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III                                                                     الاهداء و الشكر
           

 
 ال      

              

 إهداء                                                   
 

 و عمى ألو و أصحابو  أصمي و أسمم عمى المبعوث رحمة لمعالمين
 يوم الدين. إلى بإحسان تبعيمأجمعين ومن 

 
 "                الرحمان علم القرآن، خلق الإنسان علمه البيان"                      

من سورة الرحمان { 4 – 1} الآية   

 قطفتو من بستان الأحلام  الذي الكلامعروس القرآن أستفتح أحمى  فبآيات الرحمان من        
 ما بعد: ليقرأه كل من أحب الإسلام أ                            

 أىدي ىذا العمل المتواضع :                                
في الدين و العمم صدقا و انتماء، ىو مثال الأبوة و الأخوة و  عممني أنووالدي الغالي الذي  إلى

 الصداقة و الذي كان و مازال نعم الربان لسفينتي في ىذه الحياة 

بالحب و الصدق و العطاء التي کانت بعطفيا و مثابرتيا تسير إلى والدتي الغالية القمب الذي ينبض 

 عمی رعايتی آناء الميل و أطراف النيار

 اخوتي وكل العائمة  إلى من حبيم يجري في عروقي 

 إلى الجامعة الابتدائيإلى كل من كانت لو لمسة في مشواري الدراسي من 

 دقائي داخل و خارج الجامعة.....إلى كل أص
 

 

 



IV                                                                     الاهداء و الشكر
           

 
                  ال      

 شكر و التقدير                    

} رب أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي و على ولدي و أن أعمل صالحا وأدخلني برحمتك     
 11سورة النمل الآية                                          في عبادك الصالحين {    

 " من لم يشكر الناس لم يشكر اللهعن أبي ىريرة رضي الله عنو قال رسول الله عميو و سمم    " 

الحمد الله أولا وأخيرا  عمى منو وكرمو بأن يسر لنا إتمام ىذا العمل حمدا يميق بجلالو وعظيم سمطانو     
 . وأسألو أن يجعمو خالصا لوجيو الكريم

" توري روزة"  لقبوليا الإشراف عمى العمل و متابعة  الأستاذةإلى  ترامالاحكما نتقدم بخالص الشكر و    
 المستمرة و توجيياتيا النيرة  .

عمينا في المؤسسة ميناء  ينالمشرف كمال و سميمة و أسماءإلى كل من  الامتنانبالشكر و كما نتقدم    
و مدت لنا العون و الإرشاد ، ونخص بالذكر عينة الدراسة الذين لم يمتنعوا عن تقديم  استقبمتناجن التي 

 . الاستبانةيد العون و المساعدة في تعبئة 

 

 البحث.وكذلك نتقدم بجزيل الشكر و العرفان إلى أعضاء لجنة المناقشة عمى قبوليم مناقشة ىذا  

 م بفكرة أو بنصيحة أو دعاء و الشكر موصول لكل من ساى                      

 
 
 
 

 

 

 

 



V                                                                                         ملخص    
       

 ممخص 

لاشك عمى جميع القطاعات و جميع الفئات رة متنامية في مجتمعنا تؤثر بتعتبر ضغوط العمل ظاه   
أولا ، عمى  جدا.و المهنية . هذه الظاهرة الجديدة المنتشرة في القرن الحالي لها عواقب وخيمة  الاجتماعية

سمبا عمى صحتهم و تؤدي إلى انخفاض مستوى أدائهم ، و ثانيا عمى تؤثر الموظفين حيث أنها 
 المنظمات حيث أنها تؤثر بشكل كبير عمى الإنتاج و تكمفهم ثمنا غاليا .

كجزء من مجال إدارة الموارد البشرية ، تهدف هذه الدراسة لمبحث عن العوامل التي تؤدي إلى ضغوط 
 ل و دراسة تأثيرها عمى أداء الموارد البشرية داخل المؤسسة .العم

  البشرية.أداء الموارد  العمل،عوامل ضغوط  العمل،ضغوط  الدالة:الكممات 

Résumé : 

     Le stress au travail est un phénomène grandissant dans notre société et touche 

incontestablement tous les secteurs d’activité et toutes les catégories 

socioprofessionnelles. 

   Ce nouveau mal du siècle a de lourdes conséquences. D’une part, sur les 

salariés où il affecte leur santé et tue leur performance, et d’autre part, sur les 

organisations où il porte  atteinte à leur productivité et leur coûte cher. 

S’inscrivant dans le domaine de la gestion des ressources humaine, la présente 

étude se propose de faire un état des lieux sur les facteurs du stress en milieu du 

travail et d’étudier son impact sur la performance des ressources humaines. 

 

Mots clés : le stress au travail, les facteurs du stress au travail, la performance 

des ressources  humaines. 
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 المقدمة العامة



 المقدمة العامة‌‌‌‌ ‌أ
 

  

  

 -المقدمة العامة  -

ات‌يالخاصة‌التي‌تعمل‌عمى‌تمبية‌حاجعرف‌عالمنا‌اليوم‌تزايد‌في‌عدد‌وحجم‌المؤسسات‌العامة‌و‌        
مجموعة‌من‌المتغيرات،‌مراعاة‌لنجاح‌واستمرار‌المؤسسة‌في‌تحقيق‌أىدافيا‌لابد‌من‌ورغبات‌المجتمع.‌و‌

التي‌أصبحت‌مظيرا‌طبيعيا‌في‌حياة‌الإنسان‌)العامل(،‌كما‌ضغوط‌العمل‌احدى‌ىذه‌المتغيرات‌و‌تعتبر‌و‌
‌تشيد‌المؤسسة‌الواحدة‌أشكالا‌مختمفة‌من‌الضغوط‌في‌مختمف‌المستويات‌التنظيمية‌.

‌عمى‌‌‌‌‌‌‌ ‌الإدارة ‌الباحثون‌في‌مجال ‌التي‌يركز ‌الموضوعات‌الاساسية ‌ضغوط‌العمل‌ىي‌أحد وتعد
‌من‌حيث‌المسببات‌والأثار‌ ‌المنظمات‌‌باعتباردراستيا ‌التحديات‌التي‌تواجو أن‌ضغط‌العمل‌ىو‌أحد

‌مع‌ ‌الخاصة ‌في‌تحقيق‌أىدافيا ‌حيث‌إن‌وجو‌‌ازديادالمعاصرة ‌التي‌تواجييا، ‌المنافسة ‌مستويات‌حدة د
‌.مرتفعة‌من‌الضغط‌الوظيفي‌قد‌تؤثر‌سمبا‌عمى‌الأداء‌الفردي،‌وبالتالي‌عمى‌أداء‌المنظمة‌ككل

ومن‌ىنا‌لقي‌موضوع‌ضغوط‌العمل‌اىتماما‌متزايدا‌من‌قبل‌الباحثين‌في‌مجالات‌عدة‌لما‌لو‌من‌‌‌‌‌‌
أثر‌بالمثيرات‌والمنبيات‌البيئية‌انعكاسات‌سمبية‌عمى‌سموك‌الأفراد‌واتجاىاتيم‌وأدائيم‌في‌العمل‌نتيجة‌الت

تفاعلاتو‌تر‌وانفعال،‌مما‌يؤثر‌عمی‌صحتو‌و‌المختمفة،‌وىذه‌الضغوط‌جعمت‌الفرد‌يعيش‌في‌حالة‌قمق‌وتو‌
‌و‌بالتالي‌ ‌وتختمف‌مصادر‌‌العاممينو‌علاقتو‌مع‌‌وظيفتوعمی‌ميام‌‌نعكسيالجسديو، في‌المنظمات.
‌ ‌التي ‌العمل ‌بحسب‌الخصوصي‌يوجيياضغط ‌الشعور‌العاممون ‌درجة ‌تتباين ‌كما ‌عمل، ‌لكل ‌المينية ة

 .و‌جنسو‌و‌مستواه‌التعميمي‌شخصيتوبضغط‌العمل‌تبعا‌لعوامل‌عديدة‌تتعمق‌بالفرد‌ذاتو‌من‌حيث‌

تجدر‌بنا‌الاشارة‌عمى‌أن‌الأداء‌ليس‌بالأمر‌اليسير‌إذ‌يعد‌ميمة‌صعبة‌و‌ذلك‌بسبب‌وجود‌العديد‌و‌‌‌‌‌‌
فييا‌العوامل‌البيئية‌،‌التنظيمية‌و‌الفردية‌.‌زيادة‌عمى‌ذلك‌وجود‌العديد‌من‌العوامل‌التي‌تؤثر‌عميو‌بما‌

‌داء‌.‌لأو‌المعوقات‌الناتجة‌عن‌تقييم‌ا‌من‌المشكلات

‌ ‌لتحديد ‌الدراسة ‌ىذه ‌وتأتي ‌يتعرض‌ليأثر ‌التي ‌العمل ‌جن‌ضغوط ‌ميناء ‌مؤسسة ‌في ‌العاممين ا
‌لحالات‌من‌ جن ‌وذلك‌بسبب‌تعرضيم ‌يؤثر‌عمى‌مستوى‌أدائيم، الاضطراب‌والقمق‌والإحباط‌الذي‌قد

عمى‌حالتيم‌الصحية‌و‌النفسية‌و‌الفكرية‌و‌السموكية‌،‌و‌بالتالي‌قد‌يعكس‌عمى‌مستوى‌أدائيم‌في‌العمل‌
 . نظرا‌لما‌تتطمبو‌طبيعة‌عمميم

‌‌،وختما‌‌‌‌‌‌ ‌مقمقة ‌مستوى‌معين‌من‌ضغوط‌لا‌يشكل‌ظاىرة لكن‌ارتفاع‌‌،أو‌غير‌طبيعيةفإن‌وجود
ن‌ضغوط‌العمل‌ليست‌بالضرورة‌و‌‌،تنظيمالبعض‌الأثار‌السمبية‌عمى‌الفرد‌و‌‌ضغوط‌قد‌يرافقوال‌مستوى‌ ا 



‌ب  المقدمة العامة‌‌‌‌ 
 

  

  

‌تؤدي‌في‌بعض‌الاحيان‌الى‌‌ذات ‌بل‌قد ‌لتحسين‌الإتأثيرات‌سمبية ‌وحافزا ‌دافعا أداء‌يجابية‌و‌مصدرا
‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌.العمل

 البحث:إشكالية .1
‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌يمي:ث‌والتي‌يمكن‌صياغتيا‌فيما‌في‌ظل‌ما‌سبق‌تتضح‌معالم‌إشكالية‌ىذا‌البح

  ؟في مؤسسة ميناء جن جن ما هو أثر ضغوط العمل على أداء الموارد البشرية 
‌تنتج‌الأسئمة‌الفرعية‌التالية‌:‌من‌التساؤل‌أعلاه‌‌‌
 ماىي‌مصادر‌ضغوط‌العمل‌في‌مؤسسة‌ميناء‌جن‌جن‌؟‌ 
 ما‌مستوى‌إدراك‌العمال‌مؤسسة‌ميناء‌جن‌جن‌لضغوط‌العمل‌الموجودة‌؟‌ 
 أداء‌الموارد‌البشرية‌في‌المؤسسة‌ميناء‌جن‌جن‌‌؟ط‌العمل‌‌عمى‌و‌ؤثر‌ضغتكيف‌ 

 فرضيات الدراسة :.2
‌:بناء‌عمى‌الإشكالية‌المطروحة‌تم‌وضع‌الفرضيات‌التالية

 صراع‌‌في‌حدوث‌ضغوط‌العمل‌في‌ميناء‌جن‌جن‌ىي:‌ةمن‌أىم‌المصادر‌المسبب‌
 .،‌مصادر‌الفردية‌عبء‌العمل‌،،‌الييكل‌التنظيميغموض‌الدور‌الدور،
 مختمفة.يومية‌‌جن‌ضغوطيواجو‌عمال‌مؤسسة‌ميناء‌جن‌‌‌‌ 
 عمى‌أداء‌‌الموارد‌البشرية‌في‌مؤسسة‌ميناء‌جن‌جن‌تؤثر‌سمبًا‌ط‌العملو‌ضغ‌. 
 

 أهداف و أهمية الدراسة :.  3
 أهداف الدراسة  1.3 

ىذا‌‌نوينبثق‌مالعمل‌عمي‌أداء‌الموارد‌البشرية‌اليدف‌الرئيسي‌من‌ىذه‌الدراسة‌ىو‌تحميل‌أثر‌ضغوط‌
:اليدف‌أىداف‌فرعية‌التالية  

توضيح‌مفيوم‌ضغوط‌العمل‌و‌التعرف‌عمى‌مصادرىا.‌‌-‌‌‌  

جن.تحديد‌مستوى‌ضغوط‌العمل‌لدي‌عمال‌مؤسسة‌ميناء‌جن‌‌-‌‌‌  

‌معرفة‌كيف‌تؤثر‌ضغوط‌العمل‌عمى‌أداء‌الموارد‌البشرية‌.‌-‌‌‌‌
‌أثر‌ضغوط‌العمل‌.حول‌‌تالاقتراحاالخروج‌بنتائج‌و‌‌-‌‌‌‌
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‌
 أهمية الدراسة : 2.3

:‌الدراسة‌ىذه‌تكمن‌أىمية‌‌‌‌‌‌‌‌  

توضيح‌مصادر‌ضغوط‌العمل‌و‌أثارىا‌في‌مؤسسة‌ميناء‌جن‌جن‌و‌محاولة‌الوصول‌إلى‌‌-‌‌‌‌
 نتائج‌ومن‌تم‌توصيات‌تساعد‌في‌التخفيف‌من‌ىذه‌الضغوط‌و‌محاولة‌رفع‌أدائيم‌للأفضل.

أىمية‌وضع‌الخطوات‌الكفيمة‌بالإقلال‌من‌حدة‌الضغوط‌الواقعة‌عمى‌العاممين‌بمؤسسة‌ميناء‌‌-‌‌‌‌
و‌كذلك‌الارتقاء‌بمستوى‌طموحيم‌وذلك‌من‌خلال‌العمل‌عمى‌تدعيم‌كل‌ما‌من‌شأنو‌أن‌‌جن‌جن‌

‌الى‌المؤشرات‌الإيجابية‌,‌سواء‌ما‌يتعمق‌بالمعدلات‌الأداء‌او‌ما‌يتصل‌منيا‌بتحقيق‌موصوللتؤدي‌
 الرضا‌الوظيفي‌لمعاممين.

إن‌ىذه‌الدراسة‌تقدم‌إضافة‌جديدة‌في‌مجال‌الإداري,‌و‌خاصة‌في‌موضوع‌ضغوط‌العمل,‌‌‌‌‌‌
الجزائرية.وتطبيق‌ذلك‌ميدانيا‌في‌البيئة‌  

 الموضوع: اختيارأسباب  . 4
‌‌‌منيا:ىذا‌الموضوع‌نذكر‌‌اختيارىناك‌عدة‌أسباب‌دفعتنا‌في‌

صمة‌متينة‌و‌قوية‌بتخصص‌التسيير‌‌الموضوع‌ذونوع‌التخصص‌العممي‌الذي‌درسنا‌فيو‌ىذا‌‌-
‌الذي‌زاولنا‌فيو‌دراستنا‌.

‌كبر‌حجم‌الخسائر‌و‌التكاليف‌في‌المؤسسات‌نتيجة‌الضغوط‌التي‌يعيشيا‌العمال‌.‌-
 بمعالجة‌ضغوط‌العمل‌‌.‌الاىتمامتحسيس‌إدارة‌المؤسسة‌بضرورة‌‌-

 منهج الدراسة : .5
 المنهج :  1.5

ية‌و‌ايضا‌اختبار‌صحة‌الفرضيات‌بغية‌الاجابة‌عمى‌الإشكالية‌المطروحة‌,و‌التساؤلات‌الفرع‌‌‌‌‌
سمح‌لنا‌ىذا‌‌حيثالمنيج‌الوصفي‌التحميمي‌تحميل‌‌مختمف‌أبعاد‌و‌جوانب‌الموضوع,‌اعتمدنا‌عمى‌و‌

النظرية‌حول‌الموضوع‌الممثل‌في‌أثر‌‌المنيج‌باستيعاب‌الجانب‌النظري‌لمبحث‌و‌الممثل‌في‌الدراسة
الميدانية‌باختيار‌عينة‌من‌عمال‌مؤسسة‌‌ضغوط‌العمل‌عمى‌أداء‌الموارد‌البشرية‌و‌تجسده‌عمى‌الدراسة

 ميناء‌جن‌جن.
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‌:‌أسلوب جمع المعلومات  2.5

فقد‌اعتمدنا‌عمى‌اسموب‌المسح‌المكتبي‌‌و‌ذلك‌خلال‌المراجع‌و‌البحوث‌‌الدراسات‌التي‌ليا‌صمة‌‌‌‌‌
بالإضافة‌الى‌رسائل‌الماجستير‌،مراجع‌المعتمدة‌ىي‌عبارة‌عن‌كتب‌و‌كانت‌معظم‌ال‌،بالموضوع‌البحث‌

 و‌الماستر‌و‌الدكتورة‌وكذلك‌البحوث‌عمى‌شبكة‌الانترنت‌.

عمى‌:‌الاعتمادلجانب‌التطبيقي‌،‌فقد‌تم‌أما‌في‌ما‌يتعمق‌با  

فيو‌عممية‌توزيع‌بعض‌الأسئمة‌‌عمى‌عينة‌‌الدراسة‌ثم‌قيامنا‌بتحميميا‌و‌التوصل‌ تمت‌: الاستبيان -   
عمى‌وثائق‌المؤسسة‌لجمع‌البيانات‌الخاصة‌بالموضوع‌.‌الاعتمادإلى‌النتائج‌،‌إضافة‌إلى‌  

. حدود الدراسة :6  

‌‌يمي:بغية‌الإلمام‌بإشكالية‌الدراسة‌و‌فيم‌مختمف‌جوانبيا‌حددنا‌دراستنا‌كما‌‌  

العمل‌قد‌شممت‌ىذه‌الدراسة‌عمى‌مختمف‌الجوانب‌المتعمقة‌بالأثر‌ضغوط‌لالحدود الموضوعية :  -‌‌
 عمى‌أداء‌الموارد‌البشرية‌

مؤسسة‌ميناء‌جن‌جن‌بجيجل‌.لقد‌تم‌إسقاط‌الجانب‌النظري‌ليذه‌الدراسة‌عمى‌الحدود المكانية :  -   
يتمثل‌المجال‌البشري‌في‌عدد‌العمال‌بالمؤسسة‌التي‌تم‌إجراء‌الدراسة‌الميدانية‌حدود البشرية :  - 

‌298إطار،‌94عامل‌موزعين‌إلى‌‌1159بيا‌و‌ىي‌ميناء‌جن‌جن‌،‌حيث‌يبمغ‌عدد‌العمال‌بيا‌إل‌
تحكم‌‌132د‌البشرية‌موزعين‌إلى‌موار‌تنفيد‌،أما‌دراستنا‌اقتصرت‌عمى‌عمال‌مصمحة‌ال‌767تحكم‌،‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌.عامل‌‌612إطار‌أي‌إجمالا‌تضم‌ىذه‌المصمحة‌‌30تنفيد‌،‌و‌450،  
‌.02/05/2017إلى‌‌02/04/2017تمت‌ىذه‌الدراسة‌خلال‌الفترة‌الممتدة‌من‌الحدود الزمنية:  -‌‌
‌‌ 

‌‌‌‌‌‌‌‌‌ 
‌‌‌‌‌ 

 
 

‌‌‌‌‌‌‌‌‌ 
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 البحث: خطة .7

‌يمي:كما‌‌فصول،قمنا‌بتقسيم‌البحث‌إلى‌ثلاث‌‌ىذا،لمعالجة‌موضوعنا‌‌‌

لضغوط‌العمل‌من‌خلال‌التطرق‌في‌مبحث‌يتناول‌الفصل‌الأول‌الإطار‌النظري‌الفصل الأول : 
و‌في‌أنواعيا‌و‌أىمية‌درستيا‌الأول‌إلى‌مفيوم‌ضغوط‌العمل‌و‌عناصرىا‌،‌ثم‌مراحميا‌و‌عناصرىا‌،‌

‌ ‌إلى‌سبل‌‌تطرقناالمبحث‌الثاني ‌المحث‌الثالث‌تطرقنا ‌وفي ،‌ ‌أثرىا ‌و ‌العمل إلى‌مصادر‌ضغوط
‌مواجية‌ضغوط‌العمل‌.

البشرية‌،‌وقمنا‌بتقسيم‌ىذا‌الفصل‌إلى‌‌الإطار‌النظري‌لأداء‌الموارد‌يتناول‌الفصل‌الثانيالفصل الثاني :
‌في‌حين‌ا ‌البشرية ‌الموارد ‌أداء ‌في‌المبحث‌الأول‌ماىية ‌تناولنا ‌مباحث‌، لمبحث‌الثاني‌خصص‌ثلاثة

‌لمحديث‌عن‌تقييم‌أداء‌الموارد‌البشرية‌أما‌المبحث‌الثالث‌تناول‌تحسين‌أداء‌الموارد‌البشرية‌.
تم‌فيو‌‌دراسة‌حالة‌عن‌واقع‌أثر‌ضغوط‌‌عمل‌عمى‌أداء‌موارد‌البشرية‌‌في‌المنضمات‌‌الفصل الثالث :

مياميا‌م‌‌نشأة‌مؤسسة‌ميناء‌جن‌جن‌،‌و‌ديالجزائرية‌،‌حيث‌أخدنا‌مؤسسة‌ميناء‌جن‌جن‌كعينة‌،‌فبعد‌تق
‌ ‌بإعداد ‌قمنا ،‌ ‌التنظيمي‌وطبيعة‌نشاطيا ‌و‌ىيكميا ‌ الذي‌شمل‌المؤسسة‌حيث‌قمنا‌‌الاستبيانوأىدافيا

 بتحميمو‌و‌الوقوف‌عمى‌مختمف‌النتائج‌المتحصل‌عمييا‌.
 
 

 



  
 الفصل الأول
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 تمهيد 

(، فالضغوط 4 الآيةيقول الله تعالى في محكم التنزيل : " لقد خمقنا الإنسان في كبد " سورة البمد)     
لازمت الإنسان مند أن خمق عمى الأرض و عمى خصوص في مجال العمل ، والإلزامية وجود ىذه 

منيا و توجيييا  الاستفادةالضغوط في حياة العاممين، فلا بد من إدارتيا و مواجيتيا و التصدي ليا و 
ن ضغوط و لكن تختمف ش يصعب وجود مينة أو وظيفة خالية موحسب الواقع المعاالتوجيو السميم . 

مصادرىا في المنظمات  لاختلافحدة ىذه الأخيرة من مينة إلى أخرى و من شخص إلى لأخر وذلك 
ليا من قبل الأشخاص ، و قد تبين أن لضغوط العمل أثارا  الاستجابةنسبة  اختلافالمين المختمفة ، و و 

و التنظيمية ، فميا أثار نفسية  قتصاديةالاكبيرة عمى الفرد و المنظمة و المجتمع من الناحية الصحية و 
سمبية عمى سموكيات الأفراد و عمى مستوى أدائيم الوظيفي ، لذلك  تزيولوجية ضارة و ليا انعكاساو في

ىتمام متزايد من قبل الباحثين في مجالات ظيفة بابضغوط الو  ىحضي موضوع ضغوط العمل أو ما يسم
 الإدارية بمختمف فروعيا ، الإدارة الصحية و الإدارة المستشفيات(.عديدة،) عمم النفس ، الطب ، العموم 

 :لذا سنتطرق في ىذا الفصل إلى المباحث التالية 

 ماىية ضغوط العمل  الأول:المبحث 

 مصادر ضغوط العمل و أثارىا الثاني:المبحث 

 العمل  مواجية ضغوطسبل  الثالث:المبحث 
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 ماهية ضغوط العمل  الأول:لمبحث ا

داخل العمل أو  ييعانى كثير من العاممين في المنظمات العامة والخاصة من الشعور بالإرىاق النفس     
الإحساس بضغوط نفسية من العمل أو ما يرتبط بو من مناخ تنظيمي. وتولد ضغوط العمل حالات من 

امل موجودة في العمل أو البيئة عدم الاتزان النفسي والجسمي، وتتولد ىذه الضغوط عادة من عو 
المحيطة، ومحصمة عدم الاتزان النفسي والجسمي يظير في العديد من مظاىر الاختلال في أداء العمل 
الأمر الذي يدفع المنظمات الحديثة إلى مواجية مشاكل ضغوط العمل ومعرفة أسبابيا والتعامل معيا 

 لتأثير تمك الضغوط . بالشكل الذي يجعل الأفراد داخل المنظمة أقل عرضة

 التالية:المطالب  إليالتطرق وىذا ما سنوضحو من خلال  

 المطمب الأول: مفهوم ضغوط العمل و عناصرها 

 مفهوم ضغوط العمل 1. 

 و التي تعني     (stringer)إلى الكممة اللاتينية  (stress)تعود كممة ضغط   مفهوم المغوي   11.

واستخدمت  في القرن السابع عشر بمعنى الشدة أو المحنة أو ،, ) to drow tightيسحب بشدة )  
الحزن أو البلاء , و خلال القرنين الثامن عشر و التاسع عشر اصبح يشير إلى القوة أو الضغط أو 
الإجياد أو التوتر , ثم استخدم المصطمح في العموم الأخرى خاصة في عمم النفس ليدل عمى الموقف 

الإنتاج جعل الفرد غير قادر عمى العطاء و قعًا تحت إجياد نفسي أو الجسمي مما يالذي يكون فيو الفرد وا
عدم  النزاع,  و خصوصًا في مجال العمل و تتمثل الضغوط النفسية في : القمق , الإحباط , الصراع ,

 .1رتياح, الشعور بالألم, .....الخالا

أما تعريف ضغط العمل بوصفو مصطمحًا اصطلاحيّا فقد نشأ في مفهوم الاصطلاحي :  2.1 
حيث  ،بصورة رئيسية عمى العنصر البشري المؤسسات و المنظمات التي تعتمد في تحقيق أىدافيا 

 يفترض من ىذه العناصر أن تقوم بواجباتيا المينية بأسموب يتسم بالفاعمية لتقديم الخدامات المنتظرة منيا 
                                                           

, حسين حريم, السموك التنظيمي، سموك الأفراد و الجماعات في منظمات الأعمال, الطبعة الثانية, دار حامد لمنشر و التوزيع, عمان, الأردن 1
 .484ص - 482ص  4004
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ولكن عمى الرغم من الرغبة الصادقة التي قد تكون لدى أولئك المينيين و مؤسساتيم في  ،عمى أكمل وجو
تدليل العقبات التي تقف في طريق تقديم الخدامات المطموبة إلا أن ىناك معوقات في بيئة العمل تحول  

ات التي وىي بشكل عام المتغير  ،وىذا ما يطمق عميو ضغوط العمل ،دون قياميم بدورىم بصورة كاممة 
وتكمن خطورة ىذا الشعور في نتائجو السمبية التي تتمثل في  ،يم شعورًا بالتوتر لممين و تسبب تحيط بالعا

وقمة الدافعية , ية تفتقر إلي الاندماج الوجداني  والتشاؤم ,حالات مختمفة منيا القيام بالواجبات بالصورة أل
   .1وفقدان القدرة عمى الابتكار

الباحثين أن إلا  ،ل يكاد يكون واضحًا و سيل الفيم المفيوم الاصطلاحي لضغوط العمومع أن       
حيث يمثل المفيوم الإجرائي لضغط العمل  ،ى تعريف لمعنى الضغوط متفق عميو اختمفوا في التوصل إل

 نرى وفي ذلك مثلا ،وع أنماطًا مختمفة من الاتجاىات لدى الباحثين الذين لدييم خبرات بحثية في الموض
 تعريف بعض الباحثين لضغوط العمل بأنيا :

 السمبي و الضار عمى صحة الإنسان النفسية و العضوية نتيجة لممتطمبات المتزايدة في بيئة  نعكاسا
 2العمل و التي تفوق قدرة الشخص عمى العطاء في الكثير من الأحيان.

  ما تكون متطمبات البيئة العمل التي عمى الجانب النفسي و التغيرات النفسية التي تحدث داخل الفرد عند
 3.الفرد مواجيتيا, تفوق طاقاتو و إمكانياتو وىذا بالنسبة لو يعتبر تيديدا يمارس ضغطا نفسيا عميو 

  تجربة ذاتية تحدث لدى الفرد محدثا اختلالا نفسيا كالتوتر أو الإحباط أو اختلالا عضويا كسرعة
  4.ضربات القمب أو ارتفاع ضغط الدم

  الضغط ىو الحالة النفسية و الجسمية كاستجابة لعدم قدرة الفرد عمى إتمام الأعمال المكمف بيا وفق
  5.الذاتيّةإمكانيتو 

                                                           
,الرياض، ،  4, العدد  61عسكر عمي مدى تعرض العاممين لضغوط العمل في بعض المين الاجتماعية, مجمة العموم الاجتماعية, مجمد   1

 . 16، ص 6888،ص
 46م، ص 6886مكتبة مدبولي "قاىرة" مصر ،  " ظاىرة الإدارية "ظاىرة الأسباب و العلاجلخضيري, ا 2

 . 442م , ص  6886, معيد الإدارة العامة , الرياض ,  نسانيالسموك الإالعدلي محمد ناصر ,   3
، مداخل تطويرية لتعزيز الأدوار القيادية لمنساء في المنضمات الأعمال العربية , مجمة دراسات  التدريب النسائيىيجان عبد الرحمان أحمد ,   4

 . 23م , ص  6886,  86الحميج و الجزيرة العربية , 
 . 486المرجع السابق ص حسين حريم,   5
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 1 .رد فعل نفسي لممتطمبات التي تفرضيا ظروف العمل و التي تجعل الفرد يشعر بالقمق أو التوتر 

 كفاءة تحول دون إدائو لعممو بفاعمية و  و تمك المصادر السمبية لمبيئة العمل و التي تضغط عمى الفرد
 2.و تجعمو غير راضي عن عممو 

وباستعراض التعريفات السابقة التي تناولت ضغط العمل يتضح لنا أن الضغط العمل في        
المؤسسات ما ىو إلا نتيجة لبعض المواقف الضاغطة التي يتعرض ليا الأفراد في حياتيم العادية أو 

يا ، وىذه الاستجابة تختمف من التي تؤثر عمى أدائيم سمبًا أو ايجابًا ، نتيجة لاستجابتيم لالعممية ، و 
إلى أخر بحسب الفروق الفردية بينيم و بحسب أنواع المثيرات التي يتعرضون ليا ، أي أن ضغط  دفر 

العمل في  العمل يعكس التوافق بين الفرد و المواقف التي يتعرض ليا في المحيط عممو ، ويحدث ضغط
 المواقف التي يدرك فييا الفرد أن قدرتو لمواجية متطمبات المحيط تمثل عبئا كبيرًا عميو .

  عناصر ضغوط العمل 2.

إن الحديث عن عناصر ضغوط العمل يتناول العوامل التي تتفاعل مع بعضيا البعض و ينتج        
ة فإنو يمكن تحديد ثلاثة عناصر رئيسيعنيا ضغط العمل فكل فعل رد فعل و لكل مثير استجابة لذا 

 : 3( في العمل تتمثل في2لمضغوط )

يشتمل ىذا العنصر عمى الضغوط و المؤثرات الأولية الناتجة عن المشاعر  عنصر المثير: 1.1 
 الفرد.الضغوط ويكون مصادرىا البيئة أو المنظمة أو 

نتيجة تعرضو لممثيرات الضاغطة  وىي ردة الفعل التي تنتج عن الفردعنصر الاستجابة :  1.1
 تتمثل في ردود النفسية أو الفسيولوجية أو السموكية تجاه الضغط مثل : القمق و التوتر و الإحباط .و 

 

                                                           
 . 482م ، ص :  4006عبد الباقي صلاح الدين ، " السموك التنظيمي " ، الدار الجامعية ، كمية التجارة ، جامعة الإسكندرية ،   1
 .24م ، ص  6883العتيبي جابر ،  إدارة الصراع و الأزمات و ضغوط العمل ، دار العموم لتوزيع و النشر    2

 .486صلاح الدين, نفس المرجع , ص عبد الباقي   2
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و يأتي ىذا التفاعل  المستجيبة,وىو التفاعل بين العوامل المثير و العوامل  التفاعل:عنصر  2.1
عوامل البيئة و العوامل التنظيمية في العمل و المشاعر الإنسانية و ما يترتب عمييا من المن 

 استجابات.

