

التنظیمي وفق متغیر نوع العمل وتوقیتھ: (دائم بدوام كامل، مؤقت بدوام جزئي) أو فیما 
 إذا كان العمل نھاري أم لیلي.

توجد فروق جوھریة في مستویات الضغوط الوظیفیة في الشركتین المدروستین و الأداء  -
ً لنوع الشركة، فیما یتعلق بالمصادر الد اخلیة التالیة: (طبیعة الوظیفة، التنظیمي، وفقا

 شركة السوریة للاتصالات،وھي أكبر في  ). ، طبیعة التنظیم علاقات جماعات العمل
 مقارنة بشركة سیریاتل.

لا توجد فروق جوھریة في مستویات الضغوط الوظیفیة الناتجة عن الأسباب الخارجیة -
 و الأداء التنظیمي للعاملین في الشركتین المدروستین. 

 Conclusionsمناقشة النتائج (الاستنتاجات): 
رأینا في دراستنا لنظریة الضغوط أن ضغوط العمل ھي ظاھرة ملازمة للعمل في منظمات 
الأعمال، كونھا ترتبط ببیئة العمل بالدرجة الأولى، أي بعوامل البیئة الداخلیة للمنظمات شاملة 

المنظمة وسیاساتھا الإداریة وغیرھا من (البیئة التنظیمیة، وعلاقات العمل و طبیعة أعمال 
العوامل) حیث تسھم جمیعھا في تشكیل الضغوط بنوعیھا السلبیة و الإیجابیة، حیث ینتج عن 
الضغوط السلبیة آثاراً ضارة على الصحة والسلوك، بینما ینتج عن الضغوط الإیجابیة آثاراً إیجابیة 

دة الأداء. وقد رأینا في دراسة العلاقة بین تتمثل في أنھا تعد محفزة للسلوك ودافعة نحو زیا
الضغوط والأداء (الفصل الثالث) أن الجانب الإیجابي للضغوط الوظیفیة یشیر إلى وجود متطلبات 
وظیفیة لیست بالضرورة غیر صحیة، طالما یمتلك العامل السیطرة علیھا، وبالتالي فإن الوظائف 

تتوافر الرقابة الذاتیة والتحكم العالي فیھا من قبل التي تحتاج إلى مطالب عالیة، وبالوقت ذاتھ 
العامل یمكن أن تشكل حافزاً وتحدیاً إیجابیاً لھ. وقد ربطت ھذه الأنواع من الوظائف التي تسمى 

 بالصحة والرفاه الإیجابیین للعاملین الذین یؤدونھا.  Active Jobs بالوظائف النشطة 
ھناك مستوى متوسط من ضغوط العمل تسببھا طبیعة الوظیفة بأبعادھا نرى من نتائج الدراسة أن 

المختلفة، (متطلبات المھام، صراع الدور وغموضھ، الأمان الوظیفي، وخصائص العمل)، وھناك 
مستوى منخفض من الضغوط التي تسببھا طبیعة علاقات جماعات العمل (العلاقة مع الزملاء، 

اعات)، وبالتالي لا تعد من المصادر الداخلیة للضغوط الوظیفیة أسلوب الإدارة، العلاقة بین الجم
المؤثرة في الأداء التنظیمي للعاملین في شركات قطاع الاتصالات. 

لا یوجد أثر سلبي ذو دلالة إحصائیة بین المحور الكلي للضغوط المتعلقة بطبیعة كما رأینا أنھ 
بطبیعة التنظیم بأبعاده: (ثقافة المنظمة، المناخ الوظیفة بأبعادھا المختلفة الواردة أعلاه، وكذلك 
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شركات قطاع التنظیمي، السیاسات التنظیمیة، والتقانة المستخدمة) والأداء التنظیمي للعاملین في 
ً كان بین خصائص الوظیفة بكونھ أحد الاتصالات . كما رأینا أن الأثر الإیجابي الدال إحصائیا

الرئیس (طبیعة الوظیفة) الذي یعُدّ من العوامل الداخلیة،  المتغیرات الفرعیة للمتغیر المستقل
والأداء التنظیمي للعاملین في عینة الدراسة. وكذلك بین الحیاة الشخصیة للعامل و العوامل 
الاقتصادیة والسیاسیة بكونھا من مصادر الضغوط الخارجیة المؤثرة في الأداء التنظیمي للعاملین 

، بمعنى أنھ بوجود علاقة خطیة إیجابیةإن علاقة التأثیر كانت  في الشركتین المدروستین. أي
مستویات معینة من مصادر الضغوط (خصائص العمل، الحیاة الشخصیة للعامل والعوامل 

 الاقتصادیة والسیاسیة) یزداد الأداء التنظیمي للعاملین في الشركتین المدروستین.

