
 

 

 

 الجمهورٌة الجزائرٌة الدٌمقراطٌة الشعبٌة 

  وزارة التعلٌم العالً و البحث العلمً

 

 المدرسة العلٌا للتجارة 

 

 مذكرة  نهاٌة الدراسة مقدمة ضمن الحصول على شهادة الماستر فً علوم التسٌٌر

 

 تنظٌم و إدارة المؤسسات  تخصص :

 

 الموضوع :

 

 

 

 

 

 تحت إشراف:                                                     من إعداد الطالب:

  د. عدمان محمد قرمزلً نجم الدٌن

 

 -المدٌة –المقاطعة التجارٌة نفطال  مكان التربص :

 . 40/40/5455إلى  52/40/5455من تارٌخ التربص : 

 

 0202/0200السنة الجامعٌة :  

 

 إدارة الضغوط المهنٌة خلال فترة الأزمات

29حالة كوفٌد    

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 الجمهورٌة الجزائرٌة الدٌمقراطٌة الشعبٌة 

  وزارة التعلٌم العالً و البحث العلمً

 

 المدرسة العلٌا للتجارة 

 

 الماستر فً علوم التسٌٌرمذكرة  نهاٌة الدراسة مقدمة ضمن الحصول على شهادة 

 

 تخصص : تنظٌم و إدارة المؤسسات 

 

 الموضوع :

 

 

 

 

 

 تحت إشراف:                                                     من إعداد الطالب:

  د. عدمان محمد قرمزلً نجم الدٌن

 

 -المدٌة –المقاطعة التجارٌة نفطال  :مكان التربص 

 .40/40/5455إلى  52/40/5455من تارٌخ التربص : 

  

0202/0200السنة الجامعٌة : 

 

 إدارة الضغوط المهنٌة خلال فترة الأزمات

29حالة كوفٌد    

 



 

I 
 

 شكر و تقدير
الحمد لله الذي بنعمتو تتم الصالحات و بنوره تنزل البركات نشكر الله  

العلي القدير و نحمده على توفيقو لإتمام ىذا العمل ، و نرجو من جلالتو  
 أن يوفقنا و إياكم في المستقبل إلى خير ما نرضاه .

محمد " الذي كان خير    عدمانتقدم بالشكر الجزيل إلى الأستاذ " أ
القيمة و توجيياتو . و كان لي  يذا العمل بنصائحو  موجو و مؤطر ل

الشرف أن يكون المشرف على مذكرتي كما نشكره على المعاملة  
 الطيبة .

 في انجاز ىذا العمل .  بإرشادىمإلى جميع الأساتذة الذين ساىمو و لو  

 إلى كل العاملين في المق اطعة التجارية لمؤسسة نفطال لولاية المدية

 

 

 

 



 

II 
 

 

 إهداء

 اللهيشكر    لايشكر الناس    لا ، ومنلأصحابوييدى    الفضل

أىدي تخرجي ىذا إلى العابد الزاىد الذي سخر كل قواه عونا لي كي أصل    
 ،اللهإلى ما أنا عليو "أبي" حفظو  

مان،  لأإلى نبع الحنان، ىبة الرحمان ورمز ا  للهإلى الطاىرة الساجدة العابدة  
 ،من جعلت الجنة تحت أقداميا "أمي"إلى  

 ،الأعزاء  إلى إخوتي

 اربي كبيرىم وصغيرىم؛إلى كل عائلتي وأق 

 إلى كل صديق ورفيق وكل من ساندني في ىذه الحياة؛

 لعنيم العق ل  إلى من نسييم الق لم ولم يغف 

 

 

 

 

 

 

 



 

III 
 

 فهرس المحتوٌات 

 

الصفحة                                                                                              المحتوى    

  

                                                                                             Iشكر و تقدٌر .......................................................................................... 

 II................................................................................................. الإهداء

 III ......................................................................................فهرس المحتوٌات

 VI ................................................................................................الملخص

 VIII.....................قابمة الجداول ....................................................................

 X........................قابمة الأشكال ...................................................................

 أ...................المقدمة العامة .......................................................................

.......................................................النظري لضغوط العمل  الإطارالفصل الأول :   

 5......................................تمهٌد .............................................................

 3.......................................................أساسٌات حول ضغوط العمل  : المبحث الأول

 0......................................مفهوم ضؽوط العمل ........................... الأول:المطلب 

 0......................................نظرٌات ضؽوط العمل ........................ الثانً:المطلب 

 7.........................................................عناصر و مراحل الضؽوط .الثالث:المطلب 

 04...............................................................دراسة ضغوط العمل المبحث الثانً :

 04...............................................مصادر ضؽوط العمل ............... الأول:المطلب 

 00.................................................أنواع ضؽوط العمل ............... الثانً:المطلب 

 54.......................................ضؽوط العمل .......................... أثار المطلب الثالث:

 53...............................................................إدارة ضغوط العمل  المبحث الثالث :



 

IV 
 

 50..........................................ضؽوط العمل ................ إدارةمفهوم  الأول:المطلب 

 52.............................................ضؽوط العمل ........... إدارةخطوات  الثانً:المطلب 

 52... .........................................استراتٌجٌات ضؽوط العمل............ المطلب الثالث :

 33............................خاتمة الفصل الأول .......................................................

 

  الفصل الثانً  إدارة الأزمات 

 ...................................................................................................تمهٌد 

 30......................................................................المبحث الأول : ماهٌة الأزمات 

  30.......................................................................المطلب الأول: مفهوم الأزمة .

 32.........المطلب الثانً: نشوء الأزمات و أبعادها و مراحلها ......................................

 00..........................المطلب الثالث: أنواع الأزمات ............................................

 00...........................................................المبحث الثانً :أساسٌات إدارة الأزمات 

 00...........المطلب الأول: مفهوم إدارة الأزمات ....................................................

 24.......رة الأزمات و مراحلها ..................................المطلب الثانً: أهداؾ و أبعاد إدا

 20.....زمات ..........................المطلب الثالث: متطلبات، معوقات و عوامل نجاح إدارة الأ

 المبحث الثالث : آلٌات و استراتٌجٌات إدارة الأزمات و الحد من ضغوط العمل الناتجة عنها 

  25............التخطٌط لإدارة الأزمات ............................................... المطلب الأول:

 04.............المطلب الثانً: فرٌق إدارة الأزمات ...................................................

 05.........................المطلب الثالث :أسالٌب و استراتٌجٌات إدارة الأزمات ...................

 00..............خاتمة الفصل الثانً  ...................................................................

  



 

V 
 

 

 دراسة حالة مؤسسة نفطال الفصل الثالث :

 74..................................................................................مقدمة الفصل الثالث  .

 70.............................................................تقدٌم عام لشركة نفطال  المبحث الأول :

 70لمحة تارٌخٌة عن المإسسة ......................................................... المطلب الأول :

 70امكانٌات و اهداؾ مإسسة نفطال ................................................... المطلب الثانً :

 70.........................فطال ...........................الهٌكل التنظٌمً لمإسسة ن المطلب الثالث :

 72.........................................................اجراءات الدراسة المٌدانٌة  المبحث الثانً :

 72.......مجتمع و عٌنة الدراسة ........................................................المطلب الأول : 

 54...........البٌانات.........................................................طرق جمع المطلب الثانً :

 55............اختبار التوزٌع الطبٌعً و تقٌٌم صحة و ثبات اداة الدراسة ........... المطلب الثالث:

 24...........................................تحلٌل البٌانات الشخصٌة لعٌنة الدراسة المبحث الثالث :

 24.......وصؾ البٌانات الشخصٌة و اختبار فرضٌات الدراسة .....................المطلب الاول :

 22.......تحلٌل محاور الاستبٌان ...................................................... المطلب الثانً :

 101.................................................اختبار فرضٌات الدراسة المٌدانٌة المطلب الثالث :

 047..........خاتمة الفصل الثالث  .......................................................................

 042............الخاتمة العامة ............................................................................

 003................المراجع ...............................................................................

 002.......................الملاحق ........................................................................

 



 

VI 
 

 الملخص : 

 02قد هدفت هذه الدراسة الى معرفة كٌفٌة ادارة الضؽوط المهنٌة خلال فترة الازمات حالة كوفٌد 

اعتمادا على مجموعة من الاسالٌب و الاستراتٌجٌات الكفٌلة بإدارة هذه الضؽوط و التخفٌؾ من حدتها 

بة العمل ، بٌ،  ) عبا العمل بؤبعادهاثر ادارة الازمات على ضؽوط العمل معرفة  و  فً ظل الازمات

صراع الدور ، ؼموض الدور، الهٌكل التنظٌمً ( لدى العاملٌن فً المقاطعة التجارٌة لمإسسة نفطال 

لجمع البٌانات ، و الذي تم توزٌعه على عٌنة حجمها  كؤداةبولاٌة المدٌة ، و تم الاعتماد على الاستبٌان 

من اجل   ( SPSSة للعلوم الاجتماعٌة )( عامل ، فً حٌن تم استخدام برنامج الحزمة الاحصاب07ٌ)

 تحلٌل البٌانات و اختبار فرضٌات الدراسة .

الازمات على ضؽوط العمل ،  لإدارةو قد توصلت الدراسة الى وجود اثر ذو دلالة احصابٌة 

وٌرجع هذا الاثر الى بعد صراع الدور و ؼموض الدور ، اما فٌما ٌخص بعد عبا العمل  و بٌبة العمل 

 و الهٌكل التنظٌمً فلا اثر علٌهم لمتؽٌر ادارة الازمات .

، جابحة 02 ضؽوط العمل ، الضؽوط المهنٌة ، ادارة الازمات ، كوفٌد الكلمات المفتاحٌة :

 كورونا .
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Résumé:  

Cette étude visait à savoir comment gérer les pressions professionnelles 

pendant la période de crise covid 19 sur la base d’une gamme de méthodes et de 

stratégies pour gérer ces pressions et les atténuer dans le contexte des crises et 

connaître l’impact de la gestion de crise sur les pressions du travail dans ses 

dimensions (charge de travail، environnement de travail، conflit de rôle، 

ambiguïté de rôle، structure organisationnelle) chez les travailleurs de la 

province commerciale de Naftal Corporation dans l’État de Medea، et le 

questionnaire a été utilisé comme un outil de collecte de données، Il a été 

distribué à un échantillon de 47 travailleurs، tandis que le programme Social 

Sciences Statistical Package (SPSS) a été utilisé pour analyser les données et 

tester les théories de l’étude. 

L’étude a révélé qu’il y a un impact statistiquement significatif de la 

gestion de crise sur les pressions du travail، en raison des conséquences du 

conflit de rôle et de l’ambiguïté du rôle، mais en ce qui concerne la dimension 

de la charge de travail، l’environnement de travail et la structure 

organisationnelle، il n’y a pas d’impact sur eux pour le changement dans la 

gestion de crise. 

Mots-clés : Pressions professionnelles، pressions professionnelles، gestion 

de crise، Covid 19، pandémie de Corona. 
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 عامةمقدمة 

التً باتت تثقل كاهل  الأزماتٌشهد عالم الٌوم عصرا من التؽٌر التكنولوجً و التحدٌات و 

حاجٌات و رؼبات المجتمع .  تلبٌةالذي اوجب علٌها مواكبة كل ما ٌحدث من أجل  الأمرالمنظمات ، 

مراعاة مجموعة من المتؽٌرات و تعتبر  أهدافهاوٌتطلب نجاح المإسسة و استمرارها فً تحقٌق 

 .لأخرىهذه المتؽٌرات و تختلؾ هذه الضؽوط من مإسسة  إحدىالضؽوط المهنٌة 

صبح أن نجاح منظمات الٌوم بات مختلفا عن ما كان علٌه سابقا ، حٌث أٌضا أو ٌسعنا القول  

لعمل فً ظل مختلؾ الظروؾ متعلقا برفاهٌة الفرد و المإسسة وضرورة توفٌر جو ملابم و بٌبة ملابمة 

، التً من شانها رفع الكفاءة والفعالٌة الفردٌة و الجماعٌة و تخفٌؾ من حدة القلق و التوتر و مختلؾ 

نواع الضؽوط حفاظا على سلامة الفرد و صحته النفسٌة و الجسدٌة بؽٌة تحقٌق أهداؾ تنظٌمٌة التً أ

 .تسعى الٌها. 

التً ٌركز علٌها الباحثون فً العصر الحدٌث المهمة  تندرج الضؽوط المهنٌة ضمن المواضٌع

و أصبحت أكثر أهمٌة خصوصا  نتٌجة كبر حجم المنظمات و تزاٌد المسإولٌات  الإدارةعلٌها فً مجال 

بازدٌاد حدة المنافسة  من جهة و ارتفاع مستوٌات  -02كوفٌد أزمة  – التً شهدها العالم زمةالأبعد 

 التً قد تإثر سلبا على الأداء الفردي و على المنظمات ككل .فً بٌبة الأعمال الضؽوط 

من  الأزماتهذه الضؽوط  فً ظل مختلؾ  لإدارةالتخطٌط  أصبحفقد  الأساسو على هذا 

رد فعل منظم و فعال لمواجهة  إجراءالمسلمات الأساسٌة فً المنظمات الناجحة فهو ٌتٌح القدرة على 

للمنظمة  الأزمةواجهة  المواقؾ الطاربة ؼٌر المخطط لها حٌث تعنً الأزمة بكفاءة عالٌة للاستعداد لم

 بقابها . أسبابلحظة حرجة و نقطة تحول تتعلق بمصٌرها  و 

  البحث : إشكالٌة.2

 فً ظل ما سبق تتضح معالم إشكالٌة هذا البحث و التً ٌمكن صٌاؼتها فٌما ٌلً :

  كٌف ٌمكن تخفٌف و إدارة ضغوط العمل خلال فترة الأزمات ؟ 

 ومن التساإل أعلاه تنتج الأسبلة الفرعٌة التالٌة :

 كٌؾ ٌمكن للإدارة المحكمة للأزمات التخفٌؾ من الضؽوط المهنٌة ؟. 

  ما هً سبل إدارة الضؽوط المهنٌة و وسابل الوقاٌة منها؟. 

 ٌمكن التحكم فً هذه الضؽوط و محاولة التخفٌؾ من حدتها و إدارتها فً  هل

 المنظمة؟.بشكل ٌخدم  الأزماتظل 



 

 ب 
 

  ضؽوط العمل؟. أبعاد إدارة الأزمات على تإثر كٌؾ 

 .فرضيات الدراسة :2

 

 الفرضٌات التالٌة : نسعى إلى التحقق من صحة  على الأسبلة البحثٌة السابقة للإجابة

ٌوجد أثر معنوي ذو دلالة إحصائٌة لإدارة الأزمات على ضغوط العمل بأبعاده  لاالرئٌسٌة :"الفرضٌة 

عبئ العمل ، بٌئة العمل ،صراع الدور ، غموض الدور، الهٌكل التنظٌمً(فً المقاطعة التجارٌة )

  لمؤسسة نفطال المدٌة ".

 و تندرج ضمن هذه الفرضٌة الربٌسة الفرضٌات الفرعٌة التالٌة :

ٌوجد أثر ذو دلالة إحصابٌة لإدارة الأزمات على عبا العمل فً المقاطعة التجارٌة لمإسسة  هل / 0

 . ؟نفطال المدٌة

ؼموض الدور( فً  الدور،صراع  العمل،على )بٌبة  الأزمات لإدارة إحصابٌةٌوجد أثر ذو دلالة  هل /5

 .؟المدٌة فنطالالمقاطعة التجارٌة لمإسسة 

ٌوجد أثر ذو دلالة إحصابٌة لإدارة الأزمات على الهٌكل التنظٌمً فً المقاطعة التجارٌة لمإسسة  هل /3

 . ؟نفطال المدٌة

 . أهداف و أهمية الدراسة :3

 أهداف الدراسة  1.3

ٌنبثق من  الأزمات والضؽوط المهنٌة خلال فترة  إدارةكٌفٌة معرفة  الهدؾ الربٌسً من هذه الدراسة هو

 هذا الهدؾ أهداؾ فرعٌة و تتمثل فً :

 آثارهابمختلؾ المفاهٌم المتعلقة بضؽوط العمل و التعرؾ على أهم مصادرها و  الإلمام -

 منها.الكفٌلة بالحد  الأسالٌبو

 .الأزمات  لإدارةالنظري  بالإطار الإحاطة -

 العمل.الأزمات على ضؽوط  إدارةمعرفة اثر  -

 

 

 



 

 ج 
 

 أهمٌة الدراسة : 2.3

من خلال أهمٌة البحث  الأزماتالضؽوط المهنٌة خلال فترة  إدارةأهمٌة الدراسة لموضوع  تبرز

 الأزمات إدارةو ما سٌتم تقدٌمه من نتابج عن طبٌعة العلاقة التً تربط بٌن كل من  المتؽٌرٌن  الحالً 

مصادر  كذا فً العالم عموما ، و  02كوفٌد  أزمةوضؽوط العمل و ما تعرضت له المنظمات خلال 

من اجل لفت انتباه على مستوى الفرد و على مستوى المنظمة السلبٌة  هاأهم نتابجضؽوط العمل و 

ضرورة الاهتمام بهذا الموضوع و دعم الضؽوط الاٌجابٌة و استؽلالها  إلىالمسإولٌن فً المنظمات 

كفاءة و فعالٌة الأفراد  ، لما له من أهمٌة بالؽة علىو توفٌر الجو الملابم داخل المنظمات  للأحسن

العاملٌن بشكل ٌخدم المنظمات فً تجاوز عقباتها ، و ضرورة وضع استراتٌجٌات كفٌلة لتخفٌؾ حدة 

ضؽوط العمل و الارتقاء بالإدارة إلى المستوى المطلوب ، وهذا  بالاعتماد على نتابج البحث و أخذها 

 من طرؾ المسإولٌن على محمل الجد .

م إضافة جدٌدة فً المجال الإداري، و خاصة فً موضوع إدارة ضؽوط العمل و إن هذه الدراسة تقد

 إدارة الأزمات و تطبٌق ذلك مٌدانٌا فً البٌبة الجزابرٌة.

 . أسباب اختٌار الموضوع : 4

 دفعتنا لاختٌار هذا الموضوع نذكر منها :  أسبابهناك عدة 

التخصص العلمً الذي درسنا فٌه هذا الموضوع حٌث له صلة قوٌة و متٌنة بتخصص  نوع -

 دراستنا.التسٌٌر الذي زاولنا فٌه 

 الأزمات.ضؽوط العمل خلال فترة  بإدارةندرة الدراسات المتعلقة  -

 .ضؽوط العمل فً ظل الأزمات  بإدارة المإسسة بضرورة الاهتمام إدارةتحسٌس  -

 .منهج الدراسة :5

 المنهج    2.5

و اختبار صحة الفرضٌات و تحلٌل الفرعٌة، و التساإلات  المطروحة،بؽٌة الإجابة على الإشكالٌة 

الجانب  بحٌث سمح لنا باستٌعا   التحلٌل الكمً منهجو جوانب الموضوع ، اعتمدنا على مختلؾ أبعاد 

النظري للبحث و الممثل فً الدراسة النظرٌة حول الموضوع الممثل فً إدارة الضؽوط المهنٌة خلال 

و تجسٌده على الدراسة المٌدانٌة باختٌار عٌنة من عمال المقاطعة التجارٌة  02فترة الأزمات حالة كوفٌد 

 لمإسسة نفطال .

 



 

 د 
 

 أسلوب جمع المعلومات :  0.5

فقد اعتمدنا على أسلوب المسح المكتبً و ذلك من خلال المراجع و البحوث و الدراسات التً لها 

بالإضافة إلى رسابل  كتب،و كانت معظم المراجع المعتمدة هً عبارة عن  البحث،صلة بموضوع 

 الماجستٌر و الدكتوراه و كذلك البحوث على شبكة الانترنٌت .

 قً ، فقد تم الاعتماد على : أما فٌما ٌتعلق بالجانب التطبٌ

تمت فٌه عملٌة توزٌع بعض الأسبلة على عٌنة الدراسة ثم قمنا بتحلٌلها و التوصل إلى  الاستبٌان:-

 .لنتابج ا

 :. حدود الدراسة 6

 ٌلً:و فهم مختلؾ جوانبها حددنا دراستنا كما الدراسة  الإلمام بإشكالٌةبؽٌة 

ضؽوط العمل  بإدارةلقد شملت هذه الدراسة على مختلؾ الجوانب المتعلقة  :الحدود الموضوعٌة  -

 الأزمات .خلال فترة 

تم إسقاط الجانب النظري لهذه الدراسة على المقاطعة التجارٌة لمإسسة نفطال  الحدود المكانٌة : -

 بالمدٌة .

راء الدراسة المٌدانٌة بها ، فً عدد عمال المإسسة التً تم إج ٌتمثل المجال البشري الحدود البشرٌة : -

 عامل . 044حٌث بلػ عدد عمال المقاطعة التجارٌة لمإسسة نفطال 

 .40/40/5455إلى 52/40/5455تمت هذه الدراسة خلال الفترة الممتدة من الحدود الزمنٌة :  -

 . خطة البحث :7

 ٌلً:كما  فصول،ثلاث  إلىقمنا بتقسٌم البحث  هذا،لمعالجة موضوعنا 

النظري لضؽوط العمل من خلال التطرق فً المبحث الأول  الإطار الأولٌتناول الفصل  الأول:الفصل 

و فً المبحث الثالث  العمل إلى دراسة ضؽوط، و فً المبحث الثانً تطرقنا أساسٌات ضؽوط العمل إلى

 .إدارة ضؽوط العمل إلىتطرقنا 

 إلىالأزمات ، و قمنا بتقسٌم هذا الفصل  لإدارةالنظري  الإطارٌتناول الفصل الثانً  الفصل الثانً :

أساسٌات فً حٌن المبحث الثانً خصص للحدٌث عن ماهٌة الأزمات  الأولثلاثة مباحث ، فً المبحث 



 

 ه 
 

آلٌات و استراتٌجٌات إدارة الأزمات و الحد من ضؽوط العمل بٌنما المبحث الثالث تناول إدارة الأزمات 

 .الناتجة عنها

، 02ادارة الضؽوط المهنٌة خلال فترة الازمات حالة كوفٌد تم فٌه دراسة حالة عن واقع الفصل الثالث : 

و هٌكلها التنظٌمً و طبٌعة المإسسة نفطال ، المقاطعة التجارٌة كعٌنة ، فبعد تقدٌم  مإسسةحٌث أخذنا 

الاستبٌان الذي شمل المإسسة حٌث قمنا بتحلٌله و الوقوؾ على مختلؾ النتابج  بإعدادنشاطها ، قمنا 

 المتحصل علٌها . 
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    مقدمة

التً تعمل على تلبٌة حاجٌات  والخاصةالمإسسات العامة  وحجمعرؾ عالمنا الٌوم تزاٌد فً عدد 

المإسسة فً تحقٌق أهدافها لا بد من مراعاة مجموعة من  واستمرار ولنجاحالمجتمع  ورؼبات

 العمل إحدى هذه المتؽٌرات. المتؽٌرات وتعتبر ضؽوط

ً تإثر سلبا على سلوك الت والتنظٌمٌة والمعنوٌةضؽط العمل هنا إلى مجمل المإثرات المادٌة  وٌشٌر

فعندما ٌواجه الفرد هذه المإثرات بصورة  لوظابفه.تإدي به إلى فقدان الاتزان فً أدابه  والتًالفرد 

ما ٌنعكس  وهذامعها  والتعاملمرتفعة ٌفقد معها القدرة على مواجهتها  وبمستوٌات ومستمرةدابمة 

    ل.المنظمة كك وأداءبصورة واضحة على مستوى أدابه الوظٌفً 
ٌتعرض لها الأفراد بشكل ٌإدي  العمل التًضؽوط  وإدارةهذا المنطلق أصبح الاهتمام بالعاملٌن  ومن

الانتماء للمنظمة من أولوٌات كل مإسسة تطمح لمواكبة تطورات  وتعزٌزالفعالٌة  وزٌادةتحسٌن الأداء 

 الكفاءة. ورفعجودة العمل  وتحسٌنالعصر الحالً 

  ل ظاهرة ضؽوط العمل من خلال التطرق إلى المباحث التالٌةفً هذا الفصل ٌتم تناو
 

  :أساسٌات حول ضغوط العمل  الأول المبحث

 دراسة ضغوط العمل :المبحث الثانً

  العملإدارة ضغوط  :الثالث المبحث
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 حول ضغوط العمل  الأول: أساسٌاتالمبحث 

فً ظل بٌبة تحكمها الكثٌر من التعقٌدات والمتؽٌرات ٌمارس كثٌر من العاملٌن نشاطهم فً 

المنظمات العامة والخاصة تحت ضؽوطات مهنٌة جعلت الفرد ٌعٌش فً حالة قلق وتوتر وعدم اتزان 

 نفسً وجسمً مما انعكس سلبا على أداءه ومهامه وواجباته الوظٌفٌة وحتى على علاقاته داخل وخارج

 المنظمة.

الأمر الذي ٌدفع المنظمات الحدٌثة إلى المحافظة على موردها البشري وحماٌته من ضؽوط العمل 

من خلال إٌجاد الحلول المناسبة وإدارة هذه الضؽوط ومواجهتها ومحاولة معرفة طرق التعامل معها 

 لتوفٌر الجو الملابم.

 التالٌةما سنوضحه من خلال التطرق إلى المطالب  وهذا

 مفهوم ضؽوط العمل  الأول:المطلب 

 نظرٌات ضؽوط العمل  الثانً:المطلب 

 ضؽوط العمل  ومراحل الثالث: عناصرالمطلب 

 مفهوم ضغوط العمل  الأول:المطلب 

التطرق إلى مفهوم ضؽوط العمل، ٌنبؽً لفت الانتباه إلى مجموعة من المفاهٌم المتعلقة  قبل 

 "لقد خلقنا الإنسان فً كبد"بالضؽط أولا، والتً تلازم الإنسان فً حٌاته الٌومٌة، كما قال الله تعالى: 

 .(40ٌة )سورة البلد، الآ

  الضغط لغة .1

  1ٌسحب بشدة وتعنً( stringerاللاتٌنٌة )( لؽوٌا الى الكلمة stressتشٌر كلمة ضؽوط )

 أما اصطلاحا .2

  لدٌناضمن هذه التعارٌؾ  ومنتعرٌؾ واحد متفق علٌه اختلؾ الباحثون فً التوصل إلى 
 .مجموعة من العوامل التً تإثر بشكل أو بآخر على الأفراد فً بٌبة عملهم أو فً حٌاتهم 

  تجعل الفرد ٌشعر بالقلق أو التوتر. والتًرد فعل نفسً للمتطلبات التً تفرضها ظروؾ العمل 

                                                           
إدارة الصراع والأزمات وضؽوط العمل والتؽٌٌر، الطبعة عٌاصرة، مروان محمد بنً أحمد، معن محمود  1

 .106ص  2008الأولى،
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  كاستجابة لعدم قدرة الفرد على إتمام الأعمال المكلؾ بها  والجسمٌةالضؽط هو الحالة النفسٌة

  1وفق إمكانٌاته الذاتٌة.
"ٌمكن النظر إلى الضؽوط على أنها عدم التوافق بٌن متطلبات الحٌاة وبٌن الموارد  من جهة أخرى

 .2" نسعى لتحقٌقها وكٌؾاحة فهً ذلك المٌزان الذي ٌعكس رإٌتنا لمتطلبات الحٌاة المت والإمكانٌات

للأفراد فً  وسلوكٌة وجسمٌةفقد عرؾ الضؽوط على أنها " استجابات نفسٌة وحسب براون  

  3مواقؾ تكون متطلباتها الحالٌة أكبر من قدرات الأفراد على التؤقلم معها".

عبر عن مجموعة من العوامل تنستنتج أنها  للضؽوط،من خلال ما تم التطرق إلٌه من مفاهٌم 

تإدي إلى ارتفاع  والتً والجسمٌة،التً تؤثر على الفرد بشكل مباشر على صحته النفسٌة  والمثٌرات

تنحدر به إلى اختلال  والتً له،ثمة حالة انفعالٌة ؼٌر مرٌحة  ومن لدٌه، والتوتر والإحباطمعدلات القلق 

 فً الحٌاة.احتٌاجاته  وبٌنالتوازن بٌن ما لدٌه من قدرات 

 بعض المصطلحات لها علاقة بمفهوم ضؽوط العمل .3

 التوتر .أ 
سلبً ٌوجد عندما ٌواجهه مشاكل تهدد سعادته  وقلق وانفعالٌعرؾ أنه "هو شعور الفرد بعدم السعادة  

  4قدراته على حل المشاكل ". وتفوق

 الإحباط .ب 
بؤنه "الحالة الانفعالٌة التً ٌمر بها الفرد حٌن ٌدرك وجود عابق ٌمنعه من إشباع حاجة لدٌه  وٌعرؾ 

 5نفسً".  وتوترأو توقع مثل هذا العابق فً المستقبل مع ما ٌرافقه من تهدٌد 
 

                                                           
حسٌن حرٌم، السلوك التنظٌمً، سلوك الافراد والجماعات فً منظمات الاعمال، الطبعة الثانٌة، دار حامد للنشر  1

 .284ص  -283، ص 2004والتوزٌع، عمان، الأردن، 

على كٌفٌة التعامل مع إدارة ضؽوط العمل، الدار الجامعٌة، الإسكندرٌة، مصر، احمد ماهر، سلسلة ابن مهاراتك وتدرب  2

 .10، ص2005

عٌسى إبراهٌم المعشر، أثر ضؽوط العمل على أداء العاملٌن فً الفنادق الأردنٌة فبة الخمس نجوم )دراسة مٌدانٌة(،  3

 .16ص 2009مذكرة لنٌل درجة ماجٌستٌر، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العلٌا، 

 .10، صopcitمحمود عٌاصرة و بنً أحمد ، 4

ٌوسؾ لعجاٌلٌة، مصادر ضؽوط العمل لدى عمال الصحة وسبل مواجهتها فً المصالح الاستعجالٌة " دراسة مٌدانٌة  5

، 2015، الجزابر،-بسكرة-بالمركز الاستشفابً الجامعً بعنابة"، مذكرة لنبل شهادة ماجستٌر، جامعة محمد خٌضر

 .28ص
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 1ٌلًفٌما  والإحباطإبراز نقاط الاختلاؾ بٌن الضؽوط  وٌمكن

 الإحباط.لحدوث  ومباشراا الضؽوط تمثل سببا ربٌسٌ-  

 اٌجابً، الإحباط هنا ٌعبر فقط عن الجانب السلبً. وآخربٌنما الضؽوط لها جانب سٌا -  

  الإجهاد .ج 
أي أنه حالة فقدان لجمٌع القوى التً  تواجهه،ٌقصد به " عدم قدرة الفرد على تحمل الضؽوط التً 

  2. ٌملكها الفرد "

 ٌلً:فٌما  والإجهادإبراز نقاط الاختلاؾ بٌن الضؽوط  وٌمكن

 ٌعبر فقط عن الجانب السلبً. الإجهاد هنا اٌجابً، فان وأخربٌنما الضؽوط لها جانب سٌا  -    

 العمل. وجماعة والفرد والمنظمةٌنشؤ الإجهاد من الفرد فقط، بٌنما ٌنشا الضؽط من البٌبة  -    

 تعرٌف ضغوط العمل .4

  منها:لقد وردت عدة تعارٌؾ عن ضؽوط العمل نذكر 

أمراض التكٌؾ أنها "ٌعتبر الأب الروحً لهذا الموضوع عرفها على  والذيفحسب سلاي  -     

سٌسعى إلى  أخرى كماهً عبارة عن تجارب ؼٌر محببة ٌسعى الفرد الى عدم حدوثها مرة  والضؽوط

  3تناسٌها.
هً "حدث أو موقؾ ٌشعر الفرد العامل بعجز أو صعوبة فً القٌام بؤدابه  محمودوٌعرفها حسنً 

 4 ".والقلقللمهام الوظٌفٌة الموكل والٌه وٌنتج عن مواجهة هذه المواقؾ حالة من التوتر 

وتعٌق  ٌؤخذ أشكالا مإثرة على سلوك متخذ القرار ومعنويضؽط العمل هو كل ما له من تؤثٌر مادي 

إلى إحداث توتر عصبً أو قلق نفسً ٌجعله ؼٌر قادر على اتخاذ  وٌإدي طفً،والعاتوازنه النفسً 

 5.والتنفٌذٌةالقرار بشكل جٌد أو القٌام بالسلوك الرشٌد اتجاه المواقؾ الإدارٌة 

    العمل:من خلال ما سبق من التعارٌؾ لضؽوط  ونستنتج

  مهنٌة.الالحٌاة  ومتطلباتهً عدم القدرة على التوافق بٌن قدرات الفرد 
                                                           

 .47،ص2007التوزٌع،مصر، و النشرمإسسة حورس الدولٌة للطباعة و  حمد الصٌرفً، الضؽط و القلق الاداري،م 1

، ص 2007محمد الصٌرفً، السلوك الإداري "العلاقات الإنسانٌة، الطبعة الأولى، دار الوفاء للطباعة والنشر، مصر،   2

47. 

 .184، ص 2009عمان، التنظٌمً والنظرٌات الإدارٌة الحدٌثة، دار أسامة للنشر والتوزٌع،  سامر جادة، السلوك 3

فٌصل قاسمً، عبد القادر بلخٌر، علاقة إدارة الوقت بمستوى ضؽوط العمل من وجهة نظر عمال المركبات الرٌاضٌة  4

 296،ص2012، افرٌل 05د مجلة الإبداع الرٌاضً، العد دراسة مٌدانٌة لمركبات ولاٌتً سطٌؾ والمسٌلة،

فضٌلة معمر قوادري ، دلٌلة حضري ، تحلٌل أبعاد ضؽوط العمل و أثرها على السلوك التنظٌمً الفردي ، مجلة معهد 5

 .804، ص 2021،  01، العدد 24العلوم الاقتصادٌة، المجلد 
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  به إلى الانحراؾ عن سلوكه  وتإديتإثر ضؽوط العمل على الفرد بشكل أو بآخر فتفقده توازنه

    العادي.

  ،استجابة لهذه الظروؾ والأحداث.       ولكنهاأن الضؽوط لٌست حادثا أو ظرفا 

  بل ٌحتاج دابما الفرد درجات مقبولة من الضؽوط وتفادٌهأن ضؽوط العمل أمر لا ٌمكن تجنبه ،

 الأداء.                              وتحسٌنالتً تدفعه نحو تحقٌق التمٌز 

  بل ٌمكن أن ٌكون لها نتابج اٌجابٌة إذا كانت  سٌبة،أن ضؽوط العمل لٌست بالضرورة ضارة أو

 ومعتدلة.مقبولة 

 نظرٌات ضغوط العمل  الثانً:المطلب 

 1فً تفسٌر ضؽوط العمل وهً كما ٌلً: ةربٌسٌالنظرٌات القدم الباحثون فً هذا المجال  لقد

 : النظرٌات الجسمٌةأولا

لمثٌرات  ةؼٌر محدد ةعن استجابات جسمٌ ةالضؽوط عبار أنترتكز الدراسة الفٌزٌولوجٌة على 

 أيتؤثٌرها على الجسم ٌتم دون تقٌٌم موضوع من الفرد هذه العناصر،  وعناصر فً البٌبة المحٌطة، وان

المثٌرات والضؽوط مع الجسم  أجهزةهناك تؤثٌر مباشر للضؽوط على الجسم، حٌث تتعامل بعض  أن

عن المثٌرات والعناصر  إشاراتواهم هذه الأجهزة هو الجهاز الطرفً، وٌتلقى الجهاز الطرفً 

جهاز الؽدد فً  الأولٌتمثل  الإنسانمهمٌن فً جسم  آخرٌنعلى جهازٌن المحٌطة، ثم ٌقوم بتؤثٌر 

 الصماء، والثانً هو الجهاز العصبً اللاإرادي.

 2 ثانٌا: النظرٌات النفسٌة والسلوكٌة

تفترض هذه النظرٌة أن مشاعر الضؽط هً استجابات تظهر وتبقى لوجود مثٌرات فً الموقؾ 

تلازم بٌن الشعور بالضؽط وبٌن العناصر المثٌرة  أو ةأن هناك علاق، فعندما ٌدرك الفرد دالمحٌط بالفر

احتمال كبٌر بشعور الفرد بالضؽط، وعلٌه ٌمكن القول  إلىلها وٌإدي ظهور هذه العناصر الضاؼطة 

هذا هو السبب الربٌسً فً اعتماد معظم النظرٌات ، وتعلمه أوبؤن الشعور بالضؽط ٌمكن اكتسابه 

التعلم، ولقد أمكن إثبات أن تقٌٌم الفرد لمقدار الخطر الناجم من  ةلضؽوط على ظاهرالنفسٌة والسلوكٌة ل

أن الوجدانٌة للضؽوط ومحاوله  إلىعنصر معٌن هو الذي ٌحدد مقدار الضؽط، وتشٌر عملٌه التقٌٌم 

                                                           
1
 .329-328، ص  opcitمحمد الصٌرفً،   

مجلة البحوث  الضبط،الابتدابٌة و علاقتها بمركز  معلمً المدارسضؽوط العمل لدى  حسٌن،عزة عبد الرزاق   2

 .409، ص2011 بؽداد، بؽداد،، جامعة 31النفسٌة، العددالتربوٌة و 
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فرد والتوقع التً ٌمر بها ال الإدراكعملٌات  إلى الأولىبدرجه  خاضعةالتجربة  إلاالتكٌؾ معها ماهً 

 فً المواقؾ الضاؼطة.  

