
 
 

 

 
 الجـمهـوريـة الجـزائـريـة الديمقـراطيـة الشعـبيـة

 وزارة التعـميـــم العـالـــي والبحــث العـممــي
 جامعــة الشاذلــي بن جـديـد *الطــارف*          

 الاجتماعيةو  الانسانية كمية العموم

 يةاعــــمــتـــالاج الـعــمـــوم قــــســـــم  
 

 :الموضوع         

 

 

 

 

     
   

 اجتماع تنظيم وعمل متخصص عم لـنيــل شــهـــادة ماســتــــر مكممة  مـذكــرة
 

 :اذــتــالأس رافـــإشـ                                               :اتداد الطــالبــإعـمن 
 رادـــب مــكشيشد.                                                 ســاســي سـعــــاد -
 ـرىـــحـــــــداد يــس -

 :ةــشــاقــنــمالة ــنـلج

 

 5220/  4220السنة الجامعية  

 الصفة مؤسسة الإنتماء الرتبة الأستاذ
 اـــرفـــــشــم جامعة الشاذلي بن جديد  أ -استاذ محاضر  رادـــــــــــب مـــكشيش د.
 ساــــــــــيـــرئ جامعة الشاذلي بن جديد تعميم عالي ةأستاذ . عـــــيـــــادي نــاديــةد

 اــشـاقـنـوا مـضـع جامعة الشاذلي بن جديد تعميم عالي ةاستاذ   عـــثــمـــان مــريـــــمد. 

وأثـــــرها عــمـــى أداء  يـــةـــوط الـمــهــنــــــغــضـال
 الــعـــامــــميــــن فــــــي الــمـــــؤسـســــة

 

 -المديرية الفرعية لموسائل نموذجا  –مديرية الضرائبفي  ميدانية سةادر   ""
 " بولاية الطارف 

 



 

 

 الَّذِينَ  قُلْ هَلْ يَسْتَوِي الَّذِينَ يَ عْلَمُونَ وَ "

رُ أُولُو الَألْبَابِ    "لََ يعْلَمُونَ إنَّمَا يَ تَذكََّ

 {.9}الزُّمر:

 

" نَّمَا يَخْشَى اللَّهَ مِنْ عِبَادِهِ الْعُلَمَاءُ إِ "   

 {82}فاطر:

http://www.google.dz/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=9&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjwx6KK3YTPAhUCvRoKHafoAvEQFghBMAg&url=http%3A%2F%2Fwww.binbaz.org.sa%2Ffatawa%2F1717&usg=AFQjCNHlswJuLLv8cV2_PjRaJATrE7ZPsg&sig2=Vhd9imZoLlH85osx_JlP-g


 

قنا في إتمام هذا البحث العلمي، الذي وف    وجل    حمد الله عز  ن
 .ةة والعافية والعزيمي ألهمنا الصح  ذوال

  ستاذ الدكتورلى الأإم بجزيل الشكر والتقدير  تقد  ن
مه لنا من  ما قد    ، على كل  "کشيشب مراد" المشرف

مة ساهمت في إثراء موضوع دراستنا  ي  توجيهات ومعلومات ق
 .المختلفة  بهفي جوان

 الفرعية للوسائل  المديرة  مديرة  لى  إم بجزيل الشكر  كما نتقد  
 رئيس مصلحة مكتب المستخدميندون نسيان  

 .للمناقشة  ، وكذا كافة أعضاء اللجنة العلميةلولاية الطارف
من كان له فضل    م بخالص الشكر وعظيم الامتنان لكل  تقد  نو 

 علينا في اتمام هذا البحث
 ما يشكر لنفسه ومن كفر ف إن  ومن شكر ف إن  " الله تعالى:ق ال  

 "ي كريمن  ي غرب  
 .جمعينأ صحبه  دنا محمد وعلى آله و ى الله على سي  وصل  



 

 
 

 من ق ال أنا ليا ناليا وأنا ليا بتوفيق الله عزّ وجلّ 
 ما يملك الانسان في ىذه الدنياأىدي ىذا العمل إلى أعزّ  

إلى ثمرة نجاحي، إلى من أوصى بيما الله سبحانو وتعالى  
 وبالوالدين احسانا

دربي التي تضيء أيامي، إلى قرة عيني وسبب نجاحي    إلى شمعة
 أمي الغالية أطال الله في عمرىا

إلى الذي أحسن تربيتي وتعليمي وكان مصدر عوني ونور ق لبي  
وجلاء حزني ورمز عطائي ووجّيني نحو الصلاح والف لاح إلى أبي  

 أطال الله في عمره
 إلى شريكتي في اعداد المذكرة "سعاد"

وجميع أفراد عائلتي وأصدق ائي خاصة ف اتن، سحر، إلى اخوتي  
 سلوى

 
 
 



 
 