لا تؤثر سلباً في الأداء التنظییمي، فیعود إلى أن أما تفسیر أن بقیة المصادر الداخلیة والخارجیة 
العاملین في الشركتین المدروستین یحافظون على مستویات معینة من الأداء حتى في ظل وجود 
بعض العوامل الضاغطة التي اعتادوا علیھا وتعایشوا معھا، كما یظھر مؤشر المتوسط الحسابي 

لعمل، ثقافة المنظمة، السیاسات التنظیمیة، التقانة للعوامل التالیة: (متطلبات المھام، خصائص ا
 مستویات من أن: تفسیر العلاقة بین الضغوط والأداء التنظیميو ھذا ما ینسجم مع المستخدمة). 

الاستجابة الإیجابیة لھا  على قدرتھ وتزید من الفرد تحفز الضغوط، قد من معتدلة إلى منخفضة
 ،Robbins and Judge، 2017( أكبر وبسرعة أفضل بشكل المھام أداء حیث تمكنھ من
Ivancevich،and Others،  2014، Griffin Ricky W. and Moorhead 

كما أظھرت نتائج الدراسات أن الأعراض السلوكیة السلبیة للضغوط تظھر في   .).2014
 في أنھ یعني وھذاانخفاض مستوى إنتاجیة العامل، وفي زیادة معدلات الغیاب ودوران العمل. 

قد تتدخل بعض العوامل الإیجابیة وتتوسط العلاقة بین الضغوط والاستجابة لھا،  الأحیان بعض
و ھذا ما  .وبالتالي تقلل من تأثیرھا السلبي في الأداء الوظیفي وتصبح دافعاً للأداء وتحقیق النتائج

ذكور وإناث)، فقد اختلفت الاستجابة للضغوط  -(النوع الاجتماعي رأیناه عند العوامل التالیة: 
الناجمة عن طبیعة التنظیم وأثرھا في الأداء التنظیمي في شركات عینة الدراسة. كما اختلفت 
الاستجابة لمصادر الضغوط التالیة: (علاقات جماعات العمل، وطبیعة التنظیم، والأسباب 

لتنظیمي للعاملین وفق متغیر مدة الخدمة. واختلفت الاستجابة الخارجیة)، وتأثیرھا في الأداء ا
لمصادر الضغوط (الداخلیة والخارجیة) وتأثیرھا في الأداء التنظیمي للعاملین في قطاع 
الاتصالات وفق متغیر نمط الشخصیة (أ) والحالة العائلیة للمتزوجین ممن لدي ولدین وأكثر 

نمط ھذه الشخصیة التي لا تؤثر فیھا الضغوط، مع  أیضا؛ً حیث یظھر أن أغلب العاملین من
ضرورة التأكید على حقیقة مھمة، وھي أنھ على الرغم من اختلاف الاستجابة لمصادر الضغوط، 
إلاّ أن الأداء التنظیمي للعاملین بقي أداءً إیجابیاً وھو ما یؤكد ویدعم نظریة الضغوط الإیجابیة 

Eustress . 

ً ه الدراسة أنھا بالنتیجة: تظھر نتائج ھذ ً جزئیا القائلة بأن  النظریة العامة للضغوط تدعم دعما
الضغوط ھي ولیدة عوامل البیئة الداخلیة و الخارجیة للمنظمة، وأن مستوىً مقبولاً منھا یؤثر 

. ھو ما أكدتھ نتائج التحلیل الإحصائي في ھذه الدراسة. تأثیراً إیجابیاً في الأداء الوظیفي للعاملین
یتفق مع الأسلوب الاستنتاجي الذي تم تبنیھ في ھذ الدراسة الذي یعتمد على نظریة  أو  وھو ما

مقدمات عامة وأن النتائج التي حصلنا علیھا من ھذه الدراسة، تصب في تلك النظریة أو المقدمات 
 وتدعمھا. 
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 Recommendationsرابعاً: التوصیات: 
 المقارنة بین الشركتین، توصي الباحثة بما یلي:استناداً إلى نتائج الإحصاءات الوصفیة 

التخفیف من متطلبات المھام للعاملین في كلا الشركتین، كونھا من العوامل المسببة  -
 للضغوط الوظیفیة  بدرجة عالیة وذلك بأعطاء بعض المرونة في إنجاز تلك المھام. 