 

 ( : العلاقة بين مكونات الرئيسة لضغوط العمل1الشكل رقم )                        

                

 

 

 

 

 

 

 285ص  سابك,مرجع  عبد البالً صلاح الدٌن,المصدر:                        

 

 . مراحل ضغوط العمل 3  
حتى ة لابد أن يمر بيا الفرد ليمة وضحاىا وانما ىناك مراحل عدإن ضغوط العمل لا تتكون بين      

  1:يظير اثر تمك الضغوط عميو , ولضغوط العمل اربعة مراحل وىي كالتالي

وىي مرحمة الاحساس بوجود الخطر وذلك عند تعرض الفرد لمثير مرحمة التعرض لمضغوط :  1.2
 ىذا المثير إلى حدوث ضغوط معينة يترتب عمييا بعض المظاىر والتي من  أدييداخمي أو خارجي حيث 

                                                           
1
محمد حسن خميسن أبو رحمة ، ضغوط العمل و علاقتيا بالرضا الوظيفي لدى المشرفين التربويين بمحافظات غزة . رسالة ماجيستير . الجامعة   

 61ص  ،  ، 4064اسلامية ، فمسطين ،  

 المثٌر: 

 البٌئة- 

 منظمة العمل-      

 الفرد-      

 

 الاستجابة: 

إحباط-   

للك-   

توتر-  

 

 التفاعل

 المثٌر بٌن

 و

 الاستجابة
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خلاليا يمكننا معرفة تعرض الفرد لمضغوط وأىم ىذه المظاىر ىي زيادة ضربات القمب والأرق و توتر 
 .الاعصاب وسوء استغلال الوقت والحساسية لمنقد 

وتبدأ ىذه المرحمة بعد حدوث التغيرات السابقة ويأخذ رد مرحمة رد الفعل )التعامل مع الضغوط (:  2.3  
ومحاولة التخمص منيا وبذلك يعود  باليرو لمواجية لمحاولة التغمب عمييا أو الفعل أحد الاتجاىين إما ا

ذا لم ينجح ينتقل إلى المرحمة الثانية حيث اصيبا بالضغوط .  الفرد إلى حالة توازن وا 

: في ىذه المرحمة يحاول الفرد علاج الاثار التي حدثت مرحمة المقاومة ومحاولة التكميف   2.2
ذا نجح قد يستقر الامر ويصبح ىناك ومقاومة أي تطورات  إضافية ومحاولة التكميف مع ما حدث فعلا ,وا 

 أمل في الرجوع لحالة توازن ، إما في حالة الفشل ينتقل الفرد في المرحمة التالية .

: يصل الفرد ليذه المرحمة بعد تعرضو لضغوط حيث يصاب بالإجياد مرحمة التعب والانهاك   4.3
متكرر لممقاومة والتكميف حيث يمكن ان نستدل عمى ىذه المرحمة من خلال بعض بسبب   محاولاتو ال

الاثار أىميا الاستياء من جو العمل وانخفاض معدلات الانجاز والتفكير في ترك الوظيفة و الاصابة 
بالأمراض النفسية مثل النسيان المتكرر والسمبية والاكتئاب و الاصابة بالأمراض العضوية كالقرح في 

 معدة وضغط الدم والسكر.ال
يتضح مما سبق أن مراحل ضغوط العمل متتالية كل مرحمة تؤدي إلى المرحمة التالية لا يمكن       

الوصول إلى أدناىا إلا بالمرور عمى ما سبقيا من مراحل وىذا التقسيم يساعد عمى التعرف عمى المرحمة 
 يا.التي يعيش بيا الفرد ووضع الخطة العلاجية المناسبة ل
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 أنواع ضغوط العمل  الثاني:المطمب 
 يمي:ا يتم تصنيف الضغوط حسب عدة اعتبارات وذلك كم   
 :1التصنيف وفقا للأثار المترتبة عنها  .1

وىي الضغوط المفيدة والتي ليا انعكاسات إيجابية حيث يشعر الفرد بالقدرة عمى ضغوط ايجابية :  1.1
كما أن ليا اثار نفسية ايجابية تتمثل في تولد الشعور بالسعادة والسرور ، الانتاج والانجاز بسرعة وحسم 

 . في مجممة عمى إنتاجيتو في العمل لديو وينعكس ىذا

وىي الضغوط  ذات الانعكاسات السمبية عمى صحة ونفسية الانسان من ثم الضغوط السمبية :  1. 2
نتاجيتو في العمل مثل تمك الضغوط الت ي تدفع في الواقع ثمنيا بالإحباط وعدم تنعكس عمى أدائو وا 

 الرضا عن العمل بالإضافة الى النظرة السمبية تجاه قضايا العمل.

السمبية.و الجدول الموالي يوضح أوجو الاختلاف بين كل من الضغوط الإيجابية و   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
ء التنظٌمً. دراسة تطبٌمٌة على مدراء العاملٌن فً وزارة الداخلٌة فً لطاع ضغوط العمل وأثرها على الولاأبو علا ، محمود صلاح الدٌن ،   

 11(. ص2009، كلٌة التجارة . جامعة الاسلامٌة . غزة، )غزة 
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والإيجابية الضغوط السمبيةبين  ( المقارنة1)الجدول رقم                    

 الرقم الضغوط الإيجابية الضغوط السمبية
فً انزوح انًعُىٌت اَخفاضتسبب   1 تًُخ دافع نهعًم  

دبا الإتىنذ   2  عهى انتفكٍزتساعذ  

انُتائج ىتذافظ عهى انتزكٍش عه تذعى ئنى انتفكٍز ي انًجهىد انًبذول  3 

بتذذيتجعم انفزد ٌُظز ئنى انعًم  تجعم انفزد ٌشعز بتزاكى انعًم عهٍه  4 

تشعز انفزد بأٌ كم شًء يًكٍ أٌ ٌقضٍه 

 بًشقت عانٍت

 5 تذافظ عهى انتزكٍش فً انعًم

 6 انُىو انجٍذ انشعىر بالأرق

ظهىر الاَفعالاث و عذو انقذرة عهى 

 انتعبٍز

انقذرة عهى انتعبٍز عٍ الاَفعالاث و 

 انًشاعز

7 

 8 تًُخ انشعىر بالإَجاس تإدي ئنى انشعىر بانفشم

نهفزد انضعفتسبب   9 تًذ انفزد انقىة و انثقت 

 11 انتفاؤل بانًستقبم انتشاؤو يٍ انًستقبم

 11 تًُخ الإدساص بانًتعت الإدساص بانقهك

عدم القدرة عمى الرجوع إلى الحالة النفسية 
 الطبيعية عند المرور بتجربة غير سارة 

القدرة عمى الرجوع إلى الحالة النفسية 
 الطبيعية عند المرور بتجربة غير سارة 

12 

دراسة تطبيقية عمى مدراء  التنظيمي،ضغوط العمل وأثرىا عمى الولاء الدين، أبو العلا محمود صلاح  المصدر:
 64ص(.4008) العاممين في وزارة الداخمية في قطاع غزة كمية التجارة . جامعة الاسلامية .
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إلى:وذلك  النطاق:ـ تصنيف حسب معيار  1  

                .يشمل فئة من العاممين والوظائف أو مجالات محددة ضغط عمل ذو نطاق محدود:  1.2
   ويشمل مجالات عمل متعددة داخل المؤسسات وفئات واسعة من  ضغط عمل ذو نطاق واسع: 1.1

                                                                                              العاممين.

 1:وىي تنقسم إلى قسمين ىما حسب معيار الوقت :.2

وىي تمك الدرجات من الضغوط التي تحدث في فترات، ويوجييا الفرد من   ضغوط وقتية متقطعة: 1.2 
غوط تضع الفرد دائما عمى وبعد ذلك يستريح ويسترخي ومثل ىذه الضخلال محاولات التوافق معيا 

              لممواجية أو اليروب لتجنب المواقف.                                          استعداد
 .د الفر  ىعم  خطربشكل  وىي الضغوط العمل مستمرة ودائمة ضغوط مستمرة:  1.2

حسب معيار المصدر .3   

الضوضاء ، الحرارة ن وسوء التيوية ، تعد مصدر ضغط  ضغوط ناتجة عن البيئة المادية : 1ـ 3
 بالنسبة لمفرد يؤول دون قيامو بميامو ومسؤولياتو بالشكل المطموب .

تظير نتيجة لتفاعل الفرد مع الزملاء في مجال العمل مثل  ضغوط ناتجة عن البيئة الاجتماعية: 1.3
، اختلاف الميارات بين الأفراد ، حسب طبيعة ونمط شخصيتو، مثلا الشخص ، الصراع داخل المؤسسة 

 .                 سريع الغضب، المثير يكون أكثر عرضة لمضغوط من شخص ىادئ

 المطمب الثالث: أهمية دراسة ضغوط العمل

حيث يطمق عمييا بعض الباحثين )القاتل  ،العمل سمة من سمات العصر الحديث إن ضغوط
تيا تعاني المؤسسات في الوقت الراىن عمى اختلاف أنشطوأصبحت العديد من المنضمات و ،  الصامت(

ة وثبت أن استمرارىا يترك أثارًا سمبي ،ىا بشكل واسع بين العاممين فييا انتشار من إزياد ضغوط العمل و 
 . 2مى أدائيم الوظيفيمن ثم ععمى صحتيم البدنية و النفسية و 

                                                           
1
 595، ص2005عمر و صفً عمٌلً .إدارة الموارد البشرٌة المعاصرة بعد استراتٌجً .دار وائل للنشر . الأردن ،  

2
السواط ، مطلك عوض الله ، الالتزام التنظٌمً لمنسوبً جامعة الملن عبد العزٌز و العوامل المؤثرة فٌه ،مجلة الإدارة العدد العتبً ،سعود محمد ،  

 .74( ،ص1997،  ) 7
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1:و ىناك جوانب عديدة تكمن في أىمية دراسة الموضوع منيا ما يمي  

و من ثم المنظمة من اتخاد قرار خاطئ ناجم عن انفعالات المحظة و التأثير  ،حماية متخذ القرار - 
 العاطفي  و الوجداني أو ناجم عن ردود الفعل العصبية لممواقف الصعبة التي تواجو متخذ القرار.

توفير الظروف المناسبة و الجو الصحي المناسب في بيئة العمل بالمنظمة وبالشكل الذي يجعل لكل  -
عمل أفضل , و بما يمكنو من اتخاد القرارات و ممارسة سمطاتو و ميامو الإدارية بشكل  مدير جو
 أفضل .

زيادة الإنتاج و تحسين الإنتاجية بتبسيط دوافع متخذي القرار في المنظمة عن طريق رفع قدرتيم عمى  -
 مواجية ضغوط العمل و المواقف الصعبة.

و بالتالي تنمية  ،ية و الخارجية التي متخذ القرارميارات التعامل الفعال مع الضغوط الداخم تنمية -
ميارات التخطيط و التنظيم و التوجيو و الرقابة في ظل سيادة جو خالي من الضغوط عمى متخذ القرار 

 في المنظمة .
 البناءةفيم و المشاركة الإيجابية و ة التسيادة روح الفريق و التعاون بين الرؤساء و المرؤوسين و زياد  -

وبما يسيم في رفع الروح المعنوية لمعاممين و إحساسيم بالمشاركة الفعالة في صنع حاضرىم و مستقبميم 
 الوظيفي بالمنظمة .

تحقيق الرقابة الفعالة و المتابعة الحثيثة لمسموكيات الإدارية لممديرين في كافة مستوياتيم الإدارة  -
ي , تنفيذية ( بشكل يؤكد نتفيد الخطط الموضوعية و يتلافى الأخطاء الناجمة عن أي ) عميا , وسط

 ضغط عمى متخذ القرار .
تقميل النفق عمى العلاج الصحي سواء النفسي أو غير النفسي الناجم عن ضغوط العمل المدمرة   -

 المؤثرة عمى توازان الفرد النفسي و العاطفي .
ذ قرار إداري غير سميم, وكذا تكاليف إصلاح ما ترتب عمى ىذا القرار تجنب المنظمة تكاليف اتخا -

 السميم الناجم عن وقوع متخذ القرار تحت ضغط عمل مدمر. 
إذكاء روح التعاون و سيادة روح الفريق بين العاممين و زيادة التفاىم و المشاركة الإيجابية بما يساىم  -

.في رفع الروح المعنوية   

                                                           
1

 . 16ص -15، ص  مرجع سابكالخضري ، محسن أحمد ،
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ىذا  بيا لذا فقد أصبح موضوع ضغوط العمل محل اىتمام الكثير من الأفراد و المنظمات التي يعممون  
                                                      1:الاىتمام يكمن رده إلى عاممين رئيسيين ىما

الأمراض المترتبة عمى ىذه الضغوط .-    
  . الناجمة عن ىذه الضغوطالتكاليف  -

أما فيما يتعمق بالأمراض المترتبة عمى ىذه الضغوط : فإن الدلائل المرتبطة بدراسة ضغوط العمل      
ومن ثم  ،إلى الشعور بعدم الرضا عن عممو  تشير إلى أن ىذه الضغوط من الممكن أن تؤدي بالفرد

الأثار السيئة عمى سلامة ن و يكون لو العديد م ،ات الجسمية و النفسية و العقمية الوقوع في الاضطراب
                  التي يعمل بيا .                                                           ةوالمنظمالفرد 

ذلك أنو حينما يتجاوز الضغط لدي الفرد المستويات العادية أو المألوفة , فإنو قد تظير عميو بعض      
المشكلات الصحية التي قد تكون في شكل الإصابة بالصداع أو قرحة المعدة أو ارتفاع نسبة السكر في 

إلى الانتحار  كذلك  أو قد تؤدي بو ،الدم و سرعة ضربات القمب و ارتفاع ضغط الدم و أمراض الشريين 
مل : القمق و النزعة العدوانية تش ،فإن الاضطرابات قد تظير في شكل ردود فعل سموكية عديدة 

وردود الفعل ىذه قد  ،الإرىاق و التوتر العصبي و اللامبالاة و الاكتئاب و الإرىاق و التوتر العصبي و 
كلات إدمان الكحول و المخدرات إلى جانب الدخول في مشدفع بالفرد إلى ارتكاب الحوادث والمخالفات و ت

                                                                   المشكلات الاجتماعية و الأسرية  .

أما فيما يتعمق بالتكاليف الناجمة عن ىذه الضغوط : فإن ضغوط العمل يترتب عمييا كثير من  
فعمي المستوى الوطني ىناك  ،عمى المستوى الوطني أو التنظيمي المشكلات المالية سواء كان ذلك 

الموظفين الكثير من الدراسات التي تشير إلى وجود خسائر اقتصادية كثيرة ناتجة عن تعرض العاممين و 
فعمى سبيل المثال قدرت إحدى المجالات الأجنبية أن الأمراض المتعمقة بضغوط العمل تكمف  ،لمضغوط 

و ىو ما يعادل عشرة أضعاف ما تسببو ،رب  من مائة مميون دولار سنويًا يكي ما يقاالاقتصاد الأمر 
 اضطرابات العمال التي قد ينجم عنيا التوافق عن العمل , بينما ىناك من وجد أن تكاليف تعاطي الكحول 

 

                                                           
1
 .73، ص  سابكمرجع ، هٌجان ، عبد الرحمن ، أحمد  
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الإنتاج  ( مميون دولار مما يترتب عميو خسارة في 633بين العاممين بسبب ضغوط العمل تقدر بحوالي )
                                                                          .( مميون دولار 30تقدر بحوالي )

أما عمى مستوى التنظيمي فعمى سبيل المثال قدرت تكاليف المخالفات الناجمة بسبب ضغوط العمل   
دت ىذه المخالفات إلى انخفاض الإنتاجية ( مميون دولار ,حيث أ660في القطاع الأمريكي بما يزيد عن )

                                     و الغياب أو العجز عن العمل.                            

ق سنويًا بسبب الضغوط المينيّة تبرز ىذه الأىمية لمضغوط بسبب الملايين من الدولارات التي تنف    
الصحي لمعاممين و الادارة و الضغط الزائد عمى التسييلات و المينيين التي ترجع لزيادة تكمفة التأمين و 

إلى فقد  بالإضافة ،عمى مرضى الأخرين و أمراض أخرى  الطبيين الذين كان يمكن أن يوجيوا لمعمل
       ونظرًا لتعدد ىذه التكاليف الناجمة عن الضغوط فقد قسمت إلى قسمين ،الإنتاجية بسبب المرض  

                                             ا : التكاليف المباشرة و التكاليف غير المباشرة .رئيسيين ىم
     ومن التكاليف المباشرة لضغوط العمل تكاليف التعويضات التي تتكبدىا المنظمة بناء عمى أحكام    
يواجيون صعوبة في تقدير  ووضح بأن الإدارة و رجال التكاليف ،ئية أو طبقًا لمنظم المعمول بيا قضا 

                  التكاليف بنود التكاليف غير المباشرة لضغوط العمل نظرًا لتأثيرىا بالعديد من العوامل . 

أثارها.مصادر ضغوط العمل و  الثاني:المبحث   

أثارىا. و  العمل،لمسببة لضغوط مصادر ا إلى أىمسنتطرق في ىذا المبحث   

 مصادر ضغوط العمل  الأول:المطمب 

من الصعوبة وضع قائمة رئيسية لأسباب و  العملتتعدد و تختمف مصادر و أسباب ضغوط       
بالإضافة إلى أن القدرة و الاستعداد لتحمل  الوظائف،الضغوط فيي تختمف باختلاف البيئية و الأفراد و 

قد لا يكون كذلك بالنسبة  ما،فما يعد مصادرا لمضغط لشخص  لأخر.مثل ىذه الضغوط تختمف من فرد 
 واحد.كما أن ضغوط العمل قد لا تحدث بالضرورة نتيجة لسبب  أخر،لشخص 

نما قد تشترك في إحداثييا أسباب عدة ، بعضيا نابع من شخصية الفرد ، و بعضيا الأخر نابع من      وا 
 بيئة العمل ، أو يتكون نتيجة لتفاعل بين السببين .
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بموضوع الضغوط إلى أن ىناك عدة مصادر لضغوط العمل تؤثر عمى سموك الفرد  ويشير الميتمون 

 :عادة يتم تقسيم مصادر ضغوط العمل إلى قسمين س من ثم عمى عممو و إنتاجيتو ، و وتنعك

 :مصادر التنظيمية  .1
يقصد بالضغوط التنظيمية تمك الضغوط التي تسببيا السياسات التنظيمية أو الوظيفية داخل        

المنظمة و التي ينتج عنيا تعارض بين أىداف المنظمة و العاممين فييا ، لذلك فالضغوط التنظيمية عمى 
ما يضاعف العاممين في أي  منظمة تفرز نوعا أخر ىو الضغوط المرتدة من العاممين عمى المنضمة م

نيا لمتوفيق بين أىداف المنظمة حجم الأعباء الممقاة عمى عاتق الإدارة العميا في المنظمة في محاولة م
 .1ىذه الضغوطو 

:  إن طبيعة العمل الذي يقوم بو الفرد من حيث مدى تنوع الواجبات المطموبة أو طبيعة العمل 1.1
مدى أىمية العمل و كميتو و نوعية المعمومات المرتدة من تقييم الأداء كميا من العوامل التي من 

بعض الوظائف بطبعتيا تتضمن ضغوطا عالية  بالضغوطالمحتمل أن تكون مصدرا أساسيا للإحساس 
في حين أن وظائف أخرى مثل المحاسبين و خبراء  الجراحين،الإطفاء و كبار المديرين و مثل رجال 
 ضغوطا.التأمين أقل 

عن مستوى الضغط   the institute for occpational safety and healthل  وفي دراسة 
رىا  مينة ، تبين أن ىناك مينا تعاني  من مستوى عال من ضغط العمل أكثر من غي 620لأكثر من 

وفي مقدمة ىذه المين حسب ترتيبيا مينة المدير و السكرتير و المشرف و مدير المكتب ، و تبين أن 
 . 2بعض المين تتعرض لمستوى منخفض من الضغوط مثل مينة العامل الزراعي و الخادمة

: يقع العمل الزائد و الاحساس بضغط الوقت ، موقع تيديد و ضغط لمفرد و ىو ما  عبء العمل 1.1  
يشكل الارباك في العمل ، وىو يعني زيادة عبء القيام بميام لا يستطيع الشخص انجازىا في الوقت 

 :3المتاح و ىذه الميام تتطمب ميارات عالية قد لا يممكيا الفرد ، و يقسم عبء العمل إلى
 حيث يتعين عمى الموظف أداء أعمال كثيرة في وقت قصير و غير كاف .يعبء عمل كم : 

                                                           
1
(. ص 2010.)وم الأمنٌة . المملكة السعودٌة ، جامعة ناٌف للعلضغوط العمل و أثرها فً دوران العمل للعاملٌن   دالمرٌشً ، ماجد فهد سعو   

14. 
2
 11(.ص 2009. ممدمة لنٌل درجة الماجٌستر . الجامعة الإسلامٌة ، غزة  .) ضغوط العمل على عملٌة اتخاذ المرارات أثر .سلٌمالسما ، مٌسون  

3
.رسالة ممدمة لنٌل شهادة الماجٌستر . مصادر ضغوط العمل لدى عمال الصحة و سبل مواجهتها فً المصالح الاستعجالٌة  لعجاٌلٌة ،ٌوسف 

 69( .ص2015جامعة محمد خٌضر ، بسكرة ، )
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 :وىو عبء ناتج عن نقص الميارات المطموبة لأداء ميام معينة . عبء عمل كيفي 
وتعتبر زيادة عبء العمل سببا رئيسيا لحدوث ضغط العمل و يترتب عميو كثرة الأخطاء و تدني      

قد ترجع صعوبة العمل إلى أن كمية العمل أكبر من قدرات الفرد و ليذا مستوى صحة الفرد إضافة إلى انو 
 اس بالضغط مما يجدد حيوية الشخص فقد يكون للاسترخاء فائدة أحيانا في تحديد النشاط و ابتعاد الاحس

 

يجعمو أكثر نشاطا في مجال عممو و يعتبر قمة عبء العمل عامل أخر مسبب لمضغط و مصدر إزعاج  و
عمل الذي يأخذ ميزة الرتابة و التكرار و قمة الدافعية و الذي لا يرضى قدرات و طاقات و اىتمامات لمفرد فال

ذا  و حماس الفرد يعد سببا من أسباب الضغط الميني ، كما أن حجم العمل المتوقع يعتبر مسببا لمضغط وا 
اممين في موقف صعب ، زادت أعباء العمل بسبب الأخرين أو مبادرة فردية دون مبررات واضحة صار الع

الإرىاق و الإجياد وما يتبع ذلك من استيلاك  إذ عمييم أن ينجزوا عدة أعمال في وقت واحد مما يؤدي إلى
 محدودة   طاقتيم ، في تحمل بعض الموظفين العبء الأكبر دونا عن باقي الموظفين الذين يقومون بأعمال

إلا عمى فئة دون أخرى مما قد يؤدي إلى ىبوط  و لا يساىمون في تحمل الأعباء و لا يكون ىناك حل
 المعنويات و نقص الإنتاجية لجميع العاممين عمى المدة الطويل .

 كبيرة يظير صراع الدور في العمل حينما يقوم الفرد بأداء ميام كثيرة تتطمب سرعة صراع الدور : 2.1
أدائيا و يعتبرىا جزء من ميام  وظيفتو ، رغبتو في  لإنجازىا و يشعر الفرد عند أدائو ليذه الميام بعدم

ىذه الميام تكون متشبعة و متداخمة مع ميام أو أدوار أخرى يؤدييا الفرد ، وأمثمة ذلك  بالإضافة إلى أن
تداخل عمل الفرد مع واجباتو العائمية أو عدم اىتماماتو الشخصية في ىذه الوظيفة ، ولا يعتبرىا محببة 

الفرد بالاستياء من عممو و بالضغوط الواقعة عميو ، كذلك يظير صراع الدور إلى نفسو و بالتالي يشعر 
حينما يكون الفرد واقعا تحت أكثر من قيادة و يتمقى أوامر من أكثر من رئيس يطمبون منو القيام بوظائف 

 1. متناقضة
، و ينشأ أيضا بين صراع الدور و توتر الفرد في المنظمة  وطيدةكما لوحظ أيضا أن ىناك علاقة       

صراع الدور عندما يواجو الفرد العديد من طمبات العمل المتناقضة أو عندما يعمل أشياء لا يرغبيا أصلا 
أو لا يعتقد أنيا جزء من عممو ، و ىناك عدة صور من صراع الدور في المنظمات تتكون من العناصر 

 : 2التالية 

                                                           
1
 12السما ، مٌسون سلٌم . مرجع سابك ص  

2
 229،ص  228هٌجان عبد الرحمان أحمد . مرجع سابك . ص   
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: تظير حين تتداخل مطالب العمل من حيث الأولويات و ىذا حينيا  تعارض أولويات مطالب العمل  -
يجد بعض الموظفين أنفسيم في مأزق نتيجة حاجتيم لإنجاز الأعمال التي تممييا عمييم ، أدوارىم اليومية 
و مطالب أخرى يكمفيم بيا رؤسائيم في العمل و يتوقعون منيم الانجاز الفوري ليا ، ىذا يتكرر بشكل 

ة العميا مع أكثر لدى مديري الإدارة الوسطى فكثيرا ما يجدون حرجا عندما تتعارض مطالب الإدار أكبر أو 
 .  ةالمنفذشرفة أو ممطالب الإدارة ال

: يحدث ىذا التعارض كما يقول أرجرس عندما تحاول تعارض حاجات الفرد مع متطمبات المنظمة  -
ي معاملاتيا في الوقت الذي يفضل الأفراد المنظمات تطبيق الصيغ أو الإجراءات بشكل الرسمي ف

رجرس أن عدم التوافق بين الأفراد ألرسمي في إنجاز أعماليم ، ويضيف العاممين بيا إتباع الشكل غير ا
  و المنظمات يزداد خاصة إذا كان الأفراد ذوي شخصيات ناضجة و يسعون لتحقيق ذواتيم في الوقت 

ن عمييا من خلال التخصص الدقيق في العمل ووحدات السيطرة ذاتو تحاول المنظمة أن تجعميم معتمدي
 و التحكم .

يحدث ىذا التعارض خاصة بين الموظفين الجدد   تعارض مطالب الزملاء مع تعميمات المنظمة : -
المسؤوليات المدرجة ضمن الوصف الوظيفي الأدوار و  التزاماتحيث يجدون حرجا في الإبقاء عمى 

منيم التقيد بالميام و بين طمبات المساعدة من قبل الزملاء مما يعني الخروج عن لأعماليم التي تتطمب 
واجباتيم و مسؤولياتيم ، و فيما يكون الموظفون القدامى قد تعودوا عمى تقديم المساعدة فيما بينيم ، نجد 

نت تتعارض أن الموظف الجديد يكون في حالة من الخوف و التردد في أداء ىذه الأعمال لا سيما إذا كا
 مع توجييات رئيسة المباشر .

إن تعارض قيم الفرد و التي يستند عمييا في الحكم عمى الأشياء  تعارض قيم الفرد مع قيم المنظمة :  -
و قيم المنظمة يعد مشكمة من المشكلات التي يتعرض ليا الفرد و التي تحول دون الانسجام بين أىدافو 

 ا يؤدي إلى العجز في تحقيق تمك الأىداف المزدوجة .وأىداف المنظمة التي يعمل بيا مم
يقصد بغموض الدور عدم وضوح الدور الذي يقوم بو الفرد داخل العمل و ذلك  غموض الدور : 4.1.  

عند غياب المعمومات الكافية أو عندما تقدم لو معمومات مغموطة أو عندما تكون الأىداف المرد تحقيقيا 
 تتناسب توقعات الدور بالمسؤوليات المرتبطة بو و ىو ما يعرف بالتوقعاتغير واضحة ، أو عندما لا 
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غير الواقعية تجاه دور معين و التي تولد لدى العامل فكرة غير مطابقة عن ما كان ينتظره أثناء قيامو  
 1 .بيذا الدور

و مصادر السمطة  و يمكن أن يوجد الغموض في أي من المجالات التالية : مسؤوليات الفرد ، قواعد    
، تقييم المشرف لأداء الفرد ، التغيرات التنظيمية و ىناك احتمال أكثر لحدوث الغموض في المنظمات 

 : 2المعقدة و كبيرة الحجم ، يحدث غموض الدور عندما
 تحدث تغيرات تكنولوجية . -
 تغير أحد أفراد العمل . -
 وجود نقص في المعمومات الواردة من الادارة العميا . -
إخفاء المرؤوسين معمومات عن المشرف كوسيمة لمسيطرة عمى الأحداث ، أو كأسموب لمضايقة  -

 المشرف غير المفضل بالنسبة ليم .
وقد أوضحت إحدى الدراسات أن عدم كفاية المعمومات أو غموضيا يمثل مصدرا لضغوط بالنسبة        

لدييم معمومات كافية عن  دراسة بأنفقط من العاممين في نفس ال % 60 لثمث العاممين فيما عبر 
 .3وظائفيم

تحتاج أية منظمة إلى تصميم و بناء ىيكل تنظيمي فعال يساعد في تقسيم الهيكل التنظيمي : 5.1.
الأعمال و توزيع الميمات الإدارية و الفنية و كذلك النشاطات المختمفة من أجل السيولة في تحقيق 
الأىداف العامة و الخاصة ، كما أن ىذا الييكل التنظيمي يحدد سموك جميع الأفراد العاممين سواء كانوا 

د أو جماعات بناء عمى موقعيم داخل المنظمة ، و الييكل التنظيمي قد يكون مصدر لمضغوط إذا أفرا
كان تصميمو لا يسمح بتحقيق الأىداف التنظيمية و لا يتلاءم مع فرص النمو والترقية و لو تأثير سمبي 

ت و السمطات عمى العمال حيث يعيق القدرات الإبداعية ليم و يقمل من نشاطيم ولا يوضح الاختصاصا
 و المسؤوليات و يصبح عائقا لعممية الاتصال و ذلك نتيجة عدم كفاءة الييكل التنظيمي من حيث 

المستويات الادارية التي تمر بيا عممية الاتصالات يؤدي إلى الكثير من التشويو لممعمومات و بالتالي 
 . 1عدم كفاءة عممية الاتصال

                                                           
 

1
. مجلة العلوم الإنسانٌة . منشورات جامعة منتوري لسنطٌنة الجزائر .  راءة فً بعض المصادر التنظٌمٌة للإجهاد المهنًلحمداش ، نوال .   

 29( ،ص 2004) . 21العدد 

 

 
2

 .403( ، ص 2003الدار الجامعٌة ،  مصر،) .السلون التنظٌمً المعاصر، حسن، راوٌة. 

 
3
 . 181(.ص 2002عبد الغفار ، حنفً . و أخرون. محاضرات التنظٌم . مكتبة و مطبعة الإشعاع الفنٌة .)  
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ىي سي لعمل الأفراد في المنظمات ، و تعتبر الأجور و المكافآت اليدف الأسا الأجور و المكافآت : .16

المحدد الرئيسي و الأساسي لمستوى معيشة الفرد و إنيا المؤشر الرئيسي لممركز الوظيفي ،و أىم مصادر 
ق ضغوط العمل تكمن في الأجور و نظام الحوافز ، أنو يرتبط ذلك بعممية العدالة و المساواة فيما يتعم

بمدى مكافئة ىذه الأجور و الامتيازات بالنسبة لمجيد المبذول من قبل العامل في المنظمة و مدى إنصافو 
بالمقارنة مع الزملاء في العمل ، إضافة إلى مدى كفاية ىذا الأجر مع المتطمبات العامة لمعيش الكريم 

 . 2نظرا لما يشيده العالم الأن من أزمات اقتصادية
تيوية ، إضاءة ، رطوبة ، دراجة إن اختلال ظروف العمل المادية من   دية لمعمل :الظروف الما 7.1

حرارة عالية ، أو التعامل مع مواد كيميائية كالغازات يمكن أن تؤدي إلى الشعور بعدم مناسبة العمل و 
ن تكون ظروفو ، و نظرا للارتباط الوثيق بين ىذه الأمور و صحة و سلامة الفرد البدنية فإنيا يمكن أ

 . 3مصدرا أساسيا من مصادر ضغوط العمل
 الفردية:مصادر   .1

و من أىم ىذه ممو ىناك مجموعة من العوامل الشخصية التي تسبب في شعور الأفراد بالضغوط من ع  
 4العوامل:

: قد تكون الضغوط الموجودة في بيئة اختلاف شخصية الفرد كمسبب لمشعور بضغوط العمل  1.1
أن الشخصية المختمفة للأفراد ىي التي  تعطي الفرصة لمفرد بأنو يشعر بالضغوط دون العمل واحدة إلا 

 . شخص أخر
 الشعورو يمعب ذلك دورا في تفاوت : تتفاوت قدرات  من فرد إلى أخر اختلاف قدرات الفرد  1.1
 العمل ، ومن ىذه القدرات : طبضغو 
الإشراف عمى الأخرين و المسؤولية عن الأشياء القدرة عمى تحمل المسؤولية وقد تكون مسؤولية  -

 مادية للأفراد .