منوا  آميما كتبت من عبارات لن أجد أصدق من قولو تعالى : " يرفع الله الذين  
 « .منكم والذين أوتوا العلم درجات  

 قد انطوت صفحة اىف الحمد لله حمدا كثيرا طيبا مباركا فيو ، 
 من صفحات الحياة كان فييا العد والاجتياد  

 إلى نفسي التي ق الت أنا ليا سأناليا
 اليوم أقف على عتبة تخرجي أقطف ثمار تعبي  وأخيرا ىا أنا

 وأرفع قبعة بكل فخر
غالية ف ارقتني وأنا لا زلت متعلقة بيا ، إلى روح فجعتني برحيليا إلى بسمة  إلى روح  

في ق لبي حتى بعد أن أبعدتنا الأماكن    ةوضحكة لا تغيب عن البال بقيت مخلد
 وضمك التراب دمت بنعيم ربي حتى نلتقى، 

ك أىديو إليك، رحمك  بلنجاح ىو جزء من ميراثك في ق لبي جزء من تعأبي ىذا ا
 الله و جعل الجنة دارك  

ي  دا فن، وسيوجود  في  اببيا من جعلك الله سأمي الغالية طيّب الله ثراىا  إلى  
و  فدعائك كان حصني ورضاك كان طريقي ، الليم احفظيا وارزقيا الع  يحيات

 العافيةو 
الله   وجودىم في حياتي إلى العقد المتين أخواتي أدامي الله نعمة  نىبو إلى من  

 علييم الصحة والعافية  
يا لي أمي صديقي ورفيقة دربي ،مريم، أدامك الله  بجنإلى أختي التي لم ت

 وحفظك من كل شر.
وأخيرا إلى كل من ساعدني ، وكان لو دور من قريب أو بعيد في إتمام ىذه  

 ع خير الجزاءي الجميز الدراسة سائلة المولى أن يج
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 :الــدراســـة ــصمـــمـخـ  

وط المينية التي يتعرض ليا العاممون في مديرية ضغال وىستىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى م      

ظيفي، والتعرف وط عمى أدائيم الو ضغلموسائل بولاية الطارف. وأثر ىذه الة الفرعية المديري -الضرائب 

 تساىم يلممكنة وأيضا تقديم التوصيات التمية امغوط ومحاولة وضع الحمول العضعمى مصادر ىذه ال

 وطضغالتخفيف من ىذه ال

ذا سؤال وك ،وط المينية عمى أداء العاممينضغشكالية بحثية تتمحور حول أثر التضمنت الدراسة إ

 ؟  لالمديرية الفرعية لموسائ -ضرائبيرية المد في وط المينية عمى أداء العاممينضغال : كيف تؤثرمركزي

 :حتو الأسئمة الفرعية التاليةترجت دوان

 وط المينية لمعامل داخل المؤسسة ؟ ضغفيما تتمثل مصادر ال -

 ؟ كيف يؤثّر المناخ التنظيمي السائد في المؤسسة عمى أداء العامل -

 :فصول 4الدراسة نت تضمّ 

 . مدخل عام لمدراسة :الفصل الأول -

 وط العمل.ضغالثاني: الإطار النظري لمدراسة حول الفصل  -

 .الأداء الإطار النظري لمدراسة حول :الثالثالفصل  -

 .الرابع: الإطار الميداني لمدراسةالفضل  -
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مال في المديرية الفرعية لموسائل ة العاعتمدنا في معالجة ىذا الموضوع عمى المنيج الوصفي ونظرا لقمّ 

 :دنا عمى أدوات جمع البيانات تتمثل فياعتمالمسح الشامل،  ( عامل اعتمدنا عمى تطبيق02)

لى إمنا وصّ ، وقد تتوزيع الاستمارة عمى الفئة المدروسة من العمال ارة، حيث تمّ ستمالملاحظة، المقابمة، الا

 : تتمثل في تيوال وط المينيةضغمن المصادر المتعمقة بال ةمجموع

  يئة العمل المضطربة(ب)المناخ التنظيمي. 

 العمل الزائد. ئعب 

 اتقضعف العلا. 

 النزاعات بين الزملاء أو المديرين. 

 .غموض الدور 

 وى الإنتاج لدى العامل.ستفكل ىذه المصادر تؤثر عمى م

أداء العامل بطريقة سمبية نية تؤثر عمى يخير توصمنا إلى نتيجة عامة مفادىا أن الضغوط المفي الأ

 .مستوى الأداء دة الضغوط قلّ ح حيث كمما زادت

 .أداء العاممين - الأداء –الضغوط المينية  -الضغوط  :الكممات المفتاحية
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Summary: 

     This study aimed to identify the level of occupational stress experienced by 
employees at the Tax Directorate - Sub-Directorate of Resources in El Tarf 
Province, and the impact of this stress on their job performance. It also sought 
to identify the sources of this stress, develop possible scientific solutions, and 
offer recommendations to help mitigate it. 