ضھ و الأمان الوظیفي المحافظة على العوامل الحالیة المكونة لكل من صراع الدور وغمو -
 في كلا الشركتین طالما أنھا لا تؤثر سلباً في الأداء التنظیمي للعاملین.  

المحافظة على العوامل الحالیة المكونة لجماعات العمل: (العلاقة مع الزملاء، أسلوب  -
ً للضغوط  الإدارة، العلاقة بین الجماعات)  في كلا الشركتین كونھا مصدراً منخفضا

   الوظیفیة.
المحافظة على العوامل الحالیة المكونة لطبیعة التنظیم: ( ثقافة المنظمة، المناخ التنظیمي،  -

ً للضغوط الوظیفیة في  السیاسات التنظیمیة، التقانة المستخدمة) ، كونھا مصدراً ضعیفا
شركة سیریاتل. و العمل على تخفیف تلك العوامل كونھا مصدراً متوسطاً للضغوط في 

 تصالات.السوریة للا
مساعدة العاملین في الشركتین المدروستین في التخفیف من مصادر الضغوط الناجمة عن  -

 أعباء الحیاة الشخصیة والاقتصادیة والسیاسیة للعاملین.
التقلیل من العوامل التي تؤثر في الأداء التنظیمي للعاملین في الشركة السوریة للاتصالات  -

 شركة سیریاتل. لیرتقي إلى مستوى أداء العاملین في
 توصي الباحثة بما یلي: لمصادر الضغوط لكامل العینةاستناداً إلى نتائج الإحصاءات الوصفیة 

العمل على تخفیف متطلبات المھام الموكلة إلى العاملین بحیث تتناسب مع قدرات العاملین  -
 و وقت إنجازھا.

 في عینة الدراسة.المحافظة على العوامل التي تعزز من الأمان الوظیفي للعاملین  -
العمل على إجراء تدویر وظیفي مخطط للتخفیف من الضغوط الناجمة عن خصائص  -

 العمل.
ضرورة المحافظة نوعیة على علاقات العمل السائدة بین العاملین في الشركتین  -

 المدروستین. 
ضرورة المحافظة على أسلوب الإدارة السائد في التعامل مع العاملین في الشركتین  -

 المدروستین.  
 ضرورة المحافظة على العلاقات السائدة بین جماعات العمل في الشركتین المدروستین. -
المحافظة على العوامل التي تكون الثقافة التنظیمیة السائدة في الشركتین المدروستین، -

 راً مولداً للضغوط بدرجة متوسطة.  كونھا مصد
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المحافظة على العوامل التي تكوّن المناخ التنظیمي السائدة في الشركتین المدروستین  -
 كونھا مصدراً مولداً للضغوط بدرجة منخفضة.  

: (سیاسة التعیین، الأجور، والمكافآت ضرورة إعادة النظر في السیاسات التنظیمیة السائدة -
امل مع الموارد البشریة)  في الشركتین المدروستین، كونھا مصدراً و التعویضات، التع

 محتملاً ومولداً للضغوط  الوظیفیة.  
العمل على إعطاء العاملین الفنیین فترات استراحة كافیة عند العمل على التقنة الحدیثة  -

 (الكومبیوتر مثلاً) لتخفیف الاجھاد الناجم عنھا. 
اسة في التخفیف من مصادر الضغوط الناجمة عن أعباء مساعدة العاملین في عینة الدر -

 الحیاة الشخصیة والاقتصادیة والسیاسیة للعاملین.

و أخیراً توصي الباحثة بضرورة المحافظة على ھذا المستوى من الضغوط ، نظراً  -

لتأثیرھا الإیجابي في الأداء التنظیمي للعاملین في الشركتین المدروستین. 