 ثالثا: النظرٌات الاجتماعٌة

مخلوق اجتماعً بطبعه، وأن وجود مثٌرات وعناصر فً البٌبة  الإنسانتفترض هذه النظرٌة أن 

عدم التوافق الاجتماعً، او الشعور  إلىالاجتماعٌة من حوله قد تسببه الشعور بالضؽوط التً تإدي 

 إلىالنظرٌات الاجتماعٌة على أن الفرد ٌسعى  إحدىبالاقتراب، وعدم التكٌؾ والشعور بالظلم، وتعتمد 

 إلىقوٌة ومستقرة، وأن اضطراب فً هٌكل العلاقات الاجتماعٌة ٌإدي  ةتكوٌن هٌكل علاقات اجتماعٌ

 مبسط لهذه النظرٌة التوتر الفرد لشعوره بالضؽط وفٌما ٌلً شرح

 العلاقات  ةمع مدى استقرار وقو ترتبط عكسٌامقدار الضؽوط التً ٌتعرض لها الفرد  إن

 .الاجتماعٌة

 للأنماط  الأفرادمجموع  إتباع دىالعلاقات الاجتماعٌة هو دلٌل لم ةمدى استقرار وقو إن

 .ها هٌكل العلاقات الاجتماعٌة التً ٌرتبطون بهاضوالمطالب التً ٌفر

 هٌكل العلاقات الاجتماعٌة ٌرتبط عكسٌا بما علٌه والمطالب التً ٌفرضها  الأنماطالفرد  إتباع إن

 إتباعلعدم  لااٌتعرض له الفرد من تعارض او ؼموض فً الدور الذي ٌلعبه حٌث ٌكون مب

 .التً ٌفرضها هٌكل العلاقات الاجتماعٌة التً ٌنتمً وٌشارك فٌها المطالب

 ل الفرد لمركز او شؽله لوظٌفة او قٌامه بؤنشطة لالؽموض ٌنشا من احتالشعور بالتعارض وا إن

 1.مع الفردة جمسؼٌر من أوؼٌر متوافقة 

 رابعا: نظرٌه التوافق بٌن الفرد والبٌئة

المهام بما لدٌه  إحدى إكماللقدرته على  إدراكهالعلاقة بٌن الفرد ومدى  إلىوتشٌر هذه النظرٌة  

ان الضؽوط تكون نتٌجة اتساع هو تراض الذي تقوم علٌه هذه النظرٌة ف، والاإكمالهاعلى  زمن حاف

الفجوة بٌن الفرد والبٌبة فالفرد ٌحاول الاحتفاظ بالتوازن بٌن الجانب العقلً والبٌبً، ومواجهه التؽٌرات 

 2الخلل فً هذا التوازن. إلىتإدي  إنالحٌاتٌة التً من شانها 

                                                           
، جامعة بسكرة ، الجزابر ، 54خدٌجة عاشور ، ضؽوط العمل : النظرٌات و النماذج ، مجلة العلوم الإنسانٌة ، العدد   1

 .022، ص 5405
 .544، صopcit،  خدٌجة عاشور 2
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 الضغوط  ومراحلعناصر  الثالث:المطلب 

تمر ضؽوط العمل التً ٌتعرض لها العمال فً المنظمات بعدة مراحل كما أنها تتكون من عدة 

 عناصر و هذا ما سٌتم التطرق إلٌه فً هذا المطلب 

 1العناصر الفرع الأول: عناصر الضغوط

 الاستجابة، وعنصرتتكون ضؽوط العمل من ثلاث عناصر ربٌسٌة هً: عنصر المثٌر، عنصر 

 ٌلً شرح لهذه العناصر: وفٌماالتفاعل، 

 عنصر المثٌر .1

 وتشملٌشٌر هذا العنصر من الضؽوط إلى مجمل المإثرات الأولٌة الناتجة عن الشعور بالضؽط  

 العوامل المرتبطة بالمورد البشري. وكذلكللمإسسة  والداخلٌةمختلؾ العوامل المرتبطة بالبٌبة الخارجٌة 

 الاستجابةعنصر  .2

التً ٌبدٌها المورد البشري أثناء  والسلوكٌة والفسٌولوجٌةهو عبارة عن تلك ردود الأفعال النفسٌة 

 المثٌرات.تعرضه لمجموعة من 

 عنصر التفاعل .3

. أي أن الضؽط الذي ٌواجه الفرد والاستجاباتهو عبارة عن ذلك التفاعل الذي بٌن المثٌرات  

العوامل  وكذاللمإسسة  والداخلٌةلمرتبطة بالبٌبة الخارجٌة ناتج عن التفاعل المركب ما بٌن العوامل ا

 العمل:عناصر ضؽوط بٌن  ٌوضح العلاقةالتالً  والشكلالمرتبطة بالمورد البشري.  

 العملعناصر ضؽوط  بٌنالعلاقة  ٌوضح  ( 1-1الشكل)

 

 

 

، السلوك التنظيمي في إدارة المؤسسات التعليمية، الطبعة الأولى، دار فلٌه، السٌد محمد عبد المجٌد عبده فاروقالمصدر: 
 .643 ص، 0445، المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن

                                                           
فليو، السيد محمد عبد المجيد، السلوك التنظيمي في إدارة المؤسسات التعليمية، الطبعة الأولى، دار المسيرة  عبده فاروق 1

  .643 ص، 0445للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،

 المثير:

  البيئة                    تفاعل 
 منظمة العمل  -
 الفرد  -

 الاستجابة:                            
  ردود الفعل 

 الإحباط 

 القلق 
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 1الفرع الثانً: مراحل ضغوط العمل 

 هً:تمر بعدة مراحل  والتًالعدٌد من الضؽوط  العاملٌن إلىٌتعرض الأفراد 

 للضغوطمرحلة التعرض  .1

، حٌث ٌإدي وخارجًعند تعرض الفرد لمثٌر داخلً  وذلكمرحلة الإحساس بوجود الخطر  وهً 

من خلالها ٌمكننا معرفة تعرض  والتًهذا المثٌر إلى حدوث ضؽوط معٌنة ٌترتب عنها بعض المظاهر 

 وسوءالأعصاب،  وتوتر، والأرقهذه المظاهر هً زٌادة ضربات القلب،  وأهمالأفراد للضؽوط، 

 للنقد.  والحساسٌةاستؽلال الوقت، 

 الضغوط(مرحلة رد الفعل )التعامل مع  .2

رد الفعل أحد الاتجاهٌن إما المواجهة  السابقة، وٌؤخذهذه المرحلة بعد حدوث التؽٌرات  وتبدأ 

لم ٌنجح  وإذاٌعود الفرد إلى حالة توازن  وبذلكالتخلص منها  ومحاولةلمحاولة التؽلب علٌها أو الهروب 

 بالضؽوط.ٌنتقل إلى المرحلة الثانٌة حٌث ٌكون قد أصٌب 

 التكٌف ومحاولةمرحلة المقاومة  .3

 ومحاولةأي تطورات إضافٌة  ومقاومةهذه المرحلة ٌحاول الفرد علاج الآثار التً حدثت  فً 

أما فً  التوازن،هناك أمل فً الرجوع لحالة  وٌصبحنجح قد ٌستقر الأمر  وإذا فعلا،التكٌؾ مع ما حدث 

  التالٌة.حالة الفشل فقد ٌنتقل الفرد إلى المرحلة 

 والإنهاكمرحلة التعب  .4

هذه المرحلة بعد تعرضه لضؽوط العمل حٌث ٌصاب بالإجهاد بسبب محاولاته ٌصل الفرد ل 

حٌث ٌمكن أن نستدل على هذه المرحلة من خلال بعض الآثار أهمها  والتكٌؾالمتكررة للمقاومة 

بالأمراض  والإصابةفً ترك الوظٌفة،  والتفكٌرمعدلات الانجاز،  وانخفاضالاستٌاء من جو العمل، 

 الدم.  وضؽطبالأمراض العضوٌة كالقرح فً المعدة  والإصابة والاكتبابٌان المتكرر النفسٌة مثل النس

                                                           
بمحافظات ؼزة،  محمد حسن خمٌس أبو رحمة، ضؽوط العمل وعلاقتها بالرضا الوظٌفً لدى المشرفٌن التربوٌٌن 1

 .17، ص2012مذكرة لنٌل درجة ماجٌستٌر، الجامعة الإسلامٌة، ؼزة، فلسطٌن، 
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ٌمكن  ولافكل مرحلة تإدي إلى المرحلة التالٌة  متتالٌة،لنا مما سبق أن مراحل الضؽوط  وٌتضح

التقسٌم ٌساعد على التعرؾ على  وهذا مراحل،الوصول إلى أدناها إلا بالمرور على ما سبقها من 

  لها.الخطة العلاجٌة المناسبة  ووضعالمرحلة التً ٌعٌشها الفرد 

 

إن الفهم الصحٌح للنظرٌات المفسرة للضؽوط و تحدٌد مختلؾ عناصر ضؽوط العمل و كٌفٌة 

ٌضا مراحل تفاعلها فٌما بٌنها، ٌمكن الأفراد العاملٌن من تخفٌؾ التعرض لها داخل المنظمة، و معرفة أ

الضؽوط ٌمكن العاملٌن فً التكٌؾ معها.و الأهم من هذا هو محاولة التعرؾ على مختلؾ مصادر 

 ضؽوط العمل وأنواعها و الآثار المترتبة عنها و هذا ما سنتطرق إلٌه فً المبحث الثانً.  

 دراسة ضغوط العمل الثانً:المبحث 

الأفراد فً المنظمات لضؽوط متعددة المصادر و الأشكال، و ذلك للمتطلبات الكثٌرة التً  ٌتعرض

المبحث سنتطرق تفرض علٌهم، و لهذه الضؽوط أثار تترتب عن الفرد و المنظمة معا. و من خلال هذا 

 التالٌةالمطالب  إلى

 مصادر ضغوط العمل  الأول:المطلب 

 أنواع ضغوط العمل الثانً:المطلب 

 ضغوط العمل  ثارالثالث: االمطلب 

 مصادر ضغوط العمل  الأول:المطلب 

هذه المصادر  واختلاؾٌشٌر المهتمون بموضوع ضؽوط العمل أو الضؽوط المهنٌة إلى تعدد 

التً تتسبب فً الضؽوط فهً تختلؾ  والمصادروٌصعب وضع قابمة ربٌسٌة تضم مجمل الأسباب 

 بالإضافة إلى اختلاؾ قدرة التحمل من شخص لأخر. والوظابؾ والأفرادباختلاؾ البٌبة 

علٌها إلا أن هناك شبه اتفاق بٌن  والتركٌز وتبوٌبهارؼم الاختلاؾ الواضح فً تقسٌم هذه المصادر 

 . والمنظمة والبٌبةمعظم الباحثٌن على أن تلك المصادر لا تتعدى الفرد 

  1إلى.خلال هذا المطلب ٌمكن تصنٌؾ مصادر ضؽوط العمل  ومن

 

 

                                                           
، جامعة محمد لمٌن دباؼٌن، سطٌؾ، 01بحري صابر، المصادر التنظٌمٌة لضؽوط العمل، مجلة الرواق، العدد  1

 .14، ص 2015الجزابر، جوان 
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 التنظٌمٌةالمصادر  .1

 والتًالتنظٌمً مصادر ضؽوط العمل التنظٌمٌة إلى عدة عوامل  والسلوكٌقسم علماء الإدارة  

 ٌلً:ٌمكن التطرق إلٌها فٌما 

 المهاممتطلبات  1.1
هو مجموعة المهام التً  معٌن، فالعملٌدل العمل على المهام التً ٌقوم بها الفرد فً مجال  

تسبب  ومتطلباتمهمة تتكون من عدة نشاطات  وكلٌإدٌها العامل سواء كان مدٌرا أو موظفا، 

 .التنظٌمً والهٌكلالعمل  وعبامتطلبات المهام فً طبٌعة العمل  وتتمثلضؽطا 

 طبٌعة العمل .1.1.1
حٌث أن بعض الوظابؾ تتضمن  ومتطلباتهتخلؾ ضؽوط العمل عادة حسب طبٌعة العمل  

حٌن أن الوظابؾ الأخرى تعتبر اقل  المدٌرٌن، فً وكبارضؽوط عالٌة مثل مندوبً المبٌعات 

كما تختلؾ مسببات الضؽط لكل وظٌفة من حٌث  الخ.التامٌن ... وخبراءضؽطا مثل المحاسبٌن 

هاته  وكل للفرد.لة الصلاحٌات الموك وحجمفً العمل  والاستقلالٌة والمسإولٌاتتنوع المهام 

 1والمنظمة.الأسباب تساهم فً خلق الضؽوط على الفرد 
 العملعبئ  .2.1.1

ٌنتج عنه أعراض مختلفة للضؽوط حٌث أن هناك علاقة طردٌة بٌن  ومعقدأي عمل صعب  إن 

المسإولٌات التً ٌتم تكلٌؾ الفرد بها حٌث لا ٌستطٌع انجاز  وحجممستوٌات ضؽوط العمل 

عبا  وٌقسممهارات عالٌة قد لا ٌملكها الفرد  المهام تتطلبهذه  وربمامهامه فً الوقت المتاح 

 :العمل إلى نوعٌن

 كاؾ. وؼٌرٌتعٌن على الموظؾ أداء أعمال كثٌرة فً وقت قصٌر عبئ عمل كمً  .أ 

هو أن ٌكون محتوى الوظٌفة معقد نوعا ما، مع انعدام وجود فرص عبئ عمل كٌفً  .ب 

ناتج عن  عامة عبابصورة  وهو ووسابلهأٌضا السٌطرة على سرعة العمل  والإبداع وانعدامللابتكار 

 2معٌنة.نقص المهارات المطلوبة لأداء مهام 

 الهٌكل التنظٌمً .3.1.1
 وتوزٌعهٌكل تنظٌمً فعال ٌساعدها فً تقسٌم الأعمال  وبناءتحتاج أي منظمة إلى تصمٌم  

موقع الفرد داخل هذا الهٌكل  وٌحدد. والخاصةالمهمات الإدارٌة من اجل تحقٌق الأهداؾ العامة 

                                                           
 .19، صopcitعٌسى إبراهٌم المعشر،  1

 .08،صopcitلعجاٌلٌة، ٌوسؾ   2
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مستوٌات مختلفة من الضؽوط. فرجل الإدارة العلٌا ٌتعرض لضؽوط تؤتٌه من البٌبة الخارجٌة 

 والاقتصادٌةفالظروؾ السٌاسٌة  والتؽٌٌراكل المنافسة بالإضافة إلى بٌبة العمل فهو ٌواجه مش

القرارات الصعبة  واتخاذ وتوزٌعهاكما ٌواجه مشكلة تدبٌر الموارد  والتكنولوجٌة. والاجتماعٌة

 العاملٌن. ومشاكل

أما الشكوى العامة عند المستوٌات  الدور.الوسطى من ضؽوط صراع  الإدارة  عمالبٌنما ٌعانً  

المشاركة فً اتخاذ القرارات  وعدم والمسإولٌاتفهً عدم التوازن بٌن السلطات  التنظٌم،الأدنى من 

 وتقسٌمفً التخصص  والإفراطالشدٌدة  والمركزٌةكما ٌتبٌن أن شكل الهٌكل التنظٌمً  علٌهم.التً تإثر 

لمسببة لضؽوط الزابد بٌن وحدات المنظمة من العوامل ا والاعتمادالإشراؾ الؽٌر الملابم  ونطاقالعمل 

  1.العمل

 متطلبات الدور 2.1
 والمرإوسٌن والزملاءٌمكن تعرٌؾ الدور على أنه ''عبارة عن توقعات معٌنة ٌتوقعها الرإساء  

هذه التوقعات تفرض على الفرد أدابها تحت مستوى  وأن ".من الفرد بحكم مركزه فً وظٌفته

فان الضؽوط تزداد إذا كانت التوقعات متعارضة مع بعضها البعض  ولذامتوسط من الضؽوط. 

أما إذا كانت  الدور.ما ٌنشا ما ٌسمى بصراع  وهذاأو متعارضة على توقعات الشخص نفسه 

أما إذا كانت  الدور.الوضوح فهنا ٌحدث ما ٌسمى بؽموض  وعدمتلك التوقعات ٌشوبها الؽموض 

 ،الدور بعبءفهنا ٌنشؤ ما ٌسمى  وقدراتهفوق طاقته تلك التوقعات تفرض على الفرد أعباء 

  2التالٌة:ٌمكن إجمالها فً الجوانب  والتًتنشؤ علاقات الدور ثلاثة أنواع  وبالتالً
 الدور صراع 1.2.1

مـن أهـم المـصادر الـشابعة للـضؽوط هـو صـراع أدوار المـشرفٌن فـً بٌبـة العمـل  

إلى الصراع النفسً الشعوري  اصطلاحاهنا مصطلح صراع الدور  وٌشٌربالمنظمـة، 

 بها.بحٌث ٌتعرض الفرد إلى صراع على مستوى الأدوار التً ٌقوم  واللاشعوري.

علٌه قرارات متناقضة تحتم علٌه تطبٌقها  حٌث تملىإلى جماعات مختلفة  باعتباره ٌنتمً

عن أو خارج  فٌه،صراع الدور عند قٌام الفرد بعمل لا ٌرؼب  وٌظهر واحد.فً وقت 

متجانسة أو عندما  والؽٌرأو عندما ٌطلب منه القٌام بعدد من الأعمال المتناقضة  إرادته،

                                                           
مٌسون السقا، أثر ضؽوط العمل على عملٌة اتخاذ القرارات دراسة على المصارؾ العاملة فً قطاع ؼزة، مذكرة لنٌل  1

 .  28، ص 2009درجة ماجٌستٌر، الجامعة الإسلامٌة، ؼزة، فلسطٌن، 

 .15، صopcitبحري صابر،  2
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الفرد عن هذا الصراع  وٌعبر ومبادبهتتعارض توقعات الدور مع بعض قٌم الفرد 

 1عمله.أثناء  وتصرفاتهبمشاعره 
 الدور غموض 2.2.1

 أجل أداء من العاملٌن ٌحتاجها التً والتفصٌلٌة اللازمة المعلومات إلى الافتقار أو نقص به نعنً

 حدود فً لو المعلومات الخاصة بها، ٌقوموا أن ٌفترض التً بمهامهم جهلهم المنظمة، أو فً محدد عمل

 المباشرة العلاقة ذات وقواعد المنظمة بسٌاسات الخاصة المعلومات أو نقص ومسإولٌاتهم، سلطتهم

 و العمل فً الاندماج عن قادرٌن ٌجعلهم ؼٌر تحقٌقها، مما المراد النتابج المنظمة وتوقعات بؤهداؾ

 التوتر. و بالضؽط شعورهم إلى ٌإدي مما عملهم السٌطرة على بعدم عندهم شعور تولد ذلك على ٌترتب

 أٌضا عندما: ٌحدث و، الحجم كبٌرة المعقدة المنظمات فً الدور ؼموض ٌحدث ما وعادة

 تكنولوجٌة تؽٌرات تحدث. 

 العمل أفراد أحد تؽٌر. 

 العلٌا الإدارة من الواردة المعلومات فً نقص وجود. 

 لمضاٌقة أو كؤسلوب الأحداث، على للسٌطرة كوسٌلة المشرؾ عن معلومات المرإوسٌن إخفاء 

 .لهم بالنسبة مفضل الؽٌر المشرؾ

 المهام. بعض وتنفٌذ انجاز كٌفٌة وضوح عدم 
 الدورعبئ  3.2.1

وقتا  وٌعمل المتاح،إن عبا الدور ٌعنً قٌام الفرد بمهام لا ٌستطٌع انجازها فً الوقت  

إضافٌا لا ٌتحمله أو ٌعمل فً وظٌفة أخرى ؼٌر وظٌفته الأساسٌة التً تتناسب مع 

 ته. ومإهلا وقدراتهمهاراته 

 هما:قسمٌن  إلىعبا الدور  وٌنقسم
على صعوبة  وٌترتب الزابدة،مٌة العمل تشٌر زٌادة عبا الدور إلى ك الدورزٌادة عبئ  .أ 

 إلىالرضا الوظٌفً كما ٌإدي  وعدم والاضطراب والإحراجالعمل شعور الفرد بالتهدٌد 

 الجسمانٌة.بعض الأمراض 

                                                           
شهادة  لنٌلفً التخفٌؾ من الضؽوط الوظٌفٌة للمرأة العاملة دراسة حالة، مذكرة  الاستراتٌجٌةسهام موفق، دور القٌادة  1

 .   51، ص 2015دكتوراه الطور الثالث ، جامعة محمد خٌضر، بسكرة، الجزابر 
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 لاستٌعابٌعنً أن الفرد لدٌه عمل قلٌل أو أن عمله ؼٌر كافً  الدورانخفاض عبئ  .ب 

فً  والإثارة والتحديهذا الى افتقار شعور الفرد بالأهمٌة  واهتماماته، وٌإدي طاقاته قدراته

  1المنظمة.داخل  والشكاوىتزٌد معدلات الؽٌاب  وبالتالً عمله،

 2 الفٌزٌولوجٌةالمتطلبات  3.1
التً تإثر على الفرد سواء  والمثٌراتٌشمل المحٌط الفٌزٌولوجً على تؽٌر العدٌد من العوامل  

 والتلوثالكوارث  وحدوثالمناخ  العوامل:بٌن هذه  ومن النفسٌة،من الناحٌة الجسمٌة أو الناحٌة 

 الإنسانفسلوك  والكٌماوٌة،الصناعٌة  والأخطار والضجٌج والضوضاء والفٌضانات والتصحر

ضؽوط  إحداثالفٌزٌولوجٌة تلعب دورا هاما فً  البٌبة. فالبٌبةهو نتٌجة تفاعل الشخصٌة مع 

بعض المصادر التً تحٌط بالعامل فً  إلى وسنتطرق الحالً،العمل فً المنظمات فً عصرنا 

 وهًالمنظمة 
 الاضاءة1.3.1

الإضاءة الجٌدة من أهم عوامل ظروؾ العمل حٌث أنها تساعد على زٌادة الإنتاج و تخفٌض  تعد  

كما تسبب أٌضا الإضاءة  ،التعب، و بالتالً فهً لا ؼنى عنها بالنسبة لصحة وسلامة و كفاءة العمال

 السٌبة شعورا بالانقباض فً نفوس الآخرٌن و زٌادة التعب و الأخطاء.

ر إلى زٌادة أو نقصان فً شدة الإضاءة فإنها تحدث نوعٌن من الضؽوط وهما وإذا تعرضت حاسة البص

 الضؽط البصري والضؽط العصبً.

 الضوضاء 2.3.1

ٌتمٌز العاملون فً الأماكن التً تكثر فٌها الضوضاء بنوع من العصبٌة لأمور بسٌطة جدا، لذلك   

بً بشكل عام مما ٌإدي إلى انخفاض تلعب الضوضاء دورا كبٌرا فً التؤثٌر على وظابؾ الجهاز العص

الإنتاجٌة وزٌادة فً الأخطاء عند أداء العمل، لذا ٌمكننا القول إن الضوضاء تخفض الإنتاجٌة، وأنها 

 تتطلب زٌادة فً الإرادة والانتباه والجهد العقلً.

 التهوٌة وتلوث الهواء 3.3.1

كما أن سوء التهوٌة سرعان ما تإثر التهوٌة تؤثٌرا كبٌرا فً أداء الفرد ونشاطه وسلوكه عموما، 

 ٌإدي إلى الشعور بالنعاس والخمول والتعب والضٌق والتفكٌر فً ترك مكان العمل.

                                                           
 .16ص  opcitبحري صابر،  1

 .13، ص  idemeبحري صابر،  2
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ٌعد تلوث الهواء داخل العمل من الأسباب المهمة لضؽوط العمل حٌث ٌترك أثار سلبٌة على صحة 

ً، وبذلك تساعد التهوٌة فً الفرد كؤمراض الجهاز التنفسً التً تجعل العامل ٌشعر بعدم الأمان الوظٌف

 اختلال التوازن لدى الفرد العامل، مما ٌإدي إلى ظهور الأعراض الناتجة عن شعوره بضؽط العمل.

 الاجور و الحوافز4.3.1   

ٌعتبر الأجر من أهم البواعث المالٌة التً ٌتم عن طرٌقها إشباع الحاجات الأساسٌة للأفراد اللازمة 

تمرارٌة عطاءهم فً العمل، وعدم كفاٌة الأجر ٌعتبر من أهم مصادر للمحافظة على بقابهم و اس

الضؽوط التً تواجه الفرد فً عمله، إذ ٌترتب علٌها أن ٌصبح الفرد شارد الذهن و التفكٌر نحو كٌفٌة 

الأمر الذي  ،إشباع حاجاته من اجر ؼٌر كاؾ مما ٌإدي إلى التؤثٌر السلبً على الحالة النفسٌة للفرد

 و أعمال المنظمة.  ةه زٌادة معدل الدوران الوظٌفً الذي بدوره ٌإثر على مرد ودٌٌترتب علٌ

 الفردٌةالمصادر  .2

الخصابص الشخصٌة للفرد التً تلعب دورا هاما فً تحدٌد مستوى معاناته من  مجموعة منهناك 

الأفراد لا ٌستجٌبون بنفس  إنوردود أفعاله نحو مسببات الضؽط وبشكل عام ٌمكن القول  الضؽط،

 نجدالطرٌقة للمواقؾ الضاؼطة مع ضؽوط العمل ومن أهم هذه المإثرات الشخصٌة 

 1 الشخصٌةنمط  1.2
بحٌث ٌتمٌز الفرد الذي ٌنتمً إلى النمط )أ( بؤنه  (،نمط )أ( ونمط )ب الشخصٌة،هناك نمطان من 

ادة ما ٌإخذ علٌه أنه عنٌد وؼٌر ٌمٌل للعمل بمفرده وٌستطٌع إنجاز مهام كبٌرة فً وقت قصٌر وع

 صبور وعدوانً ودوما لدٌه نزعة حب السٌطرة.

فً حٌن ٌتمٌز الفرد الذي ٌنتمً إلى النمط )ب( بشخصٌته الحٌوٌة والجادة وفً طباعه وٌفضل 

 العمل الجماعً ولدٌه الرؼبة فً العمل الدإوب والتسابق مع الزمن.

 الضؽط وهم)ب( عادة ما ٌتحملون درجات عالٌة من وأوضحت الدراسات أن هذه الفبة أي النمط 

 أكثر تكٌفا مع الضؽوط مقارنة بفبة النمط الأول الذٌن هم أكثر تؤثرا بالأمراض الناتجة عن الضؽوط.

  2الأفراد اختلاف قدرات  2.2
ومن  العمل،تتفاوت قدرات الأفراد من فرد لآخر، وٌلعب ذلك دورا فً تفاوت الشعور بضؽوط 

 القدرات:هذه 

 .القدرة على تحمل الأعباء والمهام الصعبة 

                                                           
 .23، صidemeعٌسى ابراهٌم المعشر،  1

 .  15، ص opcitمٌسون السقا،  2
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 .القدرة على التكٌؾ مع الضؽوط 

 .القدرة على تحمل المسإولٌة 

 .مدى إدراك الفرد للضؽوط 

  وكلما كان الفرد ٌمتلك قدرات بما ٌتوافق مع متطلبات وظٌفته كلما قلت معاناته من ضؽوط

 العمل.

  1مركز التحكم فً الأحداث  3.2
مركز التحكم فً الأحداث عند الأفراد انطلاقا من معتقداتهم حول قدرة التحكم والسٌطرة  ٌختلؾ

 التحكم:على الأحداث المحٌطة بهم ونمٌز نوعٌن من مركز 

 مركز تحكم داخلً 4.2
ٌشعر وٌعتقد أصحاب هذا المركز أنه بمقدورهم التحكم والتؤثٌر على الأحداث باتخاذ قرارات  

 وصحٌحة.معٌنة 

 خارجًكم حمركز ت 5.2
هذا المركز موقفا سلبٌا ودفاعٌا من هذه الضؽوط بدلا من مواجهتها وٌعتقدون  بٌنما ٌتخذ أصحاب 

 أن ما ٌحدث لهم ٌتحدد بعوامل وقوى خارجة عن إرادتهم.

 الحٌاةأحداث  6.2
 حمل، )زواج،أحداث حٌاة الفرد مصدرا إضافٌا لضؽوط العمل سواء كانت أحداثا إٌجابٌة  تشكل 

وكل منهما تحمل درجات مختلفة  أسرٌة(انهٌار علاقات  عابلٌة،مشاكل  وفاة،أو سلبٌة )( ولادة.

من الضؽوط وتخلق مناخا سلبٌا بٌن الأفراد العاملٌن داخل مكان العمل خاصة إن لم ٌنتبه 

الموظفٌن لاستٌراد مشاكلهم الٌومٌة داخل المإسسة وٌنعكس كل هذا سلبا على الفرد والمنظمة 

 ككل.

 ضغوط العمل  الثانً: أنواعب المطل

 منها:هناك أنواع متعددة لضؽوط العمل ٌمكن تصنٌفها وفق عدة معاٌٌر نذكر 

 

 

                                                           
 .34، ص opcit موفق، سهام 1
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 1 الأثر:انواع الضغوط حسب معٌار  .1

 السلبٌة. والضؽوطالضؽوط الإٌجابٌة  الضؽوط،وفق هذا المعٌار نجد نوعٌن من 

 الإٌجابٌة الضغوط .أ 
 وتحقٌقلها انعكاسات اٌجابٌة حٌث تحفز الأفراد على العمل أكثر  والتًالضؽوط المفٌدة  وهً 

’ والمنظمة مما ٌعود بالفابدة على الفرد  وتجاوزهاالتحدٌات  ومواجهةالأداء  وتحسٌنالانجازات 

مما ٌساهم فً خلق جو  والسرورأن لها آثار نفسٌة اٌجابٌة تتمثل فً تولٌد الشعور بالسعادة  كما

 فً العمل.الإنتاجٌة  وزٌادةلاستمرارٌة ملابم ٌساعد على ا

فكثٌر من الأعمال تحتاج إلى ضؽط ٌمارسه ،النوع من الضؽط هو ضؽط لازم تتطلبه طبٌعة العمل  وهذا

أي تكاسل أو تخاذل  وامتصاصمن جهة  ونشاطهمالقابد أو المدٌر على المرإوسٌن للاحتفاظ بحٌوٌتهم 

 أخرى.ظروؾ الاحتكاك الٌومً من جهة  وعنناجم عن رتابة العمل 

 السلبٌةالضغوط  .ب 
ثم تنعكس على أدابه  ومنالفرد  ونفسٌةالضؽوط ذات الانعكاسات السلبٌة على صحة  وهً 

قد تكلؾ  والأمراضضؽوط تولد معها مجموعة من السلوكٌات  وهًفً العمل  وإنتاجٌته

 وبالإضافةالوظٌفً  والتسربالرضا عن العمل  وعدمالمإسسات تكالٌؾ باهظة ثمنها الإحباط 

 .الى النظرة السلبٌة تجاه محٌط العمل

 والسلبٌة:الموالً ٌوضح أوجه الاختلاؾ بٌن كل من الضؽوط الاٌجابٌة  والجدول

                                                           
محمد صلاح الدٌن أبو العلا، ضؽوط العمل وأثرها على الولاء التنظٌمً دراسة تطبٌقٌة على المدراء العاملٌن فً  1

 .11، ص2009وزارة الداخلٌة فً قطاع ؼزة، مذكرة لنٌل درجة ماجٌستٌر، الجامعة الإسلامٌة، ؼزة، فلسطٌن، 



                                       الفصل الأول : الإطار النظري لضغوط العمل | 18
      
 

 

 والسلبٌةالاختلاف بٌن الضغوط الاٌجابٌة  (ٌوضح أوجه1-1الجدول)

 الضغوط السلبٌة الضغوط الاٌجابٌة 

 تسبب انخفاض فً الروح المعنوٌة للعمل تمنح دافع 1

 تولد احباطا   تساعد التفكٌر 0

 تدعوا للتفكٌر فً النتابج تحافظ فً التركٌز على 6
 المجهود المبذول

 تجعل الفرد ٌشعر بتحد العمل إلىتجعل الفرد ٌنظر  0
 بتراكم العمل علٌه

ٌقضٌه  أن كل شًء ممكن تشعر الفرد بؤن العمل تحافظ على التركٌز فً 5

 عالٌةبمشقة 

 الشعور بالأرق النوم جٌدا 3

 القدرة على التعبٌر عن 7
 الانفعالات والمشاعر

 التعبٌر وعدم القدرة على ظهور انفعالات

 الإحساس بالقلق تمنح الإحساس بالمتعة 8

 بالفشل الشعور إلىتإدي  بالإنجازتمنح الشعور  9

 الضعؾ للفردتسبب  تمد الفرد بالقوة والثقة 14

 المستقبل التشاإم من التفاإل بالمستقبل 11

النفسٌة  القدرة على الرجوع إلى الحالة 10

 .سارة الطبٌعٌة عند المرور بتجربة ؼٌر
 الرجوع إلى الحالة النفسٌة عدم القدرة على

 .سارةبتجربة ؼٌر  الطبٌعٌة عند المرور

وأثرها على الولاء التنظٌمً دراسة تطبٌقٌة على المدراء العاملٌن  العمل ضؽوطالعلا، محمد صلاح الدٌن أبو  :المصدر

  .10ص ،0449 فلسطٌن، ؼزة، الإسلامٌة، الجامعة ماجٌستٌر، فً وزارة الداخلٌة فً قطاع ؼزة، رسالة
 

السلبٌة على الفرد  وآثارهاٌتضح من الجدول السابق أنه بالرؼم من الجانب السلبً للضؽوط 

أن  وبماعلى استؽلاله.  والعملإلا أنها تحتوي على الجانب الاٌجابً الذي ٌمكن الاستفادة منه  والمنظمة.

فمن الضروري العمل على التكٌؾ معها  تفادٌها،ٌمكن  ولاالضؽوط هً حالة طبٌعٌة فً الحٌاة 
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شترك الفرد ٌ وهنامن حدة جوانبها السلبٌة  والتخفٌؾمن خلال تطوٌر استراتٌجٌات لإدارتها  ومساٌرتها

 العملٌة.معا فً هذه  والمنظمة

    1معٌار المصدر حسب .2
 إلى:تنقسم ضؽوط العمل وفق هذا المعٌار 

 المادٌةالضغوط الناتجة عن البٌئة  1. 2
ٌإول  وظٌفته، مما ومهامضؽوط ٌتعرض لها الفرد داخل المإسسة أثناء ممارسته مسإولٌاته  وهً 

 .التهوٌة.. الخسوء  الضوضاء، الحرارة،دون قٌامه بتؤدٌتها بالشكل المطلوب مثل 

 الاجتماعٌةالضغوط الناتجة عن البٌئة  1. 2
 المإسسة، اختلاؾنتٌجة تفاعل الفرد مع الزملاء فً محٌط العمل مثل الصراع داخل  وتظهر 

 المهارات بٌن الأفراد ...الخ.

 الضغوط الناتجة عن النظام الشخصً للفرد 1. 2
تختلؾ من شخص إلى أخر، حسب  وهًٌة للفرد ترجع هذه الضؽوط إلى الخصابص الشخص 

شخصٌته، فعلى سبٌل المثال نجد أن الشخص السرٌع الؽضب، المثابر، ٌكون أكثر  ونمططباعه 

 عرضة للضؽوط من الشخص الهادئ.

  2 معٌار الموضوع حسب .3

 إلى:وفق هذا المعٌار تنقسم ضؽوط العمل 

 مادٌةضغوط  1. 3
هذه النوعٌة من الضؽوط بشكل أساسً بالمزاٌا المادٌة التً ٌسعى الفرد للحصول علٌها من  ترتبط 

وهً من أقوى الضؽوط التً تمارس على متخذ القرار  والمكافآت، والحوافزمثل الأجور  المإسسة،

 العمال.   ونقاباتمن جانب العاملٌن 

 معنوٌةضغوط  2. 3
تإدي إلى  وقد القرار،شدٌدة التؤثٌر على صانع  وهًللفرد  والنفسًوهً تتصل بالمناخ العاطفً  

 السلٌم.فً نفسه على إصدار قرارات سلٌمة فً الوقت  وثقتهقدرته  واهتزازاضطراب تفكٌره 

                                                           
شفٌق شاطر ، أثر ضؽوط العمل على الرضا الوظٌفً للموارد البشرٌة بالمإسسة الصناعٌة ، مذكرة ماجستٌر فً علوم   1

 .80، ص 2010التسٌٌر ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة و التجارٌة و علوم التسٌٌر ، جامعة أحمد بوقرة ، بومرداس ، 

2
 .81، صopcitشفٌق شاطر ،   
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 سلوكٌةضغوط  3. 3
من  المإسسة،ترتبط هذه الضؽوط بالقٌود التً ٌمكن أن توضع على سلوك الفرد أو متخذ القرار فً  

تقارٌر  التوجٌهات وتلقًتنفٌذ هذه  ومتابعةالتنظٌمٌة  والتوجٌهاتامر حٌث قدرتهم على إصدار الأو

  مناسبة.الانجاز فً مواعٌد 

   1الشدةمعٌار  حسب .4

 الضؽوط:وفق هذا المعٌار نجد ثلاثة أنواع من 

للمإسسة،  والٌومٌةهً ضؽوط تكتٌكٌة تتصل بالمواقؾ اللحظٌة و الضغوط البسٌطة 1. 4

تمتاز  ولاضؽوط قصٌرة الأجل تظهر فجؤة  وهًالموقؾ،  واعتباراتتعبر عن انفعالات اللحظة  وهً

 بخاصٌة الاستمرار.

تحكم  وهًهً ضؽوط تتصل بالسٌاسات الإدارٌة للمإسسة،  و الضغوط المتوسطة 2. 4

بذلك ضؽوط ممتدة  وهًالعمل داخل المإسسة، إذ تتصل بسٌاسات الإنتاج التسوٌق ة التموٌل، الأفراد 

 لفترات متوسطة الآجال. وتستمربشكل كبٌر  داخلةومت ومتشابكةالتؤثٌر 

بالمإسسة، ما تكون هذه النوعٌة من الضؽوط هٌكلٌة متصلة  عادةالشدٌدة الضغوط  3. 4

متخذ القرار تجاهلها أو التؽاضً عنها نظرا لما تفرضه من تهدٌدات على  وعلىعلى الأفراد  وٌستحٌل

لدى  والتوسعضؽوط طوٌلة الأجل ترتبط نسبٌا باستراتٌجٌات النمو  وهً واستمرارها،وجود المإسسة 

ضرورة تشخٌصها فً الوقت المناسب من أجل تدارك  وٌإكد خطورتها،ما ٌزٌد من  وهذا المإسسة،

 الأوان.إضرارها قبل فوات 

 ضغوط العمل  الثالث: آثارالمطلب 

ٌتعرض لها الأفراد داخل المنظمات استجابة نفسٌة وفسٌولوجٌة ٌطلق  الضؽوط التًعلى  ٌترتب

ونتابج  الضؽط،وهذه الاستجابة بمثابة رد الفعل الأساسً لدى الفرد اتجاه  الضؽط،علٌها استجابة 

الاستجابة تتوقؾ على شدة الضؽط وطوله كما أن الضؽط ٌمكن أن ٌإدي إلى نتابج فعالة ونتابج سلبٌة 

 على مستوى الفرد والمنظمة ؼٌر مرؼوب فٌها.

 2 سلبٌة:ٌمكن تقسٌم ضؽوط العمل إلى آثار إٌجابٌة وأخرى 

 

                                                           
 .39، ص idemeسهام موفق،  1

 . 309ص ، opcitفلٌه، السٌد محمد عبد المجٌد،  فاروق عبده 2
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 الإٌجابٌةالآثار  .1

والحث على محاربتها بل تنطوي علٌها عدة آثار لا ٌمكن النظر إلى الضؽوط نظرة سلبٌة بحتة 

 إٌجابٌة ٌمكن حصرها فٌما ٌلً:

  قد تإدي ضؽوط العمل إلى تدعٌم العلاقات الاجتماعٌة وتلاحم الزملاء مع بعضهم البعض

 أنها تفوض وجود اتصال قوي داخلً وتعاون مشترك ومستمر بٌن الزملاء. لمواجهتها، حٌث

 رات الفرد ورفع كفاءاته وكسب القدرة على مواجهة الضؽوط.قد تإدي أٌضا إلى زٌادة مها 

  رفع الروح المعنوٌة والثقة بٌن العاملٌن، ورفع مستوى الشعور بالرضا وٌنكس ذلك على

 الاستقرار فً الحٌاة العملٌة بالمنظمة.