                                                                                                                                                                                     
1
.دار الفرلان لنشر و التوزٌع .عمان 2ٌعموب ، حسٌن نشوان ، جمٌل عمر نشوان. السلون التنظٌمً فً الادارة و الإشراف التربوي.ط  

 .136( .ص2004.) ،الأردن
2
ش، أثر ضغوط العمل على أداء العاملٌن فً الفنادق الأردنٌة . رسالة ماجستٌر . جامعة الشرق الأوسط للدراسات العلٌا . عٌسى ابراهٌم المع 

 .22(  .ص2009كلٌة العلوم الادارٌة، )
3
 .14السما، مٌسون سلٌم، مرجع سابك ،ص  

 
4

 .16السما ، مٌسون سلٌم ، نفس المرجع ص
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 القدرة عمى تحمل الأعباء و ميام الصعبة  -
القدرة عمى التكيف مع ضغوط فراد لدييم الأ القدرة عمى التعامل و التأقمم مع الضغوط فبعض -

 الأفراد .، ومع أن مصادر الضغوط واحدة إلا أن ليا ردود فعل مختمفة من جانب العمل
يختمفون في مدى إدراكيم لمضغوط من حوليم ، و يرجع ذلك  لمضغوط فالأفراددراك الفرد امدى  -

 إلى التفاوت بين المعاني المدركة بواسطة الأفراد و مدى فيميم و تفسيرىم ليا .
و  توجد بعض الادلة التي ترتبط بين اعتقاد الفرد في مدى تحكمومركز التحكم في الأحداث :  2.1

سيطرتو عمى الأحداث المحيطة بو و بين الشعور بضغوط العمل ، فمركز التحكم الداخمي يعني أن الفرد 
يعتقد أنو يستطيع التحكم و السيطرة عمى الأحداث المحيطة بو بدرجة كبيرة في حين أن مركز التحكم 

تحكمو و سيطرتو مثل الخارجي يعني أن الفرد يعتقد أن ما يحدث لو يتحدد بعوامل و قوى خارجة عن 
 الحظ و الفرصة  .

يتعرض الفرد من حين لأخر إلى أحدث في حياتو الشخصية  الأحداث الضاغطة في حياة الفرد : 3.1
فوفاة توتر ينتقل تأثيرىا إلى العمل ، تمثل قدرا من الإثارة و الضغط النفسي و ىذه الأحداث بما تسببو من

د الأبناء أو حدوث تدىور في بورصة الأوراق المالية و غيرىا الزوج أو الزوجة أو الطلاق أو مرض أح
 .1ساس الفرد بالضغوط الواقعة عميو من الأحداث المؤلمة يمكن أن تساعد عمى زيادة إح

ع من التغيرات البدنية الظاىرة أي نوع من التوتر لا بد أن يصاحبو نو  الحالة النفسية و البدنية : 4.1
داخمية ، أي عندما يمر الفرد بحالة من الضغط فإنو من الممكن أن يمتمس أثار التغيرات الفسيولوجية الو 

ىذه الحالة عمى ما يجري في جسمو من زيادة ضربات القمب ، زيادة ارتفاع ضغط الدم ، وزيادة معدل 
التنفس ،وتصبب العرق ، و جفاف الحمق ،و تتطور تمك الأثار الناجمة عن ضغط العمل ببطء محدثة 

 .2وجية و اضطرابات نفيسة و سموكية سيولنتائج ف
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 المطمب الثاني :أثار ضغوط العمل   
، تحدث في داخمو استجابة نفسية عندما يدرك الفرد تعرضو لمثيرات ضاغطة في العمل أو في الحياة 

و ىذه الاستجابة تمثل رد الفعل الأساسي لدى الفرد  ، فيسيولوجية سريعة يطمق عمييا استجابة الضغطو 
إزاء الضغط و تحدث بشكل نمطي داخل الجسم و لدى جميع الأفراد أما النتائج التي تفسر عنيا ىذه 

، كما تتوقف ىذه النتائج عمى شدة الضغط و طول مدتو و مدى  لاستجابة فتختمف من شخص إلى أخرا
أثار إيجابيو و سمبية، وذلك أن انعدام الضغوط كميا يؤدي بالأفراد إلى تكراره . فضغوط العمل عادة ليا  

شعورىم بالممل ، وفقدان الدافعية لمعمل ، لذا يمكن تقيم أثار ضغوط العمل إلى أثار سمبية و أخرى 
 إيجابية .

  الأثار الإيجابية : .1
إن العديد من المنظمات إن لم يكن جميعيا تنظر إلى ضغوط العمل عمى أنيا شر محض يجب       

 مكافحتو وذلك لأثارىا السمبية عمى الفرد والمنظمة معا، ولكن الحقيقة غير ذلك إذ إن لضغوط العمل اثارا 
ر الإيجابية المترتبة عمى ايجابية مرغوبا فييا إلى جانب السمبية غير المرغوب فييا، و من أن أىم الأثا

 :1ضغوط العمل تتمثل في الاتي
  قد تؤدي ضغوط العمل إلى اقتراب وتلاحم الزملاء مع بعضيم لمواجيتيا، مما يؤدي إلى رفع

الروح المعنوية بين العاممين ورفع مستوى الشعور بالرضا وىو ما ينعكس عمى الاستقرار في الحياة 
 ء المتميز.العممية في المنظمة وتحقيق الأدا

  قد تؤدي كذلك إلى تدعيم وتقوية العلاقات الاجتماعية بين العاممين في المنظمات المختمفة حيث
تقتضي تمك الضغوط وجود الاتصال والتعاون المشترك بين القائم بالعمل وبقية زملاءه من أجل 

 .كافةالتعاون في مواجية تمك الضغوط او الوقاية من حدوث مشكلات تؤثر في العاممين 
  وجود ضغوط العمل قد يزيد احساس الفرد بالتحدي، وىو ما قد يؤدي إلى تنمية المعارف لدى

ثارة الدوافع القوية لديو لمقيام بالعمل والسعي لتحقيق متطمباتو المختمفة رغبة في تحقيق الذات  الفرد وا 
 .وتأكيد القدرة في القيام بالعمل

  العممية ورفع كفاءتيم في أداء الأعمال الموكمة إلييم .قد يؤدي إلى زيادة ميارات العاممين 
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  العاممين في المنظمات قد تؤدى ضغوط العمل إلى اكتشاف القدرات والكفاءات المتميزة من بين
المختمفة من خلال مواجية ضغوط العمل، فقد توجد تحديات متعددة في العمل يجب مواجيتيا لتحقيق 

تمك التحديات تتضح قدرات الأفراد وكفاءاتيم ومستوياتيم المينية  أىداف المنظمة ومن خلال مواجية
 والعممية التي يعبرون عنيا خلال المواقف العممية المختمفة. 

  قد يؤدي الخوف من الفشل نتيجة ضغوط العمل إلى زيادة تركيز الفرد في العمل والتركيز عمى
عودة إلى الحالة النفسية الطبيعية عند مواجية نتائج العمل مما يؤدي لمشعور بالإنجاز والمقدرة عمى ال

 .تجربة غير سارة والتغمب عمى ضغوط العمل 

 السمبية : الأثار .1

 يترتب عمى الإحساس بتزايد ضغوط العمل بعض الاثار السمبية الضارة لمفرد و المؤسسة ومنيا ما يمي :  

 وتنقسم إلى :أثار الضغوط عمى الفرد:   1.1
من بين الآثار التي تترتب عمى إحساس الفرد بتزايد الضغوط عميو, حدوث  الأثار السموكية : 1.1.1

وذات أثار  أالأسو بعض التغيرات في عاداتو المألوفة وأنماط سموكو المعتاد, وعادة ما تكون التغيرات إلى 
 : 1سمبية وضارة سواء في الأجل القصير أو الأجل الطويل ومن أىم تمك التغيرات

   نتيجة التعرض لضغوط العمل وذلك بسبب القمق والتوتر الذي تولده تمك  :التدخينالزيادة في
 الضغوط.

   إن الكثير من الضغوط تعود إلى ممارسة العنف ومخالفة القوانين  :الأنظمةالعنف وانتياك
 وخاصة الضغوط النفسية كالإحباط.

  ادات الأكل والشرب: لقد تبين أن الضغوط تترك أثارا عمى الفرد من حيث رغبتو في الأكل ع
 زيادة في الأكل. الشيية أوسواء كان ذلك بفقدان 

  العدوانية والتخريب . 
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   اضطرابات النوم : يعد النوم من أكثر الأمور حساسية لأي نوع من الاضطرابات الانفعالية مثل
مثل أحد أنواع الاضطرابات المرتبطة بالنوم والتي قد يصاب بيا الفرد نتيجة الضغوط وذلك لأنو ي

 .ضغوط العمل ىي الأرق والكوابيس والنعاس النياري 
إن استمرار الضغط الواقع عمى الفرد لفترة معينة يؤدي إلى ارتفاع مستوى  أثار الفسيولوجية:  1.1.1

الضغط لديو ، وزيادة الضغط بدوره يترتب عميو تدىور في صحة الفرد في حين أن انخفاض مستوى 
الضغط لدى الفرد يصاحبو صحة جيدة ، وقد كشفت العديد من الدراسات أن ىناك علاقة قوية بين 

% من 60لاضطرابات الفسيولوجية  كما أوضحت نتائج البحوث الطبية أن أكثر من الضغط الميني و  ا
الأمراض التي يوجييا الفرد يرتبط أصلا بالضغوط التي يتعرض ليا خلال حياتو ، وتتمثل أىم الأمراض 
التي تتركيا الضغوط المينية في أمراض القمب وسكر الدم ، والصداع النصفي وآلام الظير ، و ارتفاع 

غط الدم ، وقرحة المعدة وغيرىا من الأمراض العضوية الأخرى التي يطمق عمييا أمراض التكيف لأنيا ض
                                                                                                      . 1لا تنشأ عن طريق العدوى 

بالضغوط في العمل يترتب عميو حدوث بعض الاستجابات  إن تزايد إحساس الفرد أثار نفسية: 2.1.1
 النفسية التي تحدث تأثيرىا عمى تفكير الفرد وعمى علاقتو بالآخرين. 

التصرف  ،آبة والنظر إلى المستقبل بتشاؤمومن أىم تمك الأعراض النفسية ما يمي: الحزن والك     
عدم القدرة الآخرين، لحساسية لمنقد من جانب ا ،النسيان المتكرر ،فقد الثقة بالغير،  شديدةبعصبية 

الشرود  ،والتعبيرالعودة إلى الحالة النفسية الطبيعية عند مواجية تجربة غير سارة, صعوبة في التحدث عمى
 و اللامبالاة.

ويمثل القمق أو استجابة القمق من أكثر الاستجابات شيوعا لدى الأفراد الذين يعانون ضغوط العمل وىذه 
لى حدوث خمل في الجياز العصبي مما يزيد الاستجا بة تقود الفرد الى العجز في التركيز والانتباه وا 
 القمب ويزيد من سرعة التنفس وتحدث لدى الفرد اضطرابات معوية أيضا. نبضات

نشير إلى أن  ،بعد استعراضنا لتصنيفات اثار ضغوط العمل عمى الفرد الأكثر شيوعا بين الباحثين  
 ىناك من العمماء من أوضح أن ليذه الضغوط آثار اجتماعية تتمثل في الشعور بالاغتراب عن مجال 
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فعمى الرغم من وجود الشخص في العمل لكنو لا يشعر بالانتماء إليو   ،العمل الذي ينتمي إليو الفرد 
نما يتحول إلى إنسان غريب عنو  رغبة وفي مواقف أخرى دون  ويؤدي العمل المطموب منو بدون  ،وا 

مستوى الكفاءة أو الفعالية المطموبة. ومن الآثار الاجتماعية التي تتركيا ضغوط العمل عمى علاقات 
الفرد الأسرية والعائمية كالتأثير السمبي في العلاقات العائمية والعجز عن مواجية المشكلات المترتبة عمى 

الأمر ،شكل غضب أو إصدار أوامر صعبة أو فرض سيطرة فيبدأ بإسقاطيا في المنزل ب ،ضغوط العمل 
الذي قد يؤثر في العلاقات الزوجية أو الأطفال وقد كشفت إحدى الدراسات أن الضغوط الناتجة عن 
التربية والظروف المنزلية لدى المراىقين يترتب عمييا عدم الترابط الأسري وعدم الانتباه والجمود والتصمب 

 .1الاجتماعية بالعزلةفي العلاقات والشعور 

 أثار الضغوط عمى المنظمة: 1.1

وعن أىم الآثار الضارة لمضغوط  ،تعكس الضغوط التنظيمية آثارا سمبية عمى الفرد وعمى المنظمة معا   
 :2يميالتنظيمية عمى المنظمة ما 

العمل ليم : ويقصد بو انقطاع العاممين عن العمل عمى الرغم من حاجة زيادة معدلات الغياب 1.1.1
مما يجعل أيام التغيب ىذه بمثابة وقت ضائع, مع عدم احتساب أيام الاجازات ضمن الانقطاع ولرصد 
الظاىرة يستمزم ذلك عادة وجود سجلات توثق جميع حالات الغياب حسب الأفراد وحسب الأيام وحسب 

 الأسباب وحسب الأضرار الناجمة عنيا.

فض معدلات التغيب من خلال رصد الظاىرة و متابعتيا وتحرص المنظمات والمؤسسات عمى خ     
ويعتبر الغياب وترك العمل من  مضاعفتيا.وتحميل معدلاتيا وأسبابيا والأشخاص الذين يتسببون في 

 .الضغطعال من  الأشكال المناسبة لمعامل للانسحاب من الوظائف التي يعاني فييا من مستوى 

د بدوران العمل ىو حركة العاممين خلال فترة زمنية معينة : ويقصزيادة معدلات دوران العمل 1.1.1
سواء بالدخول لممنظمة أو بالخروج منيا وسواء كان الخروج بمحض الإرادة أو التسريح أو النقل أو 

 الفصل.
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: يرتبط الرضا الوظيفي بالتوقعات الفردية عن العمل والمنظمة التي عدم الرضا الوظيفي 2.1.1

الأفراد ومن خلال إشباع الاحتياجات النفسية والاجتماعية التي كمما انخفض إشباعيا من ينتمي إلييا 
مما  ،خلال عممو شعر الفرد بالإحباط الوظيفي خاصة عندما تزداد حدة الضغوط لديو زيادة ممحوظة
بسبب  ،قد يؤدي إلى تعطل العمل وعدم استمرارية العامل في الأداء حتى يصل إلى مرحمة متدنية

يادة الضغوط التي يوجييا في العمل وبذلك يمكن القول أنو كمما زاد الرضا الوظيفي عن العمل قمت ز 
 الضغوط .

: تعتبر الشكاوي والتظممات من أبرز الظواىر السموكية التي معدل الشكاوي والتظممات ارتفاع 3.1.1
ن كانت اقميا ظيورا في الدلالة عمى ضغوط العمل , حيث انيا تمثل السموك  ،تؤثر عمى المنظمات  وا 

فالشكاوي تمثل تظمم الموظف أو العامل بشان أحد  ،المتطرف للإفراد في الاستجابة لضغوط العمل
جوانب العمل الذي يقوم بو أو بسبب مضايقة الزملاء او سوء معاممة الادارة. إن الشكاوي بصفة عامة 

مؤشرا عمى مدى قدرة الإدارة أو المدير عمى معالجة المشكلات التي يعانييا العاممين في العمل تعتبر 
كذلك فإن الشكاوى من الممكن أن تمثل مؤشرا عمى عدم رغبة  ،لتي قد تكون لزيادة الضغوط عمييموا

 . وقد تتطور العاممين في العمل في المنظمة ورغبتيم في النقل إلى مواقع أخرى أفضل في بيئة العمل
الشكاوى وتصبح أكبر حدة وخطورة, وذلك عندما يشعر الأفراد أنيا لم تجد نفعا ولم تحل متاعبيم في 

  1الحوادث.العمل. حيث يدفعيم ىذا الإحباط إلى المجوء لمعنف و ارتكاب 
 

 سبل مواجهة ضغوط العمل الثالث:المبحث 

ضغوط العمل ظاىرة جد ضارة تمس كل القطاعات, فيي تكمف غالبا الأفراد والمؤسسات       
والجماعات التي يعدون ليا ويعتبروىا إجراءات يجب التوخي منيا واستباقيا قبل حدوثيا واىتم الكثير من 

والآثار  الباحثين بمعالجة أسباب الضغوط أو التخفيف من حدتيا والسبب في ىذا الاىتمام ىم النتائج
 فقد ازداد اىتمام الباحثين والكتاب بدراسة سبل ،لفرد والمؤسسة نتيجة ضغوط العمل اليامة التي تمحق با

 يدة تتفاوت في بساطتيا وتعقدىا وتم تطوير وسائل وطرق عد ،وطرق تخفيف ضغوط العمل وعلاجيا 
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الباحث سبل مواجية واقعيتيا وفي ضوء ما سبق عرضو من مصادر ونتائج ضغوط العمل يعرض و 
 ضغوط العمل والتي تم تقسيميا إلى قسمين:

 :سبل مواجية ضغوط العمل المتعمقة  سبل مواجهة ضغوط العمل عمى مستوى المؤسسة(
بالوظيفة وسبل مواجية ضغوط العمل المتعمقة بالمنظمة وسبل مواجية ضغوط العمل المتعمقة بالبيئة 

 المادية لمعمل(.
 سبل مواجية ضغوط العمل المتعمقة بشخصية ل عمى مستوى الفرد: سبل مواجهة ضغوط العم

 العامل.الفرد 

 سبل مواجهة ضغوط العمل عمى مستوى المؤسسة  الأول:المطمب 

 ونذكر منيا ما يمي:         

                          سبل مواجهة ضغوط العمل المتعمقة بالوظيفة:                          .  1

تيدف ىذه العممية إلى معرفة درجة الضغوط في الأعمال المختمفة وبالتالي  الوظائف: تحميل  1.1
السمات ويتطمب الأمر الأخذ بالاعتبار شخصية الفرد التي تشير إلى مزيج من  المناسبين.إسنادىا للأفراد 

ختمفة مثل النفسية التي نستخدميا لنصف الفرد وعادة ما يمتمك الفرد درجات متفاوتة من السمات الم
الاعتماد عمى النفس وغيرىا من السمات  ،الصلابة النفسية  ،الحساسية ، الذكاء و الثقة بالنفس، الواقعية 
 1التي تميز الفرد عن الآخرين .

يعتبر إعادة تصميم الوظائف بمثابة أسموب متطور لتحميل وتحسين ىيكل إعادة تصميم الوظائف:  1.1
فرد من خلال تعديل أبعاد الوظيفة لتحقيق التناسب بين حاجات ودوافع الوظائف بيدف زيادة دافعية ال

وينبغي أن تصمم الوظائف بصورة تساعد عمى كشف عناصر مثل العبء الوظيفي 2الفرد وىيكل الوظيفة 
بشقيو المنخفض والزائد و غموض الدور وتعطي نظرية ىيرزبيرغ ذات العاممين إطار لجيود إعادة تصميم 

مية إلى زيادة الشعور بالرضا والأداء بالنسبة لمعامل حيث يركز مدخل ىيرزبيرغ للإثراء الوظائف الرا
 3. العوامل الدافعيةو  العوامل الوقائيةالوظيفي عمى عنصرين 
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ويمكن إثراء الوظائف من خلال إدخال التعديلات الآتية والتي تتضمن عوامل الدافعية في نظرية    
 ىيرزبرغ. 

  توسيع مسؤولية العامل  : المسؤولية. 
  وذلك بتوسيع سمطة العامل وحرية التصرف في العمل والتقميل من الإشراف القرارات:  اتخاذ

 .المباشر عميو أي الاستقلالية في أداء الميمة
  تزويد العامل بالمعمومات المرتدة المباشرة بتوفير بيانات عن الأداء وترك التغذية المرتدة :

ض الحالات ميمة جمع وحفظ تمك البيانات أي المعمومات المرتدة حول أداء لمعامل نفسو في بع
 الميمة.

  : مكافئة العامل كالإطراء والتقدير عمى أساس ما تم انجازه من أىداف . المساءلة و المحاسبة 
  : تشجيع العامل عمى اقتراح تحسينات في النظام الحالي . النمو والتطور الذاتي 
  :من خلال التوسع في المسؤولية والاستقلالية و المساءلة و ينشأ شعور بالإنجاز أو  الإنجاز

 1 .الإحساس بعمل شيء ذي قيمة لدي العامل

والقضاء عمى   المعارضاتأما في ما يخص الأدوار لابد من توضيحيا من أجل التخمص من   
يجاد انسجام  بين الأدوار التي يقوم بيا العاممون في المنظمة بوضع أىداف محددة لمميام  الصراعات وا 

  . التي يقومون بيا

: ليا دور في الحد من تعرض موظفييا لمضغوط سبل مواجهة ضغوط العمل المتعمقة بالمؤسسة .1
عاممين وتقدم جداول مرنة لمعمل ومن ناحية والتوتر فمثلا يمكن إن تقدم الرعايا الصحية لأسر ال
و ذلك  ،العاممين بيا من التعرض لمضغوط  أخرى تقدم المؤسسات بعض البرامج المنظمة لحماية

وكذلك  ،مين لمعاممين من خلال برامج مساندة العاممين في مواجية المشاكل المختمفة كتوفير التأ
مشاركة في عممية خمق نظم عادلة لمحوافز وتقييم الأداء وال ،ن إعادة تصميم نظم تدريب متطورة يمك

وتطبيق أسموب الإدارة الديمقراطية وتحديد ادوار كل فرد في المؤسسة بشكل دقيق  ،اتخاذ القرارات 
صحية مناسبة  وأخيرا توفير بيئة عمل في شروط ،يكون ىناك أي تعارض بين الوظائف حتى لا 

 جيدة .وكذلك شروط نفسية واجتماعية 
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تعتبر الإدارة بالمشاركة أسموب فعال لإدارة الأفراد في المؤسسة وكذلك لتخفيف الإدارة بالمشاركة:  1.1
فيي تعمل عمى دمج أفكار واتجاىات الأفراد والمدعومات في  الأفراد،من ضغوط العمل التي يعاني منيا 
 عممية صنع القرارات في المؤسسة.

وذلك بإضافة مستوى جديد أو إضافة العلاقات التنظيمية او تصميم  م:إعادة تصميم هيكل التنظي 1.1
الإجراءات وتبسيطيا أو تحديد حجم عبء العمل أو تحديد عدد العاممين المناسبين في كل وظيفة  وأيضا 
فان إعادة التصميم الييكل التنظيمي يجب إن يسمح بفتح باب الترقي إلى الوظائف في المستويات 

مى وبالتالي عدم البقاء فترة زمنية طويمة في الوظيفة الحالية والشعور بعدم التطور في ىذه الإدارية الأع
المينة والشعور بخيبة الأمل لعدم تحقيق الذات . كما يجب أن يسمح التطوير المقترح في الييكل 

رين عمى كافة التنظيمي بسيولة الاتصال الأفقي والرأسي وبالتالي سيولة تدفق المعمومات وتوفييا لممدي
المستويات الإدارية مما يؤدي من تخفيف من ضغط الوقت وزيادة العلاقات التبادلية بين الإدارات 

 .1ي من وسائل التنسيق بين الأقساموالأقسام ويقو 

يعتبر وجود نظام لتقييم الاداء تقييم الاداء تقييم عادل وموضوعي  عادة تطوير طرق تقييم الاداء :إ 2.1
ن أداءه محل تقييم عادل ، من احد الاساليب اليامة لتقميص ضغوط العمل ، حيث إن شعور الفرد وا 

وشعور العدالة  ،يولد لدى الفرد شعور بارضا الوظيفي  ،وموضوعي يترجم في شكل ثواب وعقاب 
 ط . كما أنو يخفف من تأثير العوامل المسببة لمضغو  ،مما يزيد معدلات أدائو في العمل ،بالعدالة 

وذلك فإن إعادة فحص نظم الحوافز وتقييم الأداء عمى فترات دورية مناسبة من أجل تطويرىا لزيادة درجة 
 موضوعييا يعتبر أسموب مناسب لتخفيف الضغوط.

وتبرز أىمية إيجاد مناخ تنظيمي مساندة لمعاممين في تنمية  الاهتمام بالمناخ التنظيمي لمعمل: 3.1
ات في القرارات وعادة يتضمن مثل ىذا المناخ متغيرات تنظيمية مثل المشارك ،يجابيةالعلاقات التبادلية الإ

يجاد بيئة عمل  ،واعطاء العاممين درجة أعمى من التحكم في اعماليم  ،اللامركزية  ،وتشجيع الاتصال ، وا 
وتبني المؤسسة  ،فعالة قادرة عمى رصد المشكلات والتعامل معيا لصالح الجميع من منظور وقائي 

 لبرنامج محاضرات وندوات عن الضغوط المينية و أبعادىا المختمفة و الأساليب التعامل معيا 
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وكذلك تنمية لتحسين قدرتيا عل حل مشاكميا و التكيف مع التغيرات  البيئية من خلال رفع مستوى الثقة 
المعرفة والميارة وتشجيع تماد عمى بين العاممين وزيادة فرص مواجية المشكلات والعمل عمى حميا والاع

 .1الاتصال

أما بالنسبة لأىمية لاتصال فتمكن من خلال تدريب العاممين عمى اكتساب ميارات الاتصال الفعال      
ونجعميم أكثر استعداد لمعرفة  ،التي تساعدىم عمى التغمب عمى الكثير من المعوقات النفسية للاتصال 

و أكثر فيما لممعمومات والعمل عمى تكوين علاقات جيدة بين  ،العمل الأسباب الحقيقية لمضغوط في 
الأمر الذي يؤدي إلى تحسين مستوى الصحة النفسية  ،أعضاء الجماعة وتوفير سبل التعاون فيما بينيم 

والجسمية لمعامل وبتالي تخفيف حدة الضغوط التي يوجييا فالاتصال يوفر للأفراد إمكانية مقارنة 
ومجالات الصراع بين المجموعات  لاج الغموض أو الالتباس المرتبط بوظائفيم وأدوارىمالاتجاىات وع

 . 2الافراد ويقوم الاتصال بوظيفة حيوية في مجال توفير من المعمومات بالنسبة لعممية اتخاذ القراراتو 

تشكل بيئة العمل جزء ميم من بيئة الفرد في مسيرة ـ سبل المواجهة المتعمقة بالبيئة المادية لمعمل:  2
لذا فان العناية والاىتمام بظروف  ،المجتمع الحديث الذي أصبح العمل والإنتاج والإبداع سمتو الأساسية 

ومكان العمل وتوفير الأجواء المناسبة والمشجعة عمى العطاء والإنتاج من أولويات ميام الصحة والسلامة 
لمسؤولية الرئيسية عن الصحة والسلامة المينية عمى الجيات المسئولة وذلك يوضع المينية , وتقع ا

التي تمزم  ،التشريعات اللازمة والإشراف عمى تنفيذىا وفق أعمى المستويات في مجال الطب الميني 
 . خالية إلى أبعد حد من المخاطر وقميمة التوتر الضغوط بتوفير بيئة عمل آمنة وصحية لكافة العاممين

 سبل مواجهة ضغوط العمل عمى مستوى الفرد  الثاني:المطمب 

وتعد الدراسة التي قام بيا  ،بدأ الاىتمام بسبل مواجية الضغوط النفسية منذ العقود الاربعة الماضية      
الضغوط , وذلك  معمن أوائل الدراسات التي استخدمت مصطمح التعامل  MURPHY 1962مورفي 

بيدف السيطرة عمييا ومن اجل  ،للإشارة للأساليب التي يستخدميا الفرد في التعامل مع المواقف الميددة 
 بمر حمتين: استباقو تتوجبتسيير فعال لمضغط عمى مستوى الفرد 
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 .معرفة العلامات الصادرة من الجسم 
 .معرفة العوامل المسببة لمضغط 

أما سبل مواجية ضغوط العمل المتعمقة بشخصية الفرد العامل يقصد بيا الأساليب الفردية التي       
 ،يقوم بيا الفرد لكي  يسيطر أو يدير أو يتحمل مسببات الضغط التي تفوق قدراتيا وطاقاتيا الشخصية 

اد الذين يعانون من وىدف ىذه الأساسيات إلى تغيير الأوضاع النفسية والصحية والأنماط السموكية للأفر 
 الضغوط النفسية وتحتاج ىذه الأساليب إلى مجموعة من الاعتبارات والعمل عمى توفرىا مثل :

 . صلابة نمط الشخصية 
 .تحقيق التوافق العقمي والذىني مع مصادر الضغط 
 الفعالية الذاتية في كثافة العمل وتقميل مستوى العمل وأفراد الأسرة وا عطاء فرصة المشاركة في 

 . 1تنفيذ الميمات

ويعتبر الإدراك الذاتي من جانب الفرد للانفعالات والتوترات العاطفية والفسيولوجية والفكرية التي   
ومن بين النماذج في التعامل مع الضغوط إطار  ،تسببيا الضغوط الأساس في نجاح ىذه الأساليب 

اء في ظل المواقف الضاغطة وىذا الإطار يتضمن عشرة بنود اساسية لزيادة قدرة الفرد عمى الصمود والبق
يفيد في بناء نوع من العادات والسموك الشخصي تساعد الفرد في التوصل إلى التصرف الفعال مع 

 ،الثقة  ،التحدي ،التحمل ،)لتكيف : 2الضغوط السمبية والنفسية الشديدة وىذه البنود موضحة كالتالي
الإبداع . أن ىناك بعض الأساليب تساعد الفرد عمى  ،الكفاءة التعامل مع الضغوط,  ،الرعاية  ،الالتزام 

 التكيف والسيطرة عمى الموافق الضاغطة وتمكنو من مواجية أي ضغوط مقبمة وىي :

 وتمثل ىذه الطريقة الأسموب الأضعف والأقل قبولا في التكيف والتعامل مع التعايش مع الضغوط : . 1 

الزمن القصير ويتطمب ذلك تفيما لنوع الضغوط وأثارىا وعلاقتيا  الضغوط ويمكن إتباع ىذه الطريقة في
 بسموك الفرد .
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كأخذ العامل إجازة أو تغيير القسم الذي يعمل فيو أو تغيير  الانسحاب من المواقف الضاغطة : . 1
 الزملاء والعلاقات الاجتماعية ويعتمد ىذا عمى ظيور الموقف الضاغط فإذا كان الانسحاب يؤدي إلى

ذا لم يؤثر الانسحاب أو فاقم من حدة التوتر كان ضارا . ،انخفاض حدة التوتر كان مفيد   وا 

ويعني ىذا سعي الفرد إلى تغيير أنماط العلاقة بينو وبين عناصر  تغيير علاقة الفرد بالضغوط: . 2
العمل التي تسبب التوتر والضغوط وعناصر العمل قد تكون الزملاء أو الرؤساء أو المرؤوسين أو العمل 

 نفسو وطريقة أداءه .

ىناك ضغوط يمكن التأثير عمييا مثل الإضاءة والحرارة وترتيب مكان العمل  تغيير الضغوط نفسها: . 3
 .1لتفاىم والإقناع والتفاوض والحسمكما يمكن التأثير عل سموك الأطراف المسببين لمضغوط بأساليب ا
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  الفصلخلاصة 

ضغوط العمل سواء التي توجد العديد من الظروف التي يمكن أن تمارس دورىا كعوامل وسيطة لنقل     
تتعمق بالفرد العامل نفسو أو تمك التي ترتبط بالسموك أو العوامل التنظيمية، كما تتعدد الآثار الناتجة عن 
ضغوط العمل فمنيا ما ىو إيجابي ومنيا ما ىو سمبي، ومنيا ما يقع عمى الأفراد العاممين ويؤثر بالسمب 

ما يقع عمى المؤسسة ويؤثر عمييا، ومن الخطأ الواضح أن  عمى أدائيم ومستوى الإبداع لدييم ، ومنيا
يتجو القائمون عمى تسييرىا والبحث عن أسباب تقميدية ليذه الظواىر السمبية مثل: ضعف التدريب، تخمف 
التكنولوجيا، عدم كفاية التعميمات، نقص الدافعية وغيرىا من العوامل المحتممة ليذه الظواىر، دون دراسة 

 مصادر الحقيقية المؤدية لتفشييا، وعميو يمكن لممؤسسة أن تخفف من ضغوط العمل الناشئةالأسباب وال
من خلال الوسائل والطرق المناسبة، لذلك أصبح لزاما عمى المؤسسات وضع أساليب تيدف إلى التقميل 

 .من ضغوط العمل وعلاج آثارىا السمبية

 



  
 الثانيالفصل 
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  تمهيد 

يعتبر الأداء المحور الرئيسي الذي تنصب حولو جيود المدراء ، كونو يشكل بامتياز أىم أىداف       
البشرية  المنظمة ، حيث تتوقف كفاءة أداء أي منظمة وفي أي قطاع كانت عمى كفاءة أداء مواردىا 

الذي يفترض أن تؤدي وظائفيا التي تسند إلييا بكل فعالية ، و ليذا يتعرض العاممون داخل المنظمة إلى و 
 ضغوط عمل .

وعميو نجد أن غالبية المسؤولين الإداريين بمختمف مستوياتيم الإدارية يعطون موضوع أداء العاممين       
 لأن أداء إدارتيم ما ىو إلا انعكاس للأداء الفردي داخمو .و العوامل المؤثرة فيو الأىمية القصوى نظر 

ومن ىنا فإنو يجب  مادام موضوع البحث يعالج موضوع أثر ضغوط العمل عمى أداء العاممين،و       
التركيز عمى البحث و التطبيق من خلال محاولة التعرف عمى حقيقة الأداء و معرفة العوامل التي تحدده 

ن معرفة الخمل و السعي إلى تصحيحو ، مما قد يساعد عمى تحقيق مستويات الأداء و تؤثر فيو حتى يمك
 المطموب .