 Prospects of studyآفاق الدراسة:   -٥

تناولت ھذه الدراسة أثر الضغوط الوظیفیة في الأداء التنظیمي في شركات قطاع الاتصالات 
العاملة في سوریة، فقد تم تطبیق الدراسة في شركتین ھما: الشركة السوریة للاتصالات و ھي 

یة الداخلیة شركة عامة، شركة سیریاتل وھي شركة خاصة، فقد تم دراسة عدد من العوامل التنظیم
والخارجیة التي من المتوقع أنھا تولد ضغوط العمل، وقد توصلت نتائج الدراسة إلى أن ھناك 

) وھي ۲۰۱۹-۲۰۱٤بعض العوامل تؤثر في الأداء التنظیمي، وقد تمت ھذه الدراسة في المدة (
ضغوط مدة مھمة في عمر الحرب الكونیة على سوریة الحبیبة، ومع ذلك، فقد تبین أن مستوى ال

ھو مستوى متوسط، وأنھا لم تؤثر سلباً في الأداء التنظیمي للعاملین في العینة المدروسة، بل على 
العكس كان التأثیر إیجابیاً، و ھو یؤكد ما ذھبت إلیھ نظریة الضغوط الوظیفیة بأن ھناك مستوى 

لتالي ترى الباحثة مناسب من الضغوط الإیجابیة ولیدة البیئة التنظیمیة الداخلیة والخارجیة. وبا
بعدم إجراء أیة دراسة تتعلق بالضغوط في الوقت الحالي في الشركتین المدروستین، وتقترح 

 إجراء دراسات أخرى تؤثر في الأداء التنظیمي غیر الضغوط الوظیفیة.
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 ) أمام الإجابة المناسبة من وجھة نظركم.یرجى وضع علامة (  :أولاً ـ معلومات شخصیة 
 .........أنثى:  ......ذكر :نوع الاجتماعيال -۱

 ............ سنة: ٤۰أكثر م  .......سنة:  ٤۰ -۲۰من  .......سنة:  ۲۰أقل من  العمر: -۲

 
 .......... دراسات علیا: ........جامعة:  .........ثانویة ومعھد متوسط:  ......... أقل من ثانویة: المستوى   التعلیمي: -۳

 .........سنوات:  ۱۰أكثر من  .......سنوات:  ۱۰وأقل من  ٥ ...... سنوات:٥أقل من  سنوات الخبرة: -٤
 

أرمل:  مطلق: ....... عازب..... سنة..... ۱۹..... أكبر من ۱۹-۱۳سنة..... من  ۱۲حتى  ٤سنوات.....  من  ٤أعمارھم: أقل من  ........الحالة العائلیة:  متزوج ...  عدد الأطفال:  -٥

....... 

 الحالي: عامل دائم بدوام كامل......  مؤقت بعقد بدوام كامل ..... مؤقت بدوام جزئي  ....... العمل نھاري ....    لیلي .....وقت العمل  -٦

) في درجة √، الرجاء ضع الإشارة ( الضغوط الوظیفیة في شركتكم تقیس مصادرفیما یلي عدداً من العبارات التي  انیاً:ث
 نظرك.الموافقة المناسبة من وجھة 

موافق  العبارات 
لا  موافق بشدة

 أدري
غیر 
 موافق

 موافقغیر 
 بشدة

      المصادر المتعلقة بطبیعة الوظیفة (متطلبات المھام) 
      عملي القیام بالكثیر من المھام في الوقت ذاتھطلب انجاز یت  .۱
      یتطلب أداء عملي درجة عالیة من التركیز و الانتباه  .۲
      باستخدام المھارات والمعرفةالتي تعلمتھایسمح لي عملي   .۳

      صراع الدور 
      أعمل في ظل إرشادات و سیاسات متعارضة  .٤
      أتلقى التعلیمات من أكثر من رئیس  .٥
      تدخل الآخرین في مجال عملي لا یتیح لي أداءه بأسلوب سلیم   .٦

      غموض الدور  
      أعرف مسؤولیات عملي بالتحدید  .۷
      ھناك تداخل بین الصلاحیات الممنوحة لي مع صلاحیات زملائي  .۸
       ليجداً  ةواضح أقوم بھالعمل الذي مھمات   .۹