  قد تإدي ضؽوط العمل إلى اكتشاؾ القدرات والكفاءات المتمٌزة بٌن العاملٌن فً المنظمات

فقد توجد تحدٌات متعددة فً  العمل،ختلفة واستؽلالها بشكل أفضل من خلال مواجهة ضؽوط الم

العمل ٌجب مواجهتها لتحقٌق أهداؾ المنظمة ومن خلال مواجهة تلك التحدٌات تتضح قدرات 

 العلمٌة.الأفراد وكفاءاتهم ومستوٌاتهم المهنٌة والعلمٌة التً ٌعبرون عنها خلال المواقؾ 

 ٌادة تركٌز الموظؾ عند أدابه لعمله بحثا عن الموارد المتاحة وخوفا منه على تإدي إلى ز

 وظٌفته.

 السلبٌة  الآثار  .2

ٌترتب على الإحساس بتزاٌد ضؽوط العمل بعض الآثار والنتابج السلبٌة الضارة للفرد والمنظمة 

 وأهمها ما ٌلً:

 على الفرد السلبٌة المترتبة ثار الآ1.2  

 هناك عدة أثار سلبٌة و من أهمها 

 1آثار سلوكٌة1.1.2 

تنعكس بعض الأعراض السلوكٌة على الفرد نتٌجة إحساسه المتزاٌد بالضؽوط فتحدث بعض 

التؽٌرات فً عاداته المؤلوفة، وتختلؾ هذه التؽٌرات من شخص لآخر وعادة ما تكون هذه التؽٌرات ذات 

 أهمها:أثر سلبً ومن 

  ًالتدخٌنالزٌادة ف. 

  العنؾ وانتهاك الأنظمة. 

                                                           
 .19، صopcitمحمد صلاح الدٌن أبو العلا 1
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  والشرب.عادات الأكل 

  والتخرٌب.العدوانٌة 

 .اضطرابات فً النوم 

 1فسٌولوجٌةآثار  2.1.2

إن استمرار الضؽط الواقع على الفرد لفترة معٌنة ٌترتب علٌه تدهور فً صحة الفرد ، وقد كشفت 

العدٌد من الدراسات أن هناك علاقة قوٌة بٌن الضؽط المهنً والاضطرابات الفسٌولوجٌة ، كما أوضحت 

 أصلا بالضؽوطبالمابة من الأمراض التً ٌواجهها الفرد ٌرتبط  54نتابج البحوث الطبٌة أن أكثر من 

التً ٌتعرض لها خلال حٌاته ، وتتمثل أهم الأمراض التً تخلفها الضؽوط المهنٌة فً أمراض القلب 

وسكر الدم الصداع النفسً وآلام الظهر وارتفاع ضؽط الدم وقرحة المعدة وؼٌرها من الأمراض 

 وى.العضوٌة الأخرى التً ٌطلق علٌها أمراض التكٌؾ لأنها لا تنشؤ عن طرٌق العد

 2النفسٌةالآثار  3.1.2

  ،والحزن، والقلقالشعور بالضؽط. 

  التكٌؾ.القدرة على  وعدم والإحباط،الشعور بالٌؤس 

  ،والعدوانٌةالانزعاج،  وسرعةفقدان الصبر . 

 ،بالأمان.الشعور  وعدم بالذنب، والإحساس الملل 

  بالإهمال من قبل الآخرٌن. التؤثر، والشعورسرعة 

  ،ًالذات.تقدٌر  وانخفاض الصحة، وإهمالعدم الاهتمام بالمظهر الخارج 

  فً أداء المهام، مع الإخفاق فً أداء المهمة. والتسرعالتعجل 

  والنسٌانفً اتخاذ القرارات،  والتركٌزالصعوبة فً التفكٌر. 

  مقنع.الأشٌاء بدون سبب  وتؤجٌل الابتكار،عدم القدرة على 

  بكثرة. والحوادثالتعرض للأخطاء 

  ،الكفاءة والإنتاجٌة وضعؾعدم المرونة فً التعامل، واللا عقلانٌة. 
 

                                                           
 .310، ص idemeفاروق عبده فلٌه، السٌد محمد عبد المجٌد،  1

 .77.ص opcitاحمد ماهر،  2
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 1المنظمة أثار الضغوط على  .3

 ٌلً:ٌمكن إٌجاز الآثار السلبٌة لضؽوط العمل على المنظمة فٌما 

  عن العمل، تشؽٌل عمال  والتوقؾزٌادة التكالٌؾ المالٌة )تكلفة التؤخر عن العمل، الؽٌاب

 .وإصلاحها(إضافٌٌن، عطل الآلات 

  جودته. وانخفاضتدنً مستوى الإنتاج 

  صناعٌة.فً حوادث  والوقوعصعوبة التركٌز فً العمل 

  المعنوٌة.الروح  وانخفاضالاستٌاء من جو العمل 

  الوظٌفً.عدم الرضا 

  عن العمل.  والتؤخرالؽٌاب 

  والتظلماتارتفاع معدل الشكاوى . 

  القرارات.عدم الدقة فً اتخاذ 

  المنظمة.سوء العلاقات بٌن أفراد 

  المعلومات. وتشوٌهسوء الاتصال بسبب ؼموض الدور 

  العمل(التسرب الوظٌفً )دورات. 
 

من خلال ما تم التطرق إلٌه من مختلؾ مصادر ضؽوط العمل نجد أنها تنقسم إلى مصادر تنظٌمٌة 

تطرأ على هذه الضؽوط عدة أثار سلبٌة على الفرد و المنظمة معا ،  و أخرى فردٌة و تتعدد أنواعها ، و

و هذا ما ٌدفعنا إلى معرفة الإدارة المحكمة للضؽوط  و التخفٌؾ منها أو محاولة علاجها من خلال 

 المبحث الثالث .

 المبحث الثالث: إدارة ضغوط العمل 

حٌث ٌصعب حصرها  ادرها،مص وتعددتشعب  ومعقدة، بسببتتسم ضؽوط العمل بطبٌعة شابكة 

كما أن وجودها فً  الوظٌفٌة،كذلك من المستحٌل إلؽاء هذه الضؽوط كلٌا من حٌاتنا  دقٌق،بشكل 

 الظاهرة.علٌها ٌإدي تفاقم  والسٌطرةالمإسسة له جانب اٌجابً ولكن عدم القدرة على إدارتها 

 واستراتٌجٌاتإدارة ضؽوط العمل  وخطواتهذا المبحث سنتطرق إلى مفهوم إدارة ضؽوط العمل  وفً

 مواجهتها وفق الخطة التالٌة:

 

                                                           
 .167ص  2004الثانٌة سلمان العمٌان، السلوك التنظٌمً فً منظمات الاعمال، دار وابل للنشر، الطبعة  1
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 إدارة ضغوط العمل  الأول: مفهومالمطلب 

  خطوات إدارة ضغوط العملالثانً: المطلب 

 استراتٌجٌات إدارة ضغوط العمل الثالث:المطلب 

 مفهوم إدارة ضغوط العمل  الأول:المطلب 

 والعملاستمرارٌة تعرض الأفراد العاملٌن فً المنظمات لضؽوط العمل ٌبرز الحاجة لإدارتها  إن

 دراستها. وأهمٌةعلى تخفٌضها، ومن خلال هذا المطلب سنتطرق إلى تعرٌؾ إدارة ضؽوط العمل 

 تعرٌف إدارة ضغوط العمل .1

 ٌلً:ومن بٌن هذه التعارٌؾ نذكر ما  العمل،لقد تطرق العدٌد من الباحثٌن لإعطاء مفهوم إدارة ضؽوط 

  مسببات " عملٌة ترتكز فٌها المنظمة على محاولة تجنبأنهاعرفها على  بورك برستعرٌؾ 

 أن شانه من وذلك الوظابؾ تصمٌم وإعادة الوظٌفً، المستقبل إدارة خلال من تقلٌلها أو الضؽط

 1.الوضوح وعدم بالؽموض شعوره من وٌقلل وظٌفته فً التحكم من أكبر قدرا للفرد ٌعطً

 الضؽوط مع بالتعامل المتعلقة الإدارٌة الأنشطة من مجموعة" بؤنها ٌعرفها: طه طارق تعرٌؾ 

 2.العمل( بٌبة )داخل المنظمات داخل الأفراد لها ٌتعرض التً

 على للسٌطرة الإدارة تتخذها التً الإجراءات من مجموعة" بؤنها الضؽوط إدارة تعرؾ كما 

 .والمنظمة الفرد من كل على الضارة آثارها من والتخفٌؾ الضؽوط مسببات

عن مصطلح مقاومة الضؽوط ، حٌث مفهوم إدارة  كما ٌمكن أن نمٌز بٌن مصطلح إدارة الضؽوط

الجهود الضرورٌة لضبط  الأخٌر إلىٌعتبر نفسه مفهوم مواجهة أو التعامل حٌث ٌشٌر  الضؽوط، لا

سلبً،  والأخرانه ٌتضمن أسالٌب تعامل مختلفة بعضها اٌجابً  لكنتابجه، وذالضؽط بؽض النظر عن 

ضبط مواقؾ الضؽط الى حد  المبذولة، فًٌعنً إدارة الضؽوط على نحو ضروري نجاح الجهود  بٌنما

 3.فً تحسٌن الأوجه السلبٌة للمواقؾ الضاؼطة والمفٌدةأنه ٌتضمن الأسالٌب الاٌجابٌة  وذلك ما،

                                                           
بورك برس، مهارات الإدارة علم نفسك بالطرٌقة المثلى الشركة المصرٌة العالمٌة للنشر، الطبعة الأولى،   1

 .321، ص2003لبنان،

، 2007طارق طه، السلوك التنظٌمً فً بٌبة العولمة والانترنت، دار الجامعة الجدٌدة، بدون طبعة، الإسكندرٌة,   2

 .590ص

 .367الضؽوط المهنٌة و آلٌات إدارتها، مجلة تارٌخ العلوم ، العدد الخامس ، جامعة عنابة، ص نرٌمان صبرٌنة،هبٌنة  3
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 1العمل أهمٌة إدارة ضغوط  .2

 ٌلً:تتجلى أهمٌة إدارة ضؽوط العمل فً المنظمة فٌما 

 تحدٌد الاثار المترتبة على انخفاض او تزاٌد مستوى الضؽوط. -

 .الضؽوط طبٌعة العلاقة بٌن الأداء ومستوى تحدٌد -

 تحدٌد دور كل من الفرد والمنظمة فً مواجهة الضؽوط. -

 بٌبة العمل.توفٌر الجو المناسب والظروؾ الملابمة فً  -

 الضؽوط وتحسٌن الإنتاجٌة. رفع قدرات متخذي القرارات فً مواجهة -

نشر روح التعاون بٌن الرإساء والمرإوسٌن، والمشاركة الإٌجابٌة، مما ٌساعد على رفع الروح  -

 بالمشاركة فً صنع المستقبل الوظٌفً للمنظمة. وإحساسهمالمعنوٌة للعاملٌن 

 خطوات إدارة الضغوط  الثانً:المطلب 

 2هً:تمر عملٌة إدارة ضؽوط العمل بمجموعة من الخطوات 

 للضغوطالاستعداد  .1

فقد ٌقوم بتطوٌر مستوٌات  الشخصً،ٌعتمد الإجراء الذي ٌتخذه الفرد فً الموقؾ على استعداده  

 ومحاٌدة.مرتفعة من الإثارة فً حٌاته أو ٌفضل ظروفا هادبة 

 للضغوطفحص التعرض  .2

العدٌد من العوامل التً تجعل الفرد أقل  وهناكٌعد تطوٌر أسالٌب مقاومة الضؽوط أمرا مهما ن  

 الصحٌة، عدمالوجبات  وتشمل: والنفسٌةالتً تإثر فً الصحة الجسمٌة  وهً للتعرض،أو أكثر قابلٌة 

الذات  وفهم والعمل،الاستماع والتوازن بٌن مطالب البٌت  الرٌاضٌة،التمرٌنات  الكحول، وشربالتدخٌن 

 وتقبلها.

 

                                                           
، الدار الجامعٌة، بدون طبعة، الإسكندرٌة، -مدخل تحقٌق المٌزة التنافسٌة -مصطفى محمود أبو بكر، الموارد البشرٌة  1

 .149، ص2008

عمر محمد درة، أثر تطبٌق العدالة التنظٌمٌة عمى إدارة ضؽوط العمل، رسالة مقدمة لنٌل درجة الماجستٌر فً إدارة   2

 .81-80، ص 2008الأعمال، جامعة عٌن شمس،
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 الضغوطفهم  .3

هذه الخطوة ٌفهم الفرد ما ٌحدث لجسمه  وبانتهاء الضؽوط،فهم  ٌإدي إلىإن فهم العوامل السابقة  

عندما ٌتعرض لمواقؾ مهددة أو ضؽوط متزاٌدة كما أنه ٌصبح واعٌا بالطبٌعة التفاعلٌة بٌن الذات  وعقله

  له.إدراك الموقؾ فً تحدٌد الاستجابة  وأهمٌة والبٌبة،

  الضغوطتشخٌص أسباب  .4

 الفرد.أي ٌتم التعرؾ على الأسباب الكامنة وراء حدوث الضؽوط لدى 

 الحٌاةتحدٌد مستوٌات التغٌر فً  .5

دورة الحٌاة ٌواجه  فٌها، وخلالالتً ٌعٌش  والبٌبةالضؽوط هً نتٌجة علاقة معقدة بٌن الفرد 

ذلك ٌجب التعامل معها  وبرؼم السٌطرة،الفرد سلسلة من التؽٌرات تكون فً بعض الأحٌان خارج 

زاد عدد التؽٌرات التً ٌنبؽً على الفرد مواجهتها كلما كان تعرضه للمعاناة من  وكلما وإدارتها،

 متزاٌدا.الضؽوط 

ٌراجع هذه الخطوة بٌن  وأنهذه الخطوة على الفرد أن ٌعً التؽٌرات الجوهرٌة فً حٌاته  وفً

 ، من أجل مراجعة مستوى الضؽط لدٌه. والأخرالحٌن 

 الإنذاركشف علامات  .6

 لسببٌن:ترجع أهمٌة الكشؾ السرٌع للضؽوط المتزاٌدة  

 الفرد.ها السلبٌة على ثم انخفاض تؤثٌرات ومنخفض احتمال ظهور الآثار المهددة  :لأولا .أ 

إن الأفراد ٌمكنهم الشفاء بشكل أسرع إذا كانت الضؽوط التً تعرضوا لها قد استمرت لفترة  :الثانً .ب 

 قصٌرة.

 المستقبلنظرة  وتطوٌرتقٌٌم التوازن  .7

بعد الانتهاء من عملٌات التشخٌص فً الخطوات السابقة ٌنبؽً على الفرد أن ٌكون لدٌه فكرة  

لقضاء بعض الوقت فً تؤمل ما حصل علٌه من  وٌحتاج الضؽوط،ل التً تساهم فً مناسبة عن العوام

التً سٌستخدمها لمواجهة  ومصادرهإمكانٌاته  وماهً الراهن،موقفه فً الوقت  وما ومعلومات،بٌانات 
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ما سٌساعد على اختٌار  وهوالفرد فٌه  واحتٌاجاتٌصبح من المهم النظر إلى المستقبل  الضؽوط، عندبذ

 أكثر الاستراتٌجٌات الملابمة لإدارة الضؽوط.

 الضغوطتحجٌم مستوى  .8

ٌعنً  وهذا الفرد،تتطلب الإدارة الناجحة للضؽوط تنظٌم الاستفادة من الموقؾ الذي ٌمر به  

الفرد إلى مواصلة التوازن  وٌحتاج الظروؾ،الحصول على أفضل نتابج ممكنة فً مجموعة معٌنة من 

 الهدؾ.حتى ٌتمكن من انجاز هذا  والمتطلباتبٌن الإمكانٌات 

 للمواجهةالاعتراف بالاستراتٌجٌات غٌر الفعالة  .9

 فعالٌة.الاستراتٌجٌات الأكثر  وبناء عنها،إن الاعتراؾ بان الاستراتٌجٌات ؼٌر فعالة ٌعنً التخلً  

 التوازناستراتٌجٌات معالجة عدم  .11

التً ٌمكن تدرٌب الأفراد علٌها لمواجهة  والفنٌاتتشمل هذه الاستراتٌجٌات معظم الأسالٌب  

 معها. والتعاملالضؽوط 

 العملاستراتٌجٌات إدارة ضغوط  .11

 الآخرٌن،تعلم إدارة العلاقات مع  المشكلات،التطوٌر على منها: العدٌد من الاستراتٌجٌات  هناك 

  للضؽوط.خفض الآثار السلبٌة  وفنٌاتر أسالٌب تطوٌ الذات،تطوٌر مهارات إدارة 
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 الذكر:التالً ٌوضح خطوات إدارة ضؽوط العمل السابقة  والشكل

 ( ٌوضح خطوات إدارة الضغوط  2-1الشكل)

 

 

 

 الخطوة الأولى

 الاستعداد والضغوط

الخطوة الثانية فحص 

 التعرض للضغوط

 فهمالثالثة الخطوة 

 الضغوط

الخطوة الرابعة 

 أسباب الضغوط 

الخطوة الخامسة تحديد 

 مستويات التغير في الحياة

السادسة الخطوة 

علامات الإنذار كشف  

الخطوة السابعة تقييم 

التوازن وتطوير نظرة 

 للمستقبل

الخطوة العاشرة 

معالجة استراتيجيات 

التوازن عدم  

الخطوة التاسعة الاعتراف 

 بالاستراتيجيات غير

 الفعالة

الثامنة الخطوة 

مستويات  تحجيم

 الضغوط

الخطوة الحادية عشرة 

وط استراتيجيات إدارة الضغ   
 83،ص opcitمحمد درة،  عمر: المصدر
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 استراتٌجٌات إدارة الضغوط  الثالث:المطلب 

 والتقلٌلتتضمن عملٌة إدارة الضؽوط مجموعة من الاستراتٌجٌات التً ٌمكن إتباعها للتخفٌض 

 مدخلٌن:التطرق إلى هذه الاستراتٌجٌات وفق  وٌمكن الضؽوط،من حدة 

 استراتٌجٌات على المستوى الفردي

 استراتٌجٌات على مستوى المنظمة         

 1الفردي:على المستوى  .1

من المواقؾ الضاؼطة  والحدهناك بعض الأسالٌب التً تساعد الفرد على التكٌؾ  أن GIBSONٌرى 

 منها:نذكر 

 الضغوطالتعاٌش مع  1.1
إتباع  وٌمكن الضؽوط،مع  والتعاملقبولا للتكٌؾ  والأقلهذه الطرٌقة الأسلوب الأضعؾ  وتمثل 

بسلوك  وعلاقتها وآثارهاذلك تفهما لنوع الضؽوط  وٌتطلبهذه الطرٌقة فً الزمن القصٌر 

 الفرد.

 الضاغطةالانسحاب من المواقف  2.1
 والعلاقاتكؤخذ المورد البشري إجازة أو تؽٌر القسم الذي ٌعمل فٌه أو تؽٌٌر الزملاء  

فإذا كان الانسحاب ٌإدي إلى انخفاض  الضاؼط،هذا على ظروؾ الموقؾ  وٌعتمد الاجتماعٌة،

 ضارا.أو فاقم من حدة التوتر كان لم ٌإثر الانسحاب  وإذا مفٌدا،حدة التوتر كان 

 بالضغوطتغٌٌر علاقة الفرد  3.1
عناصر العمل التً تسبب التوتر  وبٌنهذا سعً الفرد إلى تؽٌٌر أنماط العلاقة بٌنه  وٌعنً 

عناصر العمل فً الزملاء أو الرإساء أو المرإوسٌن أو العمل نفسه أو  وتتمثل والضؽوط،

 أدابه.طرٌقة 

 نفسهاتغٌٌر الضغوط  4.1
كما ٌمكن التؤثٌر  مكان العمل وترتٌبالحرارة  الإضاءة،هناك ضؽوط ٌمكن التؤثٌر علٌها مثل  

 والتفاوض.على سلوك الأطراؾ المسببٌن للضؽوط بؤسالٌب التفاهم والإقناع 

  2منها:مجموعة من الأسالٌب التً ٌمكن أن ٌستخدمها الفرد فً إدارة ضؽوط العمل نذكر  وهناك

 

                                                           
 .28، صidemeٌوسؾ لعجاٌلٌة،  1

 .113ص  idemeاحمد ماهر، 2
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 التأمل 5.1
الاسترخاء للجهاز العصبً  وتحقٌقبه التمرٌنات الذهنٌة التً تهدؾ إلى تفرٌػ الذهن  وٌقصد 

ٌمارس  وأن الٌومٌة،كما توفر هذه التمرٌنات الفرصة كً ٌوقؾ الفرد كامل نشاطاته  اللاإرادي.

على تحمل  وتدرٌبههذا إلى إعداد الذهن  وٌإدي ووجدانه،درجة عالٌة من الانتباه على مشاعره 

 1 وط.الضؽ

 الاسترخاء 6.1
حٌث أن  التؤمل،ٌإدي إلى نفس النتابج التً تإدي إلٌها طرٌقة  وهادباإن جلوس الفرد مسترٌحا  

هذا أن ٌنتبه الفرد إلى أن  وٌعنً للجسم،استرخاء العقل لا ٌتم إلا من خلال الاسترخاء العام 

 2الجسم.راحة  ٌنتج عنالراحة العقلٌة هً شًء 
 التركٌز 7.1
معٌنة ٌمكنه أن ٌساعد فً تخفٌؾ  ولمدة وأهمٌةإن قٌام الفرد بالتركٌز فً أداء نشاط ذو معنى  

من حٌث المبدأ على نفس الفكرة التً تعتمد  طرٌقة التركٌز وتعتمد للعمل،حدة الضؽوط النفسٌة 

 الضؽوط،فالتركٌز ٌصرؾ الفرد عن التفكٌر فً مصادر  للاسترخاء،علٌها الطرق الأخرى 

 .الذات وتقدٌر والاحترامٌساعده على الشعور بالتقدٌر  وانجازبه إلى قٌام بعمل خلاق  ديوٌإ

 الرٌاضٌةالتمرٌنات  8.1
كما  العمل،ٌمكن القول أن للكفاءة البدنٌة للفرد دورا فً مواجهة الآثار الجانبٌة السٌبة لضؽوط  

تإدي ممارسة التمرٌنات الرٌاضٌة الى رفع فعالٌة أعضاء الجسم بالشكل الذي ٌإدي إلى 

المعروؾ أن الشخص الذي ٌمارس التمرٌنات لا ٌرهق بسرعة مثل  ومن للإجهاد.مقاومتها 

 الشخص الذي لا ٌمارس أي تمرٌنات.

 3المنظمة على المستوى  .2

 المهنٌة،الاستراتٌجٌات التنظٌمٌة لمواجهة الضؽوط تعدد الأسالٌب التً ٌمكن من خلالها تحقٌق 

استخدام بعض أو كل هذه الأسالٌب مع العلم بؤن نتابج الدراسات قد تباٌنت حول نجاح او فشل  وٌمكن

 ٌلًأهم هذه الأسالٌب فٌما  وتتمثل المهنٌة،هذه الأسالٌب فً مواجهة الضؽوط 

                                                           
 .113ص  idemeاحمد ماهر،  1

 .113ص  idemeاحمد ماهر،  2

 .317، ص316ص،idemeفاروق عبده فلٌه، السٌد محمد عبد المجٌد،  3
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 والإجراءات، والبرامجبه تعدٌل السٌاسات  وٌقصد الحدٌثة التطبٌق الجٌد لأسالٌب الإدارة  1.0

 المجتمع.التً ٌشهدها  والاقتصادٌةالمناخ التنظٌمً لٌتواكب مع التؽٌرات الاجتماعٌة  وتؽٌٌر

من خلال الاهتمام بالأفراد الأكثر قدرة على تحمل المواقؾ  و ذلك التوظٌفتطوٌر نظم  0.0

 الضاؼطة.

إعادة تصمٌم الهٌكل التنظٌمً بعدة طرق لعلاج  ٌمكنالتنظٌمً  إعادة تصمٌم الهٌكل  6.0

تحدٌد عدد  الإشراؾ، أومثل إضافة مستوى تنظٌمً جدٌد أو تخفٌض مستو  الضؽوط،مشاكل 

ذلك إمكانٌة توظٌؾ العلاقات  ىٌضاؾ ال وظابؾ،أو دمج  وظٌفة،العاملٌن المناسبٌن فً كل 

 والأقسام.التنظٌمٌة بٌن الإدارات 

انسجام بٌن الأدوار التً  وإٌجادمن أجل القضاء على الصراعات  وذلك الدور:توضٌح  0.0

 بها.ٌقوم بها العاملون فً المنظمة بوضع أهداؾ محددة للمهام التً ٌقومون 

  الفعالتدرٌب العاملٌن على اكتساب مهارات الاتصال  5.0
أكثر استعدادا  وتجعلهم للاتصال،التً تساعدهم على التؽلب على كثٌر من المعوقات النفسٌة  و

 للمعلومات.فهما  وأكثر العمل،لمعرفة الأسباب الحقٌقٌة للإجهاد فً 

 الجماعة العمل على تكوٌن علاقات جٌدة بٌن أعضاء  3.0
الأمر الذي ٌإدي إلى تحسٌن مستوى الصحة  بٌنهم،من خلال توفٌر سبل التعاون فٌما  و ذلك

 لضؽوط التً ٌواجهها.تخفٌض حدة ا وبالتالً الفرد،لدى  والجسمٌةالنفسٌة 

  إقرار مبدأ المشاركة فً اتخاذ القرارات .7.0
ٌشارك الأفراد فً الاجتماعات  المنظمة، وعندماسواء على مستوى القسم أو على مستوى  

من  وٌتخلصونٌشعرون بؤهمٌتهم  وأهدافهووضع السٌاسات التً تحدد سٌر العمل  واللجان

 بالإحباط.الشعور 

 الضغوط تلمس أسباب  8.0
 ومنهاالمستمرة للأسباب المحتملة لضؽوط العمل  والدراسةمن خلال الٌقظة  وذلك 

تفوٌض  وعدم للربٌس،القٌادي الاستبدادي  والنمط الترقٌة،العدالة فً  وعدم السرٌة،التقارٌر 

وتساعد معرفة تلك الأسباب فً  الزملاء،القدرة على التوافق مع العمل أو  وعدم السلطات،

 أثرها.قبل استفحال محاولة علاجها 
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إن إدارة الضؽوط  لها أهمٌة بالؽة ، حٌث ٌمكن التعامل مع الضؽوط و محاولة التخفٌؾ 

من حدتها باعتماد مجموعة من الخطوات و الاستراتٌجٌات العلمٌة  كما رأٌنا سابقا و هذا لا 

 ٌتحقق إلا بتكاتؾ الجهود بٌن الفرد و المنظمة معا.

 



                                       الفصل الأول : الإطار النظري لضغوط العمل | 33
      
 

 

 خاتمة 

حٌث  الفرد،جزء لا ٌتجزأ من حٌاة  إنهامن خلال دراستنا لموضوع ضؽوط العمل ٌمكن القول 

النابعة من  والمإثراتفهً محصلة تفاعل العدٌد من العوامل  لها،برزت العدٌد من النظرٌات المفسرة 

 منها ما ٌتعلق العمل ذاته او مصادر فردٌة أخرى تتعلق بالفرد .مصادر مختلفة 

 منها نجد حسب معٌار الأثر و المصدر و الموضوع و الشدة،الضؽوط عدة أنواع  هذه وتؤخذ

ابتداء من مرحلة التعرض للضؽوط ثم تلٌها الفرد لهاته الضؽوط ٌمر بؤربعة مراحل  وتعرض

 مرحلة رد الفعل و بعد ذلك تؤتً مرحلة المقاومة و التكٌؾ وصولا إلى مرحلة التعب و الإنهاك.

 وطرق ٌستخدمهاأسالٌب  والمنظمة، فهناكلضؽوط من خلال التكامل بٌن الفرد ٌمكن التعامل مع ا

ط و أسالٌب أخرى تستخدمها المنظمة لمجابهة هاته الضؽوط كما الفرد للتخفٌؾ من حدة هذه الضؽو

 ذكرنا سابقا .

فان ذلك سٌدفعنا  فً التخفٌؾ من ضؽوط العمل و إدارتها،أثر كبٌر  لأن إدارة الأزمات لها ونظرا

ما سنتطرق إلٌه فً  الضؽوط و الحد منها وهذاتحت  والمحكمة للازمات إلى معرفة الإدارة الناجحة

 ل الثانً.الفص
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 مقدمة 

لقد أصبحت الأزمات فً الوقت الراهن تشكل مصدر تهدٌد للمنظمات و المإسسات و ذلك 

و الخارجٌة و لصعوبة السٌطرة علٌها بسبب التؽٌرات المتسارعة التً تفرضها بٌبة العمل الداخلٌة 

تؽٌرات تحت مختلؾ مستوٌات ضعؾ قدرات الإدارة فً تبنً نموذج إداري ملابم للتكٌؾ مع تلك الم

 ضؽوط العمل ،لهذا تهدد الأزمات استمرارٌة المإسسة و قدرتها على المنافسة . 

و بما أن الأزمات هً جزء من واقع الحٌاة المإسسٌة ، فان هذا ٌدفع مختلؾ المنظمات سواء 

الصؽٌرة منها أو المتوسطة أو الكبٌرة إلى التفكٌر فً كٌفٌة مواجهة الأزمات و التخلص أو التخفٌؾ من 

حدة ضؽوطات العمل الٌومٌة أو ضؽوطات العمل الناتجة عن الأزمات بشكل فعال ٌإدي إلى الحد من 

إدارة ضؽوط العمل بدون  النتابج السلبٌة لها والمحاولة من الاستفادة من نتابجها الاٌجابٌة ، ولا ٌمكن

 إدارة الأزمة داخل المنظمة .

الأزمات باعتبارها  بإدارة الأخذ و فً ظل الظروؾ الصعبة التً تواجهها المإسسة تظهر أهمٌة

الأعمال و الاهتمام بها كؤسلوب فً مواجهة الأزمات و التكٌؾ مع ضؽوط  احد الاتجاهات الحدٌثة لإدارة

 المفاجبة و الؽٌر قابلة للتوقع المسبق. العمل التً تنتجها التؽٌرات

 و فً هذا الفصل سٌتم التطرق إلى:

 المبحث الأول: ماهٌة الأزمات

 الأزماتإدارة  المبحث الثانً: أساسٌات

 آلٌات و استراتٌجٌات إدارة الأزمات و الحد من ضغوط العمل الناتجة عنها المبحث الثالث: 
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 المبحث الأول : ماهٌة الأزمات 

الأزمات حدثا متوقعا لجمٌع المنظمات فً هذا العصر الملًء بالمتؽٌرات و المستجدات  أصبحت

،إذ لا تخلو أي منظمة للتعرض للازمات ، سواء كانت بسٌطة ٌمكن السٌطرة علٌها بدون أثار و نتابج 

لى مفهوم سلبٌة ، أو كبٌرة حٌث تتطلب جهدا و آلٌات لمواجهتها ، و سٌتم التطرق فً هذا المبحث إ

 الأزمة ، أسبابها و أنواعها .

 أولا: مفهوم الأزمة 

تتعدد التعارٌؾ التً تناولت مفهوم الأزمة ،و سنحاول حصر التعارٌؾ التً تستخلص أهم  

 العناصر التً تفسر الأزمة. 

 تعرٌف الأزمة .1

الأزمة هً لحظة حرجة و حاسمة تهدد مصٌر المإسسة التً تتعرض لها ،و تضع صعوبات 

كبٌرة أمام صناع القرار فً المإسسة فً ضوء زٌادة مستوى حالة عدم التؤكد ، و عدم توافر الكم و 

النوع الكافً من البٌانات و المعلومات و المعرفة اللازمة للتعاطً مع الواقع الحالً فً ظل وقوع 

عٌات سرٌعة و الأزمة ، و بسبب وقوع درجة عالٌة من الخلط بٌن الأسباب و النتابج ، و حدوث تدا

متلاحقة ناجمة عن تفاعلات عناصر المإسسة فً ظل الأزمة ، و فقدان صناع القرار القدرة الكافٌة على 

 1رإٌة الحاضر و المستقبل و التنبإ بالأحداث و انعكاساتها على أعمال المإسسة .

احتمال وقوعه أو ٌتم تعرؾ الأزمة بؤنها  تهدٌد أو حدث كبٌر و خطٌر )أو سلسلة من الأحداث ( ٌقل 

توقع حدوثه فً وقت متؤخر، ٌحمل تهدٌدا ،ٌإثر أو ٌمكن أن ٌإثر سلبا فً منظمة واحدة أو سلسلة من 

المنظمات فً قطاع معٌن فً الحاضر و المستقبل ، وٌشمل التؤثٌر على المنتجات ، الخدمات ، العملاء ، 

قرارات سرٌعة و ٌتطلب إحداث تؽٌٌرات فً  و السمعة ، و ٌخلق الحاجة الفعلٌة أو المتصورة لاتخاذ

 2الوضع الحالً.

 

                                                           
 .60، ص01ؼول فرحات: إدارة الأزمات فً المإسسة بٌن المفاهٌم و طرق المعالجة، مجلة المناجر، العدد1

.15، ص 2011عبد الله محمد الفقٌه :إدارة الأزمات ،جامعة العلوم و التكنولوجٌا ،صنعاء، 2 
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و كما تعرؾ أٌضا الأزمة بؤنها موقؾ تواجهه إدارة المنظمة ، تتسارع فٌه الأحداث و تتشابك 

معه الأسباب بالنتابج ، ٌفقد خلاله متخذ القرار القدرة على التحكم بما ٌجري من أحداث داخل المنظمة و 

  1بشكل ملحوظ على أداء المنظمة و مستقبلها .خارجها ، مما ٌإثر 

 و بعض المصطلحات  الفرق بٌن الأزمة .2

هناك العدٌد من المفاهٌم التً قد تتشابه مع مفهوم الأزمة و تشترك معها فً بعض الخصابص و لكنها 

 فً واقع الأمر لٌست أزمة و من أهم هذه المصطلحات المشكلة و الكارثة 

 المشكلة  1.2

المشكلة تعتبر بمثابة تمهٌدا للأزمة و لكنها لٌست أزمة بحد ذاتها ،و قد تكون سببا للأزمة إذا 

اتخذت مسارا حادا و معقدا ٌصعب توقع نتابجه بصورة دقٌقة وواضحة ،لذا ٌحتاج التعامل معها إلى 

الجة المشكلات سرعة كبٌرة فً اتخاذ القرارات و الإجراءات ، و تختلؾ المشكلة عن الأزمة فً أن مع

 ٌحتاج إلى التفكٌر و الجهد المنظم لفترات طوٌلة من أجل التعامل معها و السٌطرة علٌها .

 الكارثة  2.2

تعد الكارثة فً مجملها سببا للأزمة ، و الكارثة هً عبارة تلك المشكلة التً عجز أصحاب 

و تحدث الكارثة على الصعٌد النفوذ فً المنظمة فً  التعامل معها و بقٌت دون حسم لمدة طوٌلة ، 

 القومً و لٌس على مستوى فرد أو جماعة أو كٌان تنظٌمً ،و ٌمكن حصر أسباب الكوارث فٌما ٌؤتً 

 سبب بشري: تتمثل فً النزاعات و الصراعات، سوء الإدارة، و تراكم المشاكل. 
  ًانات، و البراكٌن، و الفٌضالزلازل، سبب طبٌعً: و هً الظواهر الطبٌعٌة و تتمثل ف

 .إلى المجاعة و الفقر بالإضافة

 2سبب صناعً: و تتمثل فً مخلفات التطور التكنولوجً و نتابج معداته و أجهزته . 

 

                                                           
زٌنات موسى مسك ، واقع إدارة الأزمات فً مستشفٌات القطاع العام العاملة فً الضفة الؽربٌة و استراتٌجٌات التعامل  1

 .14، ص2011معها من وجهة نظر العاملٌن ، مذكرة لنٌل درجة ماجستٌر فً إدارة الإعمال ، جامعة الخلٌل ، 

، 11لمنظمة، مجلة الؽري للعلوم الاقتصادٌة و الإدارٌة، مجعلً الفضل، ؼسان رشاد دوش: إدارة الأزمة و مكونات ا2

 .271،ص2015، 33ع
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 خصائص الأزمة .3

أن معظمهم ٌتفقون فً خصابص  للأزمة إلارؼم اختلاؾ تعرٌفات الباحثٌن فً تحدٌد مفهوم 

 1الأزمة وٌذكر ستٌؾ ألبٌرت ستة خصابص للازمات و تتمثل فً :

 المفاجأة 1.3

 مسبقا إذتؤتً بشكل لا ٌمكن للمنظمات التنبإ بها أو معرفتها المفاجؤة فهً تمتاز الأزمات بعنصر 

إٌجاد حلول مناسبة مما  الأمر الذي ٌصعب على المإسسة التعامل معها أو، إنذار تحدث بدون سابق

 إلحاق الضرر أو تدمٌر هذه المنظمات فً حالة التباطإ فً تدارك الأمر. ٌإدي إلى

 نقص المعلومات 2.3

 أمرا مهما و هذا نظرا لأهمٌة معرفة مصدر الأزمة، ٌعتبر توفر المعلومات عن الأزمات

لا تعرؾ المإسسة شٌبا عن و المتسبب فٌها و ٌكون ذلك خصوصا عند حدوثها لأول مرة و  وحجمها،

 لذلك نقص المعلومات ٌخفض مستوى التفاعل و الاستجابة مع هذه الأزمات. كٌفٌة التعامل معها،

 تصاعد الأحداث 3.3

و ما ٌجب على المنظمة اتخاذه من إجراءات اتجاهها ٌإدي إلى  التؤخر فً معرفة الأزمة إن

الخناق على من ٌمر بالأزمة و صاحب القرار  للأحداث بشكل مستمر الأمر الذي ٌضٌق حركة صعودٌة

 كذلك.

 فقدان السٌطرة4.3

و ما ٌمٌزها هً إحداثها التً تكون دابما معاكسة لتوقعات صاحب القرار خلال الحالات  الأزمة

 العادٌة و بالتالً تكون خارج نطاق قدرته.

 

 

 

                                                           
 .  21-20، ص 2015إدارة الأزمات، دار أسامة للنشر و التوزٌع، عمان،  الله:محمود جاد  1
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 حالة الذعر 5.3

من الأطراؾ المتعلقة بالأزمة بطرٌقة تكون هناك مجموعة من ردود الفعل الشدٌدة الصادرة 

نفس الأمر بالنسبة للمدٌر و المسبول و التً تكون ردة فعله عن طرٌق التشاجر  ،مباشرة أو ؼٌر مباشرة

 مع مرإوسٌه أو تسرٌح كل الموظفٌن الذٌن كانوا سببا فً هذه الأزمة.