 ومنو سيتعرض ىذا الفصل إلى النقاط التالية: 

 ؛البشريةالموارد  أداءماىية    الأول:المبحث 

 ؛البشريةأداء الموارد تقييم   الثاني:المبحث 

 البشرية. الموارد تحسين أداء  الثالث:المبحث 
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 أداء الموارد البشريةالأول: ماهية  المبحث

لقي أداء الموارد البشرية اىتمام العديد من الباحثين والمفكرين في مجالات متعددة وقد أجمع      
المفكرون أن الاىتمام بأداء الفرد في المؤسسة وا عطاءه العناية اللازمة يصل بالمؤسسة إلى أسمى 

الحال تسعى كل المؤسسات إلى إنجاز أعماليا بكفاءة وفعالية عالية وذلك من أجل أىدافيا، وبطبيعة 
 .الوصول إلى تحقيق الأىداف التي تم التخطيط ليا مسبقا وبأقل تكمفة

إن الطرق لأداء بدارسة نظرية يعد مطمبا ضروريا للإحاطة بجميع جوانب البحث ، و سيتم التطرق في  
 اسية للأداء .ىذا المبحث إلى العناصر الأس

 

 مفهوم الأداء  الأول:المطلب 
تطور و يتصف الأداء بكونو مفيوما واسعا و متطورا ، كما أن محتوياتو تتميز بالديناميكية نظرا لتغير     

مواقف و ظروف المؤسسات بسبب تغير ظروف و عوامل بيئتيا الخارجية و الداخمية عمى حد السواء  
بين الكتاب و الدارسين في حقل التسيير  اتفاقومن جية أخرى فقد أسيمت ىذه الديناميكية في عدم وجود 

ي تناولت ىذا المفيوم  فيما يخض المحتوى التعريفي لمفيوم الأداء رغم كثرة البحوث و الدراسات الت
من قبل كل   المعايير و المقاييس المعتمدة في دراسة الأداء و قياسو و المتبناة اختلافويرجع ذلك إلى 

 كاتب أو طائفة من الكتاب .

 مفهوم اللغوي  .1

كممة إنجميزية مشتقة من   "Performance"كممة الأداء  Larousse يعتبر قاموس المغة الفرنسية   
والتي تعني أتم أو أنخز أو   " Performer"المأخوذة من كممة   " Performance"الفرنسية القديمة  

 .1 (accomplir) أدى

و يمكن تعريف الأداء بأنو "إنجاز الأعمال كما يجب أن تنجز و ىذا ينسجم مع اتجاه بعض الباحثين 
في التركيز عمى إسيامات الفرد في تحقيق أىداف المنظمة من خلال درجة تحقيق إتمام ميام وظيفتو 

 .2المنظمة الإسيام في تحقيق أىداف حيث يعبر الأداء عن السموك الذي تقاس بو قدرة الفرد عمى 

                                                           
1
 Dictionnaire Larousse de la langue francaise ,P766,2001 . 

 
2
و سناء عبد الكرٌم الخناق ، مظاهر الأداء الاستراتٌجً و المٌزة التنافسٌة ، مداخلة ضمن المؤتمر الدولً حول الأداء المتمٌز للمنظمات    

 .53الحكومات ، لسم علوم التسٌٌر ، جامعة ورللة ، ورللة ، الجزائر،ص
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 . المفهوم الاصطلاحي والتنظيمي:2

ويرتبط  يعد الأداء من بين المفاىيم المتداولة خاصة في الجانب التنظيمي و تسيير الموارد البشرية ،   
مفيوم الأداء بكل من سموك الفرد و المنظمة و يحتل مكانة خاصة داخل أية منظمة باعتباره الناتج 

وذلك عمى مستوى الفرد و المنظمة و الدولة ، و قد تعددت تعريفات  لمحصمة جميع الأنشطة بيا ،
 الباحثين للأداء ، ليذا سنحاول إعطاء عدة تعريفات لتوضيح ىذا المفيوم :

  من جية نظر الكاتبA .KHerakhem  فإن الأداء يدل عمى :"تأدية عمل أو إنجاز نشاط أو
 .1إلى الأىداف المسطرة "مى الوصول تنفيد ميمة بمعنى القيام بفعل يساعد ع

   كما يعرف كل من(Miller thomson et james bromily )  الأداء عمى أنو : "انعكاس
عميا قادرة لكيفية استخدام المؤسسة لمموارد المالية و البشرية ، و استغلاليا بكفاءة و فعالية بصورة تج

 .2عمى تحقيق أىدافيا "
  و ينظرp.DRUKER)قدرة المؤسسة عمى الاستمرارية و البقاء محققة  ( إلى الأداء عمى أنو" :

 .3و العمال " التوازن بين رضا المساىمين
  و يعرفو نيكولاس F .W.Nicolas بأنو : الأداء ىو نتائج السموك ، فالسموك ىو النشاط الذي

ل البيئة يقوم بو الأفراد ، أما نتائج السموك فيي تمك النتائج التي تمخض عنيا ذلك السموك ، مما جع
 . 4السموكأو المحصمة النيائية مختمفة عما كانت عميو نتائج ذلك 

 

من خلال التعاريف السابقة للأداء يمكن استنتاج أن الأداء ىو : القدرة عمى تحقيق الأىداف        
مع  المخططة بأقل فاقد من الموارد المتاحة و المستيمكة و بذلك نجد أن للأداء مركبين أساسيين يتفاعلان

 بتدنية التكاليف . المقترنة   بتحقيق الأىداف ، و الكفاءة  المقترنة  بعضيما و ىما : الفعالية
 

 النتائجو النتائج ، بينما تشير الكفاءة إلى العلاقة بين الموارد و  الأىدافترتبط الفعالية بمدى تحقيق  
 لازمين لتحقيق مستوى مقدار المدخلات من المواد الخام و الأموال و العمل ال وما ىو ترتبط بمسألة 

                                                           
1
 .5، ص8991الماهرة )مصر(، عبد المحسن توفٌك محمد ، تمٌم الأداء ، دار النهضة العربٌة ،   

2
 .058،ص0222عداي الحسٌن فلاح حسٌن ، الإدارة الاستراتٌجٌة ، الطبعة الأولى ،دار وائل للنشر عمان ،   

3
 - p .DrukerK l’avenir du management selon druker . edition village mondial , parise , 1999,p 73  

4
ٕجٍا الأداء انبشزي فً انًُظًاث ، بذٕث ٔ دراساث انًُظًت انعزبٍت نهعهٕو الإدارٌت ، جايعت انذٔل انعزبٍت ، عبذ انباري إبزاٍْى درة ، تكُٕن   

 .51، ص3002، انقاْزة  243انعذد 
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معين من الخرجات أو اليدف المنشود ، أو بمعنى أخر تعني الكفاءة تحقيق أعمى منفعة مقابل تكاليف 
 أقل .

نستخمص أن الأداء في المؤسسة ىو محصمة التفاعل بين كل من الفعالية  قبالاستناد عمى ما سب
الحكم عمى المؤسسة التي تمكنت من بموغ أىدافيا أنيا حققت  نالملائمة و الكفاءة حيث أنو لا يمك

مستويات جيدة من الأداء إذا كان ذلك قد كمفيا الكثير من الموارد يفوق مثيلاتيا ، كذلك بالنسبة لممؤسسة 
تي تمكنت من توظيف كامل الموارد المتاحة لدييا ، إذا كان ذلك حقق ليا نتائج دون مستوى الأىداف ال

 المرسومة .
 

 : أداء الموارد البشرية  المطلب الثاني:
       

التعرض في المطمب السابق إلى مفيوم مصطمح الأداء سنتطرق في ىذا المطمب لموضوع بعد      
عامل البشري ىو الباحثين و المفكرين في محيط الإدارة ، ذلك لأن ال اىتمامالأداء الوظيفي ، الذي أثار 

في أن  في المنظمات الإدارية ، كما أنو يعتبر أحد المؤشرات عمى مستوى كل أبعادهالمحور الحقيقي 
 واحد .

 مفهوم أداء الموارد البشرية  .1
تخدم مصطمح الأداء عمى نطاق واسع في ميدان الأعمال ، لكن يبقى من الصعب إعطاء يس      

 تعريف بسيط محدد لو و ذلك راجع لتعدد الأبعاد التي يتكون منيا الأداء الشامل في المؤسسة ، فمفيوم
الأداء يتعدد بتعدد الجماعات و الأفراد الذين يستخدمونو فبالنسبة لممدير يعني المردودية و القدرة عمى 

 المنافسة و لمعامل يعني مناخ العمل .
بتعقد المفيوم  هالأداء إذن مسألة إدراكية يختمف من فرد للأخر ، و من فئة إلى أخرى ، وىذا ما نفسر     

 أين أصبح صعب التوضيح عمى مستوى كل أبعاده في أن واحد .
 

 تعريف أداء الموارد البشرية  1.1
 

يعتبر الأداء مؤشرًا أساسيًا لمحكم عمى الفاعمية الموارد البشرية في المؤسسة فيو سواء من الناحية         
البحوث التي تيدف في مجمميا  إلى تدقيق النظرية أو التطبيقية  قد استقطب العديد من الدراسات و 

 مفيومو  ،و نجد من التعاريف ما يمي :
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  : المستوى الذي يحققو الفرد العامل عند قيامو بعممو من حيث يعرف أداء الموارد البشرية بأنو
سسة من كمية  و جودة العمل المقدم من طرفو ، و الأداء ىو المجيود الذي يبذلو كل من يعمل بالمؤ 

 .1مين و مديرين وميندسينمنظ
  تمام الميام المكونة لوظيفة الفرد، و ىو يعكس الكيفية التي يشير الأداء إلى " درجة تحقيق وا 

 2يحقق أو يشبع بيا الفرد متطمبات الوظيفة.
 الإسيام في تحقيق أىداف  كما يعرف الأداء بأنو: " السموك الذي تقاس بو قدرة الفرد عمى

 .3المنظمة

 ، قيام الفرد الأنشطة والميام المختمفة التي  "( إلى أنو يقصد بالأداء 22،ص2002وأشار )عاشور
يتكون منيا عممة ويمكن التمييز بين ثلاث إبعاد أو معايير يمكن من خلاليا أن يقاس الأداء وىذه 

عني مقدار الطاقة فكمية الجيد تالمعايير ىي : كمية الجيد المبذول ؛ نوعية الجيد ؛  نمط الأداء ،   
أما نوعية الجيد فتعني  ، ي عممو خلال فترة زمنية محددةالجسمانية أو العقمية التي يبذليا الفرد ف

مستوى الدقة والجودة ودرجة مطابقة الجيد المبذول لموصفات نوعية معينة ومن مقاييس المعيار 
النوعي درجة خمو الأداء من الأخطاء ودرجة الإبداع والابتكار في الأداء . أما نمط الأداء ىو 

 .4التي يؤدي بيا الفرد أنشطة العمل الأسموب أو الطريقة التي يبذل بيا الجيد في العمل أو الطريقة 

يتضح مما سبق ، تعدد تعاريف أداء الموارد البشرية ، فمنيم من يرى أنو إنجاز عمل و منيم من     
 يرى أنو إتمام الميام المكونة لعمل  لمفرد و كخلاصة ينطوي أداء الموارد البشرية عمى ما يمي :

جبات ومسئوليات الوظيفة الواضحة العناصر والمعالم وواعبارة عن قدرة العاممين القيام بميام      
درجة من الإنتاج في ظل بيئة تنظيمية متكاممة تتصف بمناخ  بأقل وقت واقل تكمفة لتحقيق أقصى

لمتغيرات ملائم وجيد لمعمل مع توفر التعميمات الإدارية في ظل ىيكل تنظيمي يأخذ في الاعتبار كل ا
 .المحيطة

 
                                                           

1
اساث انعهٍا . " رسانت ياجٍستز فً الإدارة جايعت عًاٌ نهذر أثز إدارة الأداء عهى رضا انعايهٍٍ فً انًُضًاث الأردٍَت انخاصتفٍصم انذدهت "   

 32ص  3002
2
 . 029ص  0225، الدار الجامعٌة ، الإسكندرٌة  "إدارة الموارد البشرٌة)رؤٌة مستمبلٌة("حسن محمد راوٌة    

3
 . 53سناء عبد الكرٌم الخناق  ، مرجع السابك  ، ص   

4
   32ص - 31ص  ، 3001دار انًعزفت انجايعٍت ، الإسكُذرٌت ، ‘  سهٕك الإَساًَ فً انًُظًاث، عاشٕر أدًذ صقز  
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الأداء الوظيفي محصمة السموك الإنساني في ضوء الإجراءات والواجبات والأنشطة  وبصفو عامو  
 .والميام لموصول إلى أقصى إنتاجية في تحقيق أىداف المؤسسة

 أداء الموارد البشرية .عناصر   2.1

بما أن أداء الموارد البشرية ىو قيام الفرد بالأنشطة و الميام التي يتكون منيا عممو ، فمن خلال ذلك     
 :1يمكننا التميز بين أربعة عناصر يقاس أداء الفرد عمى أساسيا و ىي

وتشمل المعارف العامة ، و الميارات الفنية و المينية و الخمفية المعرفة بمتطلبات الوظيفة :  1.2.1
 لعامة عن الوظيفة و المجالات المرتبطة بيا .ا

ذي يقوم بو و ما يممكو من رغبة وتتمثل في مدى ما يدركو الفرد عن عممو ال نوعية العمل : 2.2.1
 ميارات فنية و براعة و قدرة عمى التنظيم و تنفيد العمل دون الوقوع في الأخطاء .و 

أي مقدار العمل الذي يستطيع الموظف إنجازه في الظروف العادية لمعمل   كمية العمل المنجز:  3.2.1
 و مقدار سرعة ىذا الإنجاز .

وتشمل الجدية و التفاني في العمل و قدرة الموظف عمى تحمل مسئولية  المثابرة و الوثوق: 4.2.1
التوجيو من قبل العمل و إنجاز الأعمال في أوقاتيا المحددة، و مدى حاجة ىذا الموظف للإرشاد و 

 المشرقين، و تقييم نتائج عممو.

 في:عناصر للأداء تتمثل  ثلاثةيضيف بعض الكتاب إلى أن ىناك  
 : تعني ما لدى الموظف من معمومات و ميارات و اتجاىات و قيم ، و ىي  كفايات الموظف

 تمثل خصائصو الأساسية التي تنتج أداءً فعالا يقوم بو ذلك الموظف .
 

  وىي تشمل الميام و المسؤوليات أو الأدوار و الميارات و الخبرات  العمل )الوظيفة( :متطلبات
 التي بتطمبيا عمل من الأعمال أو وظيفة من الوظائف .

 
 

 

                                                           
1
، رسالة ماجستٌر فً إدارة الأعمال ، رسالة ماجستٌر فً إدارة  أثر الثمافة التنظٌمٌة على مستوى الأداء الوظٌفًأسعد أحمد محمد عكاشة ،   

 .53،ص 0221الأعمال ، الجامعة الإسلامٌة بغزة ، فلسطٌن ،
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 : تضمن العوامل الداخمية التيتوىي تتكون من عوامل داخمية وأخرى خارجية و  بيئة التنظيم 
الإجراءات  و أىدافو و موارده و مركزه الاستراتيجي وعمى الأداء الفعال )التنظيم و ىيكمو  تؤثر

، أما العوامل الخارجية التي تشمل بيئة التنظيم و تؤثر عمى الأداء الفعال ) العوامل المستخدمة (
 الاقتصادية و الاجتماعية و التكنولوجية و السياسية و القانونية (.

 داء الموارد البشرية و معوقاته  أمحددات  .2
للأىمية البالغة التي يحظى بيا الأداء وجب أن يتم وضع جممة من المحددات التي تتحكم فيو نظرًا     

    كما أن ليذا الأخير معيقات كثيرة . سنحاول التطرق إلييا في ىذا المطمب .
 البشريةأداء الموارد محددات   1.2

و يعني  الميام،و إدراك الدور أو  بالقدرات،الأداء الموارد البشرية ىو الأثر الصافي لجيود الفرد تبدأ 
 :1منىذا أن الأداء في موقف معين يمكن النظر إليو عمى أنو نتاج العلاقة المتداخمة بين كل 

)الحافز( إلى الطاقات الجسمية  و ىو الجيد الناتج من الحصول الفرد عمى التدعيم :الجهد -
 العقمية التي يبدليا الفرد لأداء ميمتو.و 
 الخصائص الشخصية لأداء العمل .: تعني القدرات  -
: تعني الاتجاه الذي يعتقد الفرد بأنو من الضروري توجيو جيوده في العمل إدراك الدور )المهام( -

 من خلالو، و تقوم الأنشطة و السموك الذي يعتقد الفرد بأىميتيا في أداء ميامو بتعريف إدراك الدور.
                        

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .029، صمرجع سابك روٌة محمد حسن ،  
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 محددات الأداء الموارد البشري  :( 2)الشكل رقم                       
                    

 

 

 

 

 
ي ، الدار الجامعية ،  مصر إدارة القوى العاممة : الأسس السموكية و أدوات البحث التطبيق عاشور،أحمد صقر  :المصدر

 .120،ص : 1891 ،
 

ولكي يحقق الفرد مستوى مرضي من الأداء لابد من وجود تكامل وحد أدنى من الإتقان في كل       
مكون من مكونات الأداء، بمعنى أن الفرد إذا بذل جيودا فائقة وكانت لديو قدرات لا بأس بيا و كان 

جيودا كبيرة ويتمتع بقدرات متفوقة إلا أنو مدركا  لدوره فان مستوى أدائو سيكون مقبولا، آما اذا كان يبدل 
غير مدرك لدوره، أو أن لديو قدرات متفوقة والفيم اللازم لمدور الذي يقوم بو إلا أنو لا يبذل الجيود 
اللازمة في العمل فإن مستوى أدائو عادة ما يقيم كأداء منخفض أو غير مقبول، وفي بعض الأحيان قد 

تمتعو بقدرات فائقة وفيما جيدا لميمتو إلا أنو يصطدم ببعض العوامل يبذل العامل الجيد اللازم مع 
  .تؤثر عمى مستوى أدائو  الخارجية والخارجة عن نطاق سيطرتو يمكن ليا أن

ونظرا لصعوبة اتفاق عمماء الإدارة والباحثين والمنظرين في مجاليا عمى محددات معينة تحكم      
النتائج التي تصل إلييا ىذه الدراسات، وأن تحديد العوامل التي تحكم  الأداء. لذا فإنيم يحذرون من تعميم

 :1أمرا سيلا نظرا للأسباب التالية الأداء ليس

  .إن محددات أداء فئة معينة ليست ىي محددات أداء فئة أخرى 
                                                           

1
فً  رسالة الماجستٌر فً إدارة الأعمال بكلٌة التجارة، أثر المناخ التنظٌمً على أداء الموارد البشرٌةمحمود عبد الرحمن إبراهٌم الشنطً ، 

 .38 ص، 6002 ،غزة-الجامعة الإسلامٌة 

 الإدراك الجهد القدرات

لأداءا  
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  إن محددات أداء الأفراد العاممين في منظمة معينة ليست بالضرورة ىي نفسيا محددات أداء
 العاممين في منظمة أخرى. الأفراد

 . إن العوامل البيئية الخارجية ليا أثر سمبي أو إيجابي في تحديد محددات الأداء 

 أداء الموارد البشريةمعوقات   2.2

ىناك العديد من العوامل التي يتوقف عمييا أداء العامل ومن أىميا : الإضاءة، الحرارة،        
عدم الكفاية في تسييلات العمل والتركيبات والتجييزات والسياسات الضوضاء، التيوية، نمط الإشراف، 

المحددة والتي تؤثر عمى الوظيفة، إلا أن ىذه العوامل والتي يطمق عمييا العوامل الخارجية ليست وحدىا 
نتاجيتو، ولكنيا تتفاعل بشكل كبير مع العوامل الداخمية والتي يمكن أن ترتبط  المؤثرة عمى أداء العامل وا 
بشخصية العامل، ذكاؤه وقدراتو الخاصة، سماتو الشخصية وخبرتو وتدريبو عمى ما يمارسو من عمل 

، ويجب النظر إلى ىذه العوامل عمى البيئية عمى أنيا مؤثرات 1بالإضافة إلى ظروف العمل الاجتماعية
كن أن يؤثر من جياز يم عمى الجيد، القدرة والاتجاه، فعمى سبيل المثال : أي عطل في أي آلة أو

بسيولة عمى الجيد الذي يبذلو الفرد في العمل، كما أن السياسات الغير واضحة أو نمط الإشراف السيئ 
يمكن أن يتسبب في التوجيو الخاطئ لمجيود، إضافة إلى أن النقص في التدريب يمكن أن يتسبب في 

دكبر و أىم استغلال سيئ لمقدرات الموجودة لدى الأفراد، لذا فإنو من أ             : 2مسؤوليات الإدارة نج
توفير ظروف عمل مناسبة لمعاممين .       -                                                         

                  جيد.توفير بيئة تنظيمية مدعمة تقل فييا عوائق الأداء بما يمكن من تحقيق أداء  -    

الأداء، مراحلها و فوائدهاالمطلب الثالث: إدارة   

 . مفهوم إدارة الأداء 1
إن إدارة الأداء عبارة عن عممية أساسية وميمة لمساعدة الأنظمة والمؤسسات عمى تحقيق أىدافيا        

و تيتم أولا بوجود فيم مشترك بين المديرين و فريق عمميم عما يجب تحقيقو من أىداف تنظيمية مخطط 
 ير و الطويل .ليا ، ثم إدارة وتوجيو العاممين بطريقة تزيد من احتمال إنجازىا عمى المدى القص

 
                                                           

1
 .811،ص8991، دار المعرفة الجامعٌة ، الإسكندرٌة ، علم النفس الصناعً بٌن النظرٌة و التطبٌك مجدي أحمد محمد عبد الله ،  

2
 .081راوٌة محمد حسن ، مرجع سابك ، ص 
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مر " بين عممية إدارة الأداء وبين تحميل الوظيفة المعتمد عمى القدرات والميارات اللازمة يربط غراي ديس –
ىذه الوظيفة، ويرى أن إدارة الأداء تعني تدريب وتقييم ومكافأة العاممين نحو الاكتساب السريع  لإنجاز 

 تحقيق الأىداف المطموبة منيم .لمميارات والمعارف والقدرات اللازمة لإنجاز و 

ويقصد بإدارة الأداء أنيا "ىي العممية التي من خلاليا يتأكد صاحب العمل من توجيو العاممين لديو  -
 نحو تحقيق الأىداف التنظيمية ، أي أن إدارة الأداء عبارة عن منيج متكامل

انفعاليٕجّ بالأْذاف َذٕ تٕجٍّ ٔتذرٌب ٔتقٍٍى ٔتذفٍش انعًال َذٕ الأداء 
1
 . 

الوسيمة التي يضمن من خلاليا المدير التأكد من ان الجيود التي يبذليا "وتعرف أيضا عمى أنيا  -
إحدى ، ومن ىذا المنطمق ، فإن إدارة الأداء ىي "العاممون، والنتائج التي يحققونيا تحقق أىداف المنظمة
 .2 الأسس التنظيمية اليامة لتحقيق الميزة التنافسية لممنظمة

 . مراحل وفوائد إدارة الأداء2

 الأداء:مراحل إدارة  1. 2

من أجل أن تكون إدارة الأداء ناجحة ينبغي صياغتيا من خلال القيادة الرائعة والعلاقات المتميزة   
عممية إدارة الأداء ىو أنيا دورة من الخطوات المترابطة بين المدراء وفرقيم، وأفضل ما يتم بو وصف سير 

 :( 3والمرنة، فيو ليس نظام جامد من الميام ، ىذا يوضحو الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1

 .59، ص 0229تطور و تحسٌن الأداء ، الأطر النهجٌة و التطبٌمٌة العلمٌة ، مصر ،  استراتٌجٌاتسٌد محمد جاب الرب ، 
2
 .501، ص 0225رؤٌة استراتٌجٌة، جامعة مصر ، مصر ،  –ارة الموارد البشرٌة عادل محمد زاٌد ، إد 
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 ( : مراحل إدارة الأداء 3الشكل )                    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 https://www.youtube.com/watch?=bAXxKiwnAa8المصدر:      

 فيخطوات رئيسية تتمثل  فالتدفق كما ىو مبين في الرسم البياني عبارة عن عممية دورية تتناول في ثلاثة
امتلاك اتفاقية أداء وتطوير يتم تنفيذىا من خلال إدارة الأداء عمى مدار العام، ويمييا مراجعة الأداء 

 مجددا إلى إجراء اتفاقية الأداء والتطوير. واستنادا إلى ىذه المراجعة يتم تكرار ىذه الدورة وتعود

ببعض الخطوات التالية و التي ىي  في صدد تنفيذ الثلاثة مراحل الرئيسية السابقة الذكر لابد من القيام
 عمى ترتيب :

 التخطيط: أي تحديد الأىداف والكفاءات اللازمة لوظيفة محددة بالتعاون مع الموظف. 

وىذا ينطوي عمى قيام الموظف بالأحمال المطموبة لتحقيق الأىداف وفقا الخطط المتفق  الأعمال:تنفيذ 
 عمييا.

 

الاتفاق على أداء و 

 التطور

الأداء مراجعة إدارة الأداء على  

 مدار العام
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ة المستمرة للأداء والتقدم عمى مدار السنة وليس من خلال إجراء التقييم المتابعة: ىذا ينطوي عمى المراجع

 .فقطالسنوي 

المراجعة : ىذا ينطوي عمى تقييم الأداء من خلال اجتماع مناقشة مع الموظف لتحديد الانجازات وكذلك 
ْذِ انًزاجعت أساسا  ختصب وبالتاليمعرفة الخطوات والإجراءات اللازمة لتطوير الأداء بدرجة أكبر 

 لإكًال انذٔرة ٔ انعٕدة إنى يزدهت انتخطٍط. 

عناصر معمومات  ويرى )روبرت باسكال ( أن إدارة الأداء حتى تكون ناجحة يفترض بيا ان تقدم
 : 1لممنظمة، وتكون كما يمي

 . وسيمة لتنسيق العمل بحيث يسير نحو تحقيق أىداف وغايات المنظمة والموظفين عمى حد سواء -

 طريقة لمتعرف عمى المشكلات التي تحول دون زيادة فعالية المنظمة في تحقيق أىدافيا. –

طريقة لتوثيق مشكلات الأداء التي تمر بيا المنظمة لممساعدة في وضع الأنظمة والقوانين التي تحول  –
 دون تكرار الأخطاء والمشكلات في المستقبل.

 رات الخاصة بالترقيات وتقديم الحوافز وتطوير الأداء .تقدم المعمومات اللازمة لاتخاذ القرا –

 وسيمة لتنسيق أعمال جميع الموظفين الذين يتبعون أو تحت إدارة مشرف أو مسؤول واحد

 أو في إدارة واحدة.

 .  ءءوالمدراقة عن الموظفين لممشرفين وسيمة توفير تغذية عكسية منظمة وموثو  -

 وتدريب الموظفين .وسيمة لتخطيط فعاليات تطوير  -

  . ءلوقوع أو تكرار المشكلات والأخطاتقدم المعمومات تساعد المدراء والمشرفين لمحيمولة تحول دون ا –

ب الإشارة إلى أن ىناك فرق جوىري بين عممية تقييد الأداء وبين عممية إدارة الأداء حيث ويج      
المنيج لإدارة  مرحمة لتوفير المعمومات والبياناتتعتبر عممية تقييم الأداء جزء من إدارة الأداء، فيي 

 الأداء.

 
 

                                                           
1
 . 39، ص 8999روبرت باسكال ، تمٌٌم الأداء ، ترجمة موسى ٌونس ، بٌت الأفكار للنشر و التوزٌع ، الأردن ، عمان ،   
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 فوائد إدارة الأداء 2. 2

التي تعود  إن إدارة الأداء بصورة فعالة وضمان سير العممية بصورة دقيقة من شانو إحراز النتائج    
 بالنفع عمى الموظفين والمدراء والمؤسسة ككل.

 إلى : ءالجيدة للأداوظفين تؤدي الإدارة فيما يتعمق بالم

 وضع أىداف وتوقعات واضحة من شأنيا تحديد متطمبات النجاح.  -

 والميني.خمق خطط التنمية الواقعية لتعزيز النمو الشخصي  -

 تقديم ردود الفعل المستمرة والتدريب لتحديد الانجازات والتي يجب مكافأتيا وفرص التحسن. –

الفوائد المباشرة  إدارة الأداء الفعالة لكل مدير فريق تحقيق العديد منأما من وجية نظر الإدارة، تتيح   
                                                                       والغير مباشرة وذلك من خلال : 

ملائمة أىداف العامل الفردية مع أىداف الإدارة والمؤسسة لمحصول عمى نتائج أكبر بحيث تضمن  –
 الحصول عمى نتائج أكثر وضوحا وتركيزا من كل قسم داخل المؤسسة و بالتالي تقميل الخسارة والغموض

 وعدم الكفاءة. 

تحديد الأساس لخطة التكوين من اجل تطوير وتدريب الميارات الفردية ويناء قدرات فريق بالكامل،  –
 ظفون أكثر إنتاجية وسعادة.الأمر الذي من شانو في نياية المطاف أن يؤدي إلى أن يكون المو 

 وبالتالي وضع إطار وىيكل لممدراء لتبادل ردود الفعل غمى الأداء وتطوير الثقافة العادلة المفتوحة -
 تمكين الإدارة من اتخاذ قرارات عادلة منطقية عمى أداء الموارد البشرية.

 المبحث الثاني: تقييم أداء الموارد البشرية 

موضوع أداء الأفراد ينصب أساسا عمى تقييم الأداء، كما أن التتبع التاريخي لعممية إن التعامل مع      
بتطور الفكر  تقييم الأداء يشير إلى أنيا ممارسة قديمة عرفت في حضارات قديمة وتطورت مفاىيميا

أي كما أن تقيم الأداء يعتبر من العوامل الأساسية التي يتوقف عمييا نجاح أي مؤسسة أو ،  الإداري 
و اليدف منو ىو لتحقيق العدالة المينية والوظيفية بين العاممين مشروع من المشروعات الاقتصادية  ،

 ولرفع كفاءة الجياز الإداري بمختمف مستوياتو ومن أىميا إدارة شؤون الموظفين خاصة. 
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إن تقييم الأداء الذي تدعوا لو النظريات الحديثة ليس غاية في حد ذاتو بل ىو وسيمة لوضع الفرد  
 .المناسب في المكان المناسب

 أهميته و أهدافه البشرية وأداء الموارد مفهوم تقييم  الأول:المطلب 

 .. مفهوم تقييم الأداء1 

الأداء ، رغم ذلك لم يتم التوصل إلى تعريف تقيم  لقد تعددت الكتابات و الأبحاث في موضوع تقيم       
، فقد اختمفت التعريفات من كاتب لأخر و من باحث   الأداء يجمع بين جميع وجيات النظر العممية

 لأخر، و بغية الإلمام بجميع أبعاد عممية التقييم يتم استعراض مجموعة من التعاريف :

العاممين لعمميم و ملاحظة سموكيم و تصرفاتيم أثناء العمل  تقييم الأداء ىو "دراسة و تحميل أداء      
أيضا لمحكم عمى إمكانيات النمو وذلك لمحكم عمى مدى نجاحيم و مستوى كفاءتيم بأعماليم الحالية ، 

 .1ت أكبر أو ترقيتيم لوظيفة أخرى "التقدم لمفرد في المستقبل ، و تحممو لمسؤولياو 

عمى أنو العممية التي يتم بموجبيا تقييم فعالية الأداء و الحصول عمى يقصد أيضا بتقييم الأداء        
الجمعات لقوة والضعف  في أداء الأفراد و استخداميا لإبراز نقاط اات المرتدة حول ىذه الفعالية ، و المعموم

 .2ذ الكثير من القرارات التنظيمية التي عمى ضوئيا يتم اتخاالمؤسسات و و 

الأداء عمى أنو العممية الإدارية والفنية التي يتم من خلاليا جمع البيانات واستنباط تقييم ب و يقصد     
المعمومات الوصفية والكمية التي تدل عمى مستويات الأداء المتحقق فعلا لمعاممين مقارنتو بأدائيم السابق 

 .3وبأداء أقرانيم أو بالمعدلات والمعايير التي توضح ما ينبغي أن يتحقق

لتحسين وتطوير  أيضا عمى أنو تحديد وتعريف الفرد بكيفية أدائو لوظيفتو، وأحيانا عمل خطةيعرف    
أدائو، وعندما يطبق تقييم الأداء بصورة جيدة وصحيحة، فإنو لا يوضح لمفرد مستوى أدائو الحالي فقط، 

 . 4 ولكنو قد يؤثر في مستوى جيد الفرد واتجاىات الميام المستقبمية

                                                           
1
انذار انجايعٍت نهتٕسٌع ٔ انُشز، الإسكُذرٌت ،  انًُظًاثانجٕاَب انتطبٍقٍت فً إدارة انًٕارد انبشزٌت فً صلاح انذٌٍ عبذ انباقً،  

 .313ص  3003)يصز( ، 
 . 815ص -810، ص 0221دار المنهل اللبنانً ، بٌروت ، ،  إدارة الموارد البشرٌةكامل بربر ،  2

3
 . 512، ص  0225، دار النهضة للطباعة ، بٌروت ، لبنان ،  إدارة الموارد البشرٌة " مدخل استراتٌجً " حسن بلوط :  
4
 021، ص مرجع سابكحسن ،محمد رواٌة  
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الأداء ىدفو تحديد أداء العامل و تعريفو بو وكيف ينبغي أن يؤدي عممو و تصميم خطة لتنمية    
العامل، فمن شأن تقييم الأداء ليس فقط تعريف العامل بمستوى أدائو بل التأثير عمى مستوى أدائو 

 .1 مستقبلا

لتي تعبر عن مكامن القوة كما تعرف عممية تقيم الأداء عمى أنيا "ىي الصفة النظامية أو الرسمية ا  
 .2التي كمفوا إنجازىا و القيام بياو مكامن الضعف في المساىمات التي يعطييا الأفراد لموظائف 

 أداء الموارد البشرية .. أهمية  تقييم 2

تعتبر عممية قياس وتقييم الأداء من السياسات الإدارية اليامة والتي لا يمكن للإدارة الاستغناء عنيا     
نظرا لممعمومات التي توفرىا عن الأداء الحالي للأفراد وعن أماكن القصور والقوة في الأداء   وذلك

 وبالتالي العمل عمى معالجة نقاط القصور وتدعيم نقاط القوة ، بالإضافة إلى دورىا في تطوير وتحسين

ىذا ويمكننا أن نحدد مدى أىمية ىذه العممية من خلال  الأفضل،أداء الأفراد والارتقاء بو نحو 
 :3استعراض الفوائد التي تحققيا وىي

لا شك أن قيام بتقييم سميم وموضوعي للأداء يعمل عمى إعطاء كل  رفع الروح المعنوية للأفراد : 1.2 
مموظفين  موظف حقو وعمى معالجة نقاط الضعف التي تكتنف أداءه يؤدي إلى رفع الروح المعنوية ل

خاصة عندما يشعر ىؤلاء أن جيودىم لا تذىب سدى، وأنيا موضع تقدير من قبل رؤسائيم . كما أن 
شعورىم بأن إعطاء المكافآت والقيام بعمميات الترقية يعتمد عمى تقييم عادل بعيد عن الرشوة والمحسوبية 

الألفة والمحبة أثناء تأدية  ويقوم عمى أساس الكفاءة سيؤدي إلى زيادة ثقتيم برؤسائيم وخمق جو من
 العمل.