      الأمان الوظیفي 
      لدي قلق من نقلي إلى مكان أو فرع آخر في الشركة  .۱۰
ً  الاستقرار  بالعمل في الشركةبأشعر   .۱۱       حالیا
      مستقبلاً  بقائي في الشركة أشعر بالأمان في  .۱۲

      خصائص العمل  
      الدقة الانتباه و یتطلب عملي درجة عالیة من  .۱۳
      أي خطأ یتمیز عملي بالحذر من  .۱٤
      أداء مھماتھفي  بالسرعة عملي یتمیز   .۱٥

 

 

 درجة الموافقة المناسبة من وجھة نظرك.) في √الرجاء ضع الإشارة (مصادر الضغوط الناجمة عن جماعات العمل:   محور  -ب
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موافق  العبارات 
غیر  محاید موافق جداً 

 موافق
غیر 

موافق 
 أبدا

      العلاقة مع الزملاء  
      تتسم علاقات زملائي معي بالتعاون  .۱٦
      بعض الزملاء یعمل على خلق مشكلات لي في العمل  .۱۷
      بعض الزملاء یتقصد إزعاجي أثناء أداء عملي  .۱۸

      أسلوب الإدارة  
      یعاملني مدیري معاملة حسنة  .۱۹
      أشعر برقابة شدیدة علي من قبل مدیري  .۲۰
      یشركني مدیري في أغلب القرارات التي یتخذھا  .۲۱
      العلاقة بین الجماعات  

      یوجد الكثیر من المشاحنات حول ما یجب أن نفعلھ داخل المجموعة  .۲۲
      انقسام داخل مجموعة العمل التي أعمل فیھایوجد   .۲۳
یوجد نزاعات مستمرة بین بعض المجموعات الفرعیة ضمن   .۲٤

 مجموعتي
     

      على الموارد یوجد خلافات بین مجموعتي والمجموعات الأخرى  .۲٥
      تحجب مجموعات أخرى المعلومات اللازمة لتحقیق مھام مجموعتنا  .۲٦
      المتبادلة بین مجموعتي والجماعات الأخرى یوجد نقص في المساعدة  .۲۷
       في الشركة عملنا یكمل عمل الأقسام الأخرى  .۲۸
 

 ) في درجة الموافقة المناسبة من وجھة نظرك.√الرجاء ضع الإشارة (محور مصادر الضغوط الناجمة عن طبیعة المنظمة: Ǽت
موافق  العبارات 

لا  موافق جداً 
 أعرف

غیر 
 موافق

غیر موافق 
 أبدا

      ثقافة المنظمة   
      أحمل قیمیاً وعادات تختلف عن قیم الشركة وعاداتھا  .۲۹
      أشعر أن ھذه الشركة لن تحقق لي طموحاتي   .۳۰
      المناخ التنظیمي  
      یشجعني جو العمل السائد على المزید من الإنجاز  .۳۱
      أعمل في مكان مليء بالضوضاء والضجیج  .۳۲
      أعمل في درجة حرارة غیر مناسبة صیفاً وشتاءً    .۳۳
      الجودة العامة لبیئة العمل المادیة ضعیفة  .۳٤
      تشجعني العلاقات الاجتماعیة في الشركة على المزید من الإنجاز  .۳٥
      أستطیع تجاوز مدیري إذا تطلب الأمر حل لمشكلات العمل  .۳٦
إذا تعلقت بالعمل و الشفویة مدیري الشكوى المسجلة رسمیاً  قبلی  .۳۷

 أو بغیره
     

      یوجد نظام اتصالات صاعد یشجع على حل المشكلات  .۳۸
      السیاسات التنظیمیة 
      تتبع إدارة الشركة سیاسة تعیین واضحة للجمیع  .۳۹
      تتبع إدارة الشركة سیاسة تدریب واضحة للجمیع  .٤۰
      واضحة للجمیع تتبع إدارة الشركة سیاسة ترقیة وظیفیة  .٤۱
      تتبع إدارة الشركة سیاسة منح تعویضات واضحة للجمیع  .٤۲
      یوجد تنافس قوي على المواد اللازمة لأداء العمل   .٤۳
      یوجد نقص في بعض وسائل العمل اللازمة لأداء العمل  .٤٤
یوجد نقص في عدد العاملین لأداء مھمات عمل القسم الذي أعمل   .٤٥