 غٌاب الحل الجذري السرٌع 6.3

بل تهدد بتدمٌر المإسسة أو  إلى حل جذري سرٌع،الأزمات لا تنتظر الإدارة حتى تتوصل 

المنظمة فً ؼمضة عٌن ، و هنا لا بد من المفاضلة بٌن عدد محدود من الحلول الممكنة و المكلفة و 

 اختٌار اقلها ضررا .

 وأبعادها و مراحلها   :نشوء الأزمات ثانٌا 

أبعادها و مراحلها فً تحقٌق استجابة صحٌحة تتجلى فً اتخاذ  الأزمة وتساهم المعرفة بؤسباب 

القرار المناسب و فً الوقت المناسب و إدارة الأزمة بكفاءة و فعالٌة و هذا ما سنتطرق إلٌه فً هذا 

 المطلب.

 أسباب نشوء الأزمات . 1

خارج عن تتنوع أسباب نشوء الأزمات لاختلاؾ أنواعها و مجالاتها و أصنافها، فمنها من هو 

قدرات الفرد و المنظمة معا مثل الزلازل و البراكٌن و الكوارث الطبٌعٌة الأخرى التً ٌصعب التكهن 

 1بحدوثها و منها ما ٌرجع إلى أسباب أخرى ٌمكن إٌجازها فٌما ٌلً : 

 سوء الفهم  1.1

 : ٌعتبرا سببا ربٌسٌا فً نشوء الأزمات، و ٌتكون عادة من جانبٌن هما

 نقص المعلومات.-

                                                           
ة لنٌل فهد محمد نعمان ، اثر التدرٌب على مقدرة المإسسات الدولٌة العاملة فً قطاع ؼزة على إدارة الأزمات ، مذكر 1

 .15، 14، ص ص 2012درجة ماجستٌر ،الجامعة الإسلامٌة ، ؼزة فلسطٌن ، 
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و اتخاذ القرارات دون دراسة مسبقة و من دون اتضاح النظرة الشاملة  التسرع فً الحكم على الأمور-

حول الأزمة، لذلك ٌجب على متخذ القرار إدارة وقته بالشكل المناسب بهدؾ دراسته للازمة بشكل دقٌق 

 ٌر منقوصة. و إٌجاد حلول مناسبة لها من خلال حصوله على المعلومات الكافٌة و الكاملة الؽ

 سوء الإدراك 2.1

وتعتبر المرحلة الأولٌة التً ٌتم فٌها استٌعاب المعلومات التً تم الحصول علٌها من طرؾ 

المنظمة، و الحكم على ما ٌتبٌن من خلال هذه المعلومات بشكل تقدٌري، فبالتالً كل خلل فً مستوى 

ر السلٌم و الذي ٌنتج عن طرٌق تداخل فً الإدراك عند القابد الإداري ٌإدي به إلى سلك الاتجاه الؽٌ

 الرإٌة أو التشوٌش المتعمد أو الؽٌر متعمد. 

 التقدٌر و التقٌٌم سوء 3.1   

وٌقصد بهذا المؽالاة و الإفراط فً الثقة بالنفس فً مواجهة الطرؾ الأخر و سوء تقدٌر نقاط  

قوته و الاستخفاؾ به و استصؽاره و التقلٌل من شانه ،و ٌعتبر هذا العنصر من اكبر الأسباب التً تإدي 

 إلى حدوث الأزمات .

 الإدارة العشوائٌة 4.1

سبب باعث للازمات و من جهة أخرى مدمر للمنظمة و ٌعتبر هذا النوع من الإدارة من جهة 

محطم لإمكانٌاتها و قدراتها لمواجهة أي أزمة مهما كان حجمها .فالإدارة العشوابٌة هً إدارة تقوم على 

الجهل و تشجٌع الانحراؾ و الاعتماد على التوجهات الشخصٌة للمدراء ،و القرارات فٌها معدومة 

عنها و ٌعمدون إلى تؽٌٌرها كل لحظة و التنصل من مسإولٌتها . و لعل التؤثٌر حٌث ٌتراجع متخذوها 

هذا ٌفسر لنا أسباب أزمات المنظمات فً دول العالم الثالث التً تفتقد الرإٌة المستقبلٌة العلمٌة و التً لا 

 شإونها.تستخدم التخطٌط العلمً الرشٌد فً إدارة 

 الرغبة فً الابتزاز 5.1

ة على متخذ القرار و صاحب المسإولٌة فً المنظمة ،و إٌقاعه تحت من خلال محاولة السٌطر

ضؽوط نفسٌة و مادٌة و استؽلال مجموعة من التصرفات الخاطبة و الؽٌر قانونٌة التً قام بها فً 

الماضً من اجل إجباره على القٌام بتصرفات أكثر خطؤ و أشد ضررا على المنظمة ،و عادة ما ٌقوم 
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لجنً مكاسب و تحقٌق مصالح شخصٌة، و خلق أزمات متتالٌة داخل المنظمة  باستخدام هذا الأسلوب

 المقصودة .

 الٌأس 6.1

وٌقصد به فقدان الأمل فً حل المشاكل و الكوارث، و ٌتمثل فً صورة إحباط أو عدم رؼبة لدى 

نفسٌة و متخذ القرار فً مواجهة المشاكل  و التعامل معها ،و ٌعد الٌؤس فً حد ذاته إحدى الأزمات ال

السلوكٌة و التً تشكل خطرا داهما عل متخذ القرار ، و بهذا تتفاقم الأزمة لتصبح حالة اؼتراب بٌن 

الفرد والمنظمة التً ٌعمل فٌها ، و تبلػ قمة الأزمة عندما ٌحدث حالة انفصام بٌن مصلحة العامل أو 

 الفرد وبٌن المنظمة .

 الإشاعات 7.1

حقابق صادقة قد حدثت فعلا و إحاطتها بهالة من البٌانات و هً توظٌؾ و استخدام مجموعة من 

المعلومات الكاذبة و المضللة و إعلانها فً توقٌت و مناخ و بٌبة محددة و هذا ما ٌإدي إلى انفجار 

 الأزمة .

 لها الأزمات المتعمدة أو المخططة8.1

افسة للمنظمة على تتبع المخططة ،حٌث تعمل بعض القوى المن وٌطلق علٌها الاختناقات الأزموٌة 

 مسار عملها / و هو ما ٌعرؾ بالإدارة بالأزمات .

 تعارض المصالح و الأهداف9.1

عندما تختلؾ وجهات النظر والرإى أو تختلؾ المصالح و الأهداؾ فً منظمة واحدة و ٌؽٌب 

التوفٌق بٌن قرارات و اتجاهات المنظمة  ٌنشا صراع بٌن صناع القرار و متخذي القرار و منفذي 

 حدوث الأزمات . إلىالقرار و هذا بدوره ما ٌإدي 
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  أبعاد الأزمة .2

 1أساسٌٌن : أحدهما سلبً و الأخر اٌجابً ، وٌمكن توضٌحهما فٌما ٌلً :تنطوي الأزمة على بعدٌن 

 أ : البعد السلبً للازمة 

 . تعرض المنظمة لخطر الانهٌار 
  تعرض العاملٌن و الإدارة العلٌا للتوتر العصبً الشدٌد و العجز عن اتخاذ القرارات

 المناسبة .
 . تعوق المنظمة و العاملٌن عن تحقٌق أهدافهم 
 المنظمة لخسابر مادٌة أو بشرٌة أو معنوٌة بما ٌنعكس سلبا على كفاءة و فعالٌة  تعرض

 المنظمة.
 .قد ٌتولد عن الأزمة الأساسٌة أزمات أخرى فرعٌة 
 . تسبب الأزمة للإدارة العلٌا فً انعدام الرإٌة و فقد الاتزان لبعض الوقت 
 . تسبب حالة من الكراهٌة و تبادل الاتهامات بٌن العاملٌن 

 : البعد الاٌجابً للازمة ب 

 .تكشؾ عن جوانب القصور و الضعؾ فً المنظمة مما ٌدفع للتركٌز علٌها و علاجها 
 . تإدي إلى تطوٌر و تحسٌن نظم الإنذار المبكر 
 .تكشؾ عن نماذج قٌادٌة فعالة ظهرت أثناء الأزمة 
 . تإدي إلى الإسراع بعملٌات التؽٌٌر و التطوٌر بالمنظمة 
  الأحٌان إلى تحقٌق مٌزات تنافسٌة جدٌدة .تإدي فً بعض 
 . تعطً الفرصة للابتكار و الإبداع و تحدٌث الاستراتٌجٌات و الأهداؾ 
 . تإدي إلى توفٌر الوقت و الجهد و المال فً التعامل مع الأزمات المستقبلٌة 
 . ترفع الروح المعنوٌة للعاملٌن نتٌجة التؽلب على التحدٌات التً فرضتها الأزمة 

 

                                                           
إدارة الأزمات :علم امتلاك كامل القوة فً أشد لحظات الضعؾ ، مجموعة النٌل العربٌة  الخضٌري محسن احمد، 1

 .100،99، ص ص 2002،الطبعة الثانٌة ، القاهرة ، 
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 دورة حٌاة الأزمة .3

تتجلى أهمٌة تحدٌد مراحل نشؤة الأزمة و متابعة دورتها فً الوقوؾ على بداٌات ظهور الأزمة فً 

تسهٌل السٌطرة  علٌها و إمكانٌة التعامل معها بكفاءة ، و الحد من تداعٌاتها و الآثار السلبٌة الناجمة عنها 

 1و تتمثل مراحل الأزمة فٌما ٌلً :

 مٌلاد الأزمة مرحلة 1.3

هً مرحلة التحذٌر و الإنذار المبكر للأزمة،  حٌث تبدأ الأزمة فً الظهور لأول مرة على شكل 

إحساس مبهم و تنذر بخطر ؼٌر محدد المعالم، بسبب نقص و ؼٌاب المعلومات المتعلقة بؤسبابها أو حتى 

 المجالات التً سوؾ تخضع لها أو تتطور إلٌها.

اسٌة فً التعامل مع الأزمة فً بداٌتها، هو قوة و حسن إدراك متخذ القرار و من أهم العوامل الأس

و خبرته فً افتقار الأزمة لمرتكزات النمو و من اجل القضاء علٌها فً هذه المرحلة أو إٌقاؾ نموها 

 مإقتا دون أن تصل إلى حدتها لمرحلة الصدام.

 مرحلة نمو الأزمة 2.3

لفهم للأحداث المتتابعة لدى متخذ القرار فً المرحلة الأولى ، تتفاقم الأزمة فً حالة حدوث سوء ا

حٌث تتطور نتٌجة تؽذٌتها من خلال المحفزات الذاتٌة والخارجٌة ، والتً استقطبتها الأزمة و تفاعلت 

معها ، و فً هذه المرحلة ٌتزاٌد الإحساس بالأزمة و لا ٌستطٌع متخذ القرار أن ٌنكر وجودها نتٌجة 

 المباشرة . تزاٌد ضؽوطها

 مرحلة نضج الأزمة 3.3

تعتبر من اخطر المراحل، إذ تتطور الأزمة من حٌث الحدة و الجسامة نتٌجة سوء التخطٌط ،مما 

ٌزٌد الأمر سوءا عندما ٌكون متخذ القرار على درجة كبٌرة من الجهل و الاستبداد برأٌه أو اللامبالاة فً 

ٌكون الصدام  المراحل السابق ذكرها و ٌترتب على ذلك صعوبة السٌطرة علٌها فً هذه المرحلة و

 .محتوما 

 

                                                           
 .33،32ص  ،opcit ،محمود جاد الله1
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 مرحلة انحسار الأزمة 4.3

تبدأ الأزمة بالانحسار و التقلص بعد الصدام العنٌؾ الذي ٌفقدها جزءا هاما من قوة التؤثٌر على 

المنظمة ، و من ثم تبدأ فً الاختفاء التدرٌجً ، و هناك بعض الأزمات تجدد لها قوة دفع جدٌدة عندما 

فه ،و لذلك ٌتوجب أن ٌكون لدى القٌادة بعد النظر فً هذه المرحلة و ٌفشل الصراع فً تحقٌق أهدا

ٌستلزم أٌضا متابعة الموقؾ من كافة الجوانب خشٌة حدوث عوامل جدٌدة خارجٌة تبعث فٌها القوة على 

 الظهور و النمو مرة أخرى بعد اختفابها التدرٌجً.

 مرحلة اختفاء و تلاشً الأزمة  5.3

و  ،عندما تفقد كامل قوة الدفع لها،حٌث تتلاشى جمٌع مظاهرها  المرحلة هذه  إلى و تصل الأزمة

 بالتالً تمثل هذه المرحلة أخر مراحل تطور الأزمة .

و ٌستلزم فً هذه المرحلة أن ٌكون صانع القرار ملما بؤدوات التعامل مع الأزمة حسب مقتضٌات 

و ظروؾ كل مرحلة حتى لا ٌقع فرٌسة لمسالة التشخٌص الخاطا. و من جهة أخرى فان مراحل حٌاة 

 ا.الأزمة فً تتابعها و اتصالها تشكل حلقة متصلة ٌصعب بل ٌستحٌل فصلها أو تجاوز إحدى مراحله

 : أنواع الأزمات ثالثا 

الأزمات، حٌث أن التقسٌم و التصنٌؾ ٌساعدنا فً تعمٌق التفكٌر فً  هناك عدة تصنٌفات لأنواع

 الأزمة، و فً هذا المبحث نتطرق لتصنٌؾ أنواع الأزمات حسب المعاٌٌر التالٌة:

 1:التصنٌف حسب البعد الزمنً أ

 الأزمات المفاجئة . 1

 حدث فجؤة و بدون سابق إنذار، مثل تعرض المنظمة لحادث، حرٌق ،أوهً تلك الأزمات التً ت

علٌه  ةالخسابر المترتبانفجار أو هزة أرضٌة ، و هذا النوع من الأزمات هو الأشد خطورة ، حٌث إن 

الكافً لجمع المعلومات اللازمة عند محاولة  تتوفر الوقتكون أكثر جسامة ، و خاصة فً ظل عدم 

 وضع خطة لمعالجة الأزمة .

                                                           
، ص ص 2011سلٌم بطرس جلدة ، الاستراتٌجٌات الحدٌثة لإدارة الأزمات ، دار الراٌة للنشر و التوزٌع ، الأردن ،  1

25،24. 
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 الأزمات المتراكمة . 2

أن عملٌة تشكٌلها و تفاعل أسبابها قد  حٌث و هً تلك الأزمات التً ٌكون بالإمكان توقع حدوثها، 

اب العمال مثلا تؤخذ وقتا طوٌلا قبل أن تنفجر، و بالتالً فهذه الأزمات تتطور مع مرور الزمن كإضر

،و ممارسة الظلم و القهر الإداري داخل المنظمة ، التعسؾ الوظٌفً حٌث ٌمثل صدمة و هزة للتابعٌن له 

 و المحٌطٌن به من مجموعة المنتفعٌن.

 : التصنٌف حسب مدى التكرار ب 

 1ٌعتمد هذا التصنٌؾ على مدى تكرار الأزمة و هناك صنفان

 الأزمات الوحٌدة . 1

و هً أزمات فجابٌة ، ؼٌر دورٌة و ؼٌر متكررة ، وٌصعب التنبإ بحدوثها ، و الأزمات الؽٌر 

دورٌة تحدث نتٌجة عوامل متعددة ، وعادة ما ٌكون هناك أسباب خارجة عن الإدارة هً التً تإدي 

لتً تإدي إلٌها و من أمثلتها :الأزمات الناجمة عن سوء الأحوال الجوٌة ،أو تؽٌٌر الظروؾ المناخٌة ا

 . المنشآتإلى الخسابر مثل حر شدٌد ٌإدي إلى الحرابق ، سٌول تإدي إلى هدم 

 الأزمات المتكررة. 2

وهً أزمات تتسم بالدورٌة و التكرار و تحدث فً دورات اقتصادٌة و مواسم ٌمكن التنبإ بها و 

 ن السٌطرة علٌها.بالدراسة و البحث ٌمكن تحدٌد متى ستقع الأزمة و درجة حدتها، و بالتالً ٌمك

 2:التصنٌف حسب درجة التأثٌر ج 

 :التالٌة الأنواع إلى ٌجري تصنٌؾ الأزمات حسب تؤثٌرها

 

 

 

                                                           
 . 59، ص 2021آٌة رٌاض العبد القادر بورزان ، إدارة الأزمات ،الجامعة الافتراضٌة السورٌة ، سورٌا ،  1

 .  111، ص  2009ردمك،  التوزٌع،إثراء للنشر و  ل،متكاممدخل  الأزمات:إدارة  فارة،ٌوسؾ احمد أبو 2
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 أزمات ذات تأثٌر جوهري .1

هً أزمات تإدي إلى إحداث تؤثٌرات الجوهرٌة فً هٌكلة المنظمة ، و تإثر بصورة واضحة فً 

وجود المنظمة و بقابها ، وقد ٌإدي إلى إحداث تدمٌر وظابفها الأساسٌة ، و قد تإدي إلى تؤثٌرات تهدد 

 كلً أو جزبً لبعض أجزاء المنظمة الربٌسٌة .

 أزمات محدودة التأثٌر. 2

تقع فً المنظمة دون أن تإدي إلى أثار مدمرة أو أثار جوهرٌة فً المنظمة أو  هً أزمات عابرة

 فً المإسسة .

 1: التصنٌف حسب درجة العمق د 

تصنٌؾ الأزمة وفقا لمقدار عمقها و درجة تؽلؽلها فً كٌان المنظمة التً حدثت به إلى  ٌمكن

 هما: نوعٌن أساسٌٌن

 سطحٌة أزمات. 1

أزمات لا تشكل خطورة شدٌدة، تحدث عادتا بشكل فجابً، و تنتهً بسرعة، بالتعامل مع  وهً

أمثلة  من،و ورابها ن تترك أثراأي تحدث و تختفً دون أ أسبابها الؽٌر عمٌقة فهً أزمة بدون جذور،

الكاذبة، مثل الأزمات التموٌنٌة  هذا النوع من الأزمات، الأزمات التً تحدث نتٌجة إشاعة من الإشاعات

و من ثم فان بجرد معرفة هذه الحقٌقة تنتهً  كبٌر،المفتعلة لإحداث تكالب على سلعة راكدة لها مخزون 

 تختفً.هذه الأزمة و 

 عمٌقة أزمات.2

الأزمات ، ذات طبٌعة شدٌدة القسوة ، لارتباطها بكٌان المنظمة الذي حدثت  هً اخطر أنواعو 

به، و من ثم فان أداء هذا الكٌان ٌتؤثر بشدة حدوث الأزمة ، و كلما كان مقدار التؽلؽل أو عمق الأزمة 

الكٌان بالكامل عن  إلى تفوٌض كبٌرا كان التؤثر للكٌان سلبً بنفس درجة التؽلؽل ،  بل و قد ٌصل الأمر

 معالجة أو التعامل مع هذه الأزمة أو تركها دون علاج .

                                                           
ؼسان قاسم داود اللامً و خالد عبد الله إبراهٌم العٌساوي ، إدارة الأزمات الأسس و التطبٌقات ، الدار المنهجٌة للنشر و  1

 . 21، ص 2015التوزٌع ، بؽداد ، 
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تنشا الأزمات عادة  فً المنظمات لأسباب عدٌدة منها ما هو خارج عن قدرة المنظمة و منها ما 

هو ناتج عن أسباب داخلٌة تتعلق بالمنظمة نفسها ، و حدوث أزمة ما فً المنظمة ٌمكن ان ٌكون له وجه 

ٌمكن الاستفادة منه ، ومن هذا المنطلق لا ٌمكن النظر إلى الأزمات داخل المنظمات نظرة سلبٌة  اٌجابً

 . بحتة

وكما أن الأزمات التً تتعرض لها المنظمات لها عدة مراحل تمر بها و المعرفة الصحٌحة لهذه 

 المراحل و أنواع الأزمة ٌساعد فً مواجهة الأزمة و السٌطرة علٌها.

 أساسٌات إدارة الأزمات  الثانً:المبحث 

بدأ الاهتمام الواضح بإدارة الأزمات فً المنظمات باعتباره فن و علم حدٌث ٌهدؾ إلى تمكٌن 

المنظمات من البحث و الحصول على المعلومات اللازمة لمواجهة الظروؾ المفاجبة و التؽٌرات 

علٌها و من خلال هذا المبحث سنتطرق  المحٌطة بها و التؽلب على الأزمات المحتمل حدوثها و التؽلب

إلى مفهوم إدارة الأزمات و أبعاد و أهداؾ و مراحل إدارة الأزمات ، و متطلبات و معوقات إدارة 

 الأزمات .

 الأزمات مفهوم إدارةأولا :

ٌشٌر مفهوم إدارة الأزمات إلى كٌفٌة التؽلب على الأزمات بالأدوات العلمٌة و الإدارٌة المختلفة و 

 ب سلبٌاتها و الاستفادة من اٌجابٌاتها فهو علم التوازنات و التكٌؾ مع التكٌؾ مع التؽٌرات المختلفة .تجن

 الأزمات تعرٌف إدارة. 1

الأزمات ، و إن كان المعنى العام لمجمل هذه التعرٌفات ٌصب  تعددت التعارٌؾ لمفهوم إدارة

بالأدوات العلمٌة و  فً كٌفٌة التؽلب على الأزمات و نتابجها السلبٌة و العمل على الاستفادة من اٌجابٌاتها

 الإدارٌة المختلفة . و من بٌن هذه التعارٌؾ:

بالتنبإ بالأزمات المحتملة عن طرٌق الأزمات بالعملٌة الإدارٌة المستمرة التً تهتم  تعرؾ إدارة

الاستشعار و رصد المتؽٌرات البٌبٌة الداخلٌة و الخارجٌة المولدة للازمات وتعببة الموارد و الإمكانٌات 

الإعداد للتعامل معها بؤكبر قدر ممكن من الكفاءة و الفاعلٌة، و بما ٌحقق اقل قدر  أو المتاحة لمنع الأزمة
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و للبٌبة و للعاملٌن مع ضمان العودة للأوضاع الطبٌعٌة بؤسرع وقت و بؤقل  ممكن من الإضرار للمنظمة

 1تكلفة ممكنة  .

الأزمة " بالتعامل مع الأزمات من اجل تجنب حدوثها من خلال التخطٌط  كما تعنً إدارة

للحالات التً ٌمكن تجنبها ، و إجراء التحضٌرات للازمات التً ٌمكن التنبإ بحدوثها فً إطار نظام 

 2ٌطبق مع هذه الحالات الطاربة عند حدوثها بؽرض التحكم فً النتابج أو الحد من أثارها التدمٌرٌة ".

بؤنها تطبٌق الاستراتٌجٌات المصممة لمساعدة منظمة حدث فٌها  الأزمة إدارة وتعرؾ أٌضا

اث التً حدث سلبً و بشكل مفاجا نتٌجة لحدث لا ٌمكن التنبإ ب ه أو كنتٌجة متوقعة من بعض الأحد

كانت تشكل خطرا محتملا ،بما ٌستدعً أن تإخذ القرارات بسرعة الحد من الأضرار التً لحقت 

 3بالمنظمة .

الأزمات تمثل مجموعة الخطط و الأسالٌب و  إدارة أن من خلال التعارٌؾ السابقة ٌتضح لنا

على الأزمات و احتوابها الإجراءات العلمٌة المنظمة التً تتبعها المنظمات و المإسسات بهدؾ السٌطرة 

من خلال التخطٌط لها و تنظٌمها و توجٌهها و محاولة التقلٌل من أخطارها و الحد من انتشارها وصولا 

 إلى إنهابها و الاستفادة منها .

 بإدارة الأزماتدوافع الاهتمام .2

هذا الاهتمام ٌعود إلى عوامل  الأزمات،و لقد زاد مإخرا ولا ٌزال ٌتزاٌد الاهتمام بحقل إدارة

 متعددة أهمها:

إن النتابج السلبٌة المترتبة على حدوث الأزمة تنعكس على جمٌع الأفراد وعلى جمٌع المستوٌات  -

وكذلك تنعكس على البٌبة الداخلٌة و الخارجٌة، و هذا ما ٌجعل هذا الحقل موضع  الإدارٌة فً المإسسة،

 وٌات.اهتمام و عناٌة من طرؾ كل المست

                                                           
عبد الوهاب عبد الفتاح الالوسً ، نسرٌن عبد الله بدوي و آخرون ، متطلبات نجاح التخطٌط الاستراتٌجً و دورها فً  1

، ص 2019،  26، العدد  11إدارة الأزمات ، مجلة جامعة الانبار للعلوم الاقتصادٌة و الإدارٌة، المجلد  استراتٌجٌة

589 

للقٌادات الإدارٌة فً مواجهة الكوارث و الأزمات ، مجلة دراسات  فً  سناء محمد زهران عمر ، الوعً التخطٌطً 2

 .941، ص2020، أفرٌل 3، المجلد 50الخدمة الاجتماعٌة و العلوم الإنسانٌة ، العدد 

 4أٌمن حسن الدٌراوي ، التخطٌط الاستراتٌجً  و دوره فً إدارة الأزمات ، مجلة الاقتصاد المال و الأعمال ،  المجلد  3

 .126، ص 2020،  2لعدد ، ا
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الأزمات تإدي إلى كشؾ  أن الأزمات ٌعزز مبدأ المساءلة و المحاسبة ،إذ إن استخدام منهج إدارة -

المقصرٌن و المسببٌن فً الخسابر المادٌة و البشرٌة و الإدارٌة ، وقد باتت جمٌع المستوٌات الإدارٌة فً 

 بة .المإسسات المعاصرة تطالب و تصر على تطبٌق مبدأ المساءلة و المحاس

الأزمات ٌنبؽً أن ٌنبنً على منظومة تتفاعل فٌها نشاطات جهود كل  التنسٌق التنظٌمً لإدارة إن -

الأزمة و أن ٌتسم بالمرونة و القدرة الذي ٌسمح له بالتكٌؾ مع  الكٌانات و الخبرات ذات العلاقة بإدارة

 الأزمات.المتؽٌرات التً تستجد مع 

فشل المإسسات فً مواجهة الأزمات التً تعرضت لها و قد كان  هناك تجارب كثٌرة تظهر و توضح -

الأزمات فً المواجهة و التصدي لها و  السبب الربٌسً فً ذلك هو عدم استخدام سٌنارٌوهات إدارة

القضاء علٌها و على آثارها ، و من هنا فقد أدركت المإسسات أهمٌة هذا الحقل فً حماٌتها من الأزمات 

  1المحتملة .

 بالأزمات و الإدارة الأزمات الفرق بٌن إدارة .3

لذلك وجب التفرقة بٌنهما  بالأزمات، إدارة الأزمات و الإدارة المفهومٌن،كثٌرا ما ٌتم الخلط بٌن 

 التالً:على النحو 

 الأزمات إدارة 

قد سبق الحدٌث عنها ، وتعنً كٌفٌة التؽلب علٌها بالأدوات العلمٌة الإدارٌة المختلفة و تجنب 

 سلبٌاتها و الاستفادة من اٌجابٌاتها .

 بالأزمات الإدارة 

 و الإدارة الإداري،الكٌان  التً تواجههً افتعال الأزمات للتموٌه و التؽطٌة على المشاكل القابمة 

و  التهدٌد،و  ،الخداع والؽشو تستخدم فٌها أسالٌب المكر و  المإامرات،بالأزمات هً فن صناعة 

 الضؽوط.

بالأزمات، و ٌكمن هذا الاختلاؾ فً  الأزمات و الإدارة و نجد أن هناك اختلافا كبٌرا بٌن إدارة

بالأزمات تلعب فٌها الأهداؾ دور القوة الضاؼطة بالنسبة لعملٌة اتخاذ القرارات، فهً تسعى  الإدارة أن

 إلى تحقٌق بعض الأهداؾ التً كان ٌصعب تحقٌقها فً الظروؾ العادٌة. 

                                                           
زبٌر عٌاش  و نور الهناء براهم ، إسهامات التخطٌط الاستراتٌجً و دوره فً إدارة الأزمات  داخل المإسسة   1

 . 477، ص  2017، 07العدد ،   الإنسانٌةالاقتصادٌة ، مجلة العلوم 
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أما إدارة الأزمات فتسعى إلى تحقٌق إعادة التوازن للمنظمة ، و هذا ٌعتمد على الاستعداد و 

دراك و الإمكانٌات المتاحة ، أي سرعة استٌعاب الموقؾ الأزموي و تكوٌن رإٌة المعرفة و الوعً و الإ

 1واضحة و أهداؾ محددة تجاهه للتؽلب علٌه .

 الأزمات و مراحلها  إدارة :أهداف و أبعاد ثانٌا

هناك مجموعة من الأهداؾ التً تقوم علٌها إدارة الأزمات، و ابعد مختلفة ٌجب مراعاتها، حتى 

مة من الإدارة الفعالة لمختلؾ مراحل إدارة الأزمات و فً هذا المطلب سنتطرق إلى أهداؾ تتمكن المنظ

 و أبعاد و مراحل إدارة الأزمات.

 الأزمات إدارة أهداف.1 

على هدؾ واحد عام ٌتمثل فً تحقٌق استجابة سرٌعة و فعالة لظروؾ  الأزمات إدارة تقوم

أخطارها و توفٌر الدعم اللازم لإعادة التوازن الطبٌعً المتؽٌرات المتسارعة للأزمة من اجل تخفٌؾ 

 للمنظمة .

 2الأزمات فٌما ٌلً :إدارة  وتتمثل أهداؾ 

توفٌر القدرة العلمٌة على استقراء و تنبإ مصادر التهدٌد الواقعة و المحتملة و الاستؽلال الأمثل  -1

 . ةأثار الأزمللموارد و الإمكانٌات المتاحة للحد من 

 الأزمة و إنشاء مركز لقٌادة العملٌات . دور كل من الأجهزة المعنٌة لتنظٌم و إدارةتحدٌد -0

 توفٌر القدرات العلمٌة و الإمكانٌات المادٌة للاستعداد للمواجهة .-6

 وضع قابمة بالتهدٌدات و المخاطر المحتملة و وضع أولوٌات لها حسب أهمٌتها . -0

 الجماعات.لضار للازمات على الأفراد و العمل على تقلٌل التؤثٌر السلبً و ا-5

 التخفٌؾ من ضؽوط العمل الناتجة عن الأزمة من خلال حسن إدارتها . -3

                                                           
رابد فإاد محمد عبد العال ، أسالٌب إدارة الأزمات لدى مدٌري المدارس الحكومٌة فً محافظات ؼزة و علاقتها  1

 . 29، ص  2009بالتخطٌط الاستراتٌجً ، مذكرة لنٌل شهادة الماجستٌر ، الجامعة الإسلامٌة ، ؼزة ، 

 .477، ص opcitزبٌر عٌاش و نور الهناء براهم ، 2
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 محاولة القضاء على قدر كبٌر من التخبط و الإدارة العشوابٌة للازمة. -7

 اقتناص الفرص التً قد تطرحها الأزمة. -8

  من خلال مجموعة إجراءات الاستعادة.العمل على العودة إلى الحالة الطبٌعٌة للمنظمة -9

 أبعاد إدارة الأزمات  .2

الأزمات و من المهم معرفتها و تحدٌد درجة مستوٌاتها  نذكرها  هناك عدة جوانب تإثر فً إدارة

 1فٌما ٌلً:

 مستوى التهدٌد 1.2

الموارد المعرضة للخطر و تؤثٌرها على بقاء و استمرارٌة المنظمة. وٌصنؾ  وٌقصد به حجم

و معرفة المستوى ٌساعد المنظمة فً عملٌة السٌطرة على الأزمة  منخفض،مستوى التهدٌد إلى مرتفع و 

 ضؽوطها.و الحد من 

 درجة التحكم 2.2

الأزمة و كٌفٌة التؤثٌر إلى مرتفع و منخفض وتعنً قدرة المنظمة فً التحكم بؤحداث  تصنؾو

 على نتابجها من اجل اتخاذ القرارات المناسبة فً حل الأزمة.

 قٌود البدائل المتاحة 3.2

تستلزم الأزمة وضع بدابل لمواجهتها فً ظل القٌود التً تفرضها داخل المنظمة ،و معالجة 

 إلىتإثر حتى على سمعة المنظمة ، وتصنؾ هذه القٌود  أنالسلبٌة التً تطرحها و التً ٌمكن  الآثار

 قلٌلة و متعددة .

 ضغوط الوقت  4.2

ان طبٌعة حدوث أزمة معٌنة فً وقت معٌن تصاحبها مجموعة من الضؽوطات المختلفة و من 

بٌن هذه الضؽوطات نجد ضؽوط الوقت ، حٌث ٌستلزم على صاحب القرار فً المنظمة مراعاة ضؽوط 

                                                           
 10،القاٌدة التحوٌلٌة و دورها فً إدارة الأزمات ، مجلة المثنى للعلوم الاقتصادٌة و الإدارٌة ، المجلد عدنان رحٌم نور  1

 . 40، ص2020، 10، العدد 
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باتخاذ القرارات بشكل سرٌع و فوري و سلٌم فً فترة زمنٌة محددة . و تختلؾ ضؽوط الوقت الوقت 

  باختلاؾ  شدة و نوعٌة الأزمة المحتملة .

 مراحل إدارة الأزمات .3

لإدارتها، و إذا فشل متخذ القرار فً مرحلة من هذه  معظم الأزمات بمراحل أساسٌة تمر

الأزمة و تفاقم أحداثها ، و رؼم وجود عدة تقسٌمات لمراحل المراحل فانه ٌصبح مسبولا عن وقوع 

 الأزمة تمر بالمراحل التالٌة : إدارة أن معظمها تتفق على أن إلا الأزمة إدارة

 المبكر الإنذار اكتشاف إشارات -1

ترسل الأزمة قبل حدوثها بفترة  طوٌلة سلسلة من إشارات الإنذار المبكر أو أعراض قد تتنبؤ 

دوث الأزمة ،  و ما لم ٌوجه الاهتمام الكافً بهذه الإشارات، فمن المحتمل جدا أن تقع الأزمة باحتمال ح

الإشارات الحقٌقٌة و الهامة ،  ، و تمثل إشارات الإنذار مشكلة حٌث ٌستقبل المدٌرون العدٌد من أنواع

الإشارات الخاصة  ذلك فان كل أزمة ترسل إشارات  خاصة بها، و قد ٌصعب التفرقة بٌن إلى بالإضافة

الإشراؾ على  الأزمات بكل أزمة على حدة ، ومن ثمة فان إحدى الوظابؾ الأساسٌة لفرٌق إدارة

 1الإنذار و تعقبها و تحلٌلها . عملٌات اكتشاؾ إشارات

 الاستعداد و الوقاٌة-2

ٌإكد ذلك ٌجب أن ٌتوافر لدى المنظمات الاستعدادات و الأسالٌب الكافٌة للوقاٌة من الأزمات و 

الإنذار المبكر ، لأنه من الصعب أن تمنع وقوع شًء لم تتنبؤ بحدوثه ، و الهدؾ  على أهمٌة  إشارات

من الوقاٌة ٌتلخص فً اكتشاؾ نقاط الضعؾ فً نظام الوقاٌة بالمنظمات  ، و هناك علاقة بٌن التنبإ 

ستطٌع سوى عدد محدود جدا من بالأزمات و بٌن الاستعداد و الوقاٌة منها ، فعندما تقع الأزمة لا ٌ

المنظمات أن تتصرؾ و تتعامل بهدوء و كفاءة دون أن تكون مدربة على ذلك ، و لهذا السبب فمن 

الضروري تصمٌم سٌنارٌوهات مختلفة و تتابع الأحداث لأزمة نتوقع حدوثها و اختبار ذلك كله حتى 

 2تسهل عملٌة مواجهة الأزمة .

 

                                                           
 .28، ص opcitزٌنات موسى مسك ، 1

أمٌنة مصطفى صادق، إدارة الأزمات و الكوارث فً المكتبات، بدون طبعة، الدار المصرٌة اللبنانٌة، القاهرة، مصر،  2

 . 95، ص 2002
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 احتواء الأضرار-3

 الأزمة ، حٌث تقوم بالدرجة الأولى على اكتشاؾ الأزمة و الأخذ الاعتراؾ  بوجود وهً مرحلة

والإجراءات  اللازمة فً الوقت المناسب ، و محاولة احتواء الآثار الناتجة عن الأزمة و  بالتدابٌر

لدرجة علاجها بالدرجة الثانٌة ،و الحد من الأضرار و منعها من الانتشار لتشمل باقً كٌان المنظمة با

 الثالثة . و تتوقؾ كفاءة التعامل مع هذه المرحلة على:

 . حجم المعلومات المتوفرة 
 . تحدٌد الأولوٌات و ترتٌبها بدقة و فعالٌة 
 .1القدرة على اختٌار البدابل المتاحة 

 استعادة النشاط -4 

علٌها أٌضا مرحلة ما بعد الأزمة، حٌث تقوم هذه المرحلة على إعادة المنظمة إلى وضعها  وٌطلق

الطبٌعً و تسعى المنظمة فٌها إلى معالجة مختلؾ تؤثٌرات الأزمة و تخطً الأزمة و استعادة النشاط 

 الاعتٌادي بكفاءة و فعالٌة من خلال ثلاث اعتبارات أساسٌة:

  التوازن . إعادةالرؼبة الشدٌدة والحرص على 
 .المعرفة فٌما ٌنبؽً تحقٌقه فً مرحلة إعادة التوازن 
  القدرة على تفعٌل آلٌات مرحلة إعادة التوازن من خلال القدرات الفنٌة و الإدارٌة و المالٌة و

 2المعرفٌة .

إلى أن هذه المرحلة تتضمن كل التدابٌر اللازمة لإعادة التكٌؾ مع الوضع الجدٌد، وتتمٌز  بالإضافة

 بتكاتؾ و تماسك الجماعة للحد من الآثار السلبٌة للأزمة.

 

 

                                                           
ماضً الهام  و عبد القادر بن  برطال ، كٌفٌة الاستفادة من إدارة المعرفة فً مواجهة الأزمات ، مجلة مٌنا للدراسات 1

 . 58، ص  2020،  06د العد 03الاقتصادٌة ، المجلد 
 .   58، ص opcitماضً الهام  و عبد القادر بن  برطال ، 2
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 التعلم و الاستفادة من التجربة -5

روس المرحلة الأخٌرة هً مرحلة التعلم حٌث تتركز على استرجاع و تحلٌل الأحداث و استخلاص الد

 المستفادة من الأزمة  من خلال ما ٌلً :

 . ًإعادة التقٌٌم لتحسٌن  ما تم انجازه فً الماض 

 .تطوٌر القدرات المستقبلٌة 

  تحدٌث و تطوٌر كافة عناصر المنظمة و نظام العمل الخاص بها لمواجهة الأزمات المختلفة

 بؤداء أفضل.