عندما يشعر الموظف أن قيامو بالميام الموكمة إليو عمى أكمل وجو  إشعار الموظف بالمسؤولية : 2.2
سيجمب لو الفائدة والتقدير نتيجة موضوعية عممية التقييم وسيزيد من فرص ترقيتو إلى وظائف ذات 
مستويات إدارية أعمى سوف يزيد حس المسؤولية لديو وسيجعمو يبذل أعمى طاقاتو وقدراتو لإتمام عممو 

 . رضي رؤساءه في العملبالشكل الذي ي

                                                           
1
 .501،ص0225/0223، الجامعة ، الإسكندرٌة ،  الموارد البشرٌة مدخل لتحمٌك المٌزة التنافسٌةمصطفى محمد أبوبكر،  

2
 . 512، ص نفس المرجعحسن بلوط ،   

3
، رسلة الماجستٌر فً إدارة الأعمال ، نموذج  العامة المنشأةتمٌٌم أداء الموارد الشرٌة و مدى مساهمته فً رفع أداء  نوار هانً اسماعٌل ،  

 . 31، ص  0223،  الالتصادشركات الغزل و النسٌج فً الساحل السري ، جامعة تشرٌن ، كلٌة 
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حيث تساعد عممية تقييم الأداء في التعرف عمى مستوى الأفراد  تقييم سياسات الاختيار والتعيين : 3.2
الذين تم اختيارىم لمعمل في المنشأة ، وتحديد مستوياتيم العممية والفنية ومدى اندماجيم في العمل ، وىذا 

تيار والتعيين أو فشميا في توفير الموارد البشرية الملائمة يساعد في الحكم عمى مدى نجاح سياسات الاخ
 . لممنشأة

إن قيام الإدارة بتقييم الأداء يتطمب منيا أن تقوم بمراقبة الأفراد تطوير الرقابة على الأداء:  4.3
وملاحظة أدائيم بشكل دائم ومستمر حتى تتمكن من الاعتماد عمى معايير موضوعية وصحيحة عند 

 .كام عمى ىؤلاء الأفرادإعطاء الأح
إن قيام نظام تقييم وفق أسس سميمة وعادلة يخمق شعورا  الموضوعية وتحديد المكافآت التشجيعية : 5.2

لدى الأفراد أنيم عومموا معاممة واحدة دون تحيز ، وبالتالي فإن ىذا يولد  انطباعاً عاماً لدييم بأن ما 
ب لأدائيم وكفاءتيم لأن النظام العادل لتقييم الأداء يستحقونو من مكافآت تشجيعية وحوافز ىو مناس

يكافئ كل موظف عمى أساس مقدرتو وجيده وكفاءتو في أداء العمل وليس عمى أساس المصالح 
الشخصية التي تجعل بعض الموظفين ينالون تقييماً أعمى مما يستحقون وعمى حساب زملائيم الذين 

 . قليبذلون جيودا أعمى و يحصمون عمى تقييم أ
إن قيام الرؤساء بتقييم أداء مرؤوسييم يتطمب منيم بذل جيود تنمية كفاءة الرؤساء والعاملين :  6.2

كبيرة من ملاحظة المرؤوسين أثناء العمل إلى جمع البيانات المطموبة عنيم ودراستيا وتحميميا ودراسة 
عمى التفكير المنطقي وا عطاء السموك الناجم لدييم ، ولا شك أن ىذه الأمور تزيد من قدرة الرؤساء 

القرارات السميمة ، كما يساعد التقييم عمى تعريف كل فرد بمستوى أدائو وأىميتو في مجال عممو وتحديد 
 . الثغرات ونقاط الضعف التي تعتري ىذا الأداء بما يساعده عمى تلافييا مستقبلا

ظير بعض نقاط الخمل والضعف في أداء إن تقييم الأداء لا بد أن يتحديد الاحتياجات التدريبية :  7.2
بعض الوظائف وبالتالي فإن ىذا يوجو البرامج التدريبية لمعمل عمى تلافي ىذا الضعف عن طريق تزويد 
الأفراد بالميارات والمعارف اللازمة لذلك ، بالإضافة إلى أن عممية تقييم الأداء تفسح المجال لتقييم 

ى مدى فعاليتيا وتحديد الثغرات التي تطاليا ومن ثم إعادة تنظيميا البرامج التدريبية من أجل الوقوف عم
 . بما يتوافق مع احتياجات المنشأة
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إن وجود نظام تقييم أداء عادل وموضوعي سوف يزيد ثقة الأفراد بأن تخفيض معدل دوران العمل :  8.2
تعامل كل فرد حسب مقدرتو وجيده جيودىم وأعماليم المتميزة ستكون موضع تقدير من قبل الإدارة لأنيا 
 . ، وىذا سيؤدي إلى تمسك ىؤلاء الأفراد بعمميم وتخفيض معدل دورانو

  

 أداء الموارد البشرية هداف تقييم أ .3
 الفوائد المتوقعة من عممية تقييم الأداء يمكن تصنيفيا إلى نوعين من الفوائد :

 فوائد إدارية. -
 فوائد سموكية . -

 :1ويمكن عرضيا كما يمي   
وتتمثل في تشخيص الأداء المتميز أي غير العادي ، و الذي يقوم بو الأفراد الفوائد الإدارية :  1.3 

الذين يتميزون بأدائيم الأعمى أو الأفضل أو الأفراد الذين ىم دون المستوى الاعتيادي فيما ينتجونو أو 
المتفوقون   النوع أو كيميما ، فمن خلال التقييم يُعرفيقومون بو من الأعمال ساء من حيث الكم أو 

يُعرف المقصرون الذين ىم في المستوى الاعتيادي و غالبا ما يمثمون الأغمبية  فتكون معاممتيم و 
 اعتيادية .

و تتمثل في التعرف عمى مواقع الأفراد و عمى خصائصيم و استعدادىم و نقاط الفوائد السلوكية :  2.3
 الضعف لدييم ، وما يصمحون لو من ميام دون غيرىا . القوة و نقاط

 البشرية.أداء الموارد معايير تقييم  :الثانيالمطلب 
معايير تقييم الأداء وخصائصيا يتم تقييم أداء العاممين باستخدام معايير )مقاييس( محددة يستند         

لمعاممين، ويقصد بمعايير الأداء الأساس الذي إلييا في الحكم عمى صلاحية السموك والكفاءة الأدائية 
 2ي يعتبر فييا الأداء جيدا ومرضيايقارن بو لمحكم عميو أو ىي المستويات الت ينسب إليو الفرد وبالتالي

 ىذه المعايير بمشاركة العاممين مما يرفع من إخلاصيم وولائيم لممنظمة وكذا أدائيم. ويشترط أن تصاغ
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 . أقسام معايير الأداء:1 

ومعايير موضوعية  الأداء،وتنقسم معايير الأداء إلى نوعين: ذاتية )سموكية ( وتسمى بعناصر     
 وتسمى بمعدلات الأداء.

 وتشمل الصفات والمميزات التي يجب أن تتوفر في العامل وتختمف المعايير الذاتية )السلوكية (: 1.1
 :1طبقا لمفروقات بين الوظائف وىي

 ميارة العامل في أداء ميامو.  -
 توفر المعمومات المينية الكافية لدى العامل و استعداده لزيادتيا و تطويرىا.  -
 إدراك العامل لتوجييات و نظم وأساليب العمل و الالتزام بيا. -
  الاىتمام بسلامة وكفاءة ما يستخدم في الأداء من معدات وأدوات. -
 الانضباط والالتزام بمواعيد الدخول و الخروج.  -
غير العادية والتفكير في أفكار المبادأة والايجابية في الأداء في جميع المواقف العادية و   -
 اقتراحاتو 
المبادأة والايجابية في الأداء في جميع المواقف العادية وغير العادية والتفكير في أفكار   -

 تحسن من الأداء کمًا و نوعًا.واقتراحات جديدة من شأنيا أن 
طريقة التعامل مع الزملاء والرؤساء والمرؤوسين والعملاء من حيث التعاون والاحترام والإدلاء   -

 بمختمف الآراء و القبول التوجييات و إدراكيا .
 الميارات الاتصالية القيادية لدى الرؤساء قدرتيم عمى تحميل المشكلات و اتخاذ القرارات   -
 الفنية المرتكبة أثناء العمل و مدى رجوعيا لعدم الانضباط و الإىمال أو نقص مياراتالأخطاء  -

   .معينة أو حتى لظروف خارجة عن إرادة الفرد         

 المعايير الموضوعية : )معدلات الأداء(: 2.1

تعبر عن المقومات الأساسية التي تستمزميا طبيعة العمل مثل: كمية الإنتاج، النوعية السرعة جودة       
 المنتج، فيي تعبر عادة عن حجم المخرجات، جودة المخرجات والزمن المحدد للإنجاز؛ ويفضل البعض 

                                                           
1
التسٌٌر و العلوم  باباه ولد سٌدن ، دور الموارد البشرٌة فً التأثٌر علً الأداء ، رسالة الماجٌستٌر فً إدارة الأعمال  كلٌة العلوم الالتصادٌة و  

  03، ص 0282التجارٌة ،
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السموكية والموضوعية تسمية ىذه المعايير بمعدلات الأداء وتجدر الإشارة إلى ضرورة استخدام المعايير 
معا في تقييم الأداء لتكون النتائج أكثر دقة، حيث ىناك بعض  الأعمال يصعب استخدام المعدلات في 

 .1قياسيا والعكس صحيح، بينما ىناك أعمال يستحسن استخدام النوعين معا 

 خصائص معاير الأداء : .2

لتعبير عن الأداء المراد قياسو يشترط في معايير الأداء ميما كانت نوعيتيا ، أن تكون دقيقة في ا   
عمى ىذا يتوجب عمى القائم بتصميم مقاييس الأداء ، أ، يولى اىتماما لمجموعة من الاعتبارات وتقييمو، و 

ي تعطييا ىذه المقاييس عمى و الشروط التي يجب أن تتصف بيا ىذه المعايير، حتى تأتي المعمومات الت
 : 2ىكذا إذا تميز بالخصائص الأتية درجة عالية من دقة و الفعالية ، و يكون المعيار

أي أن العوامل الداخمة في المقياس يجب أن تُعبر تمك الخصائص التي يتطمبيا أداء الصدق :  1.2
 العمل بدون زيادة أو نقصان .

نتائج التقييم في حالة خضوع المرؤوس إلى تقييم لأدائو من طرف و يقصد بو مدى ثبات الثبات : 2.2
أكثر من مقيم ، فثبات مقاييس التقييم في فترة زمنية معينة يعطي نفس نتائج التقييم إذا تم من طرف أكثر 

 من مقيم
ية إن الثقافة التي يطغى عمييا العلاقات الشخصية في التعيين والترق الفعالية بثقافة المنظمة : 3.2

 والمكافآت تفقد نظام تقييم الأداء فعاليتو .
المقصود بتمييز المقياس ىنا ىو قدرتو عمى التفرقة بين المستويات المختمفة للأداء   التمييز: 4.2

فالمقياس الجيد ىو الذي يمكن من تقدير الفروق ميما كانت ضئيمة بين أداء الأفراد والقدرة عمى التمييز 
مية التمييز تتوقف عمى دقة الدرجات التي يحتوييا المقياس كما تتوقف عمى صدق المقياس أيضا ، وأى

تتضح في الحالات التي تتقارب فييا قدرات الأفراد و كفاءاتيم .فيما يستوجب إظيار الاختلافات في 
مناسبة بشأن الترقية و التحفيز الجيود و مستويات الأداء ، مما يمكن متخذ القرار من اتخاذ القرارات ال

 التدريب أو حتى الاستغناء .و 
 

                                                           
1
 . 03باباه ولد سٌدن ، مرجع سابك ، ص   

2
 . 023، ص مرجع سابك الهٌتً عبد الرحٌم خالد ،   
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ى الذي يوفر فيو المقياس المستخدم لإرشادات و لتوجييات محددة لمعاممين ويقصد بو المدالتحديد:  5.2
 التوقعات.بشأن ما ىو متوقع منيم و كيف يمكنيم تحقيق ىذه 

 

ونعني بالقبول مدى قبول الأفراد لممقياس المستخدم في تقييميم و إقناعييم بو و المقياس القبول :  6.2
 دالة و يعبر عن الأداء الفعمي لمعاممين .المقبول ىو المقياس الذي يشير إلى الع

 العمل.و نعني بو وضوح المقياس و إمكانية استخدامو قبل الرؤساء في  المقياس:سهولة استخدام  7.2

 .البشريةأداء الموارد مراحل عملية تقييم  الثالث:المطلب 

تعد عممية تقيم الأداء الوظيفي عممية معقدة تتداخل فييا الكثير من العوامل كونيا تنصب عمى تقييم      
الأداء العنصر البشري ، لذا لزما عمى القائمين بيا أن يتبعوا مراحل و خطوات منطقية مخطط ليا مسبقا 

 كي يحقق تقييم الأداء الوظيفي أىدافو المنشودة .

 :1البشرية و التي نوردىا فييا يميىناك مجموعة من الخطوات التي يجب مراعاتيا عند تقييم الموارد 

تعد عممية وضع تقييم الأداء أولى خطوات عممية التقييم، حيث يقوم كل  وضع توقعات الأداء: .1 
من المنظمة والعاممين بوضع توقعات الأداء و الاتفاق عمى وصف الميام المطموبة  والنتائج المرغوب 

 تحقيقيا. 

 تيدف ىذه المرحمة إلى التعرف عمى كيفية عمل الفرد مقارنة مرحلة مراقبة التقدم في الأداء: .2
 بالمعايير المحددة مسبقا و يتم اتخاذ الإجراءات التصحيحية من خلال ذلك ، و يتم توفير المعمومات
اللازمة عن كيفية إنجاز الأعمال بشكل أمثل و يكون دلك بشكل مستمر أي لزوم المراقبة  لما ليا من 

 تفادي وقوعيا لاحقا .أثر فعال في تصحيح الانحرافات أثناء حدوثيا )رقابة تصحيحية( أو العمل عمى 

من خلال التعرف عمى مستوى أدائو بغية التمكن من اتخاذ مختمف القرارات  الأداء:مرحلة تقييم  3.
 بالأفراد.المتعمقة 
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  .891ص،يزجع سابقخالد عبد الرحٌم الهٌتً ، 
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و تتمثل في عممية تعريف العامل بمستوى أدائو و النتائج التي حققيا و درجة  العكسية:التغذية  .4
 و تعتبر التغذية العكسية ضرورية لأنيا تفيد في كيفية أدائو المستقبمي لعممو . لعمميو،تقدمو في أدائو 

 و المتعمقة بالترقية و النقل و التعين و تطوير الأداء أو الاستغناء . اتخاد القرارات الإدارية :  .5
و تمثل المرحمة الأخيرة من مراحل تقييم الأداء ، حيث يتم وضع الخطط  وضع خطط تطوير الأداء : .6 

التطويرية من خلال التعرف عمى الميارات و القدرات و القابميات و المعارف و القيم التي يحمميا العامل 
 .و الاستفادة منيا في إنجاز الأعمال أو محاولة تعزيزىا و تطويرىا مما يعكس عمى تحقيق أداء متميز 

 ( يوضح هزاحل عوليت تقيين الأداء العاهلين4و الشكل رقن )                 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .24، ص3002، دار ٔائم نهُشز ، عًاٌ ،  إدارة انًٕارد انبشزٌت يذخم استزاتٍجً عبذ انزدٍى  خانذ ،انٍٓتً : الوصذر

 وضع توقعاث الأداء 

 هزاقبت التقذم في الأداء

 تقيين الأداء

العكسيت التغذيت  

 اتخاد القزاراث الإداريت

 وضع خطواث تطويز الأداء
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 المبحث الثالث : تحسين أداء الموارد الشرية
إن عممية تحسين الأداء تتطمب نظرة شمولية تبدأ من القاعدة وصولا إلى القمة، و ىذا أمر لابد منو      

لى معالجة القصور في أدائيا يتطمب منيا إعادة النظر في سياساتيا، وبرامجيا لأن المنظمة التي تسعى إ
وىيكميا التنظيمي...الخ، وبالتالي عمييا توفير مجموعة من الموارد اللازمة والتي تضمن ليا نجاح ىذه 

 .العممية

 صعوبات تقييم أداء الموارد البشرية الأول:المطلب 

 عممية تقييم الأداء ىي قياس كفاءة الأداء الوظيفي للأفراد شاغمي الوظائفتم الإشارة سابقا إلى أن      
والحكم عمى قدرتيم عمى القيام بواجبتيم، وىي موضوع حساس ومثير لمجدل کونو يتعمق بالإنسان سواء 
کان رئيسا أو مرؤوسا ، وىذا الجدل نابع من طبيعة العممية، حيمك وأخطاء قد تجعل ىذا الحكم غير 

ي، وبالتالي عدم مصداقيتو في الحكم عمى مستوى الأداء الوظيفي، كما قد تنبع عنو إجراءات موضوع
 إدارية غير سميمة. وعميو فإن تقييم أداء العاممين يتعرض لجممة من المشاكل التي تعيق عمل القائمين

 الأداء.عمييا، من أجل ىذا عمييم السعي إلى معرفة ىذه المشاكل والبحث عن الطرق لتحسين 
                                                                                           

 الصعوبات المتعلقة بالقائمين بعملية التقييم  .1

 يواجو القائمين بعممية التقييم عدة صعوبات من بينيا نذكر:     

: قد يفضل المشرف أو الرئيس عاملا أو موظفا أو عدد منيم عن  التحيز أو التفضيل الشخصي 1. 1
بقية العاممين أو الموظفين فيعطييم تقديرا حسنا، وقد لا يميل لمبعض منيم فيعطييم تقديرا أو تقييما غير 
مرضي يكون في غير صالحيم، وىذا بناءا عمى أسباب لا تتعمق بعممية التقييم ، بل لأسباب شخصية أو 

أو نفسية ، كتأثير علاقات الصداقة والزمالة والعلاقات العائمية والميول والتفضيل ، كل ىذه  اجتماعية
 . 1عدم موضوعية العممية بالتاليالمؤثرات قد تؤدي إلى انحياز القائم بعممية التقييم . و 

وحتى يتم التقميل من ىذا الانحياز يتم إشراك الآخرين في عممية التقييم خاصة الذين لدييم معرفة     
 خلال:مستوى أداء الفرد وذلك من 
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 . 010 . صصلاح الدٌن عبد البالً، مرجع سابك  
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وذلك بقيام الرئيس بمراجعة وتدقيق التقييم النيائي لمتأكد من كل النقاط التي  للمراجعة:مستوى ثان  -
 تقييم المنحاز .يتضمنيا التقييم ، مما يقمل من فرص ال

يتم من خلالو التأكد من الملاحظات المسجمة حول أداء العامل، وىذا في اجتماع  الجماعي:التقييم  -
  التقييم.يضم آخرين، مثل المدير الإداري أو أي مدير لو علاقة عمل مع ىذا العامل الذي ىو محل 

 وذلك بقيام كل مشرف أو إداري لو علاقة بتعبئة نموذج تقييم فردي يخص  التقييم:تعدد  -

تساعد الاستعانة بخبير مختصر في التقميل من التحيز الشخصي وذلك من  مختص:مراجعة خبير  -
خلال فحص نماذج التقييم المعينة لمتأكد من صحتيا و فعاليتيا، أو مقابمة المشرفين و مناقشتيم حول 

 ن بعد تعبئة نماذج التقييم فعميا.أداء العاممي

قد يميل بعض المشرفين لإعطاء تقديرات عالية لجميع مرؤوسييم بغض  التساهل أو التشدد : 2.1
النظر عن الفروق الفردية بينيم ، وىذه الميل قد يكون ناتج عن خشية الرؤساء من مقابمة موظفييم وتجنبا 

قابل ىناك مشرفين يميمون لإعطاء تقديرات منخفضة لمعاداتيم و كسبا لتعاطفيم و رضاىم ، وبالم
لمرؤوسييم دون النظر إلى أدائيم الفعمي، والسبب في الحالتين يرجع إلى شخصية معد التقرير ) القائم 

 بعممية التقييم ( .

يعد ىذا الخطأ أكثر الأخطاء شيوعا في المواقع العممي الميل نحو الوسط ) الترعة المركزية (:  3. 1
جال تقييم الأداء، ويحدث ىذا الخطأ نتيجة لميل بعض المشرفين إلى إعطاء تقديرات متوسطة في م

لغالبية أو جميع مرؤوسييم ، رغم وجود اختلافات واضحة في أدائيم ، وينتج ىذا الخطأ في التقييم إما 
تقدرىا ، أو لأنيم لا أو  اكتشافيالجيل المشرفين بالفروق الفردية بين مرؤوسييم ، أو لعدم القدرة عمى 

الكافية المتعمقة يريدون الوقوف في الطريق تلاقيتيم و زيادة أجورىم ، أو لعدم توافر البيانات اللازمة و 
 .1بمستوى أدائيم

وينتج ىذا الخطأ عندما يبني المشرف تقييمو العام لمرؤوسيو عمى  خطا تعميم الصفات ) الهالة (: 4.1
تقييم ، أو خاصية واحدة من خصائص الخاضع لعممية التقييم حيث أنو أساس عامل واحد من عوامل ال

إذا وجد جيدا في خاصية معينة اعتبره رئيسو كذلك في جميع الخصائص المتبقية، والعكس إذا كان 
 ضعيفا. ويقترح بيتش لتفادي ىذا الخطأ أن يقوم المشرف بتقييم كل مرؤوسيو بالنسبة لعامل واحد من 

                                                           
1
 .520، ص  0225البشرٌة ، دار الجامعة الجدٌدة ، الإسكندرٌة ، مصر ، محمد سعٌد أنور سلطان ، إدارة الموارد  
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بتقييميم جميعا بالنسبة لعامل آخر، بدلا من أن يقيم كل واحد  ، فإذا انتيى من ذلك يقومعوامل التقييم 
 .1الخطأمنيم بالنسبة لجميع عوامل التقييم مرة واحدة فيتعرض ليذا 

يظير ىذا الخطأ مع عممية التقييم التي تمتد لفترة طويمة حيث يأخذ القائم الأولية والحداثة :  5. 1
بالتقييم بالأداء الأولى الفرد دون الأخذ بعين الاعتبار التطورات اللاحقة لأول عممية تقييم، أو ييمل أداء 

 مستوى للأداء. بأحدثالفرد السابق وييتم فقط 

ما يقيم الأفراد تبعا لموظائف التي يشغمونيا حيث أنو كمما وذلك عند التأثر بالوظيفة أو المركز : 6. 1
احتمت الوظيفة مركزا ميما وعاليا في الييكل التنظيمي، مال القائمين بعممية التقييم إلى إعطاء أصحاب 

 ىذه المراكز أو الوظائف تقديرات عالية قد لا تتناسب مع الأداء الفعمي لشاغميا .

يعمل بعض الرؤساء عمى تقييد عوامل غير قابمة أساسيا لمقياس لقياس: تقييم عوامل غير قابلة ل 7.1
يمكن قياسيا بأي درجة من الدقة والتقدير مل الاىتمام بالعمل ، والإخلاص فيو، والاتجاىات التي لا 

بما تستطيع رؤيتو و سماعو و الابتعاد عن العوامل التي  الالتزامحتى يتم تجنب ىذا الخطأ ، يجب و 
 قط .تستنتج ف

 . الصعوبات المتعلقة بنظام التقييم2

 ترتبط أغمب ىذه المشاكل مدخلات وعمميات ونشاط القياس والتقييم ويمكن حصرىا في ما يمي : 

عدم وجود نظام موضوعي منتظم لجميع البيانات اللازمة لتقييم أداء العاممين أو وجود قصور وضعف  -
 المطبق.في النظام 

أىداف التقييم ، فقد تخطأ المنظمة في تحديد اليدف الأساسي من التقييم عدم وضوح في تحديد  -
 . 2 ييم مجرد تضييع لموقت والمالوبالتالي تصبح عممية التق

سوء اختيار معايير التقييم وتظير تمك المشكمة بسبب عدم قدرة المنظمة في فيم غايات المعيار الذاتي  -
 المنظمة فرصة استثمار ىدف عممية التقييم .أو الموضوعي، ومثل ىذا الأمر يفوت عمى 

الخطأ في اختيار وقت التقييم، فكما ىو معروف بان المنظمات تتباين في عدد مرات تقييم الأداء فمنيا  -
 من يقوم بالعممية سنويا، ومنيا من يقوم بيا فصميا أو مرة لكل ستة أشير، ويعتمد عدد مرات ممارسة 

                                                           
1
 .523، ص مرجع سابك محمد سعٌد أنوار سلطان ،  

2
 . 083ص  مرجع سابك خالد عبد الرحمان الهٌتً ،  
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المنظمة ومستوى أداء العاممين، لذا يجب عمى المنظمة أن تحدد عدد مرات القيام العممية عمى إمكانيات 
 .1ولا، ووقت القيام بيا ثانيابالعممية أ

في ىذا وعدم وضوح وظيفة كل منيما  التنفيذيين،عدم وضوح العلاقة بين إدارة الأفراد والمديرين  -
 .2المجال

 البشرية.طرق تحسين أداء الموارد المطلب الثاني: 
 

ىي عممية منظمة وشاممة تقوم بما المنظمة لعلاج قصور الأداء الذي تعاني  تعريف تحسين الأداء: .1
منو، وىي عممية منظمة تبدأ بمقارنة الوضع الحالي مع الوضع المرغوب الوصول إليو، ومحاولة 
تحديد وتقميص الفجوة في الأداء، وبالتالي يتوجب عمى ىذه الأخيرة تحميل الأسباب التي أدت إلى 

داء الحالي فيي عندما تقوم بتجديد ومعرفة الفجوة الحاصمة في الأداء وأسبابيا تتخذ القصور في الأ
الإجراءات والخطوات المناسبة لتطوير الأداء، وىذا يمكن أن يتضمن قياسات ومراجعة النظام ووسائل 

 . 3 ومعدات جديدة، نظام المكافئات، اختيار و تغيير مواقع الموظفين و تدريبيم، ... إلخ
 

 :4تمر عممية تحسين الأداء بمجموعة من الخطوات تتمثل في الآتي خطوات عملية تحسين الأداء:.  2

 :يرتبط بعممية تحميل الأداء مفيومين أساسيين يتمثلان فيتحليل الأداء:  1.2

  الوضع المرغوب : ويصف الإمكانات والقدرات المتاحة في بيئة العمل واللازمة لتحقيق
 المؤسسة .استراتيجية وأىداف 

  الوضع الحالي/الفعمي: يصف مستوى أداء العمل والإمكانات والقدرات المتاحة كما ىي
موجودة فعميل و ينتج عن المفيومين السابقين إدراك الفجوة في الأداء، والتي من خلاليا يمكن 

لتي قد إدراك المشاكل المتعمقة بالأداء والعمل عمى إيجاد الحمول ليا و محاولة توقع المشاكل ا
تحدث مستقبلا، لذلك فإن اليدف من تحميل الأداء ىو محاولة التحكم في ىذه الفجوة أو عمى 

 الأقل تقميصيا إلى أدنى مستوى باستخدام أقل التكاليف.
 

                                                           
1
 . 081خالد عبد الرحمان الهٌتً ، مرجع السابك ، ص   

2
 . 011، ص  8999أحمد ماهر ، إدارة الموارد البشرٌة ، الدار الجامعٌة الجدٌدة للنشر و الطباعة ، الإسكندرٌة ، مصر ،   

3
 .815، ص 8915زولٌف مهدي حسن ، إدارة الأفراد منظور كمً ممارن ، مكتبة الألصى ، عمان ،   

4
 . 93، ص  8911مصر ،  ، مكتبة عٌن شمس ، الأصول و الأسس العلمٌة، الهواري سٌد   
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ويقصد بما تحميل أسباب وجود ىذه الفجوة في الأداء، حيث تعمل المنظمة  البحث في الأسباب: 2 .2
عمى جمع المعمومات الممكنة لتحديد وتعريف سبب ضعف الأداء قبل اختيار وسيمة المعالجة، ومن 

 بين الأسباب التي قد تؤدي إلى ىذه الفجوة نورد ما يمي:

 .قمة التغذية الراجعة عن الأداء 
 يز التي تنتيجيا المنظمة.ضعف في سياسات التحف 
 .نقض في المعرفة و الميارات. الموجودة لدى الأفراد 
 .عدم توفير الإمكانيات اللازمة لأداء الميام 

حيث يتوجب عمى المنظمة اختيار مجموعة من الطرق الملائمة والأقل طرق التحسين:  اختيار 3.2
 لموصول إلى أعمى مستويات الأداء.تكمفة و التي تراىا المنظمة من شأنيا معالجة ىذه الفجوة 

بعد فحص دقيق لمطرق المختارة تعمد المنظمة إلى اختيار أفضميا، تطبيق طريقة التحسين:  4.2
وذلك من جوانب عدة منيا التكمفة، وسيولة التنفيذ من قبل الأفراد، وأن تتماشى وأىداف وطبيعة نشاط 

 المنظمة.

نما يتوجب لا يتوقف تح مراقبة وتقييم الأداء: 5.2 سين الأداء عند اختيار الطريقة الملائمة لذلك، وا 
اء والوصول إلى اليدف الذي عمى المنظمة متابعة الأداء حتى تضمن تحقيق أعمى مستويات الأد

 سطرتو.

 أداء الموارد البشرية علاقة بين ضغوط العمل و  الثالث:طلب الم

، لابد من توضيح طبيعة العلاقة    أثارىا عمى الأداءلإلقاء المزيد من الضوء عمى ضغوط العمل و     
بين ضغوط العمل و الأداء ، وقد دلت الدراسات عمى اختلاف في وجيات نظر الباحثين نحو العلاقة 
بين ضغوط العمل و الأداء ، تشير نتائج الدراسات التي أجريت بيذا الصدد إلى اتجاىات مختمفة فبعض 

 : 1الدراسات

. تشير الى وجود علاقة سمبية بين  ضغوط العمل والأداء ، حيث تقف ىذه الضغوط  كمعيقات لمفرد 1
 في العمل حيث يمجأ الفرد لموجية ىذه المعيقات الى انفاق وقتا كبيرا من اجل  السيطرة عمييا وقد يمجأ 

                                                           
1
، رسالة الماجٌستٌر فً إدارة الأعمال كلٌة بغداد للعلوم الالتصادٌة ،  لٌاس تأثٌر ضغوط العمل فً مستوى الأداء الوظٌفًسحراء انور حسٌن،  

 . 81،ص0285



 الفصل الثاني : الإطار النظري لأداء الموارد البشرية 59
 

 

الى الأداء الجسمي فقد الى بعض الحيل في العمل كالتدليس والتحايل أو قد يمكن تأثير ىذه الضغوط 
يصاب الفرد بأمراض القمب واضطرابات اليضم والقرحة ، كما ان الاداء العقمي لمفرد يتأثر ايضا 
فالعمميات العقمية من تذكر وربط لممعمومات والاستدلال تصبح ضعيفة أو قد يمجأ الفرد لمعدوانية مع 

عقمية والنفسية موجية الى مصادر والضغوط الزملاء والمرؤوسين والرؤساء لان كافة حواسو وطاقاتو ال
والى التكيف معيا . مما يقوده الى ان يقوم بعممو بدرجة انتباه منخفضة . كما ان الضغوط تخمق لديو 
نوعا من التوتر والاحباط الذي يقوده الى عدم الشعور بالدافعية لعممو فينخفض مستوى الأداء عن 

 المستوى المطموب او المتوقع .
ول الباحثون في ىذا الاتجاه ان وجود ضغوط منخفضة لا يولد لدى الفرد تحديات تحثو عمى . ويق2

العمل ولكن كمما ارتفع حجم ضغوط العمل يزداد بالمقابل حجم التحدي الذي يواجو الفرد مما يقوده الى 
ي إلا رفع مستوى الاداء . فكل ما يتعرض لو الفرد من مشكلات في العمل أو صعوبات جميعيا ما ى

 تحديات تقود بالضرورة الى انماط بناءه في السموك ثم تقود الى أداء أفضل .