 فیھ
     

      یوجد نقص في الموارد المالیة اللازمة للتحفیز  .٤٦
      التقانة المستخدمة  
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      ینأعمل على آلة أو وسیلة عمل تحتاج  إلى انتباه وحذر شدید  .٤۷
      فرةاالقدرة على العمل على الآلات الحدیثة المتوبأشعر   .٤۸
الوقت الكافي للرد على جمیع وسائل التواصل المتاحة  یتوفر لي  .٤۹

 (فیس، تویتر، ماسنجر..إلخ)
     

 
 وجھة نظرك. ) في درجة الموافقة المناسبة من√الرجاء ضع الإشارة (:الثاً: الأسباب الخارجیة المولدة للضغوط الوظیفیةث

  ً موافق  ھو: إن أكثر ما یشعرني بالضغط حالیا
 موافقغیر  موافقغیر  لا أدري موافق بشدة

 بشدة
      أعباء الحیاة المادیة    .٥۰
      الدخل المنخفض  .٥۱
      متطلبات الأسرة الاجتماعیة  .٥۲
      رعایة أحد الأبوین بسبب السن أو المرض  .٥۳
      تغییر مكان الإقامة  .٥٤
      المشكلات مع الزوج / الزوجة  .٥٥
      الوضع الاقتصادي للبلد   .٥٦
      الأمني للبلد وعدم الاستقرار السیاسيالوضع   .٥۷
 

أسباب أخرى تراھا ضاغطة: 
.................................................................................................................................

.............................................................................................................................................
...................................  

 في حال عدم توفر الصفة. ولافي حال توفرت الصفة فیك،  بنعمالرجاء وضع  الإجابة   (أ):نمط الشخصیة  رابعاً: محور

 لا نعم  سلوكیات الشخصیة من النمط (أ) 
   یمكن من الوقت.    ما الأشیاء في أقصر ھل تسعى للقیام بالعدید من  .٥۸
   ھل تعتبر نفسك طموحا وتنافسیا وقویا  .٥۹
   یقولونھ على الآخرین لإنھاء ما ترد تتحدث بطریقة ھجومیة،  .٦۰
   تعتبره مضیعة للوقت؟ و تكره الانتظار صبور، ھل أنت غیر  .٦۱
   ھل أنت دائماً في صراع مع الناس ، الأشیاء و الأحداث؟  .٦۲
   ھل تخفي الغضب والعداء تجاه الآخرین؟   .٦۳

 

 )√الرجاء ضع الإشارة (، فیما یلي عدداً من العبارات التي تقیس أداء عملكالتنظیمي:    داءالأامساً: محور خ
 في درجة الموافقة المناسبة من وجھة نظرك.

موافق  العبارات 
غیر  لا أدري موافق بشدة

 موافق
غیر 
 موافق
 بشدة

      باستمرار على استغلال وقت العمل یحرص زملائي في القسم   .٦٤
ضافیة إالاستعداد و الرغبة للقیام بأیة مھام  یتوافر لدى أغلب الزملاء  .٦٥

      بھا یتكلفون
 ممسؤولیات جدیدة إضافة إلى مھام أغلب زملائي بتحملیرغب   .٦٦

 الحالیة 
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       ئیسناعملا یفوق توقعات ر ینجز أغلب العاملین في القسم  .٦۷
      في العمل محدودة  ء غالبیة زملائيمعدل أخطا  .٦۸
       أرى أن عدد المعاملات المنجزة في القسم فوق المحدد    .٦۹
       الجدیدة  التي نناقشھا في القسم لتطویر العملھناك كم من الأفكار   .۷۰
      معالجتھا تتم مع الحالات الاستثائیة و  یعمل غالبیة الزملاء   .۷۱
      كثیر من الحالات بمھام إضافیة ذات أھمیة خاصة تكلیفنا في یتم   .۷۲
      الوقت المناسبیتم تقدیم الخدمات للزبون من أغلب الزملاء في القسم ب  .۷۳
ضافیة إالاستعداد و الرغبة للقیام بأیة مھام  یتوافر لدى أغلب الزملاء  .۷٤

 بھا یتكلفون
     

   

 مع شكري الجزیل لوقتكم الثمین في ملء ھذه الاستبانة                                    

 