 . 1تهٌبة الفرصة لتعوٌض الخسابر 

 الأزمات إدارة عوامل نجاحمعوقات و  متطلبات، ثالثا:

إن النجاح فً عملٌة إدارة الأزمة و الوقوؾ فً وجه المعوقات ٌتطلب توفر مجموعة من 

 المتطلبات و العوامل و هذا ما سنتطرق إلٌه فً هذا المطلب.

 متطلبات إدارة الأزمات. 1

 2أهمها:هناك عدة متطلبات لإنجاح عملٌة إدارة الأزمة 

 تبسٌط الإجراءات 1.1

و عدم تعقٌدها و هو الابتعاد عن كل ما من شانه تعقٌد الأمور و ٌخلق نوع من الارتباك و عدم 

 الإدارة.الفهم و الوضوح و وضع الأنظمة و سن القوانٌن التً تسهل عملٌة 

 التنسٌق  2.1

متطلب ضروري و  الأخرى ذات العلاقة بالأزمة الأزمة و الإدارات إن التنسٌق بٌن فرٌق إدارة

مهم و ذلك لتنفٌذ القرارات و كذلك للحٌلولة دون تعارض الإجراءات و التؤكد من أن العمل ٌجري بٌسر 

 و سهولة و تناؼم شدٌد و كذلك إمكانٌة تبادل الموارد .

                                                           
 .53، ص  idemeمحمود جاد الله ، 1

حسٌن عبد القادر ، إدارة أزمة جابحة كورونا  و أثرها على الإنتاج المحلً فً شركات الأعمال الفلسطٌنٌة ، مجلة  2

  .11، ص  2021،  01، العدد  04المٌادٌن الاقتصادٌة ، المجلد 
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 التخطٌط 3.1

 أعمالهم باتجاه التعامل مع إن التخطٌط هو الإطار العام الذي عمل من خلاله القادة لإدارة

و هو المنهجٌة العلمٌة التً تبعد الأزمة عن الارتجالٌة و العشوابٌة و الفوضى فً اتخاذ  الأزمات

 القرارات.

 التواجد المستمر 4.1

لا ٌمكن التعامل مع الأزمة أو معالجتها إلا من خلال تواجد أعضاء الفرٌق بشكل مستمر فً 

ادل الآراء و الاطلاع على كل ما هو جدٌد مكان إدارة الأزمة حٌث ٌإدي تواجدهم إلى التنسٌق و تب

حٌال تطور الأزمة و اتخاذ القرارات المناسبة و الآنٌة و المراقبة الفعالة لكل ما ٌجري من تطورات و 

 من استشراؾ مستقبل الأزمة و كذلك تذلٌل الصعاب التً تعترض التنفٌذ .

 السلطات تفوٌض  5.1

فقد تستلزم  الأحداث إلى اتخاذ الأزمة، أثناء معالجة  إن تفوٌض السلطة ٌعتبر فً ؼاٌة الأهمٌة

القرارات تحت  ذهقرارات حاسمة و مناسبة و بشكل سرٌع دون انتظار الشخص المسبول و الذي تقع ه

 مسبولٌته و هذا ٌحول دون توقؾ الأعمال و إضاعة الوقت و حدوث الإرباك.

 الأزمات معوقات نجاح إدارة.2

  1ٌمكن تصنٌؾ المعوقات التً تعرقل عملٌة إدارة الأزمات عن تحقٌق أهدافها إلى ما ٌلً :

 فً:وتتمثل معوقات تنظٌمٌة:  -

 . عدم تحدٌد واضح للسلطة 
 . اختلاؾ الثقافة بٌن الأفراد 
 . ضعؾ التدرٌب 
 . ضعؾ دعم تؤٌٌد الإدارة العلٌا بؤسالٌب عملٌة لإدارة الأزمات 

 
                                                           

فهد عً  ناجً ،اثر استراتٌجٌات إدارة الأزمات الحدٌثة على الأداء التسوٌقً ، مذكرة لنٌل شهادة ماجستٌر فً إدارة 1

 .29،28،  ص ص 2012الأعمال ، جامعة الشرق الأوسط ، عمان ، 
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 متعلقة بالمعلومات معوقات-

والتً تتعلق بعدم دقة المعلومات و صحتها و تعرضها للتشوٌه و التحرٌؾ أثناء انتقالها داخل 

 وخارج الجهاز الإداري، أو حجب جزء من المعلومات المطلوبة عن متخذ القرار.

 معوقات الاتصال  -

حدودٌة استخدام الأنظمة تتعلق بصعوبة  تبادل  و نقل المعلومات داخل و خارج المنظمة ، و م

 الاتصال الحدٌثة للتصدي للأزمات .

 معوقات إنسانٌة -

بالأفراد و الثقافة التنظٌمٌة السابدة بالمنظمة، كالاعتماد الزابد على رأي الجماعة وإدارة  تتعلق 

تعامل مع اللجنة، الاعتقاد بعدم أهمٌة إدارة الأزمة و قصور الأفراد فً معرفة و فهم طبٌعة الأخطار و ال

 كافة الأزمات، رؼم تباٌنها بنفس المنهج.

 معوقات بٌئٌة -

 و التً تواجه الإدارة لتحد من فعالٌتها لمواجهة الأزمة. تتعلق بالبٌبة المحٌطة

 معوقات اقتصادٌة -

داخلٌا أو خارجٌا كقلة المخصصات المالٌة و نقص  تتعلق بالوضع الاقتصادي الراهن سواء كان

 الموارد المالٌة.

 معوقات تكنولوجٌة  -

تتعلق بالعوامل الفنٌة و التقنٌة للمنظمة و التً تعد عابقا لمواجهة الأزمة كقلة استخدام التقنٌات 

 الحدٌثة ، وعدم توافر أجهزة علمٌة متطورة ، حٌث تإدي إلى تشخٌص خاطا للأزمة .

 الأزمات وامل نجاح إدارةع .3

الأزمة على العوامل ذات الصلة المباشرة بموقؾ و المراحل  ٌجب أن ٌركز النجاح فً إدارة

 1أهمها:الأزمة على عدة عوامل  و ٌتوقؾ نجاح إدارة لتطورها،المختلفة 
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الذي تشكل الأزمات، و هو العنصر الوحٌد  أهم المتؽٌرات الحاكمة فً إدارة أهمٌة الوقت لأنه إدراك-

 الأزمة و على عملٌة التعامل معها. ندرته خطرا بالؽا على إدراك

شاملة و دقٌقة لكافة أنشطة المنظمة و بكافة الأزمات و المخاطر التً  إنشاء قاعدة معلومات و بٌانات-

تتعرض لها، لتساعدها فً وضع أسس قوٌة لطرح البدابل و الاختٌار بٌنها و من المإكد أن المعلومات 

 المختلفة. هً المدخل الطبٌعً لعملٌة اتخاذ القرار فً مراحل الأزمة

توفٌر نظم إنذار مبكر تتسم بالكفاءة و الدقة ة القدرة على رصد علامات الخطر و تفسٌرها و إٌصالها -

إلى متخذي القرار . وتعتبر نظم الإنذار المبكر أنها عبارة عن أدوات تعطً علامات مسبقة لاحتمالٌة 

 خلل ما ٌمكن من خلالها التعرؾ على أبعاد موقؾ ما قبل التدهور .حدوث 

 الاستعداد الدابم لمواجهة الأزمة . -

القدرة على حشد و تهٌبة الموارد المتاحة مع الشعور المشترك بٌن أعضاء المنظمة بالمخاطر التً  -

و الحفاظ على التوازن ، و تطرحها الأزمة. و بالتالً حشد و استنفار الطاقات من اجل مواجهة الأزمة 

ٌمكن القول أن التحدٌات الخارجٌة التً تواجه المنظمات قد تلعب دور كبٌر فً توحٌد أعضابها ، وبلورة 

 هوٌة واحدة للمنظمة فً مواجهة التهدٌد الخارجً .

ً سرعة توفٌر نظم اتصال ٌتم بالفعالٌة و الفعالٌة، حٌث أن اتصالات الأزمة تلعب دور بالػ الأهمٌة ف -

 و تدفق المعلومات داخل المنظمات.

المركزٌة فً صناعة القرار و تنفٌذه على أن ٌكون الرأي تشاورٌا بٌن أكبر عدد ممكن من ذوي  -

 العقول الراجحة .

 حتى تتكمن المنظمة فً من تطبٌق الأسس الصحٌحة لإدارة الأزمات ، ٌجب علٌها توفٌر كل متطلبات 

  ما تستدعٌه الأزمة مع الأخذ بعٌن الاعتبار كل المعوقات التً ربما تكون سبب فً تدمٌر المنظمة 

 و فشلها فً إدارة الأزمة .

 و استراتٌجٌات إدارة الأزمات و الحد من ضغوط العمل الناتجة عنها  المبحث الثالث :آلٌات

الضؽوطات  التً قد تإثر على نجاح عندما تحدث أزمة ما فً المنظمة تصاحبها مجموعة من 

الأزمة منذ نشؤتها مرورا بمرحلة الحد من  الأزمة ، و تعتمد المنظمات للنجاح فً عملٌة إدارة إدارة

 مجموعة من الأدوات ،علىخطرها و الحد من ضؽوطات العمل الناتجة عنها و حتى التؽلب علٌها

الاستراتٌجٌات المختلفة التً تحقق مٌزة الكفاءة والفعالٌة و  التنظٌمٌة الأساسٌة الإدارٌة العلمٌة و الآلٌات
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الوسابل  والاستفادة منها .و فً هذا المبحث سنتطرق إلى ى الأزمة فً هذه العملٌة  و تسهل السٌطرة عل

 .التً تساهم فً وضع خطة مواجهة الأزمة و الحد من ضؽوط العمل الناتجة عنها 

 الأزمات أولا: التخطٌط لإدارة

 التخطٌط السلٌم لإدارة الأزمات المفتاح الأول للنجاح فً إدارتها و هذا ما سنتطرق إلٌه فٌما ٌلً ٌعد 

 أهمٌة التخطٌط.1

بج ، حٌث تولً جمٌع النماذج أهمٌة الأزمات ، حٌث تولً جمٌع النتا ٌعد التخطٌط جوهر و قلب إدارة

 كبرى للتخطٌط ، وتإكد على أهمٌته عن طرٌق :

 بٌبة الأعمال الداخلٌة. تحلٌل 
 .تحلٌل بٌبة الأعمال الخارجٌة 
   .معالجة الصراعات المحتملة 
 . تحدٌد النقاط المإثرة على عملٌات المنظمة 

والتخطٌط هو عملٌة شاملة ، تركز على توفٌر الوقت ، والتكامل فً مختلؾ المستوٌات التنظٌمٌة 

لول لكثٌر من المشكلات التً تعترض أهداؾ المنظمة، مع مختلؾ المهام ، و له الأثر العظٌم فً إٌجاد ح

 1كمما انه ٌركز على شكل كبٌر على الأزمات الحرجة ، حٌث ٌعطً البدابل خلال تنفٌذ الخطط. 

 أدوات التخطٌط  .2

 2تتمثل أدوات التخطٌط لإدارة الأزمات فً النقاط التالٌة :

 الأهداؾ: و ٌقصد بها الأهداؾ من مواجهة الأزمة، و من الممكن أن تكون تنمٌة شبكات  تحدٌد

الاتصال داخل المنظمة، و التعرؾ على مختلؾ وسابل تخفٌض حدة التوتر، و تنشٌط الكٌانات 

 الممكنة لمواجهة الأزمة.

                                                           
،  3احمد مداس و مصطفً داسة ،إدارة الأزمات فً المنظمات مدخل تنظٌمً ، مجلة التمكٌن الاجتماعً ، المجلد  1
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 ستراتٌجٌات، منها و الاستراتٌجٌات : حٌث هناك عدة قواعد تقوم علٌها هذه الا تتحدٌد السٌاسٌا

المقدرة على تحقٌق التكامل بٌن مختلؾ النشاطات ، الكفاءة والفاعلٌة فً استقراء المستقبل 

 بالقدر الذي ٌحقق الرإٌة الواضحة و الكاملة بجوانب الأزمة .
  القدرة على التنبإ : بحٌث ٌتٌح التنبإ بالأزمة السٌطرة علٌها و الأخذ بالاحتٌاطات اللازمة

 ا اذا ما حدثت .للتصدي له
  خطة عمل مواجهة الأزمة: و تشمل خطة عمل مواجهة على المقدمة و تحدٌد فرٌق إدارة

 المخاطر.الأزمات، قابمة الاتصالات، و تقٌٌم 

 للأزمات  متطلبات التخطٌط .3

 1ٌتطلب التخطٌط مجموعة العملٌات ٌمكن حصرها فٌما ٌلً

  توفٌر قاعدة بٌانات دقٌقة 
  التخطٌط بكل دقة و تحوٌله إلى مهام مقسمة على أفراد المنظمة لتحقٌق الهدؾ تحدٌد الهدؾ من

 العام .
 . توافر مصادر الحصول على العملٌات المستمرة و الدقٌقة لتحدٌث قاعدة البٌانات 
 . توافر القٌادة المإهلة للتخطٌط 
  .توافر المستشارٌن الفنٌٌن و المتخصصٌن 
 . توافر الإمكانٌات المادٌة 

 الأزمات  ا: فرٌق إدارةثانٌ

بما ٌتوفر لدٌه من إمكانٌات  داخل المنظمة ٌتطلب منه التصدي الأزمات فرٌق إدارة تواجد إن

و ٌمثل ذلك نقطة انطلاق فً التعامل  مرة،الجدٌدة و المتؽٌرة فً كل  الأزمة لإفرازات تفكٌر و ابتكار

 المنظمة.مع الأزمات و إتاحة الفرصة للسٌطرة علٌها و استثمارها لصالح 

 التعرٌف بفرٌق إدارة الأزمات . 1

ٌقصد بفرٌق إدارة الأزمات المجموعة المنتقاة و التً فٌها لدى إدارة المنظمة المقدرة على 

ختلفة المتوقع منها و الؽٌر متوقع ، قبل الوقوع و بعد و أثناءه التعامل المرن و الهادؾ مع الأزمات الم

،و هذا الفرٌق هو الذي ٌجٌب على مجموعة من الأسبلة الهامة مثل : من الذي نتصل به عند أول إشارة 

                                                           
 . 96، ص  2008محمد الصٌرفً ، إدارة الأزمات ، مإسسة حورس الدولٌة ،  1
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، من الذي ٌصنع خطة تجنب الأزمة ، من الذي ٌدرب و ٌثقؾ العاملٌن على خطط تجنب الأزمة ، من 

ارة الأزمات ، و من الذي ٌتابع تنفٌذها عند وقوع الأزمة ، حٌث ٌستطٌع فرٌق إدارة الذي خطط تجنب إد

الأزمات رصد و تحدٌد مواطن الخطر المتوقع منها و وضع الخطط لتجنب وقوعها للتعامل مع هذه 

 أزمات محتملة . المواطن الخطٌرة فور شعوره بها و قبل وقوع أٌة

أٌة مخاطر متوقعة ، و للتقلٌل من أٌة مخاطر أو أزمات كذلك وضع خطط مستقبلٌة للتعامل مع 

ؼٌر متوقعة فً حالة الحدوث و تحدٌد دور كل من فرد من أفراد المنظمة فً التعامل مع الأزمة و ٌعد 

إن وقعت ، لا ٌنتهً دور هذا الفرٌق ، بل المنوط به تحلٌل أسباب وقوع الأزمة و  التؽلب على الأزمة

تطوٌر دروس للتعلم  من الأزمة بهدؾ تجنب حدوثها مرة أخرى و الوصول نتابجها و خسابرها و 

 1بآثارها إلى الحد الأدنى إن حدثت رؼم الاحتٌاطات التً أخذت لعدم وقوعها .

 2كٌفٌة اختٌار فرٌق إدارة الأزمات .2

فرٌق إدارة الأزمات من رإساء الصؾ الإداري الأول على أن ٌستعٌنوا بالرإساء  ٌتكون

وتحصٌل المعلومات الضرورٌة للعمل، و تعزٌز شبكة الاتصالات و إن كان جل  التنفٌذٌٌن فً المتابعة،

 العمل التخطٌطً و التنفٌذي ٌجب أن ٌقوم به طاقم الصؾ الإداري الأول.

ن فرٌق إدارة الأزمات ٌجب أن ٌضم كلا من ربٌس الفرٌق من الإدارة ( أ0443و ٌرى) احمد ماهر، 

العلٌا ، و عضو من كل إدارة ، و ممثل للعلاقات العامة ، و ممثل للموارد البشرٌة ، ممثل للشبون 

 المالٌة، و ممثل من امن المنظمة ، و ممثل للشبون القانونٌة .  

 ى عدة أسالٌب نذكر منها:و تعتمد عملٌة اختٌار فرٌق إدارة الأزمات عل

 أسلوب الانتقاء الشخصً  1.2

إذ ٌقوم مدٌر الأزمات باختٌار بعض الأفراد من واقع الخبرة الشخصٌة فً معرفة هإلاء الأفراد   

و من خلال معرفة هإلاء الأشخاص ضمن  الأزمة،وفً أثناء  الأزمة،من خلال الاحتكاك بهم قبل 

 الأزمة.أنشطة و أحداث تظهر مستوى قدراتهم و كفاءتهم للعمل فً فرٌق 
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 أسلوب الترشٌح 2.2

حٌث ٌتم الطلب من بعض الأقسام و الدوابر فً المنظمة ترشٌح مجموعة من الأفراد للعمل 

 ضمن الفرٌق، لٌتم تدرٌبهم على المهام التً تتعلق بالأزمة.

 أسلوب الرصد و التتبع3.2

ٌتم رصد و تتبع مجموعة من الأفراد المرشحٌن للعمل فً فرٌق الأزمة، و ٌكون ذلك فً ضوء  

 البٌانات و المعلومات المتوافرة عنهم، و فً ضوء تقارٌر تقوٌم الأداء الخاصة بهم.

 أسلوب إدارة الإعلان 4.2

دة للعمل ضمن فرٌق إدارة الأزمة،و حٌث ٌتم الإعلان عن الحاجة إلى إفراد بمواصفات محد 

 تتم مقابلة الراؼبٌن و التحري عنهم.

 أسلوب التجنٌد 5.2 

ٌتم زرع بعض الأفراد ضمن أقسام و دوابر المنظمة لٌكونوا أفراد سرٌٌن ٌعملون فً فرٌق 

 إدارة الأزمة.

 الأزمات:مهام فرٌق إدارة  .3

 ٌقوم فرٌق إدارة الأزمة بعدة مهام منها :

  الأهداؾ و الاستراتٌجٌات اللازمة لإدارة الأزمة .تحدٌد 
 . فحص و مناقشة الانتقادات و أوجه الخلل بالمإسسة و مراعاة الأولوٌة فً ترتٌبها 
 . صنع القرارات و تحدٌد المسبولٌات و الأدوار 
 .مراجعة و إعداد خطة إدارة الأزمة و تختلؾ كل خطة حسب نوعٌة الأزمة 
 ٌ1ن التنفٌذٌٌن فً المإسسة .تقدٌم المشورة للمسبول 
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 الأزمات ثالثا :أسالٌب و استراتٌجٌات إدارة

هناك العدٌد من الأسالٌب و الاستراتٌجٌات التً تستخدم فً المواجهة و التعامل فً الأزمة و سٌتم 

 التطرق إلٌها فٌما ٌلً :

 أسالٌب إدارة الأزمة .1

 1تتمثل أهم أسالٌب مواجهة الأزمة فٌما ٌلً 

 أسلوب النعامة )الهروب( 1.1

 و هو الهروب من الأزمة كلها أو الموقؾ و تختلؾ أشكال الهروب، حٌث أنها تؤخذ أشكالا عدٌدة منها

  مثل ترك مجال الأزمة و تؤثٌرها نهابٌا، والاعتراؾ بعدم القدرة أو الفشل فً الهروب المباشر

 مواجهتها، و الاستعداد لتحمل تبعات هذا الهروب.

 و هو اصطناع المواقؾ التً تظهر القابد بعٌدا عن الأحداث أثناء الأزمة، غٌر مباشر الهروب ال

 أو تعذر الاتصال ب أو عدم علم القابد بالأزمة.

 على الآخرٌن ، و تبرٌر المواقؾ التً  ةذلك عن طرٌق إلقاء المسإولٌ التنصل من المسؤولٌة و

أدت إلى حدوث الأزمة  بؤسباب منطقٌة تبدو صحٌحة فً ظاهرها ، ولكنها لا تؽٌر من الواقع 

 الفعلً شٌبا .
  حٌث ٌعمل المسإول على تحاشً الفشل المتوقع فً مواجهة الأزمة ، التركٌز على جانب أخر

وع و لٌس فً صمٌم الأزمة ، أو جانب وذلك من خلال التركٌز على جانب أخر من الموض

 ممكن أن ٌحقق فٌه بعض النجاح .
   حٌث ٌعمل المسبول على تؽطٌة تصوره فً مواجهة الأزمة و ذلك بتركٌز الأضواء الإسقاط

على عٌوب الآخرٌن و  القصور فً أدابهم ، ولا ٌقتصر هذا الإسقاط على المرإوسٌن فقط ، 

 ٌا أو الرإساء .ولكنه قد ٌمتد إلى الإدارات العل
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 أسلوب القفز فوق الأزمة  2.1

انه قد تم السٌطرة على الأزمة عن طرٌق التعامل مع الجوانب  وٌركز هذا الأسلوب على

المؤلوفة و التً هناك تشابه فٌها مع الخبرات السابقة. و ٌإدي ذلك إلى تناسً العوامل الجدٌدة و الأكثر 

 ؼموضا و تجاهل تؤثٌرها كلٌا او جزبٌا كما لو كانت ؼٌر موجودة أصلا .

 لأزمات الاستراتٌجٌات التقلٌدٌة لإدارة ا .2

 1وهً استراتٌجٌات إدارة الأزمات المعروفة و المتداولة و من أهمها

 إنكارالأزمة إستراتٌجٌة 1.2 

 وإنكار وجودها، حٌث تتم ممارسة تعتٌم على الأزمة تقوم على الإنكار الكامل للازمة و عدم  

لمواجهة الأزمة و السٌطرة الأحوال على أحسن ما ٌرام، و ذلك  حدوثها، و إظهار صلابة الموقؾ و أن

و تستخدم هذه الطرٌقة ؼالبا فً ظل الأنظمة الدٌكتاتورٌة و التً تفرض الاعتراؾ بوجود أي  علٌها.

 خلل فً كٌانها الإداري و أفضل مثال لها إنكار التعرض للأزمة.

 إستراتٌجٌة كبت الأزمة 2.2

ٌستخدم فٌها العنؾ و القوة لتدمٌر العناصر الأولٌة للازمة بشكل عام و عدم الاستجابة لأٌة 

 ضؽوط و ذلك حتى لا تتصاعد الأزمة و تظهر للعدٌد من الأفراد. 

  إستراتٌجٌة إخماد الأزمة3.2

على  الاستراتٌجٌةوهنا أٌضا ٌستخدم العنؾ و القوة بصورة شدٌدة تجاه الأزمة ، حٌث تقوم هذه 

 .الصدام العلنً العنٌؾ مع قوى التٌار الأزموي بؽض النظر عن المشاعر و القٌم الإنسانٌة

 

 

 . 
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 إستراتٌجٌة بخس الأزمة4.2

أي التقلٌل من شان الأزمة و من أهمٌتها و تؤثٌرها و نتابجها و لكن هنا تعترؾ المنظمة بوجود 

فً الأزمات البسٌطة و المحدودة  الاستراتٌجٌةالأزمة و تعتبرها أزمة ؼٌر هامة. و تستعمل عادة هذه 

 جزبٌا، وعندما تكون المنظمة قادرة على معالجة الأمر بعد التقلٌل من شانه و حجمه.

 إستراتٌجٌة تنفٌس الأزمة5.2

وٌتم ذلك من خلال ثؽرات مختلفة فً جدار الأزمة، و تنفٌس حالة التوتر والؽضب و الؽلٌان 

إٌجاد قضاٌا جزبٌة تستوعب جانبا هاما من هذا الضؽط و تسمى اٌضا  المصاحبة لأحداث الأزمة، و

 تنفٌس الضؽوط داخل البركان دون الانفجار . أيطرٌقة تنفٌس البركان ،

 الاستراتٌجٌات الحدٌثة لإدارة الأزمات  .3

هذه الاستراتٌجٌات لا تزال معظمها قٌد التجرٌب ، وهً استراتٌجٌات مختلفة عن الاستراتٌجٌات 

لتقلٌدٌة و أكثر فعالٌة و أصبحت مناسبة لروح العصر و متوافقة مع تؽٌراته و أهم الاستراتٌجٌات ما ا

 1ٌلً :

 تغٌٌر )تحوٌل (المسار إستراتٌجٌة 1.3

للتعامل مع الأزمات الشدٌدة بالؽة العنؾ و التً لا ٌمكن توقٌؾ تصاعدها و ٌصعب  تستخدم

 احتوابها وهنا ٌتم تحوٌل الأزمة إلى مسارات بدٌلة لتحقٌق أفضل النتابج.

 إستراتٌجٌة تفتٌت الأزمة2.3 

الاستراتٌجٌات للتعامل مع الأزمات الضخمة و الخطٌرة ، حٌث ٌتم تفتٌت  وهً من أفضل

الأزمة فً حالة النجاح فً الوصول إلى معرفة تفصٌلٌة و دقٌقة بكافة القوى المشكلة لتحالفات الأزمة و 

دراستها ، و تحدٌد إطار المصالح المتضاربة و المنافع المحتملة لأعضاء هذه التحالفات ، ومن ثم تقسٌم 

 اثر الأزمة لأجزاء متعددة قابلة للحل .
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 احتواء الأزمة استراتٌجٌة 3.3 

و ٌتم احتواء الأزمة عن طرٌق حصرها فً نطاق محدود و تجمٌدها عند مرحلة من مراحلها و 

لقوتها ، و ذلك من خلال معالجة  بؤسبابها و التؽلب علٌها بعد إفقادها من ثم استٌعابها و الاعتراؾ

 إفرازاتها و نتابجها بالشكل الذي ٌإدي إلى التقلٌل من أخطارها .

 تفرٌغ الأزمة ستراتٌجٌةا 4.3

جح الطرق فً التعامل مع الأزمات، حٌث أن كل أزمة و لها مضمون تدور حوله ، وهً من ان

ومن المهم معرفة هذا المضمون حتى ٌتم التمكن من تفرٌؽها منه ، وإفقادها هوٌتها ، و قوتها الدافعة و 

 المحركة . 

 تدمٌر الأزمة ذاتٌا و تفجٌرها من الداخل استراتٌجٌة 5.3

فً حالة عدم توفر المعلومات الكافٌة حول الأزمة ، و فً حالة عدم  الاستراتٌجٌةتستخدم هذه 

وجود بدٌل للتعامل مع الأزمة، حٌث تلجا المنظمة إلى التفجٌر الداخلً للعناصر الأساسٌة المحركة 

بشدة من جوانبها الضعٌفة ،تصفٌة العناصر القابدة للازمة  للازمة وفق الخطوات التالٌة : ضرب الأزمة

 ، استبدال قادة الأزمة بقادة جدد أكثر خبرة و أكثر تفهما .

 إستراتٌجٌة الوفرة و الأهمٌة6.3

ٌلجؤ إلٌها متخذ القرار للتؽطٌة على الأزمة و من أمثلتها حالات فقدان الموارد  الاستراتٌجٌةهذه 

 التموٌنٌة ، حٌث ٌراعً توفر المواد الأولٌة للسٌطرة على الأزمة و لو مإقتا.
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 خاتمة

تناولنا فً هذا الفصل مفهوم الأزمة حٌث أصبح من المفاهٌم الواسعة الانتشار فً عصرنا هذا 

منظمات الٌوم تواجه تؽٌرات بٌبٌة متعددة سرٌعة و مفاجبة، و لأسباب مختلفة مما قد ٌتسبب وأصبحت 

آلٌات و  تنظٌمٌة وٌدفع المنظمات إلً تبنً وسابل ا فً حدوث أنواع متعددة من الأزمات و هذا م

 . على الأزمات و الحد من الضؽوط الناتجة عنها أو ضؽوط العمل الٌومٌة  استراتٌجٌات للسٌطرة

واستراتٌجٌاتها القدٌمة  ةكما تم التطرق أٌضا فً هذا الفصل إلى إدارة الأزمات بؤسالٌبها المختلف

على الأزمة و الحد من  ةوالجدٌدة التً تمكن المنظمة من الإدارة الصحٌحة و الفعالة فً السٌطر

الجدٌر بالذكر أن إدارة الأزمة تساهم فً تخفٌض ضؽوط العمل الناتجة عن الأزمة وإدارة  ضؽوطها، و

ضؽوط العمل كذلك تساعد فً عملٌة إدارة الأزمة.
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 تمهٌد 

تعد الدراسة المٌدانٌة إسقاط الجانب النظري الذي تم التطرق إلٌه فً الفصلٌن السابقٌن على 

الجانب المٌدانً ، و سعٌا لذلك اخترنا مإسسة نفطال، مقاطعة التسوٌق بولاٌة المدٌة ، حٌث تم إجراء 

عن طرٌق تصمٌم  دراسة مٌدانٌة ، و ذلك لدراسة إدارة الضؽوط المهنٌة  خلال فترة الأزمات ، و هذا

أداة تتلابم مع موضوع البحث محل الدراسة و المتمثلة فً استمارة أسبلة الاستبانة ، ثم القٌام بتفرٌػ و 

" ، بهدؾ الوصول إلى نتابج معٌنة ٌتم  spssتحلٌل بٌاناتها بالاعتماد على البرنامج الإحصابً " 

تفسٌرها فٌما بعد من أجل تقدٌم الاقتراحات الملابمة و بالتالً تحقٌق الأهداؾ التً تسعى إلٌها هذه 

الدراسة ، و علٌه سٌتم التطرق فً هذا الفصل إلى دراسة إدارة الضؽوط المهنٌة خلال فترة الأزمات من 

 خلال المباحث التالٌة :

 لأول: تقدٌم عام لشركة نفطال .المبحث ا

 الدراسة المٌدانٌة. اجراءاتالمبحث الثانً: 

 المبحث الثالث: عرض و تحلٌل نتائج الدراسة المٌدانٌة و اختبار الفرضٌات.
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 المبحث الأول : تقدٌم عام لشركة نفطال 

الواجب التطرق إلى   بعد الدراسة النظرٌة لكل من إدارة ضؽوط العمل و إدارة الأزمات  فمن

مكان الدراسة ، و وقع الاختٌار على مإسسة نفطال كعٌنة لدراستنا المٌدانٌة ، لتعدد وظابفها و نشاطاتها 

على المستوى الوطنً و بالتحدٌد ولاٌة المدٌة و كذا باعتبارها فرع تابع لشركة سونطراك . و من خلال 

نشؤتها ، و مهامها ، و مراحل تطورها و الأهداؾ  هذه المطالب سنتعرؾ علٌها ، و ذلك بالتعرض إلى

 التً تسعى إلٌها و فً الأخٌر هٌكلها التنظٌمً.

  لمحة تارٌخٌة عن الشركة.0

إن الجزابر من الدول التً تسعى جاهدة إلى التطور و التقدم و تنمٌة اقتصادها و من اجل هذا فهً 

الوطنٌة التً تساهم بفعالٌة فً تحرٌك هذا تعتمد بقوة على قطاع المحروقات ، ومن أهم المإسسات 

القطاع و تنمٌته تجد شركة نفطال التً تعد الرابدة على المستوى الوطنً فً مجال تخزٌن، نقل و توزٌع 

المنتجات البترولٌة و مشتقاته تارٌخٌا وبالضبط بعد استقلال الجزابر كان نشاط التخزٌن و توزٌع 

و  1808أفرٌل  6فً 181 /08إلى أن اصدر مرسوم رقم المحروقات من مهام مإسسة سونطراك 

بدأت المإسسة   "ERDP"ى إنشاء المإسسة الوطنٌة لتكرٌر و توزٌع المنتجات البترولٌةتضالذي اق

واهتمت بصناعة و تكرٌر وتوزٌع المنتجات البترولٌة ، عدلت و  1801نشاطها فً الفاتح من جانفً 

 1 إلى مإسستٌن وطنٌتٌن 1808أوت  12فً  08/108قسمت فٌما بعد وفق المرسوم 

 مإسسة مختصة فً تصفٌة و تكرٌر البترول نفطاك . 

  ًمإسسة مختصة فً توزٌع و تسوٌق المنتجات البترولٌة و مشتقاتها على مستوى التراب الوطن

وعرفت على الصعٌد الوطنً و الدولً باسم المإسسة الوطنٌة لتسوٌق و  تحت علامة نفطال

  مصطلح الأجنبً لمإسسة نفطال منالتوزٌع المنتجات البترولٌة، ٌتكون 

Nat"  ًالنفط.مصطلح عربً و ٌعن 

"al" اختصار لكلمة الجزابر"Alegria" . 

 ه مإسسة مساهمة برأسمال مقدار أصبحت مإسسة نفطال 1880افرٌل  10بداٌة من 

ملاٌٌر دٌنار جزابري لكل سهم تابعة  18سهم اي بقٌمة  662دج مقسمة إلى  08888888888

 دج فً السنوات الأخٌرة.  12662868886888لمإسسة سونطراك أصبح رأسمالها  188%

                                                           
1  www.naftel.dz 
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خطوط ٌمثل فروع  2ٌقع المقر الربٌسً للمإسسة فً الشراقة الجزابر العاصمة و رمزها ٌتكون من و 

و أخٌرا  ،فرع الزٌوت فرع الزفت و العجلات ، ٌعمفرع الؽاز الم،مإسسة نفطال و هً فرع الوقود 

 . فرع الشراكة و النشاطات الدولٌة

 . مهام مؤسسة نفطال :2

 :1تتمثل مهام مإسسة نفطال"الشركة الوطنٌة  لتسوٌق و توزٌع المواد البترولٌة و مشتقاتها" فً التالً

 .الزفت إنتاجو تعببة ؼاز البترول الممٌع -
،و الزفت أنواع ، وزٌوت التشحٌمالممٌع، وؼاز البترول الوقود، و أنواعتوزٌع و تخزٌن و تسوٌق  -

 .و بعض المنتجات الخاصة، ووقود الؽاز الممٌع،  المطاطٌةالعجلات 
 .نقل المنتجات النفطٌة -
 .للتسوٌق البضابع الموجهةالسهر على ضمان الجودة وترقٌتها فٌما ٌخص  -
 .معالجة الزٌوت المستعملة سابقا ورسكلتها  -
مع أنظمة الشركة  السهر على تطبٌق المخططات السنوٌة أو المخططات الطوٌلة المدى ذات الصلة -

 .ومراعاة تؽطٌة الحاجات للسوق من المواد البترولٌة
 البٌبة.افظة وحماٌة السهر على وضع مقاٌٌس متعلقة بالأمن الصناعً فٌما ٌخص المح -

 طرق نقل متعددة  إلىحرصا  منها على تامٌن و توفٌر منتجاتها عبر كامل التراب الوطنً تلجا نفطال 

 فً تموٌن مواقع التخزٌن من وحدات التكرٌر مباشرة; الأنابٌبالنقل البحري عبر الساحل و  -
 .وٌل المستودعاتمالسكة الحدٌدٌة لت -
 .لتموٌل الزبابن و المستودعات فً حالة البعد عن خطوط السكة الحدٌدٌة و الطرق البرٌة -
منها على شكل  335محطة توزٌع  0202تتوفر نفطال على شبكة كاملة من محطات التوزٌع تشمل  -

 نقطة بٌع معتمدة. 0031و ، تسٌٌر حر 333و ،تسٌٌر مباشر
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 . منتجات المؤسسة و تطور رقم أعمالها 3

 1المؤسسة   منتجات 3.1

 الزٌوت

كافة  على المستوى الوطنً تسوق مإسسة نفطال مجموعة متكاملة من الزٌوت و التً تؽطً

وهذه الزٌوت مقسمة إلى  ،الآلاتسواء فً قطاع السٌارات أو القطاع الصناعً لمختلؾ  الاستعمالات

زٌوت خاصة ، زالاٌدزٌوت خاصة بمحركات ال، زٌوت خاصة بمحركات البنزٌن :الأنواع الثلاثة

 الماكٌناتزٌوت تشحٌم ، الصناعً بالاستعمال
 الوقود

ٌستعمل بكثرة فً المحركات ذات  ، طتقطٌر النف ٌنتج من الإلهابٌعتبر الوقود سابل سرٌع  

الوقود ، الوقود الخاص بالاستخدام البري:إلى الاستخداموٌمكن تصنٌؾ الوقود حسب ،الداخلًالاحتراق 

 الوقود الخاص بالاستخدام البحري،الجويالخاص بالاستخدام 
 العجلات

، الشاحنات،السٌاحٌة" ع من السٌاراتامختلفة لعدة أنو بتسوٌق عجلات نفطال  تقوم شركة

 " الماكنات الصناعٌة

 مادة الزفت

 تقطٌر البترول متكونة أساسا من الهٌدروكربون ذات عن هً مادة معدنٌة طبٌعٌة ناتجة
  العمومٌة وأٌضا فً ترصٌؾ الطرقات تستخدم فً البنٌات و الأشؽالاللون القاتم وصلبة 

 خاصة مواد

من  البترول المقطر والتً تستعمل كمادة أولٌة فً العدٌد من انطلاقاتتمثل فً الزٌوت المصنعة  

 ...الخ(.المتفجراتاستهلاكٌة،  منتجاتالشموع، صناعة ، المجالات مثل )الصٌدلٌة

 تطور رقم أعمال مؤسسة نفطال  3.3

عرفت مبٌعات مإسسة نفطال فً السنوات الخمسة الأخٌرة ارتفاعا كبٌرا لبعض المنتجات 

 و سنوضح كل هذا فً الجدول  انخفاض فً البعض الأخر و ذلك لعدة أسبابو

 

 

                                                           

  1 أوراق و  مستندات مقدمة من طرؾ المإسسة.
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م المدٌة للسنوات الخمسة "  مبٌعات الوقود للمقاطعة التجارٌة لنفطالٌوضح   ( 1-3رقم ) جدول

 مكعب

 2021 2020 2019 2018 2017 2016 النوع / السنة

 34381 76652 97880 107792 107839 97604  البنزٌن العادي

 120545 239565 281854 280160 315689 358704 بنزٌن ممتاز

 402545 209801 235084 226166 225306 201842 بنزٌن بدون رصاص

 1018493 945895 1055887 1049963 1061862 1069123 مازوت

 296360 215837 200383 143514 99513 71989 سٌر الغاز

 1872324 1687750 1871088 1807595 1810209 1799262 المجموع

 .الدائرة التجارٌة بالمقاطعة التجارٌة نفطال المدٌةالمصدر : 

 

بالنسبة لخمس  الأساسٌةتطول مبٌعات شركة نفطال المدٌة للمنتجات  إلىفً الجدول السابق اشرنا 

المبٌعات من البنزٌن العادي مثلا قد انخفضت بنسبة  إنو نلاحظ من خلال هذا الجدول  الأخٌرةسنوات 