. أما الاتجاه الثالث  فيرى ان ىنالك علاقة خطية منحنية بين ضغوط العمل والاداء فوجود مستوى 3
منخفض من الضغط لن يؤدي الى تحفيز الافراد لمعمل وسيشعرون بالضجر وتناقص الدافعية وكثرة 

د في التغيب عن العمل . كما ان وجود مستوى عال من الضغط سوف يؤدي الى امتصاص قدرات الافرا
محاولة منيم لمكافحة ذلك الضغط . وبالتالي استنفاذ قدراتيم فيصاب الفرد بالأرق ويتردد في اتخاذ 
القرارات . لذلك فأن اصحاب ىذا الاتجاه يرون ان وجود مستوى متوسط من الضغوط يساعد الفرد عمى 

كافحة تمك الضغوط . فيمتمك ايجاد نوع من التوازن في قواه وقدراتو فيقوم بتوزيعيا بين انجاز العمل وم
دافعية عالية لمعمل وتصبح لديو طاقة عالية وملاحظة حادة مما تؤىمو الى ان يكون قادرا عمى تحمل 

 المسؤولية وىو الوضع الأمثل 
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 داء العلاقة بين الضغوط والأ: (5)الشكل رقم               

 

 مستوى                                    الأمثل مستوى الضغط                        

 

 عالي 

                                                                                                              

 متوسط                                                                       

  

 منخفض  

                منخفضمتوسط                                                     عالي        مستوى      

 

  

 

رسالة الماجٌستٌر فً إدارة الأعمال كلٌة  لٌاس تأثٌر ضغوط العمل فً مستوى الأداء الوظٌفً ،سحراء انور حسٌن،  مصدر :

 . 0285بغداد للعلوم الالتصادٌة ، 
 

 

 

 

 

شعور بالولل -  

تناقص في الذافعيت -  

  تغيب في العول -

لاهبالاة -  

دافعيت عاليت -   

طاقت عول هزتفعت -  

ادراك و هلاحظت حادة-  

ثقت عاليت بالنفس -  

أرق -  

سزعت الغضب -  

سيادة في الأخطاء -  

تزدد -  
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 خلاصة الفصل 

الموضوعات التي تحدد درجة تطور وتنظيم الاقتصاد والمجتمعات بصفة  يعتبر الأداء من أىم       
عامة حيث ينعس أداء الأفراد في الورشات والمصانع عمى الاقتصاد الوطني، فكمما كان أدائيم جيد كمما 
كانت المردودية عمى المستوى الجزئي جيدة، وعميو ينعكس ذلك طبعا عمى المستوى الكمي، وانطلاقا من 

ىمية الكبيرة للأداء فقد أدركتيا الدول المتقدمة وبدأت في أعمى مستويات الإنتاجية وزيادة نسب ىذه الأ
الانتفاع من الطاقات الإنتاجية لدييا، عمى الرغم من الندرة التي تعانييا بعض أكبر الاقتصاديات في 

 توفير بعض الشروط المطموبة في عناصر الإنتاج.

نما تعتمد إن تقييم أداء الأفراد و       فاعميتيم لا تتحقق فقط يحسن التخطيط والتصميم ليذا التقييم، وا 
أيضا عمى دقة التنفيذ من جانب القائمين عمى عممية التقييم، كما تتأثر عممية التقييم أيضا باقتناع الأفراد 

قباليم عمى استيعاب وتفيم محتوى التقييم وأىدافو  .محل التقييم وا 

ة قياس مستمرة لكفاءة العمال وقياس مدى تحقيق الأىداف المخططة عمى مستوى فالتقييم ىو عممي      
المنظمة ككل، وبناء عمى ما تقدم ييدف التقييم بصفة عامة إلى التأكد من أن الأىداف المحددة في 

 والمعمومات المكتسبة من قبل الخطة سيتم تنفيذىا، وكذا قياس الارتفاع في مستوى الأداء نتيجة الميارات
 الأفراد.

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  
 الثالثالفصل 
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 تمهيد  

الموارد بعد استعراض أىـ المفاىيـ النظرية الخاصة بمتغيري البحث حوؿ ضغوط العمل والأداء      
 والأثر الذي تمعبو ضغوط العمل عمى الأداء الموارد البشرية.  البشرية

سنتطرؽ في ىذا الفصل إلى دراسة الميدانية في مؤسسة ميناء جف جف , وذلؾ لدراسة أثر ضغوط     
العمل عمى الأداء الموارد البشرية عمى أرض الواقع , وىذا مف خلاؿ ما تـ الحصوؿ عميو مف معمومات 

 منا بإعدادىامف طرؼ العماؿ الإدارييف حيث حصمنا عمى ىذه المعمومات مف خلاؿ الاستبانة التي ق
وتوزيعيا عمى عينة البحث المختارة, ثـ قمنا بجمع بيانات الاستبياف ، و تحميل نتائج الاستبياف باستعماؿ 

 .  مثل المتوسط الحسابي  ( ، و بعض الأساليب الإحصائيةSPSSالبرنامج الإحصائي )

 :مباحث التاليةوتشمل منيجية دراستنا الميدانية 

 عاـ لممؤسسة ميناء جف جف.المبحث الأوؿ: تقديـ 
 المبحث الثاني: منيجية الدراسة الميدانية.

 المبحث الثالث: تحميل النتائج الدراسة الميدانية.
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 تقديم العام لمؤسسة ميناء جن جن  الأول:المبحث 

قمنا باختيار المؤسسة الميناء جف جف كعينة لدراستنا الميدانية، ومف خلاؿ ىذه المطالب سنتعرؼ عمييا  
، وذلؾ بالتعرض إلى نشأتيا و مراحل تطورىا ، الييكل التنظيمي ليا ، دورىا و الأىداؼ التي تسعى إلى 

 . الوصوؿ ليا

 المطمب الأول : نشأة و تعريف ميناء جن جن  بجيجل 

 مؤسسة ميناء جن جن نشأة .1

تعد السواحل الجزائرية منطقة استراتيجية نظرا لممكانة الاقتصادية التي تحتميا حيث استطاع أف       
يكوف منطقة عبور لمسفف التجارية وفي الحقبة الاستعمارية قررت السمطات الفرنسية بناء ميناء جديد لنقل 

الكروـ التي سيطرت عمى نسبة كبيرة مف الصادرات  البضائع و المتمثمة أساسا في المنتجات الفميف و
 نحو الخارج و بالضبط نحو فرنسا و بمجيكا.

وبعد حصوؿ الجزائر عمى استقلاليا أصبح ميناء جف جف مف بيف اليياكل القاعدية لمدولة، حيث كاف     
ناء مستقلا تحت ـ، تاريخ إعادة ىيكمة ىذه المؤسسة، حيث أصبح مي1984تابعا لميناء بجاية إلى غاية 

ـ حيث أصبحت 1984/ 07/21المؤرخ في  173/ 84لواء مؤسسة ميناء جيجل طبقا لممرسوـ الرئاسي 
دج ونظرا لتزايد النشاط التجاري  5000000.00ىذه المؤسسة مؤسسة ذات أسيـ بمغ رأسماليا حوالي 

مة، بالإضافة إلى عدـ عمى المستوى الوطني والملاحة التجارية، أصبحت مدة الانتظار بالموانئ طوي
وجود موانئ خاصة بالبواخر كبيرة الحمولة أي ذات العمق الكبير تقدر بناء ميناء جديد بمنطقة أشواط 
بجيجل الذي ارتبطت فكرة إنشائو بمشروع مصنع الحديد والصمب ، حيث تقدر بناء ىذا الأخير بمنطقة 

% مف الطاقة 66.66يعادؿ  وف طف أي ماممي 3بالارة والذي كاف مف المتوقع تعاممو مع ميناء ب: 
 الإجمالية لمبناء.

ـ وقد أوكمت 1999ـ وانتيت في نياية سنة 1984 11/09بدأت أشغاؿ ميناء جف جف بجيجل في      
، وقد بمغت تكمفة "CONDOTTE ميمة إنشائو إلى مجموعة شركات إيطالية وىولندية تترأسيا شركة

ممولة مف عدة أطراؼ ىي: الدولة الجزائرية، الصندوؽ السعودي مميار دج، وكانت  2.5إنجازه حوالي 
لمتنمية، الصندوؽ العربي لمتنمية الاقتصادية والاجتماعية والبنؾ الإسلامي لمتنمية وىو تحت جناح 

 . ممتمكات البحرية الوطنية
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 تعريف المؤسسة الميناء جن جن : .2

تحقيق ىدؼ  مؤسسة ميناء جف جف ىي مجموعة الوسائل المادية والبشرية جمعت فيما بينيا مف أجل    
أو مجموعة مف الأىداؼ، كما تعتبر البنية الأساسية لبناء دولة تسعى إلى مواكبة المركب الحضاري 

الي يقدر والمؤسسة التي نحف بصدد دراستيا ىي مؤسسة اقتصادية عمومية، وىي شركة ذات رأسماؿ ح
دج تقع المؤسسة الميناء جف جف في الجية الشرقية لمدينة جيجل في المنطقة  4000000000ب 

كمـ والذي يحمل اسمو و بػ  2كمـ و عف وادي جف جف ب  10المسماة أشواط يبعد عف مقر الولاية ب
 370ب  كمـ عف مطار فرحات عباس، كما يبعد عف العاصمة 2كمـ عف المنطقة الحرة بلارة وب  40

إمكانية توسيع تقدرب  ىكتار مع 140كمـ عف ولاية قسنطينة ويتربع عمى مساحة قدرىا  140كمـ و ب 
 305عماؿ التحكـ ب  عامل وىـ بدورىـ ينقسموف إلى 1230ىكتار ويقدر عدد عمالو الإجمالي  30

 عامل. 826عامل وعماؿ التنفيذ  99عامل وعماؿ الإطارات 

 التنظيمي لممؤسسة الميناء جن جنالمطمب الثاني : الهيكل 

 دراسة الهيكل التنظيمي لممؤسسة  : .1

 يترأسيا المدير العاـ الذي يمثل السمطة العميا في المؤسسة والذي بيده المديرية العامة:   1.1

 الموافقة أو رفض العقود أو أي حالة تجارية تخص المؤسسة، حيث تعود إليو الصلاحيات ومف بينيا:

 .عمى تطبيق ومراقبة نشاطات المؤسسةالمصادقة  -

 ضبط تسيير المؤسسة وتحديد الترتيب اليرمي لمعماؿ وتعييف الإطارات العميا.  -

 تمثيل المؤسسة في جميع نشاطات الحياة العممية. -

 تحمل المسؤولية العامة عف كل الوثائق المعالجة وباقي المعاملات التجارية.  -

 الات والصكوؾ البريدية. العمل عمى فتح وتشغيل الحو  -

 توقيع القروض الواردة أو الصادرات في إطار الشروط القانونية. -

وتشتمل ىذه المديرية بالإضافة إلى المدير العاـ الأمانة وىي موجودة في كل المديريات، مف أىـ المياـ 
 المسندة إلييا ما يمي:

 استقباؿ المراسميف و الرسائل التي تصل إلى المديرية.  -



 الفصل الثالث: الإطار التطبيقي لأثر ضغوط العمل عمى أداء الموارد البشرية                    66
 

 

 

 

 

 

 ضبط الربط والاتصاؿ مع المدير لضماف سرية برامج المؤسسة. -

 .استغلاؿ طرؽ الترتيب والمحافظة عمى الوثائق -

 كتماف السر وتقديـ المراسلات مع تسجيميا إلى عناوينيا.  -

العمل عمى تخزيف المعمومات إلى حيف الحاجة إلييا. تجدر الإشارة إلى أف كل مدرية ليا أمانة،  -
 نة تحتوي عمى الإعلاـ الآلي.وكل أما

 أي نجد أيضا بالإضافة إلى المدير العاـ والأمانة مساعد المدير العاـ ومف أىـ المياـ ية إليو ما يمي:

و التنظيـ و التسيير في   تنشيط ىيكمة المؤسسة بغرض تحقيق الأىداؼ المتعمقة بسياسة التنمية -
 المجاؿ و في مجاؿ الاستغلاؿ و الأمف .

يترأس الاجتماعات بغرض تحديد النقاط و العناصر الواجب تحقيقيا و المياـ التي تطمب التقويـ و  -
 التصحيح .

 تمثيل المؤسسة في العلاقات الخارجية . -

 مديرية الأشغال والصيانة :   2.1

 ضماف الصيانة الدائمة لمتجييزات والمنشآت واليياكل القاعدية والفوقية.  -

 يق القوانيف داخل المؤسسة. السير عمى تطب -

 تنظيـ أشغاؿ المصالح وفق الخطط الموضوعة.  -

 الإشراؼ عمى نشاطات الميناء ومتابعة الأشغاؿ الجديدة .  -

 متابعة ومراقبة المخطط المالي والإداري وجودة المشاريع والأشغاؿ الجديدة.  -

 السير عمى تطبيق وتنفيذ الشروط المتعمقة بعقود السوؽ .  -

 القياـ بجولات يومية في ورشات الميناء بيدؼ الاطلاع عمى حالات ومراحل تقدـ الأشغاؿ .  -

 التخطيط لأشغاؿ الصيانة والدخل وضماف تنفيذىا.  -

 :وتحتوي ىذه المديرية عمى دائرتيف ىما

  الشبكات.دائرة الصيانة: وتضـ مصمحة الصيانة ومصمحة  
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  الأشغاؿ.دائرة المشاريع والأشغاؿ الجديدة: وتضـ مصمحة 

 وأىـ مياـ ىذه المديرية ما يمي: : القيادة الميناء جن جن مديرية 3. 1

 السير عمی  تطبيق القوانيف المعموؿ بيا. -
السير عمى تطبيق القوانيف الخاصة بالنقل والتفريغ البضائع الخطير بالتنسيق مع مصمحة  -

 الاستغلاؿ .
 .مسؤوؿ عف الوقاية ومواجية الحوادث التي قد تحدث -
 منيا:ومف أىـ الأعماؿ المنسوبة إلييا الاستغلال:  مديرية 4. 1

تنشيط ومراقبة وتوجيو نشاطات اليياكل المسؤوؿ عنيا قصد بموغ وتحقيق الأىداؼ المسطرة مف  -
 قبل المؤسسة. 

 يسير عمى تنفيذ تعميمات القوانيف والنصوص التشريعية السارية المفعوؿ.  -
 السير عمى الاستعماؿ الأمثل للإمكانيات المتوفرة في الميناء.  -
 الخدمات.تحديد أسعار  -
 السير عمى تطبيق قرارات المديرية العامة.  -

 وتشمل ىذه المديرية عمى دائرتيف ىما:

 .دائرة التجارة 

  الشحف والتفريغ.دائرة 

 و مف أىـ الأعماؿ المنسوبة إلييا ما يمي:   مديرية الموارد البشرية: 5. 1

 .تشكيل ممفات المنح الاجتماعية  -

 ضبط الحالة الاستيلاكية الشيرية. -

 ضماف الأمف والصحة في العمل .  -
 مسؤوؿ مف الوثائق والحفع في الأرشيف.  -
 ضبط مراحل المحولات الشيرية. -
 إنجاز المخططات لعممية التوظيف والتكويف الخاص بالعماؿ .  -
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 الإمداد بالحموؿ والاقتراحات لتخطي الأزمات والعراقيل. -
 تحضير ووضع تطبيق سياسة تسيير الموارد البشرية. -

  وتشمل ىذه المديرية عمى دائرتيف ىما :

 .دائرة الإدارة العامة 

 دائرة المستخدميف والتكويف . 

 ومف أىـ الأعماؿ المنسوبة إلييا ما يمي: رية المالية المحاسبة :مدي 1.6

 السير عمى التطبيق الجيد لكل عمميات المحاسبة. -

 القياـ بتدويف السجلات المحاسبية تبعا لمنظاـ المعموؿ بو. -

 تحديد حسابات وميزانية المؤسسة. -

 تطبيق القرارات الخاصة بالمديرية العامة ومجمس الإدارة. -

 وتشتمل ىذه المديرية عمى دائرتيف ىما:

 .دائرة المالية 

 دائرة المحاسبة. 

 : ومف أىـ أعماليا ما يمي: مديرية الدراسات والتنمية .17

 دراسة الإحصائيات والتغيرات الملاحظة فيما يخص التبادلات الخاصة بالنقل.  -
 تحديد الحاجيات مف الإحصائيات اللازمة في كل المجالات.  -
 التمكف مف تكنولوجيا النقل البحري تقنيات النقل والتوزيع.  -
 وضع استراتيجية الإعلاف والاتصاؿ. -
 تطبيق القوانيف المتعمقة بسير النشاطات المينائية السارية المفعوؿ .  -

 وتنقسـ ىذه المديرية إلى:

 .دائرة الإعلاـ الآلي 

 .دائرة الدراسات والتنمية 
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 جن جن وأهدافهاء دور المؤسسة المينا الثالث:المطمب 

 .دور مؤسسة ميناء جن جن 1

يتمثل دور الميناء في تقديـ مختمف الخدمات المينائية التي تتمثل في التكفل بالبواخر مف يوـ       
 وصوليا إلى خميج الميناء حتى خروجيا وذلؾ عف طريق ما يمى:

 لدخوؿ الميناء. الاتصاؿ بطاقـ الباخرة قصد إعطائو الضوء الأخضر 
 رشادات خاصة بالأحواؿ الجوية وكيفية الدخوؿ إلى  الصداع. المساعدة عف طريق تقديـ نصائح وا 

ولتسييل ىذه العممية تقوـ قيادة الميناء بتزويد الباخرة بضابط مينائي وبالساحبات والزوارؽ والإرشادات 
وتتكرر نفس العممية عند خروج الباخرة  ،حادثوىذا لتفادي وقوع أي خسائر مادية أو بشرية إثر وقوع أي 

 الميناء.مف 

 . تسير عمى حماية البضائع مف التمف و السرقة ،وذلؾ بوضعيا في المستودعات 
 . التأكد مف مدى مطابقتيا لممواصفات الأمنية 
 .حراستو البضائع ليلا ونيارا لحيف استلاميا    
 . كراء مختمف المخازف والأماكف المخصصة لمتخزيف 
  وزوارؽ وغيرىا لمبواخر الداخمة والخارجة مف والى تسحاباالمساعدة بمختمف التجييزات مف 

 المناع .
 تسيير موانئ الصيد البحري الواقعة بولاية جيجل )ميناء زيامة، ميناء جيجل ، بالإضافة إلى 

 خدمات أخرى متنوعة(.
 أهداف مؤسسة ميناء جن جن: .2

 لكل مؤسسة أىداؼ وجدت مف أجميا ولمؤسسة جف جف أىداؼ داخمية وأىداؼ خارجية: 

 الأهداف الداخمية :1.2 

 الريح: أي محاولة تحقيق أكبر ربح ممكف.  -
 النمو: أي زيادة رأس الماؿ وكذا توسيع المؤسسة وذلؾ يفتح وحدات في أماكف أخرى.  -
 الزيادة في حجـ التعاملات .  -
 المؤسسة في نشاطيا بتحسيف الخدمات المقدمة وفق المقاييس المعموؿ بيا.استمرار  -
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 تخفيض مدة الانتظار داخل الميناء وخارجو . -
 الأهداف الخارجية:  2.2

 زيادة الدخل القومي وتوفير العممة الصعبة. -
 المساىمة في تنشيط حركة التجارة الخارجية لمبلاد خصوصا في مجاؿ الصادرات المنتظرة -

 مف المنتوجات الصناعية المرشحة لمتطور مستقبلا.
 .فاؾ الخناؽ عف موانئ أخرى، خاصة ميناء الجزائر العاصمة الذي يشيد ازدحاما شديدا  -
 

 الدراسة الميدانية  ةالثاني: منهجيالمبحث 

ثر ضغوط العمل عمى أداء العامميف في مؤسسة أمف أجل تحميل النتائج الدراسة التي تتمحور حوؿ      
وعميو سنتطرؽ في ىذا  التحميمي،سنقوـ بتحميل إجابات العماؿ و ىذا باستخداـ المنيج  جف،ميناء جف 

 مطالب:المبحث إلى ثلاث 
 مجتمع و عينة الدراسة الأول: المطمب 

 مجتمع الدراسة   .1
بمختمف مستوياتيـ، و  ميناء جف جف بجيجلالبشرية بمصمحة الموارد يتكوف مجتمع الدراسة مف أفراد     

 عامل . 612المقدر عددىـ 
 حجم العينة :   .2

ة كونيا تساعد في اختصار الجيد العينة مف الخطوات المنيجية في أي دراس اختيارتعتبر مرحمة  
 الوقت.و 

مف خلاؿ اختيارنا لمصمحة الموارد البشرية و التي  عشوائية طبقية البحثوقد قمنا باختيار عينة 
 % 10عامل، قمنا بتحديد    612تنفيذ، و بالتالي المجموع  450تحكـ،  162إطار،  30تتكوف مف 

 عاملا.   61مف المجموع الإجمالي لمعماؿ أي ما يعادؿ 
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 المطمب الثاني: طرق جمع البيانات 

تتعدد أدوات البحث التي تستخدـ في جمع المعمومات والبيانات اللازمة للإجابة عمى تساؤلات        
تتراوح بيف الملاحظة والمقابمة والاستبانة والاختبار  الدراسة وذلؾ مف أفراد المجتمع أو مف أفراد عينتيا ، 

ارىا انسب أدوات البحث العممي وقد استخدمنا الاستبانة في جمع المعمومات اللازمة لمبحث باعتب،والقياس 
التي تتفق مع معطيات الدراسة وتحقق أىداؼ الدراسة المسحية لمحصوؿ عمى معمومات وحقائق مرتبطة 

و تمشيا مع   "بواقع معيف، كما أنيا الوسيمة التي تجمع بيا المعمومات اللازمة لإجابة عمى أسئمة البحث
راد جمعيا، وعمى المنيج المتبع في الدراسة، وأىدافيا التي ي البيانات  طبيعةظروؼ ىذه الدراسة و 

وتساؤلاتيا, والوقت المسموح ليا والإمكانيات المادية المتاحة، تـ التوصل إلى أف الأداة الأكثر ملائمة 
 ."الاستبانة"لتحقيق أىداؼ ىذه الدراسة ىي 

 عند إعداد الاستبانة عمى المصادر التالية:  ناواعتمد

 المراجع ذات الصمة بموضوع الدراسة أو جزء مف مشكمة الدراسة.  -1

 البحوث والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدراسة.  -2

المشرؼ العممي وآراء المحكميف الذيف عرضت عمييـ الاستبانة في صورتيا المبدئية ومقابمة  -3
وؿ المقياس المستخدـ في الدراسة وطريقة بعض المختصيف في مجاؿ الدراسة والاستفادة مف أراء ىـ ح

 .صياغة عباراتو بما يتناسب مع أىداؼ الدراسة

  : تصميم أداة الدراسة 
قومنا بصياغة أولية لعبارات الاستبياف انطلاقا مف موضوع الدراسة وأىدافيا وتساؤلاتيا وذلؾ بعد القراءة 
المتأنية والاطلاع عمى الأدبيات والدراسات السابقة المتعمقة بمشكمة الدراسة وخبرة العممية، ثـ عرضيا 

ة، بعد ذلؾ قومنا بإجراء التعديلات عمى المشرؼ العممي لإبداء الرأي والمشورة حياؿ عبارات الاستبان
اللازمة حسب توجييات وملاحظات المشرؼ العممي وبعد موافقتو الأولية تكونت الاستبانة مف جزأيف 

 ىما: 

سؤالا موزعيف عمى  33بحيث خصص لو  الدراسة، محاوريتمثل في  :مغمقةأسئمة  لأولالجزء ا .1
 محوريف أساسييف و ىما 
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    عبارة خصصت لمعرفة مصادر ضغوط العمل في مؤسسة  23 :تكوف مف الأول: رالمحو
ميناء جف جف ، أيضا لمعرفة مستوي إدراؾ عماؿ المؤسسة لضغوط    الموجودة في المؤسسة عف 

 طريق سبعة أبعاد :
  :عبارات (4ويشمل ىذا البعد عمى ) الدور،صراع البعد الأوؿ. 
 ( 4البعد الثاني : غموض الدور، ويشمل ىذا البعد عمى) عبارات. 
    : ( عبارات4عبء العمل، ويشتمل ىذا البعد عمى )البعد الثالث. 
   ( عبارات4البعد الرابع : بيئة العمل المادية ، ويشتمل ىذا البعد عمى ). 
   : ( عبارات4، ويشتمل ىذا البعد عمى )العلاقات في العمل  البعد الخامس. 
    ( عبارات. 4البعد عمى )البعد السادس : اليياكل التنظيمي، ويشتمل ىذ 
   ( عبارات4البعد السابع : الأجور و المكافئات ، ويشتمل ىذا البعد عمى ). 
    ( عبارات4ويشتمل ىذا البعد عمى ) الفردية،مصادر  الثامف:البعد. 

مف أجل الحصوؿ عمى الإجابات و قياسيا تـ استخداـ مقياس ليكرت الخماسي كما ىو موضح فيما 
 يمي :

 ( : مقياس ليكرت الخماسي 2الجدول رقم )                 
 

 موافق بشدة موافق  محايد غير موافق غير موافق بشدة الاستجابة
 5 4 3 2 1 الدرجة
   أثر ضغوط العمل عمي الأداء الموارد البشرية في خصص ىذا الأخير لمعرفة  الثاني:المحور

ونعطي حرية في تحديد موفقة و درجة إيجابية أو  أسئمة، 5ويشتمل ىذا المحور عمى  ميناء جف حف،
 خانة.في كل  سمبية الموقف

يتعمق بالبيانات الأولية والتي تتضمف موضوع الدراسة وأىداؼ الدراسة وتختتـ  :لثانيالجزء اـ 2 
الحالة  ،مثل)الجنس، العمرالدراسة بالمتغيرات المتعمقة بالخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد عينة 

 (.، الأجر الشيري طبيعة العمل، المؤىل العممي، عدد سنوات الخبرة في مجاؿ العمل الحالي المدنية،

  مف ثبات أداة الدراسة بحساب  تـ التحقيقالثبات و الصدق )صدق و المحك( الاستبيان : معامل
معامل الثبات ألفا كرومباخ ، ولقد تـ توضيح قيمة معامل ألفا كرومباخ ، في حيف معامل الصدؽ تـ 

 حسابو مف خلاؿ جذر معامل ألفا كرومباخ و الجدوؿ التالي يوضح ذلؾ :
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 الاستبانةالصدق ( : يوضح معامل الثبات و 3) دول رقمج 

 معامل الصدق معامل الثبات ألفا
 81,9                  % 
  

90,30 % 

  spssإعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات  مفمصدر : 
ىي  % 81,9الاستبانة يساوي عبارات الجدوؿ أعلاه أف قيمة معامل ألفا كرومباخ لجميع   نلاحع مف  

عمى أف الاستبانة تتمتع بدرجة عالية  ؿوىذا ما يد % 90,30قيمة مرتفعة ، أما قيمة معامل الصدؽ ىي 
 مف الثبات لتطمئف إلى تطبيقيا عمى عينة الدراسة .

 

 الأدوات المستعممة  الثالث:المطمب 

بناءً عمى طبيعة المعمومات المراد الوصوؿ إلييا و صعوبة الحصوؿ عمييا عف طريق الملاحظات 
أف الأداة المناسبة في ىذه الدراسة ىي الاعتماد  الشخصية و المقبلات وكذلؾ الزيارات الميدانية ، وجدنا

 عمى الاستبياف .

نسمط فيو الضوء عمى أثر ضغوط العمل عمى أداء الموارد البشرية بمؤسسة ميناء  استبيافوعميو تـ إعداد 
 مف : الاستبانةجف جف، وتكونت 

   مقدمة 
 وريفالقسـ الأوؿ ويحتوي عمى  مح : 

و مستوي محور الأوؿ : ماىي مصادر ضغوط العمل الموجودة في مؤسسة ميناء جف جف  -
 .إدراؾ عماؿ المؤسسة لضغوط الموجودة في مؤسسة ميناء جف جف 

 جف.ف ج أداء العماؿ في مؤسسة ميناء عمى : كيف يؤثر ضغوط العملنيالثا محور -
  الوظيفية.البيانات الشخصية و   الثاني:القسـ 

ثـ استخداـ العديد مف الأساليب  تجميعيا،اؼ الدراسة و تحميل البيانات التي تـ لتحقيق أىد 
 package statistical for socialالاجتماعية  لمعموـ الإحصائيةالإحصائية المناسبة باستخداـ الحزـ 

sciences  ، " و التي يرمز ليا اختصارا بالرمزSPSS ،  "   و فيما يمي مجموعة الأساليب الإحصائية
  التي قمنا باستخداميا :

 

 



 الفصل الثالث: الإطار التطبيقي لأثر ضغوط العمل عمى أداء الموارد البشرية                    74
 

 

 

 

 

 

ليكرت الخماسي  مقياسخلايا  تـ ترميز و إدخاؿ البيانات إلى الحاسوب الألي ، و لحساب طوؿ .1
، ثـ تـ (1= 4 -5الحدود الدنيا و العميا ( المستخدـ في المحاور أداء الدراسة ، تـ حساب المدى ) )

 ( ، بعد ذلؾ0,8=4/5لصحيحة ، أي)فئات المقياس لمحصوؿ عمى طوؿ الخمية ا تقسيمو عمى عدد
إضافة ىذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس )أو بداية المقياس و ىي واحد صحيح( ، وذلؾ لتحديد الحد 

 : يما يمالأعمى ليذه الخمية ، و ىكذا يستطيع الباحث تفسير النتائج وفق 

 لحسابي لدرجة الموافقة حوؿ أي عبارة مف عبارات الاستبانة لمحور إذا تراوحت قيمة المتوسط ا
( ، فإف ىذا يدؿ عمى أف درجة الموافقة تمثل غير موافق 1,8( و أقل مف )01) فالعبارة ما بي

 بشدة ، أي درجة الموافقة ضعيفة جدا .
 تبانة لمحور إذا تراوحت قيمة المتوسط الحسابي لدرجة الموافقة حوؿ أي عبارة مف عبارات الاس

( ، فإف ىذا يدؿ عمى أف درجة الموافقة تمثل غير موافق ، 2,6( و أقل مف )1,8) فالعبارة ما بي
 أي درجة الموافقة ضعيفة .