 الباحثة رامزة فیومي
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ن دول ببأ�ماء  ا�سادة ا��ج���ي  جب

 القسم التخصص  الاسم
جامعة  -كلیة الاقتصاد -إدارة الأعمال التسویق الأستاذ الدكتور علي الخضر

 دمشق
جامعة  -كلیة الاقتصاد -إدارة الأعمال الشاملة إدارة الجودة الأستاذ الدكتور رعد الصرن

 دمشق
جامعة  -كلیة الاقتصاد -إدارة الأعمال إدارة الموارد البشریة الأستاذ المساعد الدكتور فداء ناصر

 دمشق
الأستاذ المساعد الدكتور مھند 

 أرناؤوط
جامعة  -كلیة الاقتصاد -إدارة الأعمال إدارة مالیة

 دمشق 
إدارة مشروعات صغیرة  الدكتورة ندى علي

 ومتوسطة
جامعة  -كلیة الاقتصاد -إدارة الأعمال

 دمشق 
جامعة  -كلیة الاقتصاد -الأعمال إدارة  إدارة الإمداد والتخزین الدكتورة میادة حسن

 دمشق
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Abstract 
 
 

The objective of the study is to test the impact of functional Stress on the 
organizational performance of workers in the Syrian telecommunications sector. 
The study was applied in the Syrian Telecommunications and Syriatel companies, 
which represented the study population. The sample studied was 244 individuals, 
distributed to 174 in Syria and 70 in Syriatel. In order to achieve the objectives of 
the study, Data collection processed using SPSS. The most important general results 
were: 
-  Employees at both companies feel below the average pressure from working 
groups, and are relatively higher in the Syrian Telecommunications Company (2.54) 
compared to (2.21) at Syriatel.  
- Employees in both companies feel below average of Job Stress from labor 
groups. 
- The employees of the Syrian Telecommunications Company feel above the 
average Stress from the nature of the organization, while it is below average in the 
company Syriatel. 
- The employees of both companies feel above the average stress from external 
sources, with a slight relative superiority of the employees of the Syrian 
Telecommunications Company for Syriatel. 
- Syriatel employees feel that their organizational performance is slightly higher 
than that of the Syrian Telecommunications Company. 
The results of the hypothesis test showed the following: 
- There is no statistically significant negative impact of the sources of functional 
Stress related to the nature of the job (job requirements, role conflict, role ambiguity, 
job security) in the organizational performance of the employees in the Syrian 
telecommunications sector companies.                                                      
- There is a statistically significant positive effect on job characteristics in the 
organizational performance of the two companies.                                . 
- There is no impact of the sources of Stress related to the work group in the 
organizational performance of the employees of the two trained companies. 
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- There is no statistically significant negative impact between the overall axis of the 
Stresss related to the nature of the organization and the organizational performance 
of the employees of the two trained companies.                       . 
- There is a statistically significant positive impact on the sources of Stress related 
to the personal life of the workers and the economic and political factors in the 
organizational performance in the Syrian telecommunications sector companies.                    
. 
- There are significant differences in relation to the response to the sources of Stress 
resulting from (the nature of the organization) and its impact on the organizational 
performance of the employees of the telecommunications sector companies, due to 
the gender variable (males and females). 
-There are substantial differences in the response to the following sources of Stress: 
(Working group relationships, the nature of regulation, external causes) and their 
impact on the organizational performance of employees is attributed to the variable 
length of service (experience), while there are no differences in response to Stress 
arising from the nature of the job attributable For a variable length of service or 
work experience. 
-There are no differences between, with regard to the level of response to sources 
of Stress and their impact on organizational performance according to the 
educational level variable, age group, type of work and timing: (Permanent full time, 
part time timer) or whether the work is day or night, and the external causes of 
employees in the two companies studied.    
-There are substantial differences in the response to the sources of Stress and their 
impact on the regulatory performance of the workers in the telecommunication 
sector attributed to the variable personality pattern (a) and family status.   
-- There are substantial differences in the levels of functional Stress in the two 
companies studied and their impact on organizational performance, according to the 
type of the company, with respect to the following internal sources: (nature of job, 
relationships of working groups, nature of organization). It is the largest in the 
Syrian telecom company, compared to a company 
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