و  إلى أخرىالسبب فً ذلك التطور فً المستوى المعٌشً للفرد من سنة  رأًٌصؽٌرة نوعا ما و حسب 

 .البنزٌن الممتاز إلىارات القدٌم و ظهور الجدٌدة التً تحتاج تناقص عدد السٌ

 أصحابهاالزٌادة فً البنزٌن بدون رصاص تتعلق بزٌادة نسبة السٌارات ذات الترقٌم الجدٌد و اهتمام  أما

 ؼٌرها.البٌبة و 

ت و السٌارات و الشاحنا أنواعبالنسبة للمازوت فقد ارتفع بنسبة كبٌرة مع انه ٌستعمل لبعض  أما

من كل المنتجات السابقة و  الأرخصبالنسبة لسٌر الؽاز فقد ارتفعت مبٌعاته باعتباره  ، أماحافلات النقل

بالإضافة إلى لنفطال   ةالاستراتٌجٌ الأهداؾباعتباره انه لا ٌضر بالبٌبة و هذا اعتبار حماٌة البٌبة من 

 .مستعملً سٌر الؽاز لا ٌدفعون قسٌمة السٌارات السنوٌة أن

و هو رقم مرشح للارتفاع ،ملٌون طن من المنتجات النفطٌة سنوٌا 0333توفر نفطال كذلك ما ٌقارب 

 1.الطلب المتزاٌد باستمرار إلى بالنظر
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 المطلب الثانً : امكانٌات و اهداف مؤسسة نفطال  

 سنتطرق فً هذا المطلً الى امكانٌات و اهداؾ مإسسة تفطال 

 المادٌة و البشرٌة للمؤسسة: .الإمكانٌات4

 الإمكانٌات البشرٌة:1.4 

 لإمكانٌاتا عن الهامة لأرقام مختلفا لتحلٌل وثٌقة ٌعتبر الذيحسب مقرر مصلحة الموارد البشرٌة 

البشرٌة و الذي ٌسمح بتقٌٌم وضعٌة الشركة فً مجال الموارد البشرٌة فانه ٌترجم التؽٌرات و التطورات 

 :1من حٌث العمال الدابمٌن أو المإقتٌن للسنوات الأخٌرة و نوجزها فً الجدول التالً الحاصلة سواءا
 ( : ٌوضح عدد العمال الدائمٌن و المتعاقدٌن2-3الجدول رقم)

 2021 2020 2019 2018 2017 عدد العمال/السنة

 1052 1057 1065 1056 1023 الدابمٌن

 231 207 164 108 95 المتعاقدٌن

 من إعداد الطالب بالاعتماد على وثابق مقدمة من طرؾ المإسسة. المصدر:

 : 2المادٌة الإمكانٌات 3.4 

 جمٌع فً البترولٌة تتوفٌرا لمشتقا اجل من بالؽة أهمٌة ذات تحتٌة بنٌة من تتشكل نفطال شركة
 تتكون من: شبكةلدٌها  الشركة هذهو الوطن، أنحاء

 .موقعا ارضٌا لتخزٌن الوقود 74 -
 .ملٌون طن سنوٌا 030إلىمركزا لتعببة ؼاز البترول الممٌع بطاقة تصل  70 -
 .مراكز تجزبة خاصة بؽاز البترول الممٌع 26 -
 .الممٌع البترولموقعا فرعٌا لتخزٌن ؼاز  76 -
 .موقعا للتخزٌن الخاص بالنقل الجوي 32 -
 .بالنقل البحري مراكز تخزٌن خاصة 23 -
 .طن سنوٌا 722.222إلىالزفت بطاقة تصل  لإنتاجمركزا  01 -
 .مركزا لزٌوت التشحٌم و العجلات المطاطٌة 07 -

                                                           
 أوراق و  مستندات مقدمة من طرؾ المإسسة. 1

 أوراق و مستندات مقدمة من طرؾ المإسسة .2



الفصل الثالث: دراسة حالة لمؤسسة نفطال                                                                              | 74  

             

 

 الأنابٌب.كلم من  422 -
 شاحنة توزٌع. 3300 -

 للمؤسسة الاستراتٌجٌة.الأهداف 5

نفطال التً تإمن تماما بمبادئ النمو الاقتصادي  استراتٌجٌةفً  أساسٌاتشكل حماٌة البٌبة محورا 

نفطال كثٌرا فً ترقٌة وقود ؼاز البترول الممٌع و البنزٌن بدون  تالمنظور استثمرالمستدام و من هذا 

 أدرجتكما  .الأبخرةو باشرت عملٌة تعببة واسعة من اجل استرجاع الزٌوت المستعملة و ، رصاص

مشروع  الأنابٌبمشارٌع تنموٌة هامة مثل  مشروع تطوٌر النقل بواسطة  ااستراتٌجٌتهنفطال ضمن 

و ، منظومة معلوماتٌة متكاملة إنشاءو ، الدفع الالكترونً " البطاقات المزودة بالشرابح الالكترونٌة "

الموارد البشرٌة  تؤهٌلجانب تجدٌد شبكة محطات التوزٌع .و ٌشمل تكوٌن و  إلىتحدٌث مراكز التعببة 

بركب  إلحاقهامستوٌات الكفاءة و رفع  إلىموقع الصدارة فً التصور الاستراتٌجً للمإسسة سعٌا منها 

 .1التطورات التقنٌة و التكنولوجٌة آخر

 . الهٌكل التنظٌمً لمؤسسة  نفطال 6

، أخرى إلى مإسسة من تختلؾ التً والمسإولٌات المهام مجموعة عن عبارة لتنظٌمًل االهٌك إن

 بٌن التوازن ٌضمن مناسب تنظٌمً هٌكل وجود ٌستلزم مإسسة لأي نالسٌر الحس أن فٌه لاشك فمما

 خلال نفطال مإسسة علٌه حرصت ما وهذا بٌنها فٌما التداخل وعدم ت تالصلاحٌا واحترام المسإولٌات

 التنظٌمً. هٌكلها
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 ، مقاطعة التجارٌة لولاٌة المدٌة : ( ٌوضح ا الهٌكل التنظٌمً لمؤسسة نفطال1-3الشكل  )
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 أساسً عنصر ٌعتبر الذي العام المدٌر ربٌس نفطال لشركة التنظٌمً الهٌكل قمة فً نجد

 باسم الظروؾ جمٌع فً القرارات واتخاذ للتصرؾ الصلاحٌات بؤوسع مخول لأنه الشركة فً وجوهري

"الحرص على الأمن الداخلً للمإسسة" و  كل من مساعد المدٌر بالإضافة إلى،  نفطال شركة ولحساب

الأمانة العامة و المكلؾ بالشإون القانونٌة "التمثٌل القانونً للمإسسة فً جمٌع المنازعات الداخلٌة و 

القاعدٌة و ذلك من خلال توفٌر  المنشآتاعً "الحرص و تامٌن جمٌع الخارجٌة" و مسإول الأمن الصن

 جمٌع وسابل الحماٌة".

 :كما أن لنفطال خمسة دوابر و هً 

 دائرة التقنٌة و النقل 
موظؾ ٌتوزعون على مختلؾ مصالح الدابرة "مصلحة النقل، مصلحة الاستؽلال و  31ٌدٌر شإونها  

 الصٌانة، مصلحة التموٌن و التوزٌع".
تهتم بكل ما ٌتعلق بالمواصفات داخل المإسسة من خلال إبرام عقود مع شركات  :مصلحة النقل -

 خاصة لنقل الوقود مثلا.
قٌد الانجاز و كذا المستؽلة "إعداد  المنشآتتهتم بدراسة جمٌع  :مصلحة الدراسات و الإنشاء -

 التصامٌم.
 و صٌانتها. تتكلؾ بتوفٌر وسابل الاستؽلال :مصلحة الاستغلال و الصٌانة -
 تهتم بتموٌن مصلحة النقل و الصٌانة بالأموال اللازمة لهم. :مصلحة التموٌن و التوزٌع -
 دائرة التسوٌق 
موظفٌن ٌتوزعون على مختلؾ مصالح الدابرة " مصلحة الدٌون، مصلحة الشبكات،  02ٌدٌر شإونها  

 مصلحة العجلات، مصلحة الزٌوت".

 دٌون الزبابن مع الشركة.تهتم بمتابعة جمٌع مصلحة الدٌون :  -
تهتم بمتابعة كل ما ٌتعلق بمحطات الوقود و ذلك من خلال توفٌر كل ما ٌتعلق مصلحة الشبكات:   -

 باحتٌاجات المحطة.
 تهتم بكل ما ٌخص مبٌعات العجلات و تسٌٌرها.مصلحة العجلات:   -
 تهتم بكل ما ٌخص مبٌعات الزٌوت و تسٌٌرها.مصلحة الزٌوت :  -
 المالٌة و المحاسبة دائرة 
موظؾ ٌتوزعون على مختلؾ مصالح الدابرة " مصلحة الخزٌنة، مصلحة  07ٌدٌر شإونها  

 المٌزانٌة،مصلحة الزٌوت".
تضم صنفٌن الإٌرادات "تهتم بالحسابات الخاصة بالإٌرادات الواردة من مختلؾ مصلحة الخزٌنة :   -

 النفقات "تهتم بالمشترٌات التً تعمد إلٌها المدٌرٌة.محطات و مراكز الوقود التابعة للشركة " أما 
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 تعمل بالموازات مع مصلحة الخزٌنة و تهتم بإعداد المٌزانٌة التقدٌرٌة. مصلحة المٌزانٌة : -
 : تقوم بمتابعة مختلؾ الحسابات الداخلة و الخارجة من المإسسة. مصلحة المحاسبة -
 دائرة الإعلام 

مختلؾ مصالح الدابرة" مصلحة النظم و الشبكات، مصلحة المعلومة  عمال ٌتوزعون على 3ٌدٌر شإونها  

 و التسٌٌر".
 تهتم بمراقبة شبكات الاتصال داخل المإسسة. :مصلحة النظم و الشبكات -
تقوم باستقبال و إرسال جمٌع المعلومات اللازمة من طرؾ المدٌرٌة مصلحة المعلومة و التسٌٌر:   -

 العامة.
 ئل العامةدائرة المستخدمٌن و الوسا 

عمال ٌتوزعون على مختلؾ مصالح الدابرة "مصلحة الموارد البشرٌة، مصلحة إدارة  34ٌدٌر شإونها 

 العامة".المستخدمٌن، مصلحة الوسابل 
 .تؤمٌم المكاتب و الحواسب، تهتم بتوفٌر جمٌع الوسابل الضرورٌة للعمالمصلحة الوسائل العامة : -
و هو مكان إعدادنا للتربص تهتم هذه المصلحة بتسٌٌر الحٌاة المهنٌة مصلحة الموارد البشرٌة : -

للعامل، تكوٌن الموظفٌن، توظٌؾ العمال بالكم و النوع اللازم حسب عدد المناصب الشاؼرة فً الهٌكل 

تسٌٌر الملفات  العقوبات، ،الترقٌة ،إعداد القرارات الخاصة بالسٌرة المهنٌة للعامل "التقاعد التنظٌمً، 

 لإدارٌة للمتعاقدٌن.ا
تهتم بكل ما ٌتعلق بإعداد نظام الرواتب و تسٌٌر شإون المستخدمٌن مصلحة إدارة المستخدمٌن :   -

 حتى

الاجتماعٌة منها "تضم هذه المصلحة ثلاثة أقسام هً قسم تسٌٌر الخدمات، قسم تسٌٌر الأجور، قسم 

 تسٌٌر المستخدمٌن.

 

 الدراسة المٌدانٌة   إجراءاتالمبحث الثانً : 

من أجل تحلٌل نتابج الدراسة المٌدانٌة فً المقاطعة التجارٌة لمإسسة نفطال ، سنقوم بتحلٌل اجابات 

 العمال و هذا باستخدام المنهج التحلٌلً ، و علٌه ستطرق فً هذا المبحث الى ثلاث مطالب :

 مجتمع و عٌنة الدراسة:  الأولالمطلب 

 الدراسة المٌدانٌة من خلال تحدٌد مجتمع و عٌنة الدراسة. قامت علٌهالمطلب الذي ٌتضمن هذا 

من العوامل الأساسٌة التً ٌحب على أي طالب تحدٌدها قبل البدء فً دراسته هً حصر مجتمع 

داخل المقاطعة التجارٌة  لمإسسة نفطال الدراسة، وعلٌه فإن مجتمع الدراسة ٌتمثل فً جمٌع الموظفٌن 

علٌهم  الاستباناتموظفا من مجتمع الدراسة تم توزٌع  58مكونة من  ةد تم اختٌار عٌن، وقبولاٌة المدٌة
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( 53من توزٌع الاستمارات وجمع البٌانات اللازمة، تم استرجاع ) الانتهاءوهذا بصفة عشوابٌة، وبعد 

عند هابً للاستمارات الصالحة للتحلٌل ؼٌر صالحة للتحلٌل، لٌصبح العدد الن استبانات( 06منها ) استبانة

 التالً ٌوضح ذلك: لالعٌنة. والجدو%( من إجمالً حجم 81.03وبنسبة بلؽت ) استبانة( 47)

 الاستبانات(: وصف لعملٌة توزٌع 3-3الجدول رقم )

 )%(  النسبة (n)العدد  الوصف

  100 58 الموزعة الاستبانات

 91.38 53 الاستبانات المسترجعة

 81.03 47 الاستبانات الصالحة للتحلٌل

 المصدر: من إعداد الطالب

 

 المطلب الثانً : طرق جمع البٌانات 

تتعدد أدوات البحث التً تستخدم فً جمع المعلومات والبٌانات اللازمة للإجابة على تساإلات 

والمقابلة والاستبانة تتراوح بٌن الملاحظة و ،  العٌنةالدراسة وذلك من أفراد المجتمع أو من أفراد 

انسب أدوات  والاختبار والقٌاس ،وقد استخدمنا الاستبانة فً جمع المعلومات اللازمة للبحث باعتبارها

فق مع معطٌات الدراسة وتحقق أهداؾ الدراسة المسحٌة للحصول على معلومات تالبحث العلمً التً ت

بها المعلومات اللازمة لإجابة على أسبلة وحقابق مرتبطة بواقع معٌن، كما أنها الوسٌلة التً تجمع 

البحث " و تمشٌا مع ظروؾ هذه الدراسة و طبٌعة البٌانات التً ٌراد جمعها، وعلى المنهج المتبع فً 

الدراسة، وأهدافها وتساإلاتها، والوقت المسموح لها والإمكانٌات المادٌة المتاحة، تم التوصل إلى أن 

 ".داؾ هذه الدراسة هً الاستبانةالأداة الأكثر ملابمة لتحقٌق أه

 :واعتمدنا عند إعداد الاستبانة على المصادر التالٌة

 

 .المراجع ذات الصلة بموضوع الدراسة أو جزء من مشكلة الدراسة - 1

 .البحوث والدراسات السابقة التً تناولت موضوع الدراسة -2

الاستبانة فً صورتها المبدبٌة ومقابلة بعض المختصٌن فً  هعرضت علٌحٌث المشرؾ العلمً  -3

مجال الدراسة والاستفادة من أراء هم حول المقٌاس المستخدم فً الدراسة وطرٌقة صٌاؼة عباراته بما 

 .ٌتناسب مع أهداؾ الدراسة
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 الدراسة  أداة تصمٌم :اولا

 إلىلجمع البٌانات ، وقد تم تقسٌم الاستبانة  كؤداةهذه الدراسة فانه تم تصمٌم استبانة  أهداؾقصد تحقٌق 

 جزبٌن و ذلك كما ٌلً 

 أ.الجزء الاول 

وٌضم البٌانات الشخصٌة و الوظٌفٌة لأفراد العٌنة و تتمثل فً الجنس ، العمر، المستوى التعلٌمً ، 

 المنصب الوظٌفً و سنوات الخبرة . 

 ب. الجزء الثانً 

 و ٌنقسم الى محورٌن : 

 كما ٌلً :  أبعاد 5: و ٌتعلق بضؽوط العمل ، و ٌضم  المحور الاول .1

   : (7(،)6(،)5(،)4(،)3(،)2(،)1و ٌضم العبارات ) عبا العملالبعد الاول. 

  : ً(.11(،)10(،)9(،)8بٌبة العمل وٌضم العبارات )البعد الثان 

   : (.17(،)16(،)15(،)14(،)13(،)12صراع الدور و ٌضم العبارات )البعد الثالث 

  : (.22(،)21(،)20(،)19(،)18ؼموض الدور و ٌضم العبارات )البعد الرابع 

 : (.25(،)24(،)23الهٌكل التنظٌمً و ٌضم العبارات )البعد الخامس 

 (.44( الى ؼاٌة )26و ٌتعلق بإدارة الأزمات و ٌضم العبارات من ) المحور الثانً  .3

الخماسً الذي ٌعتبر من اكثر المقاٌٌس استخداما  على سلم لٌكارتو قد اعتمد فً تصمٌم الاستبانة 

و تكون طرٌقة الاجابة باختٌار المبحوث احدى  و ذلك لسهولة فهمه و توازن درجاته الآراءلقٌاس 

و ٌتم تصنٌؾ هاته الاجابات الى خمس مستوٌات وذلك  الاجابات الخمسة المدرجة فً الاستبانة

 وضح فٌما ٌلً :بحساب مدى لمعرفة درجة الأهمٌة كما هو م

   (  1أقل قٌمة ) حسب مقٌاس لٌكر هً  –(  5المدى = اكبر قٌمة ) حسب مقٌاس لٌكرت هً 

 طول الفئة = المدى / عدد الفئات و ٌتم تقسٌم الاجابات الى خمس ، حٌث ٌكون طول الفبة كالآتً : 

و ذلك  1مقٌاس و هً الو بعد ذلك ٌتم اضافة هاته القٌمة فً  0.8=  5(/1-5ومنه طول الفبة =  )

 صبح طول كل فبة كالتالً : ٌلتحدٌد الحد الأعلى لهذه الفبة و هكذا 
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  مجال متوسط الحسابً لكل مستوى حسب مقٌاس لٌكرت الخماسً  ( ٌوضح4-3الجدول رقم )

 موافق بشدة  موافق  محاٌد  ؼٌر موافق  ؼٌر موافق بشدة  )درجة الأهمٌة( الاستجابة 

 (5-4.20) (4.19-3.40) (3.39-2.60) (2.59-1.80) (1.79-1) المتوسط الحسابً  مجال

 من اعداد الطالب اعتمادا على مراجعة الدراسات السابقة المصدر :
 .الادوات المستعملة ثانٌا : 

 الادواتم استخدام العدٌد من تحلٌل البٌانات التً تم تجمٌعها، لتحقٌق أهداؾ الدراسة و ت

 package statistical for م الإحصابٌة للعلوم الاجتماعٌةزالإحصابٌة المناسبة باستخدام الح

social sciences و التً ٌرمز لها اختصارا بالرمز ، SPSS  وفٌما ٌلً مجموعة الأسالٌب ،

 : التً قمنا باستخدامها الإحصابٌة

لمعرفة ما إذا كانت  Kolmogorov-smirnov test (K-S)سمرنوؾ -اختبار كولمجروؾ -

 البٌانات تتبع التوزٌع الطبٌعً من عدمه.

كل متؽٌر من متؽٌرات  تلتؤكد من درجة ثبات عبارا Cronbach Alphaمعامل ألفا كرونباخ   -

 الدراسة.

لحساب الاتساق الداخلً والصدق    Spearman Corrélationسبٌرمان  الارتباطمعامل  -

 البنابً، والعلاقة بٌن المتؽٌرات.

ٌّنة من حٌث خصابصها.   -  التكرارات والنسب المبوٌة لوصؾ بٌانات الع

 المتوسطات الحسابٌة من أجل معرفة الأهمٌة النسبٌة للمتؽٌرات والعبارات التً تقٌسها. -

 المعٌارٌة لقٌاس درجة تشتت قٌم استجابات الموظفٌن عن المتوسط الحسابً. الانحرافات -

 .ٌر إدارة الأزمات على أبعاد ضؽوط العملؤثالخطً البسٌط لمعرفة ت الانحدار -
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  التوزٌع الطبٌعً، وتقٌٌم صحة )صدق( وثبات أداة الدراسة اختبارالمطلب الثالث : 
 أولا: التحقق من التوزٌع الطبٌعً

الطبٌعً واحد من أهم الاختبارات الإحصابٌة التً ٌجب التحقق منها، وبتعبٌر آخر إذا   ٌعد التوزٌع 

لم ٌتحقق التوزٌع الطبٌعً فإن النتابج المتحصل علٌها من ستكون متحٌزة وؼٌر موثوقة، ولإعطاء 

-Kolmogorovسمرنوؾ -وصؾ كامل للتوزٌع فً هذه الدراسة تم الاعتماد على اختبار كولمجروؾ

smirnov test (K-S)  .والجدول التالً ٌوضح نتابج الاختبار 

 سمٌرنوف لتحقق من التوزٌع الطبٌعً لمتغٌرات الدراسة-(: اختبار كلمجروف5-3الجدول رقم )

 

 المتغٌر 
 قٌمة الاختبار

K-S 
 درجة الحرٌة

df 

مستوى 
 الدلالة

P 

 0.110 47 0.128 المتغٌر المستقل: إدارة الأزمات

 0.167 47 0.197 التابع: ضغوط العمل المتغٌر

 Spss.على مخرجات  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الطالب 

سمٌرنوؾ للمتؽٌر المستقل )إدارة -كلمجروؾ( أن قٌمة اختبار 5-3نلاحظ من نتابج الجدول رقم )

 سمٌرنوؾ-كلمجروؾ(، كذلك بٌنت النتابج أن قٌم اختبار P>0.05)الأزمات( كانت ؼٌر دالة إحصابٌا 

 (. P>0.05) للمتؽٌر التابع )ضؽوط العمل( كانت ؼٌر دالة إحصابٌا

على  الاعتمادوبناء  على ما تقدم، ٌمكن القول أن متؽٌرات الدراسة تتبع التوزٌع الطبٌعً، وعلٌه سٌتم 

 المنهج الإحصابً المعلمً، عند اختبار فرضٌات الدراسة.

 ثانٌا: اختبارات الصدق

، إذ ٌزداد أو عباراتهإلى أن صدق الاختبار ٌعتمد على صدق  ٌد من العلماء والمختصٌنالعدٌإكد 

المعالجة على المستوى القاعدي مع  بمرحلةتعد  العباراتأساسها، وعلٌه فإن العناٌة بصدق  ٌقل على

. الاستبٌانالبنابً و ثبات والصدق  صدق الاتساق الداخلًقٌاس  ه الدراسة وقد تم فً هذ ،المشكلة العامة

 ٌلً تفصٌل ذلك: وفٌما
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 .صدق الاتساق الداخلً 1

 المعدة لقٌاس خاصٌة ما مإشرا  إحصابٌا  لصدق الاتساق الداخلً. عباراتتعد قوة الارتباط بٌن ال

الاختبار ٌحسب عن طرٌق معامل الارتباط بٌن درجات  لعباراتأن الاتساق الداخلً " أنستازيتشٌر "

تعد  وعندما لا ٌتوفر محك خارجً فإن الدرجة الكلٌة للاختبار ،ودرجات المحك الخارجً العبارات

سبٌرمان  حساب معامل الارتباط ومن أجل تحقٌق ذلك تم. أفضل محك داخلً ٌمكن الاعتماد علٌه

(Spearman)  مع الدرجة الكلٌة للاختبار عبارةبٌن درجات كل. 

 الداخلً لعبارات أبعاد متغٌر إدارة الأزمات الاتساق 

 (6-3نوضح ذلك من خلال عرض الجداول رقم )ٍ

سبٌرمان بٌن درجات عبارات متغٌر إدارة الأزمات مع الدرجة  الارتباط( معاملات 6-3الجدول رقم: )

 الكلٌة للمتغٌر نفسه

 رمز
 العبارة العبارة

معامل 
 الارتباط
SP 

مستوى 
 الدلالة

P 

X1 اهتمت المإسسة باكتشاؾ مإشرات الخلل قبل وقوع أزمة كوفٌد 
0.671*** <0.441 

X2 
لم تؤخذ المإسسة مواردها المعلوماتٌة بعٌن الاعتبار عند تحدٌد مإشرات وقوع 

 0.001> ***0.630 أزمة كوفٌد

X3 
اعتمدت المإسسة على فرٌق عمل مإهل لجمع و تحلٌل مإشرات حدوث أزمة 

 0.001> ***0.586 كوفٌد

X4 لم تحضر المإسسة خطة استباقٌة تواجه من خلالها أزمة كوفٌد 
0.599*** <0.001 

X5 تعمل المإسسة على توفٌر برامج إدارٌة تطوٌرٌة فً مجال إدارة الأزمة 
0.027** 0.440 

X6 تهتم المإسسة بممارسات إدارة الأزمة للتعامل مع الأزمات محتملة الحدوث 
0.081** 0.442 

X7 
تعمل المإسسة على توظٌؾ مشاركتها مع الجهات ذات العلاقة بإدارة أزمة 

 0.001> ***0.607 كوفٌد

X8  0.001> ***0.725حرصت المإسسة على توفٌر الدعم المادي و المعنوي لفرٌق الأزمة خلال 
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 فترة كوفٌد

X9 
و  وظفت المإسسة مكتسبات تجارب مإسسات أخرى فً تسٌٌر أزمة كوفٌد

 0.001> ***0.663 قامت بتجسٌدها فً خطتها الاستباقٌة

X10  العلمٌة الأسالٌبوازنت  المإسسة  فً تسٌٌرها لأزمة كوفٌد الجانب العلمً و 
0.070** 0.444 

X11 
خصصت المإسسة ؼرفة عملٌات جاهزة بؤفضل تقنٌات لاحتواء و تقلٌل اثار 

 0.001 > ***0.643 أزمة كوفٌد

X12  أزمة كوفٌد أثارسخرت  المإسسة وسابل اتصالات فاعلة لتعزٌز معالجة 
0.673*** <0.001 

X13 عانت المإسسة  المإسسة من صعوبات فً بداٌات حدوث  أزمة كوفٌد 
0.628*** < 0.001 

X14 اهتمت  المإسسة  بتقٌٌم التؤثٌرات السلبٌة  لأزمة كوفٌد 
0.690*** <0.001 

X15 دعمت المإسسة أفرادها عند مواجهة أزمة كوفٌد 
0.075** 0.444 

X16 تهتم  المإسسة بتوثٌق أزماتها للاستفادة من تجاربها مستقبلا 
0.501** 0.441 

X17 
تعنً  المإسسة  بالاطلاع على تجارب المنظمات الأخرى فً مجال مواجهة 

 0.001> ***0.711 الأزمات

X18 المدٌرٌن بشكل استباقً لمواجهة الأزمة ببرامج تعلٌمٌة ٌخطط 
0.706*** <0.001 

X19 لا تمتلك   المإسسة خطة معدة مسبقا لمواجهة الأزمات 
0.689*** <0.001 

X20 تخصصات الأزمةؾ ى تدرٌب و تطوٌر أفرادها   بمختلالمإسسة عل تعمل 
0.704*** <0.001 

** :P<0.01                 *** :P<0.001 

 Spss.على مخرجات  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الطالب 

كانت من متوسطة إلى مرتفعة  الارتباط( أن جمٌع معاملات 6-3تبٌن نتابج الواردة فً الجدول رقم )

 SP = 0.725، P)إلى  (X5)للعبارة  (SP = 0.457، P=0.006)ودالة إحصابٌا  حٌث تراوحت من 

؛ مما ٌعنً  وجود علاقة طردٌة بٌن كل العبارات مع الدرجة الكلٌة لمتؽٌر  (X8)للعبارة  (0.001>

 إدارة الأزمات، وبتالً توافر الاتساق الداخلً ولا نستثنً أي عبارة من التحلٌل. 
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   لعبارات أبعاد متغٌر ضغوط العمل  الداخلً الاتساق 

 (7-3نوضح ذلك من خلال عرض الجداول رقم )ٍ

مع  ضغوط العملمتغٌر أبعاد سبٌرمان بٌن درجات عبارات  الارتباط( معاملات 7-3الجدول رقم: )

 .للمتغٌر نفسهالدرجة الكلٌة 

أبعاد متغٌر 

 ضغوط العمل

 رمز

 العبارة
 العبارة

معامل 

 الارتباط

SP 

مستوى 

 الدلالة

P 

مل
لع

 ا
ئ

عب
 

Y1 
وقت العمل المخصص لا ٌسمح بؤداء كل ما هو مطلوب 

 منً
0.648***    <0.441 

Y2  أشعر بالتعب و الإرهاق عند الانتهاء لكثرة ما ٌطلب من

 واجبات ومهام
0.095**     0.002 

Y3  العمل الموكل الً فوق طاقتً و لا ٌمكن انجازه فً الوقت

 المحدد
0.467**   0.005 

Y4 0.441     **0.504 لٌس هناك وقت للراحة أثناء العمل 

Y5 0.001>   ***0.598 الملقاة على عاتقً اكبر من الصلاحٌات الموكلة الواجبات 

Y6 0.001>   ***0.576 أعانً من توتر الأعصاب بسبب العمل الذي أقوم به 

Y7  أشعر بضؽط كبٌر أثناء ممارسة مهامً فً فترة جابحة

 كورونا
0.677***   <0.001 

مل
لع

 ا
ئة

بٌ
 

Y8  0.441> ***0.651 أعانً من كثرة الضجٌج فً مكان العمل 

Y9 
 أعانً من سوء الاضاءة و التهوٌة فً مكان العمل 

0.694***    <0.441 

Y10 0.001> ***0.628 مساحة المكاتب لا تتناسب مع عدد الموظفٌن 

Y11  ً0.001> ***0.639 تتوفر ظروؾ الامن و السلامة أثناء عمل 

ور
لد

 ا
ع
را

ص
 

Y12  0.001> ***0.617 ٌطلب منً تنفٌذ أعمال متعددة و متناقضة من عدة رإساء 

Y13 0.001> ***0.598 أتعامل مع أكثر من مجموعة عمل ٌوجد اختلاؾ فٌما بٌنهم 

Y14  0.001 > ***0.549 ٌتدخل المسإولٌن بؤداء عملً بشكل كبٌر 
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Y15  ً0.001> ***0.630 الأعمال المكلؾ بها بعٌدة عن خبراتً و مهارات 

Y16  0.427   *0.390 تنقصنً المعارؾ و المهارات اللازمة لأداء العمل 

Y17  0.001> ***0.528 ٌوجد تداخل فً المهام  بٌنً و بٌن زملابً فً العمل 

ور
لد

 ا
ض

مو
غ
 

Y18 0.031   *0.384 الحاجة  لا ٌوجد ربٌس مباشر ٌتم الرجوع إلٌه وقت 

Y19  0.001>   ***0.546 أواجه صعوبة فً إٌصال المعلومات لزملاء العمل 

Y20   0.001>   ***0.572 توجد مهام لا أفهمها نتٌجة جابحة كورونا 

Y21    0.001>   ***0.607 إجراءات و سٌاسات العمل ؼٌر واضحة 

Y22   0.001>   ***0.615 الاتصال بٌنً و بٌن زملابً فً العمل ضعٌؾ 

ً
ٌم

ظ
تن
 ال

كل
هٌ

 ال

Y23   0.001>   ***0.701 ٌوجد تعسؾ و عشوابٌة فً ممارسات العملٌات الادارٌة 

Y24   ً0.001>   ***0.674 لا أشارك باتخاذ القرارات الخاصة بمجال عمل 

Y25  0.001>   ***0.588 على تؽٌٌر الهٌكل التنظٌمً فً المإسسة    أوافقلا 

      P<0.05                         ** :P<0.01                 *** :P<0.001: * مستوي الدلالة الإحصائٌة

 Spss.على مخرجات  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الطالب 

كانت من منخفضة إلى مرتفعة  الارتباطأن جمٌع المعاملات  (7-3تبٌن نتابج الواردة فً الجدول رقم )

التً تمثل بعد ؼموض  (Y18)للعبارة  (SP = 0.384، P=0.31)ودالة إحصابٌا  حٌث تراوحت من 

التً تمثل بعد الهٌكل التنظٌمً؛ مما ٌعنً  (Y23)للعبارة  (SP = 0.701، P <0.001)الدور إلى  

ت مع الدرجة الكلٌة لمتؽٌر ضؽوط العمل، وبتالً توافر الاتساق وجود علاقة طردٌة بٌن كل العبارا

 الداخلً ولا نستثنً أي عبارة من التحلٌل.   

 الصدق البنائً . 3

ٌعتبر الصدق البنابً أحد أهم أنواع صدق الأداة الذي ٌقٌس مدى تحقق الأهداؾ التً ترٌد الأداة  

الوصول إلٌها، وٌبٌن مدى ارتباط درجة كل متؽٌر مع درجة متؽٌرات الدراسة الأخرى والدرجة الكلٌة 

 .الاستبانةلعبارات 
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من متغٌرات الدراسة والدرجة الكلٌة سبٌرمان بٌن كل متغٌر   الارتباط( معاملات 8-3الجدول رقم: )

 للاستبٌان

 البٌان

 للاستبٌانالدرجة الكلٌة 

 معامل الارتباط
SP 

 مستوى الدلالة
P 

 0.001> ***0.730 الدرجة الكلٌة لمتغٌر إدارة الأزمات

 0.001> ***0.702 الدرجة الكلٌة لمتغٌر ضغوط العمل

               P<0.001: ***                    :مستوى الدلالة الإحصائٌة

 Spss.على مخرجات  بالاعتماد المصدر: من إعداد الطالب

، أن للاستبٌان( الذي ٌبٌن معاملات ارتباط كل متؽٌر مع الدرجة الكلٌة 8-3نلاحظ من الجدول رقم )

 ً[ وهSP=0.734 ; SP=0.719الظاهرة فً الجدول محصورة بٌن القٌمتٌن ] الارتباطجمٌع معاملات 

 وهذا ٌعكس الصدق البنابً لأداة الدراسة. دالة إحصابٌا

 ثبات الإستبٌان . 3

 نفس الاختبار فقرات تعطً أن به، وٌقصد البحث أدوات شروط من أساسٌا شرطا الفقرات ثبات ٌعد
 معامل حساب تم وقد.  نفسها الظروؾ فً أنفسهم الأفراد على تطبٌقها أعٌد ما إذا منها قرٌبة أو النتابج

بؤهمٌة  الطرٌقة هذه تتمتع حٌث (،Cronbach Alpha) كرونباخ ألفا التباٌن بطرٌقة الاختبار ثبات

 خاصٌة قٌاس فً الأفراد أداءوهً تمثل التجانس فً  خاصة فً حساب ثبات الاختبارات الموضوعٌة
دل ذلك  على ثبات عالٍ ( وكلما اقتربت من الواحد 1( و)0، وتتراوح قٌمة معامل الثبات بٌن )محددة

 للمتؽٌر أو المقٌاس، وكلما اقترب من الصفر دل على عدم وجود ثبات.

لمتؽٌرات  (Cronbach Alpha) كرونباخ ألفا ٌوضح الجدول التالً نتابج معاملات الثبات بطرٌقة

 .  للاستبٌانالدراسة والدرجة الكلٌة 
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 لقٌاس ثبات المتغٌرات والدرجة الكلٌة للاستبٌان ( معامل ألفا كرونباخ9-3الجدول رقم )

 معامل ألفا كرونباخ البٌان  
α 

 0.740 الدرجة الكلٌة لمتغٌر إدارة الأزمات

 0.758  الدرجة الكلٌة لمتغٌر ضغوط العمل

 0.823 للاستبٌانالدرجة الكلٌة 

 Spss.على مخرجات  بالاعتماد المصدر: من إعداد الطالب

 ; α=0.758( أن قٌم معامل الثبات ألفا كرونباخ تراوحت بٌن  )9-3الجدول الرقم )نلاحظ من 

α=0.740 معامل الثبات قٌمة  ( لمتؽٌرات الدراسة وأبعادها، كما بلػ(α= 0.823)  للدرجة الكلٌة

(، وبشكل عام ٌمكن القول أن أداة الدراسة تتمتع 0.7للإستبٌان، وهً بذلك تكون قد تخطت عتبة )

 ثبات عالٌة ومناسبة وتقٌس ما وضعت لقٌاسه، وبالتالً فهً تفً بؤؼراض الدراسة. بدرجة

 اختبار فرضٌات الدراسةو البٌانات المبحث الثالث: تحلٌل

 ، نفطالبعد أن قمنا بإعداد الاستبٌان ، و توزٌعه على أفراد العٌنة التً تشمل عمال مإسسة 

سعٌنا فً هذا المبحث إلى عرض و  الاستبٌان،و جمع إجابات أفراد هذه العٌنة و توقعاتهم نحو عبارات 

 الشخصٌة المتمثلة فً المتؽٌراتتحلٌل النتابج الدراسة بشكل مفصل ، بالتطرق إلى تحلٌل و دراسة 

ومحاور الدراسة وذلك ( ، سنوات الخبرة ،  المنصب الوظٌفً، المستوى التعلٌمً ،  العمرالجنس ، ) 

 من خلال التطرق إلى المطالب التالٌة

 المطلب الأول: وصف البٌانات الشخصٌة لعٌنة الدراسة

المرفق فً الملاحق على  كما جاء فً الإستبٌان لعٌنة الدراسةاشتملت البٌانات الشخصٌة 

المتؽٌرات التالٌة: )الجنس، العمر، المستوى التعلٌمً، المنصب الوظٌفً، سنوات الخبرة(، حٌث سٌتم 

 .اعتماد التكرارات، النسب المبوٌة والرسومات البٌانٌة فً التعبٌر عن خصابص أفراد العٌنة وتحلٌلها
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 أولا:متغٌر الجنس

 ا للنتابج المتعلقة بتوزٌع أفراد عٌنة الدراسة حسب متؽٌر الجنسٌمثل الجدول التالً تلخٌص    

نة حسب متغٌر الجنس11-3الجدول رقم ) ٌّ  ( توزٌع أفراد الع

 الفئات المتغٌر
 التكرار

f 

 النسبة المئوٌة

% 

 الجنس

 22 50 ذكر

 02 50 أنثى

 100 07 المجموع

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

%( من 22(: أن الموظفٌن فً العٌنة أؼلبهم ذكور إذ بلؽت نسبتهم )10-3نلاحظ من الجدول رقم )

(، وهذا ٌدل على وجود الذكور بنسبة أكبر فً مستوٌات %02إجمالً عٌنة الدراسة وبلؽت نسبة الإناث )

 تسٌٌر مإسسة نفطال مقارنة بالإناث، والشكل الموالً ٌوضح ذلك.  