  إذا تراوحت قيمة المتوسط الحسابي لدرجة الموافقة حوؿ أي عبارة مف عبارات الاستبانة لمحور
يدؿ عمى أف درجة الموافقة تمثل موافقة  ( ، فإف ىذا3,4( و أقل مف )2,6) فالعبارة ما بي

 المتوسطة ، أي درجة الموافقة متوسطة.
  إذا تراوحت قيمة المتوسط الحسابي لدرجة الموافقة حوؿ أي عبارة مف عبارات الاستبانة لمحور

أف درجة الموافقة تمثل موافق ، أي  ( ، فإف ىذا يدؿ عمى4,2( و أقل مف )3,4) فالعبارة ما بي
 .افقة كبيرةدرجة المو 

  إذا تراوحت قيمة المتوسط الحسابي لدرجة الموافقة حوؿ أي عبارة مف عبارات الاستبانة لمحور
( ، فإف ىذا يدؿ عمى أف درجة الموافقة تمثل موافق بشدة، أي 5( و أقل مف )4,2) فالعبارة ما بي

 درجة الموافقة كبيرة جدا.
 لصفات و الخصائص الشخصية لمفردات تـ حساب التكرار و النسب المئوية لمتعرؼ عمى ا

 الدراسة، و تحديد توجيات و استجابات أفرادىا نحو مختمف الفقرات المشكمة لأداة الدراسة.
  المتوسط الحسابي لتحديد مدى ارتفاع أو انخفاض استجابات أو أراء أفراد الدراسة )مستوى

دنا أيضا في ترتيب كما أنو يفت الدراسة الأساسية، الملائمة( عف كل عبارة مف عبارات متغيرا
 حسابي.ىذه العبارات مف حيث درجة الموافقة حسب أعمى متوسط 
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 تحميل النتائج الدراسة الميدانية  الثالث:المبحث 

، و توزيعو عمى أفراد العينة التي تشمل عماؿ مؤسسة ميناء جف جف ،  الاستبيافبعد أف قمنا بإعداد 
، سعينا في ىذا المبحث إلى عرض و  الاستبيافو جمع إجابات أفراد ىذه العينة و توقعاتيـ نحو عبارات 

تحميل النتائج الدراسة بشكل مفصل ، بالتطرؽ إلى تحميل و دراسة المتغيرات الشخصية المتمثمة في  
و  ، السف ، المستوى التعميمي ، الأقدمية ، الصنف الاجتماعي و الميني ،و الرتب الشيري( ،)الجنس 

  .وذلؾ مف خلاؿ التطرؽ إلى المطالب التالية محاور الدراسة ،
 الدراسة.خصائص الشخصية لعينة أفراد  الأول:المطمب  

  الشخصية عمى البيانات بالاعتمادسيتـ في ىذا المطمب وصف عينة الدراسة 
 الجنس  .1
( : توزيع أفراد العينة حسب الجنس                                         6الشكل رقم )                  توزيع أفراد العينة حسب : (4الجدول رقم ) 

                                                 الجنس                                         

          
 

         SPSSيٍ إعذاد انطانثح تالاعرًاد عهً يخرجاخ  المصدر:                         

 
 43مف افراد العينة تمثل عدد الذكور أي ما يعادؿ   70,49%نلاحع مف الشكل أعلاه أف نسبة      

عاممة. وىذا راجع  18 ؿمف أفراد العينة تمثل عدد الإناث أي ما يعاد  % 29.51أف نسبة  و عامل ،
 النساء.لطبيعة نشاط مؤسسة ميناء جف جف حيث يعتبر صعب نوعا ما عمى مقومات 

 
 
 
 
 

70,49% 

29,51% 

 الجنس

 أنثى ذكر 

النسبة % التكرار الجنس 
 المئوية

 ذكر
 

43 70.49% 

 أنثى
 

18 29.51% 
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  السن : .2
 توزيع أفراد العينة حسب السن            (:7)الشكل رقم أفراد العينة حسب السن    توزيع : (5)جدول رقم  

 
  

 . spss مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات المصدر:           

سنة بنسبة تقدر  35و  25مف خلاؿ الشكل أعلاه نلاحع أف أغمبية أفراد العينة تتراوح أعمارىـ بيف       
سنة نسبتيـ في ىذه العينة  45و  35، في حيف أف الأفراد الذيف تتراوح أعمارىـ  بيف % 54.10ب 

، أما الأفراد  %13,11سنة فنسبتيـ كانت  25، بينما الأفراد الذيف تقل أعمارىـ عف  % 26,8قدرت ب 
و مف خلاؿ ىذا النسب يمكف القوؿ بأف ىذه المؤسسة  %6,56سنة نسبتيـ كانت   45الذيف سنيـ يفوؽ 

از إنج تتميز بارتفاع نسبة الشباب فييا و ىذا راجع لطبيعة العمل الذي يتطمب طاقة شبابية مف أجل
 . العمل بالكفاءة المطموبة

 التعميمي:المستوي  .3
(: توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي                                                           8الشكل رقم )       توزيع أفراد العينة حسب المستوى (:  6)الجدول رقم 

                                      التعميمي                                                           

 
  . SPSS يٍ إعذاد انطانثح تالاعرًاد عهً يخرجاخ المصدر :                           

13,11% 

54,10% 

26,80% 

6,56% 

 السن

 سنة 25أقل من

 سنة 35و 25بٌن 

 سنة 45و  35بٌن

 سنة 45أكثر من 

1,64% 9,84% 

73,77% 

4,92% 
9,84% 

 المستوى التعليمي

 متوسط

 ثانوي

 جامعً

 تكوٌن المهنً

 دراسات علٌا

 النسبة التكرار السن
 %13.11 8 سنة 25أقل من

 %54.10 33 سنة 35و 25بين 
  %26.8 16 سنة 45و  35بين

 %56, 6 4 سنة 45أكثر من 

 

 النسبة المئوية التكرار الفئة
 %64, 1 1 متوسط
 %84, 9 6 ثانوي 
 %73,77 45 جامعي

 %92, 4 3 تكويف الميني
 %9,84 6 دراسات عميا
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، وىذا ما  %73,77بنسبة  "جامعي "أغمبية أفراد العينة مستواىـ العممي نلاحع مف الشكل أعلاه أف       
، في حيف أف  %9,84يناسب طبيعة نشاط المؤسسة و يمييا المستوى الدراسات العميا و الثانوي بنسبة 

 .%4,92الأفراد الذيف مستواىـ العممي تكويف الميني بنسبة 

.4       الأقدمية                                                          
 توزيع أفراد العينة حسب الأقدمية (:9)الشكل رقم         توزيع أفراد العينة حسب الأقدمية :(7)الجدول رقم   

 . spss مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:                 

 10سنوات و  5مف خلاؿ الشكل أعلاه نلاحع أف أغمبية أفراد العينة خبرتيـ المينية تتراوح بيف       
سنوات نسبتيـ كانت  5، في حيف الأفراد الذيف تقل خبرتيـ المينية عف  %42,62سنوات بنسبة 

، أما الأفراد الذيف تزيد  %14,62سنة نسبتيـ  كانت  15و  10، و الأفراد الذيف خبرتيـ بيف  37,70%
 .% 4,92سنوات نسبتيـ كانت  5خبرتيـ عف 

 رتبة: ) الصنف الاجتماعي المهني(ال. 5
   (: توزيع أفراد العينة حسب الرتبة 11رقم )الشكل        توزيع أفراد العينة حسب الرتبة  :(8الجدول رقم )

 

 spss مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات المصدر :             

37,70% 

42,62% 

14,75% 
4,92% 

 الأقدمية

 سنوات 5أقل من 

 سنوات10و  5بٌن 

 سنة 15و  10بٌن 

 سنة 15أكثر من 

32,79% 

45,9% 

21,31% 

 الرتبة

 إطار

 تحكم

 تنفٌد

 النسبة المئوية التكرار الفئة

 %37,70 23 سنوات 5أقل مف 

 %42,62 26 سنوات10و  5بيف 

 %14,75 9 سنة 15و  10بيف 

 %4,92 3 سنة 15أكثر مف 

 النسبة المئوية التكرار الفئة

 %32,79 20 إطار

 %45,90 28 تحكم

 %21,31 13 تنفيد
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، بينما % 45,90مف خلاؿ الشكل أعلاه نلاحع  أف أغمبية أفراد العينة تمثل صنف تحكـ بنسبة      
 . %21,31، أما صنف تنفيد نسبيتيـ % 32,79الأفراد مف صنف إطار نسبتيـ 

  الشهري:الراتب  .6             
  الشهري  توزيع أفراد العينة حسب الراتب( : 11الشكل رقم )   توزيع أفراد العينة حسب الراتب الشهري  (:9الجدول رقم )

 

                    SPSS    مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :لمصدر ا             

دج  50000دج و  40000نلاحع مف الشكل أعلاه أف أغمبية الأفراد العينة يتراوح أجرىـ الشيري بيف   
دج و 35000، في حيف أف الأفراد العينة الذيف يتراوح أجرىـ الشيري بيف  %47,5بنسبة تقدر 

دج   50000، أما الأفراد العينة الذيف يزيد أجرىـ الشيري أكثر مف  %31,1دج نسبتيـ كانت 40000
 . %21,3نسبتيـ كانت 

 

    الاستبيانتحميل محاور  المطمب الثاني :
مف أجل الإجابة عمى أسئمة الدراسة ، حيث قمنا  الاستبيافسنقوـ في ىذا المطمب بتحميل محاور     

الإحصاء الاستدلالي و ذلؾ باستخراج الوسط الحسابي لأفراد العينة الدراسة ، وىذا بالاعتماد   باستخداـ
 عمى درجات مقياس ليكرت الخماسي .

 

 

 

 

0% 

31,10% 

47,50% 

21,30% 

 الراتب الشهري

 دج35000أقل من 

دج و 35000بٌن 
 دج40000

دج و  40000بٌن
 دج50000

 دج50000أكثر من 

النسبة 
 المئوية

 الفئة التكرار

دج35333أقل من  0 0%  

 دج  35333بين  19 31,1%

 دج 43333و

  دج 53333دج و 43333بين  29 47,5%

دج53333أكثر من  13 21,3%  
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  الاستبانةتحميل القسم الأول : محاور   .1
 مصادر ضغوط العمل في ميناء جن جن  1.1

  صراع الدور 
 تصور أفراد العينة لصراع الدور (:11)جدول رقم 

 صراع الدور                                          
متوسط  1 2 3 4 5 المعاملات

 الحسابي
 ترتيب النتيجة

موافق  العبارات
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

أري أٌ يهارذٍ   -1

و قذراذٍ غُر يىظفح 

 فٍ عًهٍ .

 1 موافق 3,95 3 7 2 27 22 التكرار
 %4,9  %11,5 %3,3 %44,3 %36,1 النسبة

َُراتٍُ شعىر  -2

تانضُق عُذيا ذفىع 

طلاحُاذٍ لأحذ 

 زيلائٍ .

 3 موافق 3,43 6 10 8 26 11 التكرار

 النسبة

 
18% 42,6% 13,1% 16,4% 9,8% 

ذذخم الأخرٍَ  -3

فٍ يجال عًهٍ لا 

َرُح نٍ الأداء 

 .تأسهىب سهُى

التكرار 

  

 

 4 محايد 3,39 5 12 5 32 7

 

 النسبة
11,5% 52,5% 8,2% 19,7% 8,2% 

أشعر تانرفرقح فٍ  -4

انرعايم تٍُ 

 انًىظفٍُ .
 

 

 التكرار
 2 موافق 3,44 3 12 12 23 11

   النسبة

 
19,7% 36,1% 19,7% 19,7% 4,9% 

 لنتيجةا
 

  موافق 3,55 18 41 38 102 45 التكرار
 %7,37 %16,80 %15,6 %41,8 %4, 18 النسبة

 .  spssمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات  :المصدر                
 

حيث نجد أف أفراد  الدور،يمثل الجدوؿ أعلاه إجابة أفراد العينة عمى العبارات المتعمقة بصراع        
 3,55العينة "موافقوف" عمى تعرضيـ لضغط صراع الدور، إذا أنو بمغ متوسط الحسابي درجة الموافقة 

 . [3,39-95, 3] في مجاؿ محايد و موافقةالمنحصرة بيف 
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حيث يتضح مف النتائج أف ىناؾ ثلاثة عبارات المتعمقة بصراع الدور التي يتعرض ليا الأفراد        
 العامميف بميناء جف جف جاءت بدرجة موافق و التي تـ ترتيبيا تنازليًا حسب موافقة الأفراد عينة الدراسة 

 عمى توافرىا بدرجة موافقة و فقًا لأعمى قيـ لممتوسط الحسابي ، كما يمي :
بمتوسط الأولى أرى أف ميارتي  و قدراتي غير موظفة في عممي ،  جاءت في المرتبة  :1عبارة لا

الميارات و القدرات عماؿ المؤسسة لا تستغل أي بدرجة موافق ، وىذا ما يدؿ أف  3,95الحسابي بمغ 
 .بشكل سميـ 

الثانية : ينتابني شعور بالضيق عندما تفوض صلاحياتي لأحد زملائي ، جاءت في المرتبة 2العبارة 
أف المؤسسة لا توزع الواجبات و  ىذا ما يدؿ عمىو  أي بدرجة موافق ، 3.44 بمتوسط حسابي بمغ 

 صراع.عماؿ المؤسسة العيش في يعا عادلا مما يؤدي ىذا باليات توز الصلاح
جاءت في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي بمغ  الموظفيف،أشعر بالتفرقة في التعامل بيف  :4العبارة 
 المؤسسة. عمى عدـ المساواة بيف العماؿ ىذا يدؿمما أي بدرجة موافق ،  3.43

الرابعة تدخل الأخريف في مجاؿ عممي لا يتيح لي الأداء بأسموب سميـ ، جاءت في المرتبة  : 3العبارة 
أف عماؿ المؤسسة محايديف في ، فيمكف القوؿ مف خلاؿ بدرجة محايد 3.39ابي بمغ بمتوسط الحس

 درجة الموافقة عمى ىذه العبارة .
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  غموض الدور 
    ( : تصور أفراد العينة لغموض الدور11جدول رقم )

 الدور غموض                                          
متوسط  1 2 3 4 5 المعاملات

 الحسابي
 الترتيب النتيجة

موافق  العبارات
 بشدة

غير  غير موافق محايد موافق
موافق 
 بشدة

يسؤونُاذٍ  -1

انىظُفُح غُر 

 يحذدج .

 1 موافق 3,49 3 13 8 25 12 انركرار
 %4,9 %21,3 %13,1 %41 %19,7 انُسثح

الأهذاف  -2

انخاطح تىظُفرٍ 

 غُر واضحح.

 2 موافق 3,41 4 15 10 25 8 انركرار
 انُسثح

 
13,1% 41% 16,4% 24,6% 4,9% 

الأعًال  -3

انىظُفُح لا ذرثع 

انخطح الاسرراذُجُح 

 نهًؤسسح .

انركرار 

  

 

 4 محايد 2,61 7 21 17 9 7

 

 انُسثح
11,5% 14,8% 27,9% 34,4% 11,5% 

لا َىجذ انرساو  -4

تانسهى انرُظًٍُ 

نهًظهحح انرٍ أعًم 

 فُها.

 

 انركرار
 3 محايد 2,90 6 22 11 16 6

  انُسثح  

 
9,8% 26,2% 18% 36 ,1% 9,8% 

  محايد 3,10 20 75 46 69 34 التكرار النتيجة
  %292  %33922 %12925 %22922 %39,5   النسبة 

 

 .  spssمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:                 
        

أف  حيث نجديمثل الجدوؿ أعلاه إجابة أفراد العينة عمى العبارات المتعمقة لغموض الدور،      
 3,10"موافقوف" عمى تعرضيـ لغموض الدور، إذا أنو بمغ متوسط درجة الموافقة  أفراد العينة

 .  [2,61 - 3,49]المحايد و الموافق في مجاؿ   المنحصرة بيف 
ؾ عبارتيف مف العبارات المتعمقة بصراع الدور التي يتعرض ليا حيث يتضح مف النتائج أف ىنا     

الأفراد العامميف بميناء جف جف جاءت بدرجة موافق و التي تـ ترتيبيا تنازليًا حسب موافقة الأفراد 
 عينة الدراسة عمى توافرىا بدرجة موافقة و فقًا لأعمى قيـ لممتوسط الحسابي ، كما يمي:
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أي  3,49مسؤولياتي الوظيفية غير محددة ، جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط قدره  :1العبارة 
 عماؿ المؤسسة.الوظيفية لمسؤوليات البدرجة موافق ، مما يدؿ عمى غموض 

 3,41جاءت في المرتبة الثانية بمتوسط قدره  واضحة،الأىداؼ الخاصة بوظيفتي غير  :2العبارة 
 ناؾ غموض في أىداؼ الوظيفية لمعماؿ المؤسسة .أي بدرجة موافق  ، مما يدؿ أف ى

وجاءت في المراتب الثالثة و الرابعة عمى التوالي ، حيث أف عماؿ المؤسسة  : 3و 4العبارة 
 محايديف في درجة الموفقة .

 عبء العمل 
 ( : تصور أفراد العينة لعبء العمل12جدول رقم )                     

 عبء العمل                                     
متوسط  1 2 3 4 5 المعاملات

 الحسابي
 الترتيب النتيجة

موافق  العبارات
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

لا َسًح وقد انعًم  -1

انُىيٍ تأداء كم يا أكهف 

 ته.

 1 موافق 3,89 2 6 9 24 20 التكرار
 %3,3 %9,8 %14,8 %39,3 %32,8 النسبة

زَادج أعثائٍ فٍ  -2

انعًم يقارَح يع 

 انسيلاء .

 

 2 موافق 3,84 1 5 13 26 16 التكرار
 النسبة

 
26,2% 42,6% 21,3% 8,2% 1,6% 

انعلاقاخ انرسًُح هٍ  -3

 انسائذج فٍ أجىاء انعًم .

   انركرار
 

 3 موافق 3,21 5 12 15 23 6
 

 انُسثح
9,8% 37,7% 24,6% 19,7% 8,2% 

لا ذحرص الإدارج  -4

عهً الاسرجاتح 

 لاحرُاجاخ انعايهٍُ
 

 

 انركرار
 4 محايد 313 4 17 17 13 10

 

 انُسثح  

 

16,4% 21,3% 27,9% 27,9% 6,6% 

 النتيجة
 

 3,51 12 40 54 86 52 التكرار
 

  موافق
 %2115  %22,15 %35,22 %21,3 النسبة

 
4,92% 

 .  spssمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:        
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يمثل الجدوؿ أعلاه إجابة أفراد العينة عمى العبارات المتعمقة بعبء الدور، حيث نجد أف أفراد العينة  
المنحصرة بيف المحايدة و  3,51"موافقوف" عمى تعرضيـ لعبء الدور، إذ أنو بمغ متوسط درجة الموافقة 

 . [3,13 -3,89]الموافقة في مجاؿ 

التي يتعرض ليا الأفراد  لعبارات المتعمقة بعبء العم حيث يتضح مف النتائج أف ىناؾ ثلاثة  
العامميف بميناء جف جف جاءت بدرجة موافق و التي تـ ترتيبيا تنازليًا حسب موافقة الأفراد عينة الدراسة 

 عمى توافرىا بدرجة موافقة و فقًا لأعمى قيـ لممتوسط الحسابي ، كما يمي

جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط بمغ  بو،ء كل ما أكمف لا يسمح وقت العمل اليومي بأدا :1العبارة
أي بدرجة موافق ، ومف ىذا يمكف القوؿ أف عماؿ المؤسسة يتعرضوف لضغط الناتج عف حجـ  3,89

 الكبير لمعمل الذي يقوموف بو .

أي  3,84زيادة أعبائي في العمل مقارنة مع الزملاء ، جاءت في المرتبة الثانية بمتوسط بمغ : 2ةالعبار 
غير ملائـ أي ينتج منو ضغط  لمعماؿ المياـ الوظيفيتقسيـ بدرجة موافق ، ومف ىذا يمكف القوؿ أف 

 .عماؿ داخل المؤسسة مل

 3,23جاءت في المرتبة الثالثة بمتوسط بمغ  العمل،لعلاقات الرسمية ىي السائدة في أجواء ا :3العبارة 
بيف  المؤسسة تتـ وفق العلاقات الرسميةفي العمل أي بدرجة موافق ، ومف ىذا يمكف القوؿ أف أجواء 

 . عماليا

، جاءت في المرتبة الرابعة بمتوسط بمغ لا تحرص الإدارة عمى الاستجابة لاحتياجات العامميف :4العبارة 
 أي بدرجة محايد ، مما يعني أف عماؿ المؤسسة محايديف في الإجابة عمى العبارة . 3,13
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  بيئة العمل 

 ( : تصور أفراد العينة لبيئة العمل 13جدول رقم )                    
 بيئة العمل                                                

متوسط  1 2 3 4 5 المعاملات
 الحسابي

 الترتيب
غير  محايد موافق موافق بشدة العبارات

 موافق
غير 

موافق 
 بشدة

َرىقف انعًم تسثة َقض  -1

انًىارد انًادَح و الإيكاَُاخ 

 انًطهىتح لإذًايه.

 محايد 3,10 6 20 8 16 11 انركرار
 %9,8 %32,8 %13,1 %26,2 %18 انُسثح

ذعرثر الإضاءج و انرهىَح  -2

فٍ يكرثٍ غُر يُاسثح نطثُعح 

 عًهٍ.

 محايد 2,85 7 26 5 15 8 انركرار
 انُسثح

 
13,1% 24,6% 8,2% 42,7% 11,5% 

الاكرظاظ فٍ انًكرة  -3

 تانًىظفٍُ َعرقم انعًم .

 

 

انركرار  

  

 

 موافق 3,61 7 6 8 23 17

 

 انُسثح
27,9% 37,7% 13 ,1% 9,8% 11,5% 

عذو ذىفُر انركُىنىجُا  -4

 انحذَثح فٍ انعًم .

 

 

 انركرار
 محايد 3,16 1 20 16 16 8

انُسثح   

  
13,1% 26,2% 26,2% 32,8% 1,6% 

 النتيجة
 

  3118 21 72 37 70 44 التكرار
 %8,6 %29,52 %15,15 %28,67 %18,02 النسبة

 .  spssمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:                 

العينة  يمثل الجدوؿ أعلاه إجابة أفراد العينة عمى العبارات المتعمقة ببيئة العمل، حيث نجد أف أفراد
"موافقوف" عمى وجود ظروؼ بيئية غير ملائمة في المؤسسة، إذ أنو بمغ متوسط الحسابي درجة الموافقة 

 ] [3,10-3,61المحصورة بيف المحايدة و الموافقة في مجاؿ  3,18

حيث يتضح مف النتائج أف ىناؾ عبارة واحدة مف العبارات المتعمقة بالبيئة العمل التي يتعرض ليا 
العامميف بميناء جف جف جاءت بدرجة موافق و التي تـ ترتيبيا تنازليًا حسب موافقة الأفراد عينة  الأفراد

 الدراسة عمى توافرىا بدرجة موافقة و فقًا لأعمى قيـ لممتوسط الحسابي ، كما يمي :

بي يقدر العمل، جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط الحساالاكتظاظ في المكتب الموظفيف يعرقل  :3العبارة 
 أي بدرجة موافق ، وىذا ما يدؿ أف مكاتب المؤسسة يعميا الاكتظاظ .  3,61ب 
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وجاءت في المراتب الثانية و الثالثة و الرابعة عمى التوالي ، بمتوسطات قدرىا  : 2،  1،  4العبارات 
 عمى التوالي ، حيث أف عماؿ المؤسسة محايديف في درجة الموافقة  2,85،  3,10،  3,16

 الهيكل التنظيمي 

 ( : تصور أفراد العينة لمهيكل التنظيمي14جدول رقم )                         

 الهيكل التنظيمي                                      
متوسط  1 2 3 3 5 المعاملات

 الحسابي
 الترتيب النتيجة

موافق  العبارات
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

غُاب انىطف  -1

 انىظُفٍ نًهايٍ

 

 3,22 1 20 10 16 14 انركرار
 

 4 محايد  
 %1,6 %32,8 %16,4 %26,2 %23 انُسثح

ضعف َظاو  -2

تٍُ  و الاذظال تٍُُ

 . يٍ هى أعهً يٍُ

 3 موافق 3,75 3 10 6 22 20 انركرار
 انُسثح

 
32% 36,1% 9,8% 16,4% 4,9% 

كثرج انقُىد  -3

 انرسًُح و

الإجراءاخ فٍ 

 انهُكم انرُظًٍُ

انركرار 

  

 

 2 موافق 3,98 1 8 9 18 25

 

 انُسثح
41% 29% 26% 21,4% 1,6% 

غُاب انرُسُق  -4

فٍ انىحذاخ 

 الإدارَح

 

 

 انركرار
 1 موافق 13, 4 2 1 11 20 27

 انُسثح  

 
44,3% 32,8% 18 % 1,6% 3,3% 

 النتيجة
 

  موافق 3177 7 33 36 76 92 التكرار
17155 %31112 %35117 النسبة

% 
18115% 2185% 

 .  spssمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:     

يوضح الجدوؿ أعلاه إجابة أفراد العينة عمى العبارات المتعمقة بالييكل التنظيمي، حيث نجد أف أفراد 
المنحصرة بيف  3,77العينة "موافقوف" عدـ وجود ىيكل تنظيمي مناسب، إذا أنو بمغ متوسط درجة الموافقة 

 .[3.22-4.13]المحايد و الموافق في مجاؿ 
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النتائج أف ىناؾ ثلاثة عبارات مف العبارات المتعمقة الييكل التنظيمي التي يتعرض حيث يتضح مف      
ليا الأفراد العامميف بميناء جف جف جاءت بدرجة موافق و التي تـ ترتيبيا تنازليًا حسب موافقة الأفراد عينة 

 كما يمي: الدراسة عمى توافرىا بدرجة موافقة و فقًا لأعمى قيـ لممتوسط الحسابي،

أي بدرجة  4,13بمغ  الأولى بمتوسطجاءت في المرتبة  الإدارية،غياب التنسيق في الوحدات : 4العبارة  
تسبب  غير متناسقة أي غير ملائمة لمعمل مؤسسةمل الوحدات الإدارية موافق ، و ىذا ما يدؿ عمى

 .  الضغط لمعماؿ

كثرة القيود الرسمية و الإجراءات في الييكل التنظيمي ،جاءت في المرتبة الثانية بمتوسط بمغ : 3العبارة 
تسبب أي بدرجة موافق ، وىذا ما يدؿ عمى أف القيود الرسمية و الإجراءات في الييكل التنظيمي  3,98

 ضغط لمعماؿ في المؤسسة .ال

ني  ، جاءت في المرتبة الثالثة بمتوسط بمغ ضعف نظاـ الاتصاؿ بيني و بيف مف ىـ أعمى م :2العبارة 
 الصاعد سيئ وليس في مستوي تطمعات العماؿ  . الاتصاؿأي بدرجة موافق ، وىذا ما يدؿ أف  3,75

غياب الوصف الوظيفي لميامي ، وجاءت في المرتبة الرابعة ، و كانوا العماؿ المؤسسة  :1العبارة 
 ة .محايديف في درجة الموافقة عمى ىذه العبار 
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 الأجور و المكافئات 

 ( : تصور أفراد العينة لأجور و المكافئات15جدول رقم)      

 الأجور و المكافئات                                        
متوسط  1 2 3 4 5 المعاملات

 الحسابي
 الترتيب النتيجة

موافق  العبارات
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

 قغير مواف
 بشدة

قهح انراذة تانًقارَح  -1

يع طثُعح انعًم انًهًاخ 

و انىاجثاخ انرٍ أقىو 

 تها .

 2 موافق 3,52 6 11 7 19 18 انركرار

 %9,8 %18 %11,5 %31,1 %29,5 انُسثح

ذىزَع يُحح انًردود  -2

انفردٌ فٍ َهاَح انشهر لا 

 َكىٌ حسة انكفاءج .

موافق  4,44 2 15 7 21 16 انركرار
 بشدة

1 

 انُسثح

 
26,2% 34,4% 11,5% 24,6% 3 ,2% 

الأجىر انرٍ ذذفع  -3

نهساعاخ الاضافُح غُر 

 يُاسثح .

انركرار 

  

 

 3 محايد 3,21 5 14 14 19 9

 

 انُسثح
14,4% 31 ,2% 23% 23% 8,2% 

ذقذو الإدارج ايرُازاخ   -4

و حىافس نلأطحاب 

 الأفكار انجذَذج .

 2,89 12 15 8 20 6 انركرار
 

 4 محايد
 %19,7 %24,6 %13,1 %32,8 %9,8 انُسثح  

 النتيجة
 

  موافق 3,51 25 55 36 79 49 التكرار
19197 النسبة

% 
32137% 12127% 22155% 11122% 

 .  spssمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات  :المصدر      

يمثل الجدوؿ أعلاه إجابة أفراد العينة عمى العبارات المتعمقة بالأجور و المكافئات، حيث نجد أف 
المنحصرة  3,15أفراد العينة " موافقوف" عمى قمة الأجور و المكافئات، إذا أنو بمغ متوسط درجة الموافقة 

 . [2.89-4.44]بيف المحايدة و الموافقة بشدة في مجاؿ 

تائج أف ىناؾ عبارتيف مف عبارات المتعمقة بالأجور و المكافئات التي يتعرض حيث يتضح مف الن 
ليا الأفراد العامميف بميناء جف جف جاءت بدرجة موافق و التي تـ ترتيبيا تنازليًا حسب موافقة الأفراد عينة 

 الدراسة عمى توافرىا بدرجة موافقة و فقًا لأعمى قيـ لممتوسط الحسابي ، كما يمي:
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توزيع منحة المردود الفردي في نياية الشير لا يكوف حسب الكفاءة، جاءت في المرتبة الأولى  :2العبارة 
أي بدرجة موافق بشدة و ىذا ما يدؿ عمى عدـ مساواة في توزيع المنحة المردود  4,44بمتوسط يقدر ب 

 الفردي أي لا يكوف حسب الكفاءة الفرد .

قمة الراتب بالمقارنة مع طبيعة العمل الميمات و الواجبات التي أقوـ بيا، جاءت في المرتبة  :1العبارة
أي بدرجة موافق و ىذا ما يدؿ عمى أف الراتب الذي يتقاضونا العماؿ أقل  3,52الثانية بمتوسط يقدر ب 
 مف المجيود المبذوؿ .

عمى  2,89و  3,21والي بمتوسطات بمغت جاءت في المرتبة الثالثة و الرابعة عمى الت 4و 3العبارة 
 توالي ، وكاف عماؿ في المؤسسة في درجة الموافقة عمى ىذه العبارات .

 مصادر ضغوط الفردية 
 ( : تصور أفراد العينة لمصادر الفردية 16جدول رقم )      

 مصادر الفردية                                                 
متوسط  1 2 3 4 5 المعاملات

 الحسابي
 الترتيب النتيجة

موافق  العبارات
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

َسثة نٍ انعًم يع  -1

 انًىظفٍُ الإجهاد
 4 محايد 3,07 4 20 9 24 4 التكرار
 %6,6 %32,8 %14,8 %39,3 %6,6 النسبة

َسثة نٍ انرُافس  -2

انذائى يع الأخرٍَ 

 يجال انعًمانرىذر فٍ 

 3 موافق 3,52 3 17 9 26 6 التكرار
 النسبة

 
9,8% 42,6% 14,8% 27,9% 4,9% 

ذعذ الاَرقاداخ  -3

انًىجهح إنٍ يظذر 

 ذهذَذ نىضعٍ انًهٍُ

انركرار 

  

 

 1 موافق 3,84 2 9 4 28 18

 

 انُسثح
29,5% 45,9% 6,6% 14,8% 3,3% 

ذأثر انًشاكم انعائهُح  -4

 فٍ أدائٍ

 

 

 انركرار
 2 موافق 3,74 2 9 9 24 17

انُسثح   

  
27,9% 39,3% 14,8% 14,8% 3,3% 

 النتيجة
 

  موافق 3154 11 55 31 102 45 التكرار
 %4,52 %22,57 %12,75 %41,7 %18,45 النسبة

 .  spssمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:                           
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يوضح الجدوؿ أعلاه إجابة أفراد العينة عمى العبارات المتعمقة بالمصادر الفردية ، حيث نجد  أف      
متوسط درجة  ى أداء في المؤسسة ، إذا أنو بمغأفراد العينة " موافقوف" عمى تأثير مصادر الفردية عم

 .  ]3,84-3,07[المنحصرة بيف محايدة والموافقة في مجاؿ  3,54الموافقة 

يث يتضح مف النتائج أف ىناؾ ثلاثة عبارات مف العارات المتعمقة بالمصادر الفردية التي يتعرض ح     
ليا الأفراد العامميف بميناء جف جف جاءت بدرجة موافق و التي تـ ترتيبيا تنازليًا حسب موافقة الأفراد عينة 

 ، كما يمي:الدراسة عمى توافرىا بدرجة موافقة و فقًا لأعمى قيـ لممتوسط الحسابي 

، وجاءت في المرتبة الأولى بمتوسط : تعد الانتقادات الموجية إلي مصدر تيديد لوضعي الميني3العبارة 
أي بدرجة موافق بشدة ، ما يدؿ عمى أف الانتقادات الموجية لمعماؿ المؤسسة يسبب لو ضغط  3,84قدره 

 ، و مف تـ يؤذي انعكاس  عمى أدائو .

أي بدرجة  3,74: تأثر المشاكل العائمية في أدائي ، وجاءت في المرتبة الثانية بمتوسط قدره  4العبارة  
 موافق ، ما يدؿ عمى أف المشاكل العائمية تنعكس عمى أداء الأفراد المؤسسة سمبًا .

يسبب لي التنافس الدائـ مع الأخريف التوتر في مجاؿ العمل ، وجاءت في المرتبة الثالثة  :2العبارة 
التنافس بيف أفراد المؤسسة ينعكس عمى أداء  أف أي بدرجة موافق ، ما يدؿ عمى 3,52بمتوسط قدره 

 الوظيفي سمبًا أي يؤدي إلى شعور بالتوتر في مجاؿ العمل .

أي  3,07وجاءت في المرتبة الرابعة بمتوسط قدره بمغ  الإجياد،لموظفيف : يسبب لي العمل مع ا1العبارة 
 بدرجة محايد ، وكانوا عماؿ المؤسسة محايديف في درجة الموافقة عمى ىذه العبارة .