نة حسب متغٌر الجنس3-3الشكل رقم ) ٌّ  ( توزٌع أفراد الع

 

 SPSSمقتطع من مخرجات  شكل المصدر:
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ٌّنة حسب متؽٌر العمر.:  ثانٌا: متغٌر العمر  ٌوضح الجدول أدناه، توزٌع أفراد الع

نة حسب متغٌر العمر11-3الجدول رقم ) ٌّ  ( توزٌع أفراد الع

 الفئات المتغٌر
 التكرار

f 
 النسبة المئوٌة

% 

 العمر

سنة 34أقل من   02 04 

سنة 04إلى أقل من  34من   07 30 

سنة 24إلى أقل من  04من   47 02 

سنة فؤكثر 24من   40 42 

 100  07 المجموع

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

[، حٌث بلػ سنة 34أقل من ٌلاحظ من الجدول أعلاه، أنّ أعلى نسبة موظفٌن تتراوح أعمارهم ] 

إلى أقل  34من %(، ٌلٌهم الموظفٌن الذٌن تترواح أعمارهم ]40( موظؾ وبنسبة مقدارها )19عددهم )

%(، ثم الموظفٌن الذٌن تتراوح أعمارهم 36( موظؾ وبنسبة بلؽت )17[، حٌث بلػ عددهم )سنة 04من 

ً حٌن نجد أن (، ف%15( موظفٌن وبنسبة مقدارها )07[ بمجموع )سنة 50 أقل من إلى 40من ]

سنة فؤكثر[ لم ٌتعدى عددهم سوى أربع موظفٌن  50الموظفٌن الذٌن ٌنتمون إلى الفبة العمرٌة ]من 

مإسسة نفطال بولاٌة المدٌة تعطً الأولوٌة وبشكل عام ٌمكن القول أن %(. 09)وبنسبة قدرت ب 

 : ، والشكل التالً ٌبٌن ذلكللفبات الشبانٌة أثناء إجراء عملٌة التوظٌؾ

 

نة حسب متغٌر العمر3-3الشكل رقم ) ٌّ ( توزٌع أفراد الع  

 
 

 .SPSSمقتطع من مخرجات  شكلالمصدر: 
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 المستوى التعلٌمًثالثا: متغٌر 

ٌّنة حسب متؽٌر   إلى أربع فبات ٌلخصها الجدول التالً المستوى العلمًتم توزٌع أفراد الع

نة حسب13-3الجدول رقم ) ٌّ  متغٌر المستوى العلمً ( توزٌع أفراد الع

 النسبة المئوٌة
% 

 التكرارات
f 

 المتغٌر الفئات

 شهادة مهنٌة 50 20

 المستوى التعلٌمً
 جامعً 05 35

 دراسات علٌا 42 00

 المجموع 07 044

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

 

ٌمثلون المستوى التعلٌمً الؽالب الحاملٌن لشهادة مهنٌة نلاحظ من الجدول السابق أن الموظفٌن 

الذي %(، ٌلٌهم الموظفٌن 51)مبوٌة بلؽت وبنسبة  ( موظؾ24، حٌث بلػ عددهم )فً عٌنة الدراسة

نجد أن الموظفٌن  فً حٌن، %(38) بلؽت بنسبةو ( موظؾ18ٌمتلكون شهادة جامعٌة بمجموع )

 سبةوبن ( موظفٌن05الحاملٌن لشهادة الدراسات العلٌا ٌمثلون أدنى نسبة من عٌنة الدراسة إذ بلػ عددهم )

مإسسة نفطال بولاٌة  فً سٌاسة التوظٌؾ . وعلٌه نستنتج أنمن إجمالً حجم العٌنة %(11) مقدارها

والشكل  ،خرٌجً مراكز التكوٌن المهنًو على الموظفٌن من حاملً الشهادات الجامعٌة المدٌة ترتكز

 التالً ٌبٌن ذلك: 
نة حسب متغٌر المستوى التعلٌم4ً-3الشكل رقم ) ٌّ ( توزٌع أفراد الع  

 

 .SPSSمقتطع من مخرجات  شكل المصدر:
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 رابعا: متغٌر المنصب الوظٌفً

ٌّنة حسب متؽٌر المنصب الوظٌفً:  ٌوضح الجدول التالً، توزٌع أفراد الع

نة حسب متغٌر المنصب الوظٌف13ً-3رقم )الجدول  ٌّ ( توزٌع أفراد الع  

 

 النسبة المئوٌة
% 

 التكرارات
f المتغٌر الفئات 

 إطار سامً 43 40

 المنصب الوظٌفً
 إطار  50 02

 عون تحكم 05 50

 عون تنفٌذ 00 53

 المجموع 07 044

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

من الجدول أعلاه، أن ؼالبٌة الموظفٌن فً عٌنة الدراسة من حٌث المنصب الوظٌفً هم  ٌلاحظ 

%(، ٌلٌهم أعوان التحكم بمجموع 45( موظؾ وبنسبة مقدارها )21من فبة الإطارات، حٌث بلػ عددهم )

الذٌن ٌنتمون إلى فبة عون تنفٌذ إذ بلػ عددهم  ن%(، ثم الموظف26ٌ( موظؾ وبنسبة مقدارها )12)

%(. فً حٌن نجد أن الموظفٌن من فبة إطار سامً ٌمثلون أدنى نسبة 23( موظؾ وبنسبة مقدارها )11)

من خلال هذه النتابج ٌمكن و%(. 06( أفراد وبنسبة مبوٌة بلؽت )03من عٌنة الدراسة حٌث بلػ عددهم )

بمثل هذه المواضٌع. الهدؾ من الدراسة ٌفرض علٌنا التعامل مع الإطارات كونهم الأكثر دراٌة أن القول 

 والشكل التالً ٌبٌن ذلك:

نة حسب متغٌر المنصب الوظٌف5ً-3الشكل رقم ) ٌّ  ( توزٌع أفراد الع
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 خامسا: متغٌر عدد سنوات الخبرة

ٌّنة حسب متؽٌر عدد سنوات الخبرة.   ٌبٌن الجدول التالً، توزٌع أفراد الع

نة حسب14-3الجدول رقم ) ٌّ  متغٌر عدد سنوات الخبرة ( توزٌع أفراد الع

 التكرار الفئات المتغٌر
f 

 النسبة المئوٌة
% 

 عدد سنوات الخبرة

سنوات 42أقل من   00 30 

سنوات 04إلى أقل من  42من   54 03 

سنة 02إلى أقل من  04من   47 02 

سنة فؤكثر 02من   40 42 

 044 07 المجموع

 SPSSإعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر: من

أقل  إلى 45من ]ٌلاحظ من الجدول أعلاه، أنّ معظم الموظفٌن فً عٌنة الدراسة لدٌهم سنوات خبرة   

%(، ٌلٌهم الموظفٌن الذٌن لدٌهم سنوات 43( موظؾ وبنسبة مقدارها )20[  فقد بلػ عددهم )سنة 14 من

%(، ثم الموظفون الذي 34( موظفٌن وبنسبة بلؽت )16سنوات[ حٌث بلػ عددهم ) 05من  خبرة ]أقل

%(، فً 15( موظفٌن وبنسبة قدرها )07سنة[ بمجموع ) 15إلى أقل من  10ٌمتلكون سنوات خبرة ]من 

( موظفٌن وبنسبة 04سنة فؤكثر[ سوى ) 15حٌن لم ٌتعدى عدد الموظفٌن الذٌن لدٌهم سنوات خبرة ]من 

%( من إجمالً حجم العٌنة. وتشٌر هذه النتابج إلى أن هنالك شبه استقرار وظٌفً فً 09)رها مقدا

 مإسسة نفطال بولاٌة المدٌة، والشكل التالً ٌوضح ذلك:

 

 

 

 

 

 

 

 

 



                                        الفصل الثالث: دراسة حالة لمؤسسة نفطال  | 93

 

 

نة حسب متغٌر عدد سنوات الخبرة6-3الشكل رقم ) ٌّ  ( توزٌع أفراد الع

 

 .spssشكل مقتطع من مخرجات  المصدر :

 الثانً: تحلٌل محاور الاستبٌان  المطلب

 حساب تمسنقوم فً هذا المطلب بتحلٌل محاور الاستبٌان من أجل الإجابة على أسبلة الدراسة حٌث 
 وكانت الدراسة من متؽٌرات متؽٌر لكل المكونة للعبارات المعٌارٌة والانحرافات الحسابٌة المتوسطات

 ٌلً  كما النتابج

 أولا: تحلٌل البٌانات المتعلقة بإجابات الموظفٌن لعبارات متغٌر إدارة الأزمات.  

(، المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة ودرجة الموافقة لعبارات 15-3ٌوضح الجدول رقم )

 الأزمات.متؽٌر إدارة 
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والانحرافات المعٌارٌة ودرجة الموافقة لعبارات متغٌر إدارة  ( المتوسطات الحسابٌة15-3الجدول رقم )

 الأزمات

رمز 
 العبارة العبارة

المتوسط 
 الحسابً

M 

الإنحراف 
 المعٌاري

SD 

 درجة
 الموافقة

X1 
 اهتمت المإسسة باكتشاؾ مإشرات الخلل قبل وقوع أزمة كوفٌد

 محاٌد 1.01 3.34

X2 

لم تؤخذ المإسسة مواردها المعلوماتٌة بعٌن الاعتبار عند تحدٌد 

 محاٌد 0905 5920 مإشرات وقوع أزمة كوفٌد

X3 

اعتمدت المإسسة على فرٌق عمل مإهل لجمع و تحلٌل مإشرات 

 محاٌد 0900 3930 حدوث أزمة كوفٌد

X4 لم تحضر المإسسة خطة استباقٌة تواجه من خلالها أزمة كوفٌد 
 محاٌد 0953 3903

X5 

تعمل المإسسة على توفٌر برامج إدارٌة تطوٌرٌة فً مجال إدارة 

 موافق 0945 3920 الأزمة

X6 
تهتم المإسسة بممارسات إدارة الأزمة للتعامل مع الأزمات محتملة 

 موافق 0945 3923 الحدوث

X7 
تعمل المإسسة على توظٌؾ مشاركتها مع الجهات ذات العلاقة 

 موافق 4920 3900 كوفٌدبإدارة أزمة 

X8 
حرصت المإسسة على توفٌر الدعم المادي و المعنوي لفرٌق 

 موافق 0905 3923 الأزمة خلال فترة كوفٌد

X9 
وظفت المإسسة مكتسبات تجارب مإسسات أخرى فً تسٌٌر أزمة 

 موافق 40 3923 كوفٌد و قامت بتجسٌدها فً خطتها الاستباقٌة

X10 
وازنت  المإسسة  فً تسٌٌرها لأزمة كوفٌد الجانب العلمً و 

 موافق 4952 3900 العلمٌة الأسالٌب

X11 
خصصت المإسسة ؼرفة عملٌات جاهزة بؤفضل تقنٌات لاحتواء و 

 محاٌد 0943 3930 أزمة كوفٌد أثارتقلٌل 

X12  موافق 0940 3902أزمة  اثؤرسخرت  المإسسة وسابل اتصالات فاعلة لتعزٌز معالجة 
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 كوفٌد

X13 
عانت المإسسة  المإسسة من صعوبات فً بداٌات حدوث  أزمة 

 موافق 0945 3972 كوفٌد

X14 اهتمت  المإسسة  بتقٌٌم التؤثٌرات السلبٌة  لأزمة كوفٌد 
 موافق 4907 3977

X15 دعمت المإسسة أفرادها عند مواجهة أزمة كوفٌد 
 محاٌد 0947 3952

X16 بتوثٌق أزماتها للاستفادة من تجاربها مستقبلا تهتم  المإسسة 
 موافق 4920 3974

X17 
تعنً  المإسسة  بالاطلاع على تجارب المنظمات الأخرى فً 

 موافق 4920 3900 مجال مواجهة الأزمات

X18 ٌخطط المدٌرٌن بشكل استباقً لمواجهة الأزمة ببرامج تعلٌمٌة 
 موافق 4952 3927

X19 تمتلك   المإسسة خطة معدة مسبقا لمواجهة الأزمات لا 
 محاٌد 0954 3940

X20 
تعمل المإسسة على تدرٌب و تطوٌر أفرادها   بمختلؾ تخصصات 

 موافق 4923 3972 الأزمة

 موافق 2.53 3.48 إدارة الأزمات نغٌر الدرجة الكلٌة لم

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

 

جاء بدرجة  ( أن المتوسط العام لمتؽٌر إدارة الأزمات15-3تشٌر النتابج الواردة فً الجدول رقم )

( وبانحراؾ معٌاري .48M=3بلػ المتوسط الحسابً قٌمة ) موافق وفقا لمقٌاس لٌكارت، حٌث

(0.53SD=  .ٌشٌر إلى تجانس أراء أفراد عٌنة الدراسة ) 

تعمل المإسسة على ( التً نصت على "X20على مستوى العبارات، فنجد أن العبارة ) أما  

متؽٌر " هً أكثر العبارات التً ساهمت فً إثراء تدرٌب و تطوٌر أفرادها   بمختلؾ تخصصات الأزمة 

( وبانحراؾ معٌاري قدره =3.79M، حٌث حازت على أعلى متوسط حسابً بقٌمة )إدارة الأزمات

(0.93SD=  ) ، معبرا عن عدم وجود تشتت فً إجابات أفراد عٌنة الدراسة حول متوسط هذه العبارة

عانت المإسسة  المإسسة من صعوبات فً بداٌات حدوث  أزمة "( الخاصة ب X13تلٌها العبارة )

ا عن وجود اختلاؾ SD=1.02) قدره( وانحراؾ معٌاري M=3.79بمتوسط حسابً ) "كوفٌد  ( معبر 

لم  ( المتعلقة ب "X2عٌنة الدراسة حول متوسط هذه العبارة، بٌنما حصلت العبارة ) فً إجابات موظفً

" على أدنى  تؤخذ المإسسة مواردها المعلوماتٌة بعٌن الاعتبار عند تحدٌد مإشرات وقوع أزمة كوفٌد
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( ما ٌدل على وجود تشتت فً =1.12SD( وبانحراؾ معٌاري بلػ )=2.96Mمتوسط حسابً )

 عٌنة الدراسة حول متوسط هذه العبارة.إجابات أفراد 

 وٌلاحظ أٌضا من نتابج الجدول السابق أن باقً المتوسطات الحسابٌة انحصرت بٌن القٌمتٌن  

[3.06 ; M= 3.77M= حٌث تتجمع ،]درجة )محاٌد( ودرجة )الموافق( وفقا لمقٌاس  بٌن

(5_Likertًوهذا ٌدل على انطباع اٌجاب )  لدى أفراد عٌنة الدراسة حول أهمٌة إدارة الأزمات  نوعا ما

 فً مإسسة نفطال بولاٌة المدٌة.

 

 ثانٌا: تحلٌل البٌانات المتعلقة بإجابات الأفراد لأبعاد متغٌر ضغوط العمل. 

(، المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة ودرجة الموافق لعبارات 16-3ٌوضح الجدول رقم )

 العمل.أبعاد متؽٌر ضؽوط 

( المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة ودرجة الموافقة لأبعاد متغٌر 16-3الجدول رقم )

 ضغوط العمل

رمز 
 العبارة العبارة

المتوسط 
 الحسابً

M 

الإنحراف 
 المعٌاري

SD 

 درجة
 الموافقة

Y1 ًموافق 0945 3903 وقت العمل المخصص لا ٌسمح بؤداء كل ما هو مطلوب من 

Y2 
أشعر بالتعب و الإرهاق عند الانتهاء لكثرة ما ٌطلب من واجبات 

 ومهام
 محاٌد 0950 3930

Y3 محاٌد 0950 5925 العمل الموكل الً فوق طاقتً و لا ٌمكن انجازه فً الوقت المحدد 

Y4 
 لٌس هناك وقت للراحة أثناء العمل

5927 0945 
ؼٌر 
 موافق

Y5 
 الملقاة على عاتقً اكبر من الصلاحٌات الموكلة الواجبات

 محاٌد 0943 3903

Y6 
 أعانً من توتر الأعصاب بسبب العمل الذي أقوم به

 محاٌد 0900 3903
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Y7 
 أشعر بضؽط كبٌر أثناء ممارسة مهامً فً فترة جابحة كورونا

 محاٌد 0900 3935

 محاٌد 2.86 3.23 بعد عبئ العملالدرجة الكلٌة ل

Y8 محاٌد 0942 5970 أعانً من كثرة الضجٌج فً مكان العمل 

Y9 محاٌد 0900 5977 أعانً من سوء الاضاءة و التهوٌة فً مكان العمل 

Y10 محاٌد 0950 5957 مساحة المكاتب لا تتناسب مع عدد الموظفٌن 

Y11 ًموافق 4977 3925 تتوفر ظروؾ الامن و السلامة أثناء عمل 

 محاٌد 2.75 3.29 بٌئة العمل بعدالدرجة الكلٌة ل

Y12 ٌطلب منً تنفٌذ أعمال متعددة و متناقضة من عدة رإساء 
 محاٌد 0945 5972

Y13 أتعامل مع أكثر من مجموعة عمل ٌوجد اختلاؾ فٌما بٌنهم 
 محاٌد 0900 3942

Y14 ٌتدخل المسإولٌن بؤداء عملً بشكل كبٌر 
 محاٌد 0947 3940

Y15  بعٌدة عن خبراتً و مهاراتًالأعمال المكلؾ بها 
 محاٌد 0900 5905

Y16 تنقصنً المعارؾ و المهارات اللازمة لأداء العمل 
 محاٌد 0903 5900

Y17  ًو بٌن زملابً فً العمل المهام بٌنًٌوجد تداخل ف 
 محاٌد 0947 3900

 محاٌد 4953 5952 بعد صراع الدورالدرجة الكلٌة ل

Y18 لا ٌوجد ربٌس مباشر ٌتم الرجوع إلٌه وقت الحاجة 
 محاٌد 0940 5972

Y19 أواجه صعوبة فً إٌصال المعلومات لزملاء العمل 
 محاٌد 0905 5972

Y20 توجد مهام لا أفهمها نتٌجة جابحة كورونا 
5927 0945 

ؼٌر 
 موافق

Y21 إجراءات و سٌاسات العمل ؼٌر واضحة 
 محاٌد 0945 5920

Y22 الاتصال بٌنً و بٌن زملابً فً العمل ضعٌؾ 
 محاٌد 0950 5950

 محاٌد 2.83 0.77 بعد غموض الدورالدرجة الكلٌة ل

Y23 ٌوجد تعسؾ و عشوابٌة فً ممارسات العملٌات الادارٌة 
5977 0954 

 محاٌد

Y24 ًلا أشارك باتخاذ القرارات الخاصة بمجال عمل 
5950 0950 

 محاٌد

Y25  على تؽٌٌر الهٌكل التنظٌمً فً المإسسة أوافقلا 
5925 0902 

 محاٌد
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 22 0.85 بعد الهٌكل التنظٌمًالدرجة الكلٌة ل
 محاٌد

 محاٌد 2.72 0.96 الدرجة الكلٌة لمتغٌر ضغوط العمل

 

جاء بدرجة  ضؽوط العمل( أن المتوسط العام لمتؽٌر 16-3تشٌر النتابج الواردة فً الجدول رقم )

( وبانحراؾ معٌاري M=2.96بلػ المتوسط الحسابً قٌمة ) محاٌد وفقا لمقٌاس لٌكارت، حٌث

(0.71SD=  .ٌشٌر إلى تجانس أراء أفراد عٌنة الدراسة ) ومنه نستنتج لا وجود لضؽوط عمل عالٌة

 داخل المإسسة.

متؽٌر كان أكثر الأبعاد مساهمة فً إثراء  عبئ العملأما على مستوى الأبعاد، فنجد أن بعد   

( وبانحراؾ معٌاري قدره =3.13Mحٌث حاز على أعلى متوسط حسابً بقٌمة ) ضؽوط العمل

(0.86SD=معبرا عن عدم وجود تشتت فً  إجابات أفراد عٌنة الدراسة حول متوسط هذا البعد  ) .

قاطعة التجارٌة لمإسسة نفطال بولاٌة ومن المإشرات اعلاه نستنتج وجود  عبا متوسط لدى موظفً الم

  خل المإسسة .االمدٌة و هذا راجع الى طبٌعة و ما ٌقتضٌه العمل د

( SD=0.75) قدره( وانحراؾ معٌاري M=3.09بمتوسط حسابً ) بٌئة العمل ذلك بعد  ٌلٌه بعد 

ا عن عدم وجود اختلاؾ فً إجابات  و علٌه نستنتج من  ،البعد عٌنة الدراسة حول متوسط هذه أفرادمعبر 

تتوفر  ب " ( المتعلقة Y11)حققت درجة متوسطة من خلال العبارة  بٌبة العملان المإشرات اعلاه 

( ، وعلٌه نستنتج 3925" اذ حققت اعلى متوسط حسابً  بلػ ) ظروؾ الامن و السلامة أثناء عملً

 المإسسة.وجود بٌبة عمل مناسبة داخل 

ا عن SD=0.83) قدره( وانحراؾ معٌاري .89M=2بمتوسط حسابً ) صراع الدور ثم بعد  ( معبر 

علٌه نستنتج من المإشرات  البعد، عٌنة الدراسة حول متوسط هذه أفرادعدم وجود اختلاؾ فً إجابات 

حقق درجة متوسطة  و ٌرجع تفسٌر ذلك الى السٌاسة التً انهجتها المإسسة  صراع الدور بعداعلاه ان 

كوفٌد و حٌث تم ابقاء نصؾ العمال قٌد العمل ، و ٌدل ذلك على ان الادوار كانت واضحة خلال فترة 

 .19خلال فترة كوفٌد 

( SD=01) قدره( وانحراؾ معٌاري .85M=2بمتوسط حسابً ) الهٌكل التنظٌمًبعد و جاء  

ا عن وجود اختلاؾ فً إجابات  و ٌمكن تفسٌر ذلك  البعد، عٌنة الدراسة حول متوسط هذه أفرادمعبر 

 .19تهجتها المإسسة خلال فترة كوفٌد نللسٌاسة التً ا

( وبانحراؾ معٌاري بلػ =2.77Mعلى أدنى متوسط حسابً ) غموض الدوربٌنما حصل بعد  

(0.83SD=.ما ٌدل على وجود تجانس فً  إجابات أفراد عٌنة الدراسة حول متوسط هذا البعد )  ومن
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دور لدى موظفً المقاطعة التجارٌة لمإسسة نفطال بولاٌة الالمإشرات اعلاه نستنتج  لاوجود  لؽموض 

 .19المدٌة ، و ٌرجع ذلك الى السٌاسة التً انهجتها المإسسة خلال فترة كوفٌد 

إجمالا ،  ٌمكن القول أن جمٌع الإجابات سواء ما تعلق بؤبعاد أو عبارات متؽٌر ضؽوط العمل نجدها  

تنحصر بٌن درجة ؼٌر الموافق ودرجة الموافق وفقا لترتٌب مقٌاس لٌكارت الخماسً، وهذا ٌدل على 

مإسسة ل المقاطعة التجارٌة وجود اتجاه سلبً نوعا ما لدى أفراد عٌنة الدراسة حول ضؽوط العمل فً

  نفطال بولاٌة المدٌة.

 : اختبار فرضٌات الدراسة المٌدانٌةالمطلب الثالث

ٌخصص الجزء الأخٌر من التحلٌل الإحصابً إلى اختبار فرضٌات الدراسة المٌدانٌة باستخدام تحلٌل 
 الانحدار البسٌط.

 أولا: اختبار الفرضٌة الفرعٌة الأولى

لا ٌوجد تأثٌر ذو دلالة تنص الفرضٌة الفرعٌة الأولى المتعلقة بالجانب التطبٌقً على ما ٌلً:   

مؤسسة ل فً المقاطعة التجارٌة( α=  0.05على عبئ العمل عند مستوى ) لإدارة الأزماتإحصائٌة 

البسٌط، والجدول التالً وللتحقق من هذه الفرضٌة نقوم باستخدام تحلٌل الانحدار . نفطال بولاٌة المدٌة

 ٌوضح ذلك

اثناء  عبئ العملعلى  إدارة الأزمات تأثٌرلاختبار  البسٌطتحلٌل الانحدار  نموذج( 17-3الجدول رقم )

 أزمة كوفٌد

 النموذج
  

 (Y1) المتغٌر التابع

   (عبئ العمل) 

الانحدارأوزان   
β 

 الخطؤ المعٌاري
SE 

 مستوى الدلالة
P 

 (Xإدارة الأزمات )
0.026    

 0.245  0 .917  

3.040**        0.875   0.001 (iالثابت )  

R² = 0.016   
F( 1،  45)= .0 011، P =0.917  

الإحصائٌةمستوى دلالة          ** :P<0.01       
 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

 

مما ٌعنً   (.016R² = 0)  ان قٌمة معامل التحدٌد بلؽت  ٌتضح من النتابج الواردة فً الجدول السابق

و هً نسبة من التؽٌر الحاصل فً بعد عبا العمل  %( 2)ان متؽٌر ادارة الازمات لا ٌفسر الا حوالً

النموذج ؼٌر دال احصابٌا حٌث ان قٌمة  ، كذلك تشٌر النتابج الواردة فً الجدول السابق أنضبٌلة 
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ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة لا التً تنص على أنه:  نقبل الفرضٌة الصفرٌة  علٌهو ((P =0.917الاحتمال 

 مإسسة نفطال بولاٌة المدٌة.( داخل α=  0.05عند مستوى ) العملعبا على  لإدارة الأزماتإحصابٌة 

 ثانٌا: اختبار الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة

لا ٌوجد تأثٌر ذو دلالة إحصائٌة المتعلقة بالجانب التطبٌقً على ما ٌلً:  الفرعٌة الثانٌةتنص الفرضٌة   

مؤسسة نفطال بولاٌة ل المقاطعة التجارٌةفً ( α=  1.15عند مستوى ) بٌئة العملعلى  إدارة الأزمات

 ، والجدول التالً ٌوضح ذلك.البسٌطوللتحقق من هذه الفرضٌة نقوم باستخدام تحلٌل الانحدار  .المدٌة

 

اثناء  بٌئة العملعلى  إدارة الأزمات تأثٌرلاختبار  البسٌطتحلٌل الانحدار  نموذج( 18-3الجدول رقم )

 أزمة كوفٌد

 النموذج
  

 (Y2) التابع المتغٌر

   (بٌئة العمل) 

الانحدارأوزان   
 Β 

 الخطؤ المعٌاري
 SE 

 مستوى الدلالة
 P 

 (X) إدارة الأزمات
0.072     0.213  0.736  

 2.835  **      0.759   0.001 (iالثابت )

R² = 0.051   
F( 1،  45)= 0.115،  P =0.736  

       P<0.01: **        مستوى دلالة الإحصائٌة
 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

 

مما  (.051R² = 0) ان قٌمة معامل التحدٌد بلؽت نلاحظ من خلال النتابج الواردة فً الجدول السابق 

و هً نسبة ،من التؽٌر الحاصل فً بٌبة العمل %(5)ٌعنً ان متؽٌر ادارة الازمات لا ٌفسر الا حوالً 

 فً الجدول اعلاه ان النموذج ؼٌر دال احصابٌا  حٌث بلؽت قٌمة الاحتمال   كذلك تشٌر النتابج . ضبٌلة 

P =0.736))  ًلمتؽٌر إدارة ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة لا نقبل الفرضٌة الصفرٌة التً تنص على أنه:  وبالتال

 نفطال بولاٌة المدٌة.مإسسة ل فً المقاطعة التجارٌة( α=  0.05عند مستوى ) بٌبة العملعلى  الأزمات
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 ثالثا: اختبار الفرضٌة الفرعٌة الثالثة

على  لإدارة الأزماتلا ٌوجد تأثٌر ذو دلالة إحصائٌة على ما ٌلً:  الفرعٌة الثالثةتنص الفرضٌة   

وللتحقق  مؤسسة نفطال بولاٌة المدٌة.ل فً المقاطعة التجارٌة( α=  1.15عند مستوى ) صراع الدور

 .، والجدول التالً ٌوضح ذلكالبسٌطمن هذه الفرضٌة نقوم باستخدام تحلٌل الانحدار 

اثناء  صراع الدورعلى  إدارة الأزمات تأثٌرلاختبار  البسٌطتحلٌل الانحدار  نموذج( 19-3الجدول رقم )

 أزمة كوفٌد

 النموذج
  

 (Y3) المتغٌر التابع

   (صراع الدور) 

الانحدارأوزان   
 B 

 الخطؤ المعٌاري
 SE 

 مستوى الدلالة
 P 

 (X) إدارة الأزمات
0.410**     0.113  0.001  

 2.221 ***      0.401  <0.001 (iالثابت )

R² = 0.321   
F( 1،  45)= 13.211،  P =0.001  

       P<0.01              *** :P<0.001: **   مستوى دلالة الإحصائٌة
 SPSSإعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر: من

مما ٌعنً  (R² = 0.321)ان قٌمة معامل التحدٌد  بلؽت  ٌتضح من النتابج الواردة فً الجدول السابق 

، كذلك تشٌر  من التؽٌر الحاصل فً صراع الدور  %(32)ان متؽٌر ادارة الازمات ٌفسر حوالً 

 ((P =0.001 النموذج دال احصابٌا حٌث ان قٌمة الاحتمال بلؽت  النتابج الواردة فً الجدول السابق أن 

 ل التالً:بالشك الانحدارٌمكن كتابة معادلة خط  علٌهو

 

Y3  =  i(0.221 + ) X×(2.422) 
 حٌث:

Y3صراع الدور : ;   iالثابت : ;   Xإدارة الأزمات : 

 

زٌادة  نلاحظ ان  (، 19-3الجدول رقم )من خلال المعادلة السابقة والمستخرجة من النتابج الموضحة فً 

قٌمة وحدة  . كما نلاحظ ان  490وحدة واحدة فً متؽٌر ادارة الازمات ٌقابله زٌادة فً صراع الدور ب 
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نرفض الفرضٌة  وعلٌه ( P = 0.001)معامل الانحدار دالة احصابٌا  حٌث بلؽت القٌمة الاحتمالٌة 

على  لإدارة الأزماتعلى أنه:  ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة إحصابٌة الصفرٌة ونقبل الفرضٌة البدٌلة التً تنص 

      .مإسسة نفطال بولاٌة المدٌةل فً المقاطعة التجارٌة ( α=  4942عند مستوى ) صراع الدور

 : اختبار الفرضٌة الفرعٌة الرابعةرابعا

على  لإدارة الأزماتلا ٌوجد تأثٌر ذو دلالة إحصائٌة على ما ٌلً:  الفرعٌة الرابعةتنص الفرضٌة   

 مؤسسة نفطال بولاٌة المدٌة.ل قاطعة التجارٌةمفً ال( α=  1.15عند مستوى ) غموض الدور

 ، والجدول التالً ٌوضح ذلكالبسٌطوللتحقق من هذه الفرضٌة نقوم باستخدام تحلٌل الانحدار 

 ؼموض الدورعلى  الأزماتإدارة  تؤثٌرلاختبار  البسٌطتحلٌل الانحدار  نموذج( 20-3الجدول رقم )

 اثناء أزمة كوفٌد

 النموذج
  

 (Y4) المتغٌر التابع

   (غموض الدور) 

 أوزان الإنحدار
 β 

 الخطؤ المعٌاري
 SE 

 مستوى الدلالة
 P 

 (Xإدارة الأزمات )
-0.661**    0.151  <0.001  

 1.441**        0.510  0.009 (iالثابت )

R² = 0.407   
F( 1،  45)= 19.180،  P < 0.001  

       P<0.01      *** :P<0.001: **  مستوى دلالة الإحصائٌة
 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

مما ٌعنً  (R² = 0.407) ان قٌمة معامل التحدٌد بلؽت ٌتضح من النتابج الواردة فً الجدول السابق 

، كذلك تشٌر من التؽٌر الحاصل فً ؼموض الدور  %(41) ان متؽٌر ادارة الازمات ٌفسر حوالً 

 .  ((P <0.001النموذج دال احصابٌا حٌث ان القٌمة الاحتمالٌة  النتابج الواردة فً الجدول السابق أن 

 ل التالً:بالشك الانحدارٌمكن كتابة معادلة خط  علٌهو

Y4  =  i(2.441 + ) X×(2.662- ) 

 حٌث:

Y4 غموض الدور : ;   i :الثابت ;   Xإدارة الأزمات :
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نلاحظ  ان زٌادة  (، 20-3من خلال المعادلة السابقة والمستخرجة من النتابج الموضحة فً الجدول رقم )

نجد أن وحدة . كما  490وحدة واحدة فً متؽٌر ادارة الازمات ٌقابله انخفاض فً ؼموض الدور بحوالً 

(، وبالتالً نرفض P = 0.001) القٌمة الاحتمالٌة  دالة إحصابٌا؛ حٌث بلؽت  قٌمة معامل الإنحدار

لإدارة الفرضٌة الصفرٌة ونقبل الفرضٌة البدٌلة التً تنص على أنه:  ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة إحصابٌة 

مإسسة نفطال بولاٌة ل فً المقاطعة التجارٌة ( α=  4942عند مستوى ) ؼموض الدورعلى  الأزمات

      .المدٌة

 : اختبار الفرضٌة الفرعٌة الخامسةخامسا

على  لإدارة الأزماتلا ٌوجد تأثٌر ذو دلالة إحصائٌة على ما ٌلً:  الفرعٌة الخامسةتنص الفرضٌة   

 مؤسسة نفطال بولاٌة المدٌةل فً المقاطعة التجارٌة( α=  1.15عند مستوى ) الهٌكل التنظٌمً

 ، والجدول التالً ٌوضح ذلك.البسٌطوللتحقق من هذه الفرضٌة نقوم باستخدام تحلٌل الانحدار 

 الهٌكل التنظٌمًعلى  إدارة الأزمات تأثٌرلاختبار  البسٌطتحلٌل الانحدار  نموذج( 31-3الجدول رقم )

 اثناء أزمة كوفٌد

 النموذج
  

 (Y5) المتغٌر التابع

   (الهٌكل التنظٌمً) 

الانحدار أوزان  
 B 

 يالخطؤ المعٌار
 SE 

 مستوى الدلالة
 P 

 (X) إدارة الأزمات
0. 500     0.555  0.300  

0.230      0.445   49405 (i) الثابت  

R² = 0.402   
F( 2،  45)= 4.852،  P =0.300  

       P<0.40: ** مستوى دلالة الإحصائٌة
 SPSSإعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر: من

مما  ٌعنً  (.R ² = 0 019)ان قٌمة معامل التحدٌد بلؽت ٌتضح من النتابج الواردة فً الجدول السابق 

و هً نسبة  من التؽٌر الحاصل فً الهٌكل التنظٌمً %(2) ان متؽٌر ادارة الازمات لا ٌفسر الا حوالً 

النموذج ؼٌر دال احصابٌا حٌث ان القٌمة  كذلك تشٌر النتابج الواردة فً الجدول السابق أن و، ضبٌلة 

نقبل الفرضٌة الصفرٌة  علٌهو. عدم صلاحٌة النموذج للتحلٌل ما ٌعنً ((P =0.361الاحتمالٌة بلؽت 
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عند مستوى  التنظٌمًالهٌكل على  لإدارة الأزماتٌوجد تؤثٌر ذو دلالة إحصابٌة لا التً تنص على أنه:  

(0.05  =α )مإسسة نفطال بولاٌة المدٌةالتجارٌة ل  فً المقاطعة.      

 )تأثٌر إدارة الأزمات على ضغوط العمل( اختبار الفرضٌة الرئٌسٌةسادسا :

ضغوط على  لإدارة الأزماتلا ٌوجد تأثٌر ذو دلالة إحصائٌة على ما ٌلً:  ضٌة الربٌسٌةتنص الفر  

وللتحقق من هذه  مؤسسة نفطال بولاٌة المدٌة.ل فً المقاطعة التجارٌة( α=  1.15عند مستوى ) العمل

 .، والجدول التالً ٌوضح ذلكالبسٌطالفرضٌة نقوم باستخدام تحلٌل الانحدار 

اثناء  ضغوط العملعلى  إدارة الأزمات تأثٌرلاختبار  البسٌطتحلٌل الانحدار  نموذج( 33-3الجدول رقم )

 كوفٌدأزمة 

 النموذج
  

 (Y) المتغٌر التابع

   (ضغوط العمل) 

 أوزان الإنحدار
 β 

 الخطؤ المعٌاري
 SE 

 مستوى الدلالة
 P 

 (Xإدارة الأزمات )
-0.296**    0.197  <0.001  

 1.929**        0.065  0.001 (iالثابت )

R² = 0.351   
F( 1،  45)= 20.55، P < 0.001 

الإحصائٌةمستوى دلالة    ** :P<0.01      *** :P<0.001       
 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

مما ٌعنً  (R² = 0.351) ان قٌمة معامل التحدٌد بلؽت ٌتضح من النتابج الواردة فً الجدول السابق

، كذلك من التؽٌر الحاصل فً ضؽوط العمل  %(35,1)ان متؽٌر ادارة الازمات ٌفسر حوالً  ما قٌمته

 P النموذج دال احصابٌا حٌث ان القٌمة الاحتمالٌة بلؽت  تشٌر النتابج الواردة فً الجدول السابق أن 

 ل التالً:بالشك الانحدارٌمكن كتابة معادلة خط  علٌهوما ٌعنً  صلاحٌة النموذج للتحلٌل.  ((0.001>

Y  =  i(2.909 + ) X×(2.096- ) 

 حٌث:

Y ضغوط العمل : ;   iالثابت : ;   Xإدارة الأزمات :
 

 

نلاحظ  (،22-3من خلال المعادلة السابقة والمستخرجة من النتابج الموضحة فً الجدول رقم )

  وحدة . 493ان زٌادة وحدة واحدة فً متؽٌر ادارة الازمات ٌقابله انخفاض فً ضؽوط العمل بحوالً 
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(. وبالتالً نرفض الفرضٌة P = 0.001دالة إحصابٌا؛ حٌث بلؽت ) الإنحدارنجد أن قٌمة معامل كما 

 على لإدارة الأزماتالصفرٌة ونقبل الفرضٌة البدٌلة التً تنص على أنه:  ٌوجد تؤثٌر ذو دلالة إحصابٌة 

      .لمإسسة نفطال بولاٌة المدٌة فً المقاطعة التجارٌة ( α=  4942عند مستوى ) ضؽوط العمل
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 خاتمة 

مإسسة نفطال بولاٌة المدٌة ، على ما سبق فً الجانب النظري تم اجراء دراسة مٌدانٌة  فً بناء 

التطرق الى مهامها و منتجاتها  وحٌث قمنا بتعرٌؾ المإسسة محل الدراسة و المتمثلة فً مإسسة نفطال 

هداؾ التً تسعى على تحقٌقها، الى ابراز الأبالإضافة ،و تبٌان هٌكلها التنظٌمً حتى امكانٌاتها ،و

 اعتمدنا على الاستبٌان كؤداة للدراسة و التً جرى توزٌعها على الموظفٌن فً المإسسة .و

عٌنة البحث ، اما الجزء  لأفرادالشخصٌة  تحٌث تضمن الاستبٌان جزبٌن ، الجزء الاول خاص بالبٌانا

مه الى محورٌن ، المحور الاول خاص بالمتؽٌر التابع الثانً خاص بمحاور الاستمارة و الذي تم تقسٌ

المتمثل فً ادارة الازمات ، و هذا   لبالمتؽٌر المستقالمتمثل فً ضؽوط العمل و المحور الثانً خاص 

بؽرض معرفة تؤثٌر ادارة الازمات على ضؽوط العمل بؤبعاده ) عبا العمل ، بٌبة العمل ، صراع الدور 

لتنظٌمً ( ، و بعد توزٌع الاستبانة و استرجاعها و بؽرض جمع البٌانات ، ؼموض الدور، الهٌكل ا

اللازمة للتحقق من فرضٌات الدراسة  و الاجابة على تساإلاتها قمنا بتفرٌؽها و تحلٌل بٌاناتها باستخدام 

ات اسالٌب احصابٌة عدٌدة ، كالمتوسطات الحسابٌة و الانحرافات المعٌارٌة ، و معامل الفا كرونباخ لثب

و اختبار التوزٌع الطبٌعً ، ثم قمنا بعرض  و تحلٌل النتابج اداة الدراسة ، ومعامل الاتساق الداخلً 

الدراسة المٌدانٌة و اختبار الفرضٌات ، و توصلنا الى اثبات صحة أو نفً الفرضٌات التً وضعناها و 

 ذلك بقبولها او رفضها .
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 خاتمة عامة :

انطلقت هذه الدراسة فً كونها تساهم فً القاء الضوء على كل من موضوعً الضؽوط المهنٌة و 

ادارة الازمات ، باعتبارها من المواضٌع المهمة التً لازالت تحظى باهتمام العدٌد من الباحثٌن فً حقل 

  .، و ذلك راجع لتؤثٌرهم على فعالٌة و كفاءة المإسسات و افرادها الادارة 

حاولنا فً دراستنا هذه الوقوؾ على  ولمحاولة الالمام بجمٌع النقاط التً تمس هذا الموضوع ،

من خلال إظهار اثر إدارة الأزمات على  -02حالة كوفٌد -إدارة الضؽوط المهنٌة خلال فترة الأزمات 

ة نفطال  بؽٌة أبعاد ضؽوط العمل  حٌث قمنا بالدراسة المٌدانٌة على مستوى المقاطعة التجارٌة لمإسس

 الإجابة على الأسبلة  و الفرضٌات المطروحة  فً إشكالٌة دراستنا .