 تحديد مستوى إدراك عمال ميناء جن جن، لضغوط العمل  2.1

فإف قيـ المتوسطات الحسابية التي وصمت إلييا الدراسة سيتـ التعامل معيا لتفسير  سبق،واستنادا لما 
 :التاليالبيانات بالنسبة لضغوط العمل عمى النحو 

 [4.2-5] [3.4-4.2] [2.6-3.4] [1.8-2.6] [1.8-1.8] المجاؿ 
 مرتفع جدا مرتفع متوسط منخفض منخفض جدا درجة الموافقة
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 ( تحديد مستوى إدراك عمال ميناء جن جن لضغوط العمل 17الجدول رقم )   

 مستوي إدراؾ العماؿ لمضغوط الرتبة متوسط الحسابي  العبارات
 مرتفع 2 3,55 صراع الدور

 متوسط 6 3,10 غموض الدور
 مرتفع 4 3,51 عبء العمل
 متوسط 5 3,18 بيئة العمل 

 مرتفع 1 3,77 الييكل التنظيمي
 مرتفع 4 3,51 الأجور و المكافئات

 مرتفع 3 3,54 مصادر الفردية

  مرتفع  3145 ضغوط العمل 
 . spssمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:            

مف خلاؿ النتائج الموضحة أعلاه يتضح أف مستوى ضغوط العمل التي يتعرض ليا الأفراد العامميف      
( وىذا المتوسط يقع بالفئة  5مف  3,45بمؤسسة ميناء جف جف جاء بدرجة مرتفعة بمتوسط حسابي بمغ )
فئة التي تشير إلى ( و ىي ال4.2-3.4الرابعة مف مقياس المتدرج الخماسي و التي تتراوح ما بيف    )

 درجة مرتفع.

و يتضح مف النتائج أف ىناؾ تفوت في درجة موافقة أفراد الدراسة عمى ضغوط العمل التي يتعرض      
إلى  3,10ليا الأفراد العامميف بمؤسسة ميناء جف جف ، حيث تراوحت متوسطات موافقتيـ ما بيف )

مف المقياس المتدرج الخماسي و المتيف تشيراف إلي  ( وىي متوسطات تقع في الفئة الثالثة و الرابعة3,77
 درجة )متوسط ، مرتفع ( .

 حيث يتضح مف النتائج أف: 

  الييكل التنظيمي جاء في المرتبة الأولى مف بيف أبعاد الضغوط العمل في مؤسسة ميناء جف جف
و (، مما يدؿ أف ىيكل التنظيمي يسبب ضغط لعماؿ المؤسسة 5مف  3,77بمتوسط حسابي )

يعكس عمى أدائيـ الوظيفي، وىذا يرجع إلى غياب في تنسيق في الوحدات الإدارية و ، وكثرة 
 . يمي، و ضعف نظاـ الاتصاؿ الصاعدقيود الرسمية و الإجراءات في الييكل التنظ
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 ( أي أف عماؿ 5مف  3,55في حيف جاء صراع الدور في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي ، )
قدر كبير مف ضغوط الناجمة عف صراع الدور و تضارب الأدوار، و ىذا  المؤسسة يتعرضوا إلى

 ، وعدـ المساواة بيف الموظفيف .و الواجبات بشكل غير عادؿ يرجع إلى تفويض صلاحيات 
 ( و ىذا يدؿ عمى أف عماؿ 5مف 3,54وجاء مصادر فردية في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي )

س عمى أدائيـ في المؤسسة و ىذا يرجع إلى الانتقادات المؤسسة يعانوف مف ضغوط فردية تعك
الموجية لمعامل أثناء العمل، و التنافس الدائـ مع الأخريف في العمل ، و المشاكل العائمية ،إذ أف 

 ىذه المصادر تعكس سمبًا عمى أدائو في المؤسسة .
 ( ىذا يعني 5مف  3,51أما الأجور و المكافئات جاءت في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بمغ )

منحة المردود الفردي توزيع  أف الأجور و المكافئات تسبب ضغط لعماؿ المؤسسة وىذا راجع مف
بالمقارنة مع طبيعة عمل  الشيري  في نياية الشير لا تكوف حسب الكفاءة ، و قمة الراتب

 الميمات و الواجبات .
 ( ،ىذا يعني أف 5مف  3,51مغ) وأيضا جاء عبء العمل في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي ب

عبء العمل مف المشاكل التي يتعرض ليا عماؿ المؤسسة بشكل كبير، أي أف عماؿ يواجيوف 
بصورة دائمة مشاكل الوقت و حجـ العمل و زيادة أعباء العمل ، وأيضا العلاقات الرسمية في 

 العمل .
  ( ، بمستوى  5مف 3,18ابي) حسأما في ما يتعمق ببيئة العمل جاءت بالمرتبة الخامسة بمتوسط

 ملائمة نسبيًا .متوسط ، وىذا يدؿ عمى أف بيئة العماؿ في مؤسسة ميناء جف جف 
 ( بمستوي متوسط ، 5مف  3,10أما غموض الدور جاء في المرتبة السادسة بمتوسط حسابي ، )

 أي وضوح الأدوار و المياـ بشكل نسبي لدى عماؿ مؤسسة ميناء جف جف .
 

 تحميل أثر ضغوط العمل عمى أداء الموارد البشرية  .2
 تجد أف ضغوط الذي تعاني يأثر :  .1

o إيجابيا عمى نوعية العمل 
o سمبيا عمى نوعية العمل 
o  تأثير لا 
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 ( : تصور أفراد العينة حول أثر ضغط12شكل رقم )( : تصور أفراد العينة حول أثر ضغط           18جدول رقم ) 
 عمى أداء                                   نوعية                                                      عمى أداء  نوعية 

 spssمف إعداد الطالبة بالإعتماد عمى مخرجات المصدر :                   

 مف خلاؿ الشكل أعلاه يتبيف لنا أف :

 63,9% . مف أفراد العينة يعتبروف أف ضغط يؤثر سمبيًا عمى نوعية العمل 
 27,9% .مف أفراد العينة يعتبروف أف ضغط لا يؤثر عمى نوعية العمل 
 8,2% . مف الأفراد العينة يعتبروف أف ضغط يؤثر إيجابيًا عمى نوعية العمل 

وبيذا يمكننا القوؿ أف معظـ أفراد العينة التي مستيا الدراسة أف ضغوط التي يواجينيا تؤثر سمبيًا عمى 
  نوعية العمل .

 ضغوط العمل تقوددؾ إلى إتخاد قرارات غير مناسبة في عممؾ ؟ .2

( : تصور أفراد العينة لأثر ضغوط العمل 13شكل رقم )        ( : تصور أفراد العينة لأثر ضغوط العمل 19جدول رقم )
 ت                                                                   قراراال اتخاذ عمىعمى   اتخاذ القرارات                                          

 

 

 .  spssمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:              

8,2% 

63,9% 

27,9% 
إٌجابٌا على نوعٌة 

 العمل

سلبٌا على نوعٌة 
 العمل

 لا تأثٌر

54,1% 

45,9% 

 نعم

 لا

 النسبة التكرار الإجابة

نوعية  ىإيجابيا عم
 العمل

5 8,2% 

 %63,9 39 سمبيا عمى نوعية العمل

 %27,9 17 لا تأثير

 النسبة التكرار الإجابة

 %1, 54 33 نعـ
 % 45,9 28 لا

 %100 61 المجموع 
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مف أفراد العينة تؤثر عمييـ ضغوط العمل عمى اتخاذ   %54,1نلاحع مف  الشكل أعلاه أف     
مف أفراد العينة لا تؤثر عمييـ ضغوط العمل في  45,9 %القرارات المناسبة في العمل في حيف نلاحع أف

 اتخاذ القرارات المناسبة في العمل .
 ضغوط العمل في اتخاذ القرارات المناسبة عمييـ  تؤثرالدراسة ،و مف ىذا نستنتج أف معظـ أفراد العينة 

 عمل .في مجاؿ ال
 ىل تجد أف ضغط يؤدي إلى انخفاض إبداعؾ في العمل؟ .3
 

( : تصور أفراد العينة لأثر ضغوط العمل      14الشكل رقم )          ( : تصور أفراد العينة لأثر ضغوط 21جدول رقم )
 بداع في العملالإعمى                            عمى الإبداع في العمل                       

 

 
 .  spssمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر :

مف أفراد العينة تؤثر عمييـ الضغوط عمى الإبداع  في العمل   %75,4نلاحع مف  الشكل أعلاه أف     
 مف أفراد العينة لا تؤثر عمييـ الضغوط عمى الإبداع في العمل. %24,6، في حيف نلاحع أف 

 و مف ىذا نستنتج أف معظـ أفراد العينة تؤثر عمييـ الضغوط عمى إبداع في العمل .
 
 ؟ ىل ينتابؾ شعور بالاكتئاب حيف تحضر لمعمل .4

 

 

 

75% 

25% 

 نعم

 لا

 النسبة التكرار الإجابة

 %75,4 46 نعـ

 %24,6 15 لا

 %100 61 المجموع
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( : تصور أفراد العينة لأثر ضغوط 15( : تصور أفراد العينة لأثر ضغوط العمل عمى        الشكل رقم )21جدول رقم )
 حالة نفسية لمعمال                                   العمل عمى حالة النفسية لمعمال                               

 

     
 .  spssمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:         

مف أفراد العينة تؤثر عمى حالتيـ النفسية  ضغوطات العمل ،  %68,9نلاحع مف الشكل أعلاه أف   
 الضغوطات. مف أفراد العينة لا تؤثر عمى حالتيـ النفسية  ىذه% 31,1عمى عكس 

 يمكننا القوؿ أف أغمبية أفراد العينة ينتابوف بالشعور بالاكتئاب حيف حضورىـ لمعمل .  قما سبوبناء عمى 

 ىل ضغوط العمل تدفعؾ إلى الغياب عف العمل ؟ .5

( : تصور أفراد العينة العلاقة بين ضغوط          16الشكل رقم )     أفراد العينة العلاقة بين ضغوط  ( : تصور22جدول رقم )
 و الغياباتالعمل ات                                                        و الغياب العمل

   
 .spssيٍ إعذاد انطانثح تالاعرًاد عهً يعطُاخ  مصدر:                    

 

68,9% 

31,1% 

 نعم

 لا

21,3% 

78,7% 

 نعم

 لا

 النسبة التكرار الإجابة

 %68,9 42 نعـ

 %31,1 19 لا

 %100 61 المجموع

 النسبة التكرار الإجابة

 %21,3 13 نعم

 %78,7 48 لا

 %100 61 المجموع
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مف أفراد العينة تقودىـ ضغوط إلى الغياب عف العمل ،  21,3%مف خلاؿ الشكل أعلاه نلاحع أف      
مف أفراد العينة أف ضغوط العمل لا تقودىـ إلى الغياب عف العمل، و مف ىنا  %78,7عمى عكس نجد 

 ة لا تقودىـ ضغوط العمل إلى الغيابات العمدية .يمكف القوؿ أف أغمبية أفراد العين
 

 المطمب الثالث: مناقشة نتائج الدراسة في ضوء فروضها  
 بينت مناقشة الخصائص العامة لعينة الدراسة عمى النتائج التالية : عينة الدراسة : .1

يمثموف ذكور و ىذا لطبيعة  %70,49أف أغمبية أفراد العينة ذكور و ىذا ما جاء في النتائج أف 
 العمل الذي يلائـ أكثر لمعنصر الرجالى.

 سنة(. 35سنة و  25مف أفراد العينة يتراوح منيـ بيف ) % 54,49 -
 مف أفراد العينة لدييـ مستوى تعميمي جامعي . 73,77% -
 سنوات . 10و  5ا مف أفراد العينة لدييـ خبرة بيف  42,62% -
 مف أفراد العينة مف صنف تحكـ. 45,9% -
 دج . 50000دج و 40000العينة الراتب الشيري بيف مف أفراد  47,50% -
 الأولى  ةالنتيج

 أف الخصائص العامة لعينة الدراسة تتمثل فيما يمي :مما نستخمص 
 كل أفراد العينة ذكور -
 غالبية العماؿ مف الفيئة الشبابية . -
 يتمتع أفراد العينة بمستوى تعميمي جيد  -
 سنوات. 10و  5غالبية أفراد العينة خبرتيـ المينية تتراوح بيف  -
 غالبية أفراد العينة رتبة مف صنف تحكـ -
 دج . 50000دج و 40000معظـ أفراد العينة الراتب الشيري بيف  -

 فرضيات الدراسة  .2
 مناقشة الفرضية الأول :

  مصادر ضغوط العمل الموجودة في ميناء جف جف : الييكل التنظيمي ،صراع الدور ، مف أىـ
 ، غموض الدور .عبء العمل مصادر الفردية ، 

 



 الفصل الثالث: الإطار التطبيقي لأثر ضغوط العمل عمى أداء الموارد البشرية                    96
 

 

 

 

 

 

أتي مف ة ميناء جف جف في العمل مصادرىا تإف ضغوط التي يتعرض ليا عماؿ المؤسس النتيجة :
، بيئة العمل و  الأجور و المكافئات، مصادر فردية ، و عبء العمل ي ، صراع الدور ،الييكل التنظيم

أف غموض الدور و ىذا واضح مف خلاؿ أراء العماؿ و ما نلاحظو في النتائج لمتحصل عمييا إذ نجد
 3,77، إذا أنو بمغ متوسط درجة الموافقة بأفراد العينة "موافقوف" عمى وجود ىيكل تنظيمي غير مناس

العينة "موافقوف" عمى ،في حيف نجد أف أفراد  [3.22-4.13]المنحصرة بيف المحايد و الموافق في مجاؿ 
 محايد و موافقةالمنحصرة بيف  3,55الدور، إذا أنو بمغ متوسط الحسابي درجة الموافقة  تعرضيـ لصراع

وأيضا نجد أف أفراد العينة " موافقوف" عمى تأثير مصادر الفردية عمى أداء   [3,39-95, 3]  في مجاؿ
المنحصرة بيف محايدة والموافقة في  3,54أنو بمغ متوسط درجة الموافقة  في المؤسسة ، إذا

، ونجد  أيضا أف أفراد العينة "موافقوف" عمى تعرضيـ لعبء الدور،  الأجور و   ]3,84-3,07[مجاؿ 
المنحصرة بيف المحايدة و الموافقة في مجاؿ  3,51المكافئات    إذ أنو بمغ متوسط درجة الموافقة 

، و أيضا أفراد العينة "موافقوف" عمى وجود ظروؼ بيئية غير ملائمة في المؤسسة، إذ  [3,13 -3,89]
-3,61المحصورة بيف المحايدة و الموافقة في مجاؿ  3,18أنو بمغ متوسط الحسابي درجة الموافقة 

موافقة "موافقوف" عمى تعرضيـ لغموض الدور، إذا أنو بمغ متوسط درجة ال و أيضا أفراد العينة ] [3,10
مصادر أىـ  أفنستنتج مف ىذا ،   [2,61 - 3,49]المحايد و الموافق في مجاؿ   المنحصرة بيف  3,10

مصادر الفردية ،  صراع الدورالموجودة في ميناء جف جف ىي : الييكل التنظيمي ،  ضغوط العمل
جور و للأأيضا بالإضافة ، و ىذا ما يثبت صحة الفرضية الثانية  ، غموض الدورعبء العمل ،

 المكافئات، بيئة العمل مف أىـ المصادر المسببة في ضغوط العمل في مؤسسة ميناء جف جف.

 مناقشة الفرضة الثانية :

 .يواجو عماؿ المؤسسة ميناء جف جف ضغوط عمل يومية مختمفة بمستوى مرتفع 

، ىذا واضح مف خلاؿ  إف مستوى إدراؾ عماؿ المؤسسة لضغوط الموجودة في العمل مرتفع النتيجة : 
، يتضح أف مستوى ضغوط العمل التي يتعرض ليا  أراء العماؿ و ما نلاحظو في النتائج لمتحصل عمييا

( وىذا  5مف  3,45الأفراد العامميف بمؤسسة ميناء جف جف جاء بدرجة مرتفعة بمتوسط حسابي بمغ )
( و ىي 4.2-3.4تتراوح ما بيف    ) المتوسط يقع بالفئة الرابعة مف مقياس المتدرج الخماسي و التي

ى درجة مرتفع، إذف يمكف أف نستنتج أف مستوى ضغوط العمل عند عماؿ المؤسسة الفئة التي تشير إل
 مرتفع وىذا ما يثبت صحة الفرضية الثانية .



 الفصل الثالث: الإطار التطبيقي لأثر ضغوط العمل عمى أداء الموارد البشرية                    97
 

 

 

 

 

 

 مناقشة الفرضية الثالثة:

 ل عمى أداء الموارد البشرية سمبًاتؤثر ضغوط العم. 

عمل التي يتعرض ليا عماؿ المؤسسة تؤثر سمبًا عمى أدائو الوظيفي  و يتضح إف الضغوط  ال النتيجة:
مف أفراد العينة أكدوا بأف % 63,9 حيث نجد أف،  المتحصل عمييا  النتائجذلؾ مف خلاؿ أراء العماؿ و 

مف أفراد العينة تؤثر عمييـ ضغوط العمل عمى اتخاذ %  54,1ضغط يؤثر سمبًا عمى نوعية العمل،و
العمل ، في   عمى إبداعيـ طضغال يؤثرمف أفراد العينة   %75,4و ، القرارات المناسبة في العمل

، إذف نستنتج أف ضغوط العمل تؤثر سمبًا يؤثر الضغط عمى حالتيـ النفسيةمف أفراد العينة  %68,9و
  عمى أداء الموارد البشرية في ميناء جف جف ، وىذا ما يثبت صحة الفرضية الثالثة .
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 خلاصة الفصل 
 

باعتبار أف الجزء النظري مف الدراسة خصص لغرض المفاىيـ المرتبطة بموضوع ضغوط العمل و     
موضوع الموارد البشرية، حاولنا مف خلاؿ الجزء التطبيقي إسقاط تمؾ المفاىيـ عمى المؤسسة ميناء جف 

 جف، مف خلاؿ التركيز عمى مواردىا البشرية كنموذج لمدراسة.
 

ىذه الدراسة أسموب الاستبياف لجمع البيانات الأولية، ومف ثـ القياـ عرضيا في استعممنا في ولقد     
أفراد عينة الدراسة نحو المحاور الثلاث لمدراسة ، ومف ثـ القياـ  جداوؿ و الأشكاؿ لبياف استجابات و أراء

 .أثر ضغوط العمل عمى أداء الموارد البشرية  ولمعرفة ما ى spssبعممية تحميميا باستخداـ 
 

وقد توصمت الدراسة إلى مجموعة مف النتائج تتمثل أىميا في وجود مصادر ضغوط العمل في     
 مؤسسة ميناء جف جف، كذلؾ مستوي ضغوط العمل مرتفع و انعكاسيا السمبي عمى أداء عماؿ المؤسسة. 

 

 ميناء جف جف.في مؤسسة العماؿ أف ضغوط العمل تؤثر سمبًا عمى أداء كما دلت نتائج الدراسة عمى 
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كون الضغوط لازمت الإنسان منذ وجوده عمى الأرض إلا أنيا زادت و ظيرت بصورة أكثر وضوحا      
في العصر الحديث ، نتيجة لزيادة عدد العاممين في المؤسسات و تضخم حجميا و زيادة أعباء العمل و 

و تحمل تعقد بيئاتيا و كثرة متطمبات الحياة ، فزيادة الضغوط في المؤسسات أدت إلى وجود خسائر 
تكاليف باىضو مما دفع الكثير من الميتمين إلى التطرق ليذا الموضوع و محاولة علاجو بمختمف الطرق 

بمصادر الضغوط من أجل التمكن من كيفية التعايش معيا و توجيييا التوجيو ، من بينيا التعرف 
  السميم .

أىم أىدافيا فيي تسعى لتحقيق  كون الأداء محور الرئيسي الذي تيتم بو المؤسسات كافة كونو يشغلو 
فاء قادرين عل تحمل المسؤوليات الأىداف المسطرة ، و لا يمكن أن يتم ذلك إلا عمى أيدي عاممين أك

 تأدية الميام الموكمة إلييم عمى أتم وجو .و 
وبناءا عمى ما سبق ، استوجب الجانب النظري دراسة تطبيقية ، و ذلك من خلال اختيار عينة من      
ال المؤسسة ميناء جن جن بيدف التعرف عمى أثر ضغوط العمل عمى أداء الأفراد العينة و ماىي عم

 مصادرىا و مستوياتيا .
ومن خلال دراستنا التي تمحورت حول أثر ضغوط العمل عمى أداء الموارد البشرية عمى مستوى     

نقص أداء الموارد البشرية أي تراجع و مؤسسة ميناء جن جن ، تبين لنا أن ضغوط العمل تؤثر سمبا عمى 
 .الوظيفيفاعمية أدائو 

  .اتتوصيوعمى العموم توصمنا من خلال ىذا البحث إلى عدة نتائج و  
 

من خلال الدراسة التي تم القيام بيا عمى مستوى مؤسسة ميناء جن جن تم التوصل  نتائج البحث: .1
 إلى جممة من النتائج، أىم نتائج الدراسة كانت كالتالي: 

مصادر ضغوط العمل الموجودة في ميناء جن جن ىي: صراع الدور، غموض الدور، عبء العمل،  -
 الأجور و المكافئات، مصادر الفردية.بيئة العمل، الييكل التنظيمي، 

يواجو عمال المؤسسة ميناء جن جن ضغوط عمل يومية و مختمفة، تبينت من خلال المستويات  -
 المرتفعة لضغوط العمل الناتجة عن تحميل إجابات أفراد العينة.

 ضغوط العمل تؤثر سمبًا عمى نوعية أداء الموارد البشرية .  -
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 العمل.ضغوط العمل تقود عمال المؤسسة إلى اتخاذ قرارات غير مناسبة في  -
 ضغوط العمل تؤدي إلى انخفاض في إبداع العمال المؤسسة . -
 ضغوط العمل تؤثر عمى حالة نفسية لعمال مؤسسة . -
  . الاقتراحات :2

تساىم في تقميل من من خلال النتائج التي انتيت إلييا الدراسة يمكن أن نقترح عدة نقاط يمكن أن 
 مصادر ضغوط  العمل التي تؤثر عمى أداء الموارد البشرية :

 نقترح عمى المؤسسة بإعادة تحسين في تنسيق الوحدات الإدارية . -
 تحسين نظام الاتصال الداخمي لممؤسسة . -
 تقميل من القيود الرسمية في المؤسسة. -
مع الإمكانيات و الميارات المتوفرة  توزيع الواجبات و الصلاحيات توزيعا عادلا بشكل يتناسب -

 لدى العمال . 
 توزيع الرواتب والمكافئات توزيعا عادلا بشكل يتناسب مع طبيعة العمل. -
 زيادة توعية عمال المؤسسة حول قوانين و أىداف الإدارة، و تقريب ىذه الأخيرة من أىدافيم. -

أكثر بمواردىا البشرية من خلال و في الأخير، نقترح عمى إدارة مؤسسة ميناء جن جن الاىتمام 
 معرفة مصادر ضغوط العمل التي يتعرض ليا عماليا و محاولة معالجتيا بالطرق المناسبة.

 

 : أفاق البحث .3
تم التوصل إلييا نقترح استمرارية البحث في تقديم المزيد من الدراسات  النتائج التيعمى  بناءا

 منيا:وضوع ضغوط العمل التي تعالج م
 .الوظيفيثر ضغوط العمل عمى الرضا أ -
 .العمل حياة جودة عمى العمل ضغوط أثر -
 تأثير ضغوط العمل عمى مردودية المؤسسة . -
 دور إدارة الموارد البشرية في معالجة ضغوط العمل . -
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 لاحقالم   



 (  1يهحق رقى )

 يذرست انعهيب نهتجبرة 

 انتخصص : تُظيى و إدارة انًؤسسبث 

 اىسْخ : اىثبٍّخ ٍبسزش 

 

 استببَت انبحث

 

 ..........،اىفبضيخ..........، الأخذ اىفبصو.الأخ 

 اىسلاً عيٍنٌ ٗ سحَخ الله ٗ ثشمبرٔ ،،،،،،                          

ٌسشّب أُ ّضع ثٍِ أٌذٌنٌ ٕزٓ الاسزجبّخ اىزً صََذ ىدَع اىَعيٍ٘بد اىلاصٍخ ىيذساسخ اىزً ّقً٘  

ثئعذادٕب اسزنَبلا ىيحص٘ه عيى شٖبدح اىَبسزش فً عيً٘ اىزدبسٌخ ٗ اىَبىٍخ " رخصص رْظٌٍ ٗ إداسح 

 : ٍٍْبء خِ خِ .اىَؤسسبد " ، ثعْ٘اُ "أثش ضغ٘ط اىعَو عيى أداء اىَ٘اسد اىجششٌخ ": دساسخ حبىخ 

ٗ رٖذف ٕزٓ اىذساسخ إىى اىزعشف عيى أثش ضغ٘ط اىعَو عيى أداء اىَ٘اسد اىجششٌخ ثٍَْبء خِ خِ  

ّٗظشا لإٍَٔخ سأٌنٌ فً ٕزا اىَدبه ، ّأٍو ٍْنٌ اىزنشً ثبلإخبثخ عيى أسئيخ الاسزجبّخ ثذقخ ، حٍث أُ 

ثنٌ أُ ر٘ى٘ا ٕزٓ الاسزجبّخ إزَبٍنٌ ،  صحخ اىْزبئح رعزَذ ثذسخخ مجٍشح عيى صحخ إخبثزنٌ ، ىزىل ٍّٖت

فَشبسمزنٌ ضشٗسٌخ ٗ سأٌنٌ عبٍو أسبسً ٍِ ع٘اٍو ّدبحٖب ٗ ّحٍطنٌ عيَب أُ خٍَع إخبثزنٌ ىِ 

 .  رسزخذً إلا لأغشاض اىجحث اىعيًَ فقظ

 و تفضهوا بقبول فبئق انتقذير و الاحتراو                                           

 

 :انطبنبت                                                                                    

 عسكر غُيت                           

 

 2016/2017اىسْخ اىذساسٍخ 

 



 انقسى الأول : يحبور الاستببَت .

 انًحور الأول: يصبدر ضغوط انعًم في ييُبء جٍ جٍ.  

فٍَب ٌيً ٍدَ٘عخ ٍِ اىعجبساد اىزً ر٘ضح ٍصبدس ضغ٘ط اىعَو فً ٍٍْبء خِ خِ،  

فً اىخبّخ )×( اىشخبء رحذٌذ دسخخ ٍ٘افقزل أٗ عذً ٍ٘افقزل عيٍٖب ، ٗرىل ث٘ضع علاٍخ 

 اىَْبسجخ .

موافق  انبيبٌ 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 أولا : صراع الدور   
 

      و قدراتي غير موظفة في عممي .أرى أن مهارتي   -1

      ينتابني شعور بالضيق عندما تفوض صلاحياتي لأحد زملائي . -2

      .تدخل الأخرين في مجال عممي لا يتيح لي الأداء بأسموب سميم -3

 أشعر بالتفرقة في التعامل بين الموظفين . -4
 

     

  ثانيا: غموض الدور

 

 

      مسؤولياتي الوظيفية غير محددة   -1

      الأهداف الخاصة بوظيفتي غير واضحة. -2

      الأعمال الوظيفية لا تتبع الخطة الاستراتيجية لممؤسسة . -3

 لا يوجد التزام بالسمم التنظيمي لممصمحة التي أعمل فيها. -4
 

     

 ثالثا: عبء العمل
 

      العمل اليومي بأداء كل ما أكمف به. لا يسمح وقت -1

 زيادة أعبائي في العمل مقارنة مع الزملاء . -2
 

     

      العلاقات الرسمية هي السائدة في أجواء العمل . -3

      لا تحرص الإدارة عمى الاستجابة لاحتياجات العاممين -4



 رابعا :بيئة العمل المادية
 

الموارد المادية و الإمكانيات المطموبة  يتوقف العمل بسبب نقص  -1
 لإتمامه.

     

      تعتبر الإضاءة و التهوية في مكتبي غير مناسبة لطبيعة عممي . -2

      الاكتظاظ في المكتب بالموظفين يعرقل العمل . -3

      عدم توفير التكنولوجيا الحديثة في العمل . -4

 : الهيكل التنظيمي خامسا

      الوظيفي لمهاميغياب الوصف  -1

      ضعف نظام الاتصال بيني و بين من هم أعمى مني . -2

      كثرة القيود الرسمية و الإجراءات في الهيكل التنظيمي -3

      غياب التنسيق في الوحدات الإدارية  -4

 
 : الأجور و انًكبفئبث سبدسب

قمة الراتب بالمقارنة مع طبيعة العمل المهمات و الواجبات التي  -1
 أقوم بها .

     

توزيع منحة المردود الفردي في نهاية الشهر لا يكون حسب  -2
 الكفاءة .

     

 الأجور التي تدفع لمساعات الاضافية غير مناسبة . -3
 

     

      . هل تقدم الإدارة امتيازات و حوافز للأصحاب الأفكار الجديدة -4

 : مصادر الفردية سابعا
 يسبب لي العمل مع الموظفين الإجهاد -1

 
     

      يسبب لي التنافس الدائم مع الأخرين التوتر في مجال العمل -2

      تعد الانتقادات الموجهة إلي مصدر تهديد لوضعي المهني . -3

      تأثر المشاكل العائمية في أدائي  -4

 

 



 أثر ضغوط العمل على أداء الموارد البشرية في ميناء جن جن . الثاني:محور 

فيما يمي مجموعة من العبارات التي توضح كيف يؤثر ضغوط العمل الموجودة في ميناء جن جن   
في الخانة )×( عمى أداء الموارد البشرية ، الرجاء إجابة عمى الأسئمة التالية ، وذلك بوضع علاقة 

 المناسبة.
 ٌؤثش:اىزي رعبًّ  ضغظردذ أُ  -1

 اىعَو عيى ّ٘عٍخ  بإٌدبثٍ                 

 عيى ّ٘عٍخ اىعَو بسيجٍ                 

    رأثٍشلا

؟  ضغ٘ط اىعَو ٌق٘دك اىى ارخبر قشاساد غٍش ٍْبسجخ فً عَيل . 2-  

ّعٌ                   

    لا 

 

 ٕو ردذ أُ اىز٘رش ٌؤدي إىى اّخفبض إثذاعل فً اىعَو؟.  3

 ّعٌ

 لا

 ؟ وحٍِ رحضش ىيعَ ةٕو ٌْزبثل شع٘س ثبلامزئب  -4  

 ّعٌ 

 لا

 ؟ضغظ اىعَو ٌذفعل إىى اىغٍبة عِ اىعَوٕو  -5

 

 ّعٌ

 لا

 



 البيانات الشخصية و الوظيفية. الجزء الثاني:

يهدف هذا القسم إلى التعرف عمى بعض الخصائص الاجتماعية و الوظيفية لموظفي ميناء جن جن      
بغرض تحميل النتائج فيما بعد ، لذا نرجو منكم التكرم بالإجابة المناسبة عمى التساؤلات التالية و ذلك  ،

 في المربع المناسب لاختيارك .)×( بوضع إشارة 

 

   : أّثى                 رمش    اىدْس 

 

 : ِسْخ  35ٗ  25ثٍِ  سْخ                    25أقو ٍِ     اىس 

  

 سنة  45أكبر من               سنة     45و  35بين            
  الحالة المدنية:    أعزب                           متزوج 

 

 أرمل                             مطمق                      
 

  ثبّ٘ي                                قبعذي                 :اىزعيًٍَاىَسز٘ي 
                          

 خبٍعً                رنٌِ٘ اىًَْٖ                                              

                      

   دساسبد اىعيٍب                 

 

  ٍِ سْخ  10ٗ  5سْ٘اد               ثٍِ  5الأقذٍٍخ : أقو 

  

  سْخ  15سْخ             أمثش ٍِ  15ٗ  10ثٍِ              

 

 

 

 

 



 :اىصْف الاخزَبعً اىًَْٖ ( :  اىشرجخ ( 

 إطبس               ٍذٌش                                

 

 عبٍو رْفٍزي             عبٍو إداسي                           

  

  ٍِ دج30000ٗ  20000دج                       ثٍِ 20000الأخش اىشٖشي : أقو 

 

  دج40000أمجش ٍِ                    دج40000ٗ 30000ثٍِ                   

 

 

 

 

 

 

 



(2يهحق رقى ) انهيكم انتنظيًي نًؤسست ييناء جن جن   

 

 

 

 

 

 

 

                                                    

                   

 

 

 

 

 

               

 رئيس انًذير انعاو 

 مساعدة المدير العام مساعد المدير العام المكلف بمراقبت التسيير

يذيريت انذراساث و 

 انتنًيت

يذيريت انًانيت و 

 انًحاسبت

يذيريت انًىارد 

 انبشريت

انقيادة  يذيريت يذيريت الاستغلال

 انصناعيت

يذيريت الأشغال و 

 انصيانت

 الأيانت    الأيانت  الأيانت الأيانت الأيانت الأيانت

 يذريت انشحن
دائرة انشرطت 

 انًينائيت

دائرة يساعذة 

 انًلاحت

 دائرة انصيانت دائرة انًشارع

دائرة انذراساث 

 و انتنًيت

دائرة 

الإعلاو 

 الأني

دائرة  دائرة انًحاسبت

انًستخذيين و 

 انتكىين

دائرة الإدارة 

 انعايت

يصهحت 

 انًحاسبت

يصهحت 

انًحاسبت 

 انتحهيهيت

 دائرة انًانيت

انخذياث  يكتب

 الاجتًاعيت
يصهحت انشحن و 

 انتفريغ 

 دائرة انتجارة

يصهحت 

 الأشغال

يصهحت 

 انًستخذيين

يصهحت 

 انىسائم انعايت

يصهحت انبريجت و 

 انتخطيط

يصهحت 

 انصيانت

يصهحت انىقايت و 

  الأين

  

 يصهحت

انتكىين   

  يصذر :يصهحت انًىارد انبشريت



 