التوصل إلى جملة من النتابج   و الاقتراحات نذكرها  الباحث تمومن خلال الدراسة التً تناولها  

 ٌلً:فٌما 

 أولا : النتائج 

 النتائج النظرٌة : 

  القضاء علٌها ، و انما محاولة التخفٌؾ من ضؽوط العمل من الظواهر الحتمٌة التً لا ٌمكن

 حدتها و ادارتها و ذلك لا ٌكون الا بالتعاون بٌن الفرد و المنظمة .

  فً ظل الازمات باتباع توجد العدٌد من النظرٌات التً تفسر ضؽوط العمل و كٌفٌة ادارتها

 .مجموعة من الخطوات و الاستراتٌجٌات 

  لضؽوط العمل عدة مصادر منها مصادر تنظٌمٌة و منها ماهو مرتبط بالفرد و منها ما هو

 مرتبط بالبٌبة .

  اٌجابً او سلبً ، و ذلك ٌرجع فً الؽالب الى المتؽٌرات الشخصٌة قد ٌكون تؤثٌر ضؽوط العمل

 للأفراد .

  قد تإدي ضؽوط العمل المرتفعة الى أمراض خطٌرة على صحة الانسان مثل تصلب الشراٌٌن و

 و الملل الدابم ، و عدم الرؼبة فً العمل . كالإحباطضؽط الدم ، او نفسٌة 

  المساهمة فً التوجٌه الصحٌح لضؽوط التؽلب على الازمة و المحكمة للازمات  للإدارةٌمكن

 مكنها ان تلؽٌها نهابٌا .، لكن لا ٌلصالحها العمل 
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 نتائج التطبٌقٌة  :ال 

من خلال الدراسة التً تم القٌام بها على مستوى المقاطعة التجارٌة لمإسسة نفطال تم التوصل الً جملة 

 من النتابج، أهمها كالتالً :

  لدى عمال المقاطعة   متوسطةاظهرت الدراسة ان مستوى ضؽوط العمل تحظى بدرجة

 (.5920بمتوسط حسابً كلً قدره )التجارٌة لمإسسة نفطال بولاٌة المدٌة 

  لدى عمال    مرتفعةكما اظهرت الدراسة ان مستوى ادارة الازمات حقق درجة

 (.3905بمتوسط حسابً كلً قدره)المقاطعة التجارٌة لمإسسة نفطال بولاٌة المدٌة 

  عبا العمل فً المقاطعة التجارٌة لمإسسة زمات على بعد الا لإدارةلا ٌوجد أثر معنوي

 .(α=  0.05)نفطال بولاٌة المدٌة عند مستوى الدلالة 

  الازمات على بعد بٌبة  العمل فً المقاطعة التجارٌة لمإسسة  لإدارةلا ٌوجد أثر معنوي

 .(α=  0.05)نفطال بولاٌة المدٌة عند مستوى الدلالة 

  فً المقاطعة التجارٌة لمإسسة صراع الدور الازمات على بعد  لإدارةٌوجد أثر معنوي

 .(α=  0.05)نفطال بولاٌة المدٌة عند مستوى الدلالة 

  فً المقاطعة التجارٌة  ؼموض الدورالازمات على بعد  لإدارةٌوجد أثر معنوي

 ، و هو اثر عكسً. (α=  0.05)لمإسسة نفطال بولاٌة المدٌة عند مستوى الدلالة 

  الازمات على بعد الهٌكل التنظٌمً  فً المقاطعة التجارٌة  لإدارةلا ٌوجد أثر معنوي

 .(α=  0.05)لمإسسة نفطال بولاٌة المدٌة عند مستوى الدلالة 

  ٌوجد أثر معنوي لادارة الأزمات على ضؽوط العمل فً المقاطة التجارٌة لمإسسة

 و هو أثر عكسً. (α=  0.05)لة بولاٌة المدٌة عند مستوى الدلانفطال بولاٌة المدٌة 

 ثانٌا : الاقتراحات :

بناء على ما توصلنا إلٌه من نتابج خلال هذه الدراسة و التً تناولنا فٌها موضوعا هاما من 

فً المقاطعة  -02 حالة كوفٌد–مواضٌع الإدارة ، و هو إدارة الضؽوط المهنٌة خلال فترة الأزمات  

 التجارٌة لمإسسة نفطال تبٌن لنا ضرورة تقدٌم المقترحات التالٌة :

  توزٌع اعباء عبا العمل بٌن العاملٌن بشكل متزن و الابتعاد عن تكلٌؾ الافراد باعباء عمل و

 .خلال فترة الأزمة مسإولٌات كثٌرة 
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 الموظفٌن المإهلٌن فً مجال ادارة زٌادة عدد تخفٌؾ عبا العمل من خلال تقلٌل ساعات العمل و

 العمل بالمناوبة بٌن الموظفٌن . استراتٌجٌة الأزمات فً اطار

 دعم و تعزٌز المشاركة الجماعٌة فً اتخاذ القرارات. 

 . محاولة المحافظة على مستوى الضؽوط بشكل عام أو تخفٌضها الى اقصى حد ممكن 

 قابه و محاولة تدعٌمه بالتدرٌبات اللازمة فً اعادة النظر فً فرٌق ادارة الأزمات و طرٌقة انت

 مختلؾ التخصصات .

  اتاحة مزٌد من فرص التدرٌب للعاملٌن فً مجال  ادارة الازمات لتعزٌز قدراتهم و مهاراتهم و

 كفاءة المإسسة ككل و تخفٌض ضؽوط العمل الناتجة عن الازمة .

 معٌقات البحث :ثالثا :

انجازنا لهذه الدراسة ، سواء فٌما تعلق بالجانب النظري أو الجانب لقد واجهتنا عدة صعوبات خلال 

 التطبٌقً و ٌمكن حصرها فٌما ٌلً :

  دراسته.تشعب الموضوع و حداثة 

  معقدة.مما ٌجعله دراسة  الاجتماعٌة،ارتباط موضوع الدراسة بالعلوم النفسٌة و 
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 المراجع 

 أولا : الكتب 

ماهر، سلسلة ابن مهاراتك وتدرب على كٌفٌة التعامل مع إدارة ضؽوط العمل، الدار  احمد .1

 .0445 الجامعٌة الجدٌدة للنشر و الطباعة، الإسكندرٌة، مصر،
الدار المصرٌة  طبعة،بدون  المكتبات،إدارة الأزمات و الكوارث فً  صادق،أمٌنة مصطفى  .0

 .0440مصر،  القاهرة، اللبنانٌة،
 .0401الأزمات ،الجامعة الافتراضٌة السورٌة ، سورٌا ،  إدارةرٌاض العبد القادر بورزان ،  آٌة .6
المصرٌة العالمٌة للنشر، الطبعة  الشركةالمثلى بورك برس، مهارات الإدارة علم نفسك بالطرٌقة  .0

 .0446الأولى، لبنان،
التنظٌمً، سلوك الأفراد والجماعات فً منظمات الأعمال، الطبعة الثانٌة،  السلوك حرٌم، حسٌن .5

 .0440دار حامد للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، 
ت الضعؾ ، إدارة الأزمات :علم امتلاك كامل القوة فً أشد لحظا الخضٌري محسن احمد، .3

 .5445مجموعة النٌل العربٌة ،الطبعة الثانٌة ، القاهرة ، 
 عمان والتوزٌع، للنشر أسامة الحدٌثة، دار الإدارٌة والنظرٌات التنظٌمً السلوك جادة، سامر .7

،0449. 
 0440العمٌان، السلوك التنظٌمً فً منظمات الأعمال، دار وابل للنشر، الطبعة الثانٌة  سلمان .8
جلدة ، الاستراتٌجٌات الحدٌثة لإدارة الأزمات ، دار الراٌة للنشر و التوزٌع ، الأردن سلٌم بطرس  .9

 ،0411. 
 الجامعٌة،مإسسة الشباب  الأولى،الطبعة  التجارٌة،إدارة الأزمات فً المنشات  العباس،صلاح  .14

 .0440 مصر، الإسكندرٌة،
لجامعة الجدٌدة، بدون طبعة، ، دار اوالانترنتطارق طه، السلوك التنظٌمً فً بٌبة العولمة  .11

 0447 ،الإسكندرٌة
، دار الفجر للنشر و -مدخل نظري و تطبٌقً  –عادل صدق محمد ، الصحافة و إدارة الأزمات  .10

 .5447التوزٌع ، القاهرة 
 0411صنعاء،التكنولوجٌا،جامعة العلوم و الأزمات، إدارة الفقٌه:عبد الله محمد  .16

و خالد عبد الله إبراهٌم العٌساوي ، إدارة الأزمات الأسس و التطبٌقات ،  ؼسان قاسم داود اللامً .10

 .0415الدار المنهجٌة للنشر و التوزٌع ، بؽداد ، 
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فلٌه، السٌد محمد عبد المجٌد، السلوك التنظٌمً فً إدارة المإسسات التعلٌمٌة،  عبده فاروق .15

 .0445ن،الطبعة الأولى، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع، عمان، الأرد

 .5445محمد الصٌرفً ، إدارة الأزمات ، مإسسة حورس الدولٌة ،  .13

محمد الصٌرفً، السلوك الإداري "العلاقات الإنسانٌة، الطبعة الأولى، دار الوفاء للطباعة  .17

 .0447والنشر، مصر، 

محمد الصٌرفً، الضؽط و القلق الإداري،مإسسة حورس الدولٌة للطباعة و النشر و  .18

 .0447التوزٌع،مصر،

 .0415للنشر و التوزٌع، عمان،  أسامة، دار تإدارة الأزما الله:محمود جاد  .19

، الدار الجامعٌة، بدون -مدخل تحقٌق المٌزة التنافسٌة -مصطفى محمود أبو بكر، الموارد البشرٌة .04

 .0448طبعة، الإسكندرٌة، 

العمل عٌاصرة، مروان محمد بنً أحمد، إدارة الصراع والأزمات وضؽوط معن محمود  .01

 .0448والتؽٌٌر، الطبعة الأولى،

ٌوسؾ احمد أبو فارة ، إدارة الأزمات : مدخل متكامل ، إثراء للنشر و التوزٌع ، ردمك  .00

،0449. 

 ثانٌا :رسائل دوكتوراه

فً التخفٌؾ من الضؽوط الوظٌفٌة للمرأة العاملة دراسة  سهام موفق، دور القٌادة الإستراتٌجٌة .06

 .0415 حالة، مذكرة لنٌل شهادة دكتوراه الطور الثالث ، جامعة محمد خٌضر، بسكرة، الجزابر

 ثالثا :رسائل الماجستٌر :
زٌنات موسى مسك ، واقع إدارة الأزمات فً مستشفٌات القطاع العام العاملة فً الضفة الؽربٌة  .00

جٌات التعامل معها من وجهة نظر العاملٌن ، مذكرة لنٌل درجة ماجستٌر فً إدارة و استراتٌ

 .0411الإعمال ، جامعة الخلٌل ، 
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شفٌق شاطر ، أثر ضؽوط العمل على الرضا الوظٌفً للموارد البشرٌة بالمإسسة الصناعٌة ،  .05

وم التسٌٌر ، جامعة مذكرة ماجستٌر فً علوم التسٌٌر ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة و التجارٌة و عل

 .5404أحمد بوقرة ، بومرداس ، 
 درجة لنٌل مقدمة رسالة العمل، ضؽوط إدارة عمى التنظٌمٌة العدالة تطبٌق أثر درة، محمد عمر .03

 .5445الأعمال، جامعة عٌن شمس، إدارة فً الماجستٌر
فبة الخمس المعشر، أثر ضؽوط العمل على أداء العاملٌن فً الفنادق الأردنٌة  إبراهٌم عٌسى .07

نجوم )دراسة مٌدانٌة(، مذكرة لنٌل درجة ماجٌستٌر، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العلٌا، 

0449. 

فهد عً  ناجً ،اثر استراتٌجٌات إدارة الأزمات الحدٌثة على الأداء التسوٌقً ، مذكرة لنٌل  .08

 .5405شهادة ماجستٌر فً إدارة الأعمال ، جامعة الشرق الأوسط ، عمان ، 
محمد نعمان ، اثر التدرٌب على مقدرة المإسسات الدولٌة العاملة فً قطاع ؼزة على إدارة فهد  .09

 .0410الأزمات ، مذكرة لنٌل درجة ماجستٌر ،الجامعة الإسلامٌة ، ؼزة فلسطٌن ، 

ضؽوط العمل وعلاقتها بالرضا الوظٌفً لدى المشرفٌن التربوٌٌن  محمد حسن خمٌس أبو رحمة، .64

 .0410 الإسلامٌة، ؼزة، فلسطٌن، الجامعة ماجستٌر، درجة لنٌل ةبمحافظات ؼزة، مذكر

وأثرها على الولاء التنظٌمً دراسة تطبٌقٌة على  العمل ضؽوط أبو العلا، الدٌن صلاح محمد .61

 الجامعة ماجستٌر، درجة لنٌل المدراء العاملٌن فً وزارة الداخلٌة فً قطاع ؼزة، مذكرة

 .0449 فلسطٌن، ؼزة، الإسلامٌة،

مٌسون طلاع الزؼبً ، درجة توافر عناصر إدارة الأزمات فً مدٌرٌات التربٌة و التعلٌم ،  .60

 5400،  0، ملحق 00دراسات العلوم التربوٌة ، المجلد 
 المصالح فً مواجهتها وسبل الصحة عمال لدى العمل ضؽوط مصادر لعجاٌلٌة، ٌوسؾ .66

 ماجستٌر، شهادة لنبل مذكرة ،"بعنابة الجامعً الاستشفابً بالمركز مٌدانٌة دراسة"  الاستعجالٌة

 .0415الجزابر، ،-بسكرة-خٌضر محمد جامعة
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 رابعا :المجلات :

فً المنظمات مدخل تنظٌمً ، مجلة التمكٌن  تإدارة الأزمااحمد مداس و مصطفً داسة ، .60

 .0401،  1، العدد  6الاجتماعً ، المجلد 

و دوره فً إدارة الأزمات ، مجلة الاقتصاد المال   أٌمن حسن الدٌراوي ، التخطٌط الاستراتٌجً .65

 .0404،  0، العدد  0و الأعمال ،  المجلد 

، جامعة محمد لمٌن 41الرواق، العدد  بحري صابر، المصادر التنظٌمٌة لضؽوط العمل، مجلة .63

 دباغ.
عمال حسٌن عبد القادر ، إدارة أزمة جابحة كورونا  و أثرها على الإنتاج المحلً فً شركات الأ .67

 .0401،  41، العدد  40الفلسطٌنٌة ، مجلة المٌادٌن الاقتصادٌة ، المجلد 

، 54خدٌجة عاشور ، ضؽوط العمل : النظرٌات و النماذج ، مجلة العلوم الإنسانٌة ، العدد  .68

 .5405جامعة بسكرة ، الجزابر ، 
كومٌة فً محافظات رابد فإاد محمد عبد العال ، أسالٌب إدارة الأزمات لدى مدٌري المدارس الح .69

ؼزة و علاقتها بالتخطٌط الاستراتٌجً ، مذكرة لنٌل شهادة الماجستٌر ، الجامعة الإسلامٌة ، ؼزة 

 ،0449. 

زبٌر عٌاش  و نور الهناء براهم ، إسهامات التخطٌط الاستراتٌجً و دوره فً إدارة الأزمات   .04

 .5407، 47داخل المإسسة الاقتصادٌة ، مجلة العلوم الإنسانٌة  العدد 
سناء محمد زهران عمر ، الوعً التخطٌطً للقٌادات الإدارٌة فً مواجهة الكوارث و الأزمات  .01

 .0404، أفرٌل 6، المجلد 54، مجلة دراسات  فً الخدمة الاجتماعٌة و العلوم الإنسانٌة ، العدد 

التخطٌط عبد الوهاب عبد الفتاح الالوسً ، نسرٌن عبد الله بدوي و آخرون ، متطلبات نجاح  .00

الاستراتٌجً و دورها فً إستراتٌجٌة إدارة الأزمات ، مجلة جامعة الانبار للعلوم الاقتصادٌة و 

 .0419،  03، العدد  11الإدارٌة، المجلد 

عدنان رحٌم نور ،القٌادة التحوٌلٌة و دورها فً إدارة الأزمات ، مجلة المثنى للعلوم الاقتصادٌة  .06

 .5454، 04د ، العد 04و الإدارٌة ، المجلد 
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عزة عبد الرزاق حسٌن، ضؽوط العمل لدى معلمً المدارس الابتدابٌة و علاقتها بمركز  .00

 .540، جامعة بؽداد، بؽداد، 30الضبط، مجلة البحوث التربوٌة و النفسٌة، العدد
نات المنظمة، مجلة الؽري للعلوم وو مك ةإدارة الأزمعلً الفضل، ؼسان رشاد دوش:  .05

 .0415، 66، ع11، مجٌةالإدارالاقتصادٌة و 

ؼول فرحات: إدارة الأزمات فً المإسسة بٌن المفاهٌم و طرق المعالجة، مجلة المناجر،  .03

 .41العدد

فضٌلة معمر قوادري ، دلٌلة حضري ، تحلٌل أبعاد ضؽوط العمل و أثرها على السلوك  .07

 .0401 ، 41 العدد ،00 الاقتصادٌة، المجلد العلوم معهد ، مجلة التنظٌمً الفردي

الوقت بمستوى ضؽوط العمل من وجهة نظر  إدارة فٌصل قاسمً، عبد القادر بلخٌر، علاقة .08

 الإبداع مجلة عمال المركبات الرٌاضٌة دراسة مٌدانٌة لمركبات ولاٌتً سطٌؾ والمسٌلة،

 . 0410 ، افرٌل45 العدد الرٌاضً،

المعرفة فً مواجهة الأزمات ،  رةإداماضً الهام  و عبد القادر بن  برطال ، كٌفٌة الاستفادة من  .09

 .0404،  43العدد  46مجلة مٌنا للدراسات الاقتصادٌة ، المجلد 

 فً العاملة المصارؾ على العمل على عملٌة اتخاذ القرارات دراسة أثر ضؽوط السقا، مٌسون .54

 .0449 فلسطٌن، ؼزة، الإسلامٌة، الجامعة ماجستٌر، درجة لنٌل مذكرة ؼزة، قطاع

 ، الخامس العدد ، العلوم تارٌخ مجلة إدارتها، آلٌات و المهنٌة الضؽوط صبرٌنة، نرٌمان هبٌنة .51

.0415الجزابر، جوان ٌن، سطٌؾ، ،عنابة جامعة
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 (0الملحق رقم )

 المدرسة العلٌا للتجارة 

 المإسسات  إدارةالتخصص : تنظٌم و 

 السنة :الثانٌة ماستر 

 

 استبانة البحث

 الاخ الفاضل .......، الاخت الفاضلة .......،

 السلام علٌكم و رحمة الله و بركاته 

أٌدٌكم هذه الاستبانة التً صممت لجمع المعلومات اللازمة للدراسة التً تقوم ٌسرنا أن نضع بٌن 

تخصص تنظٌم و إدارة المإسسات "  التسٌٌر، بإعدادها استكمالا للحصول على شهادة الماستر فً علوم

ل المقاطعة التجارٌة لمإسسة نفطا": دراسة حالة :  لضؽوط المهنٌة خلال فترة الازماتادارة ا، بعنوان "

. 

 

ونظرا لأهمٌة رأٌكم ادارة الضؽوط المهنٌة خلال فترة الأزمات و تهدؾ هذه الدراسة إلى التعرؾ على 

تعتمد نتابج فً هذا المجال ، نؤمل منكم التكرم بالإجابة على أسبلة الاستبانة بدقة ، حٌث أن صحة ا

فمشاركتكم اهتمامكم ،  هٌب بكم أن تولوا هذه الاستبانةنبدرجة كبٌرة على صحة إجابتكم ، لذلك 

ضرورٌة و راٌكم عامل أساسً من عوامل نجاحها و نحٌطكم علما أن جمٌع إجابتكم لن تستخدم إلا 

. لأؼراض البحث العلمً فقط  

 و تقبلوا منً فائق التقدٌر و الاحترام 

 

 الطالب : قرمزلً نجم الدٌن

 

 

 .0202/0200السنة الدراسٌة 
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 البٌانات الشخصٌة الجزء الأول :

ٌهدؾ هذا القسم الى التعرؾ على بعض خصابص لموظفً المقاطعة التجارٌة لمإسسة نفطال ، بؽرض 

المناسبة على التساإلات التالٌة و ذلك بوضع  بالإجابةتحلٌل النتابج فٌما بعد ، لذا نرجو منكم التكرم 

 (فً المربع المناسب لاختٌارك ×) إشارة

 : ذكر           انثى   الجنس 

 : سنة  04الى أقل من  34سنة                من  34أقل من   العمر 

           

 سنة  فؤكثر  24سنة               من  24الى  04من       

  : ًالمستوى التعلٌم 

 شهادة مهنٌة            جامعً                 دراسات علٌا          

  الوظٌفً المنصب: 

 اطار               عون تحكم            عون تنفٌذ                 اطار سامً 

 

 : سنوات الخبرة 

   04سنوات الى  2سنوات                      من  2اقل من 

 سنة فؤكثر  02سنة           02سنوات الى  04من 

 الجزء الثانً :

 المقاطعة التجارٌة لمؤسسة نفطال .المحور الأول : ضغوط العمل فً 

درجو فٌما ٌلً مجمو عة من العبارات التً توضح مصادر ضؽوط العمل فً المقاطعة ، الرجاء تحدٌد 

 (فً الخانة المناسبة .×موافقتك او عدم موافقتك علٌها ، و ذلك بوضع علامة )

موافق غٌر البٌان
 بشدة 

غٌر 
 موافق 

موافق  موافق  محاٌد 
 بشدة 

 : عبئ العمل أولا

وقت العمل المخصص لا ٌسمح بؤداء كل ما هو  .0
 مطلوب منً
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أشعر بالتعب و الإرهاق عند الانتهاء لكثرة ما  .5
 ٌطلب من واجبات و مهام

     

فوق طاقتً و لا ٌمكن انجازه  إلًالعمل الموكل  .3
 فً الوقت المحدد

     

      لٌس هناك وقت للراحة أثناء العمل .0

الواجبات الملقاة على عاتقً اكبر من  .2
 الصلاحٌات الموكلة

     

أعانً من توتر الأعصاب بسبب العمل الذي  .0
 أقوم به

     

أشعر بضؽط كبٌر أثناء ممارسة مهامً فً فترة  .7
 جابحة كورونا

     

 ثانٌا : بٌئة العمل

      أعانً من كثرة الضجٌج فً مكان العمل .0

التهوٌة فً مكان و  الإضاءةأعانً من سوء  .5
 العمل

     

      مساحة المكاتب لا تتناسب مع عدد الموظفٌن .3

      و السلامة أثناء عملً الأمنتتوفر ظروؾ  .0

 ثالثا : صراع الدور

ٌطلب منً تنفٌذ أعمال متعددة و متناقضة من  .0
 عدة رإساء

     

أتعامل مع أكثر من مجموعة عمل ٌوجد  .5
 اختلاؾ فٌما بٌنهم

     

      ٌتدخل المسإولٌن بؤداء عملً بشكل كبٌر .3

الأعمال المكلؾ بها بعٌدة عن خبراتً و  .0
 مهاراتً

     

تنقصنً المعارؾ و المهارات اللازمة لأداء  .2
 العمل
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ٌوجد تداخل فً المهام  بٌنً و بٌن زملابً فً  .0
 العمل

     

 رابعا : غموض الدور

وقت لا ٌوجد ربٌس مباشر ٌتم الرجوع إلٌه  .0
 الحاجة

     

أواجه صعوبة فً إٌصال المعلومات لزملاء  .5
 العمل

     

      توجد مهام لا أفهمها نتٌجة جابحة كورونا   .3

      إجراءات و سٌاسات العمل ؼٌر واضحة    .0

      الاتصال بٌنً و بٌن زملابً فً العمل ضعٌؾ   .2

 خامسا : الهٌكل التنظٌمً

ٌوجد تعسؾ و عشوابٌة فً ممارسات  .0
   الإدارٌةالعملٌات 

     

لا أشارك باتخاذ القرارات الخاصة بمجال  .5
 عملً  

     

على تؽٌٌر الهٌكل التنظٌمً فً  أوافقلا  .3
 المإسسة   
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 المحور الثانً : ادارة الأزمات 

غٌر  البٌان 
موافق 
 بشدة 

غٌر  
 موافق 

موافق  موافق  محاٌد 
 بشدة

اهتمت المإسسة باكتشاؾ مإشرات الخلل قبل  .0
 وقوع أزمة كوفٌد

     

لم تؤخذ المإسسة مواردها المعلوماتٌة بعٌن  .5
 الاعتبار عند تحدٌد مإشرات وقوع أزمة كوفٌد

     

اعتمدت المإسسة على فرٌق عمل مإهل لجمع  .3
 و تحلٌل مإشرات حدوث أزمة كوفٌد

     

لم تحضر المإسسة خطة استباقٌة تواجه من  .0
 خلالها أزمة كوفٌد

     

تعمل المإسسة على توفٌر برامج إدارٌة  .2
 تطوٌرٌة فً مجال إدارة الأزمة

     

تهتم المإسسة بممارسات إدارة الأزمة للتعامل  .0
 مع الأزمات محتملة الحدوث

     

تعمل المإسسة على توظٌؾ مشاركتها مع  .7
 الجهات ذات العلاقة بإدارة أزمة كوفٌد

     

حرصت المإسسة على توفٌر الدعم المادي و  .5
 المعنوي لفرٌق الأزمة خلال فترة كوفٌد

     

وظفت المإسسة مكتسبات تجارب مإسسات  .2
أخرى فً تسٌٌر أزمة كوفٌد و قامت بتجسٌدها 

 فً خطتها الاستباقٌة

     

وازنت  المإسسة  فً تسٌٌرها لأزمة  .04
 كوفٌد الجانب العلمً و الأسالٌب العلمٌة

     

خصصت المإسسة ؼرفة عملٌات  .00
جاهزة بؤفضل تقنٌات لاحتواء و تقلٌل أثار أزمة 

 كوفٌد

     

سخرت  المإسسة وسابل اتصالات  .05
 فاعلة لتعزٌز معالجة أثار أزمة كوفٌد

     

من صعوبات  عانت المإسسة  المإسسة .03
 فً بداٌات حدوث  أزمة كوفٌد

     

اهتمت  المإسسة  بتقٌٌم التؤثٌرات  .00
 السلبٌة  لأزمة كوفٌد

     

دعمت المإسسة أفرادها عند مواجهة  .02
 أزمة كوفٌد

     

تهتم المإسسة بتوثٌق أزماتها للاستفادة  .00
 من تجاربها مستقبلا
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تعنً  المإسسة  بالاطلاع على تجارب  .07
 المنظمات الأخرى فً مجال مواجهة الأزمات

     

ٌخطط المدٌرٌن بشكل استباقً لمواجهة  .05
 الأزمة ببرامج تعلٌمٌة

     

لا تمتلك   المإسسة خطة معدة مسبقا  .02
 لمواجهة الأزمات  

     

تعمل المإسسة على تدرٌب و تطوٌر  .54
 أفرادها   بمختلؾ تخصصات الأزمة  

     

 

 ملاحق الدراسة:

 جدول اختبار التوزٌع الطبٌعً:-0

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

110، إدارة الأزمات  08 ،118  ،281  08 ،108  

188، ضغوط العمل  08 ،168  ،618  08 ،138  

a. Lilliefors Significance Correction 

 

 الاستبيان ثبات-

  إدارة الأزمات 

  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

،808  18 

 

 ضغوط العمل: -

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

،820  12 

 الدرجة الكلٌة للاستبٌان: -

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

،013  02 
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  البٌانات الشخصٌة والوظٌفٌة-

 

 الجنس متغير حسب الدراسة عينة أفراد توزيع

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 55،3 55،3 55،3 26 ذكر 

 100،0 44،7 44،7 21 أنثى

Total 47 100،0 100،0  

 

 العمر متغير حسب الدراسة عينة أفراد توزيع

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 40،4 40،4 40،4 19 سنة 30 من أقل 

 76،6 36،2 36،2 17 سنة 40 من أقل إلى 30 من

 91،5 14،9 14،9 7 سنة 50 من أقل إلى سنة 40 من

 100،0 8،5 8،5 4 فأكثر سنة 50 من

Total 47 100،0 100،0  

 

 التعليمي المستوى متغير حسب الدراسة عينة أفراد توزيع

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 51،1 51،1 51،1 24 مهنية شهادة 

 89،4 38،3 38،3 18 جامعي

 100،0 10،6 10،6 5 عليا دراسات

Total 47 100،0 100،0  

 

 الوظيفي المنصب متغير حسب الدراسة عينة أفراد توزيع

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 6،4 6،4 6،4 3 سامي إطار 

 51،1 44،7 44،7 21 إطار

 76،6 25،5 25،5 12 تحكم عون

 100،0 23،4 23،4 11 تنفيذ عون

Total 47 100،0 100،0  

 

 الخبرة سنوات عدد متغير حسب الدراسة عينة أفراد توزيع

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 34،0 34،0 34،0 16 سنوات 5 من أقل 

 76،6 42،6 42،6 20 سنوات 10 من أقل إلى 5 من

 91،5 14،9 14،9 7 سنة 15 من أقل إلى 10 من

 100،0 8،5 8،5 4 فأكثر سنة 15 من

Total 47 100،0 100،0  
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 الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لعبارات متغٌر إدارة الأزمات: المتوسطات-4

Univariate Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Missing No. of Extremes
a
 

Count Percent Low High 

X1 47 3،3404 1،00599 0 ،0 2 0 

X2 47 2،9574 1،12206 0 ،0 0 0 

X3 47 3،3404 1،10879 0 ،0 0 0 

X4 47 3،1277 1،22682 0 ،0 0 0 

X5 47 3،5106 1،08091 0 ،0 2 0 

X6 47 3،5319 1،08048 0 ،0 2 0 

X7 47 3،6596 ،91549 0 ،0 0 0 

X8 47 3،5319 1،12000 0 ،0 2 0 

X9 47 3،5319 ،99676 0 ،0 1 0 

X10 47 3،6596 ،89142 0 ،0 1 0 

X11 47 3،3404 1،02738 0 ،0 2 0 

X12 47 3،4468 1،05930 0 ،0 1 0 

X13 47 3،7872 1،02015 0 ،0 1 0 

X14 47 3،7660 ،66636 0 ،0 . . 

X15 47 3،2553 1،07275 0 ،0 0 0 

X16 47 3،7021 ،90686 0 ،0 0 0 

X17 47 3،6596 ،91549 0 ،0 1 0 

X18 47 3،5745 ،85325 0 ،0 0 0 

X19 47 3،0638 1،20514 0 ،0 0 0 

X20 47 3،7872 ،93102 0 ،0 1 0 

X1_20 47 3،4787 ،53505 0 ،0 1 3 

a. Number of cases outside the range (Q1 - 1.5*IQR، Q3 + 1.5*IQR). 

 

 الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لعبارات أبعاد متغٌر ضغوط العمل: المتوسطات-5

Univariate Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Missing No. of Extremes
a
 

Count Percent Low High 

Y1 47 3،43 1،078 0 ،0 0 0 

Y2 47 3،36 1،241 0 ،0 0 0 

Y3 47 2،98 1،207 0 ،0 0 0 

Y4 47 2،57 1،016 0 ،0 0 3 

Y5 47 3،13 1،035 0 ،0 0 0 

Y6 47 3،13 1،115 0 ،0 0 0 

Y7 47 3،32 1،163 0 ،0 0 0 

Y1_7 47 3،1307 ،86222 0 ،0 0 0 

Y8 47 2،74 1،052 0 ،0 0 0 

Y9 47 2،77 1،108 0 ،0 0 0 
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Y10 47 2،87 1،209 0 ،0 0 0 

Y11 47 3،98 ،766 0 ،0 . . 

Y8_11 47 3،0904 ،74896 0 ،0 0 0 

Y12 47 2،79 1،082 0 ،0 0 0 

Y13 47 3،09 1،158 0 ،0 0 0 

Y14 47 3،06 1،071 0 ،0 0 0 

Y15 47 2،68 1،144 0 ،0 0 0 

Y16 47 2،64 1،131 0 ،0 0 0 

Y17 47 3،11 1،068 0 ،0 0 0 

Y12_17 47 2،8936 ،83509 0 ،0 0 0 

Y18 47 2،79 1،062 0 ،0 0 0 

Y19 47 2،79 1،178 0 ،0 0 0 

Y20 47 2،57 1،016 0 ،0 0 3 

Y21 47 2،91 1،018 0 ،0 0 0 

Y22 47 2،81 1،135 0 ،0 0 0 

Y18_22 47 2،7745 ،83157 0 ،0 0 0 

Y23 47 2،77 1،202 0 ،0 0 0 

Y24 47 2،81 1،209 0 ،0 0 0 

Y25 47 2،98 1،151 0 ،0 0 0 

Y23_25 47 2،8511 1،00195 0 ،0 0 0 

Y1_25 47 2،9626 ،71000 0 ،0 0 0 

a. Number of cases outside the range (Q1 - 1.5*IQR، Q3 + 1.5*IQR). 

 

 تحلٌل الانحدار :-6

 الفرضٌة الفرعٌة الأولى 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

الأزمات إدارة 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: العمل عبئ 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 ،016
a
 ،000 -،022 ،87164 

a. Predictors: (Constant)، الأزمات إدارة 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ،008 1 ،008 ،011 ،917
b
 

Residual 34،189 45 ،760   
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Total 34،197 46    

a. Dependent Variable: العمل عبئ 

b. Predictors: (Constant)، الأزمات إدارة 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3،040 ،875  3،473 ،001 

 917، 105، 016، 245، 026، الأزمات إدارة

a. Dependent Variable: العمل عبئ 

 الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

الأزمات إدارة 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: العمل بيئة 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 ،051
a
 ،003 -،020 ،75627 

a. Predictors: (Constant)، الأزمات إدارة 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ،066 1 ،066 ،115 ،736
b
 

Residual 25،737 45 ،572   

Total 25،803 46    

a. Dependent Variable: العمل بيئة 

b. Predictors: (Constant)، الأزمات إدارة 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2،835 ،759  3،734 ،001 

 736، 339، 051، 213، 072، الأزمات إدارة

a. Dependent Variable: العمل بيئة 
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 الفرضٌة الفرعٌة الثالثة 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

الأزمات إدارة 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: الدور صراع 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 ،566
a
 ،321 ،296 ،30110 

a. Predictors: (Constant)، الأزمات إدارة 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1،198 1 1،198 13،211 ،001
b
 

Residual 2،539 45 ،091   

Total 3،736 46    

a. Dependent Variable: الدور صراع 

b. Predictors: (Constant)، الأزمات إدارة 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2،221 ،401  5،544 ،000 

 001، 3،635 566، 113، 410، الأزمات إدارة

a. Dependent Variable: الدور صراع 
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  الرابعة:الفرعٌة  الفرضٌة 

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

الأزمات إدارة 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: الدور غموض 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 ،638
a
 ،407 ،385 ،28141 

a. Predictors: (Constant)، الأزمات إدارة 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1،519 1 1،519 19،180 ،000
b
 

Residual 2،217 45 ،079   

Total 3،736 46    

a. Dependent Variable: الدور غموض 

b. Predictors: (Constant)، الأزمات إدارة 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1،441 ،510  2،826 ،009 

 000، 4،379- 638، 151، 661،- الأزمات الإدارة

a. Dependent Variable: الدور غموض 
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  الخامسة:الفرعٌة  الفرضٌة 
 

Regression 

 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

الأزمات إدارة 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: التنظيمي الهيكل 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 ،136
a
 ،019 -،003 1،00357 

a. Predictors: (Constant)، الأزمات إدارة 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ،858 1 ،858 ،852 ،361
b
 

Residual 45،322 45 1،007   

Total 46،180 46    

a. Dependent Variable: التنظيمي الهيكل 

b. Predictors: (Constant)، الأزمات إدارة 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1،931 1،008  1،916 ،062 

 361، 923، 136، 282، 261، الأزمات إدارة

a. Dependent Variable: التنظيمي الهيكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



                                                          قائمة الملاحق | 131

 

 

 الفرضٌة الرئٌسٌة: 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ،593
a
 ،351 ،334 ،35151 

a. Prédicteurs : (Constante)، إدارة_ زماتالأ  

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2،540 1 2،540 20،559 ،000
b
 

de Student 4،695 02 ،124   

Total 7،236 06    

a. Variable dépendante : العمل_ضغوط 

b. Prédicteurs : (Constante)، إدارة_ زماتالأ  

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1،929 ،197  9،792 ،000 

،- العمل_ضغوط 296 ،065 ،593 -4،534 ،000 

a. Prédicteurs : (Constante)، إدارة_ زماتالأ  

 

 
 

 

 