The study included a research problem centered on the impact of occupational 
stress on employee performance, as well as a central question: How does 
occupational stress affect the performance of employees at the Tax Directorate 
- Sub-Directorate of Resources? 

The following sub-questions were included: 

- What are the sources of occupational stress for employees within the 
organization? 

- How does the organizational climate prevailing in the organization affect 
employee performance? 

The study included four chapters: 

- Chapter One: General introduction to the study. 

- Chapter Two: The theoretical framework of the study on work stress. 

- Chapter Three: The theoretical framework of the study on performance. 

- Fourth Credit: Field Framework of the Study 
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We relied on the descriptive approach to address this topic. Given the small 
number of workers in the Sub-Directorate of Resources (20), we relied on a 
comprehensive survey. We used data collection tools, including observation, 
interviews, and questionnaires. The questionnaires were distributed to the 
studied group of workers. We identified a number of sources related to 
occupational stress, including: 

 Organizational climate (with a turbulent work environment). 
 Excessive workload. 
 Weak relationships. 
 Conflicts between colleagues or managers. 
 Role ambiguity. 

All of these sources affect the worker's level of productivity. 

Ultimately, we reached a general conclusion: occupational stress negatively 
impacts worker performance, whereby the greater the intensity of the stress, 
the lower the performance. 

Keywords: Stress - Occupational Stress - Performance - Employee 
Performance 
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 الصفـحـة الـــمــــحــــتــــــــــــــــوى
هـــــــــــــــشك   داءـــــــــــر وا 

 ج-أ  ات ـــويــــتــحــمـال رس ـــــــهـــف
 ه-د   داولــــــجـــال رســـــــهــــف

 ز-و ةــــدمـــقـــم 
 مــــــــدخــــل عــــــام لمــــــــدراســـــــة            –الــفــصــــل الأول

 7 تمهيد 
o  7 أولا8 الاشكالية 
o 11 ثانيا8 أهمية الدراسة 
o 11 ثالثا 8 أسباب وأهمية اختيار الموضوع 
o  11 الدراسةرابعا8 أهداف 
o  811 الاطار المفاهيمي لمدراسةخامسا 
o 14 سادسا8 الدراسات السابقة 

 المـــــــهنــــيــــــــة الضغــــــــوط  –يـــــــــانـــــالــفــصــــل الث

 12 تمهيد 

o  812 الضغوط المهنية مصادرأولا 

o  13 ثانيا8 خصائص الضغوط المهنية 

o  11 المهنيةثالثا8 عناصر الضغوط 

o 11 رابعا8 مراحل الضغوط المهنية 

o 11 خامسا8 أنواع الضغوط المهنية 

o 14 سادسا8 النظريات المفسّرة لمضغوط المهنية 

 اتــــويــتــمحـال ـرســــــهــــــف

اــويــتـالمحالمحتـويــات

 ت
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 14 نظرية التقدير المعرفي لــــ "أزرولس" و "فولكمان" -1     

 14 نظرية النسق النظري لـــــ "سبيمبيرج"  - 1     

 15 نظرية "ماك لين" – 1     

 16 نظرية ثوركوت -2     

o 17 سابعا8 استراتيجية التعامل مع الضغوط المهنية 

o 22 ثامنا8 أثار الضغوط المهنية 

 الـــــــعـــــــامـــمـــــــين أداء  – الثالـــــــث الــفــصــــل

 27 تمهيد 

o 827 عناصر الأداء أولا 

o 33 ثانيا8 أنواع الأداء 

o  31 الأداءثالثا8 محدّدات 

o 31 رابعا8 أبعاد الأداء 

o 32 خامسا8 معايير الأداء 

o 34 سادسا8 تقييم الأداء 

o 35 سابعا8 أهمية تقييم الأداء 

o 36 ثامنا8 معوقات الأداء 

 ةـــدراســـلم يـــدانـــيــمــال ارـــــــالاط  –ع ــــــرابــــالــفــصــــل ال

 43 تمهيد 

o 43 أولا8 مجالات الدراسة 

 43 المجال المكاني .1

 41 المجال الزماني .1

 41 المجال البشري .1
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o 41 ثانيا8 المنهج المستخدم 

o 42 ثالثا8 أدوات جمع البيانات 

 42 الملاحظة .1

 43 المقابمة .1

 44 الاستمارة .1

o 44 رابعا8 عيّنة الدراسة 

o 45 خامسا8 عرض ومناقشة نتائج الدراسة 

 65 ة ــمـاتــخــال 

 67 عـــراجـــمــة الـــمــائـــق 

 قـــلاحــمـــال  
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 حــةـالصف ــدولــــــــــــــــوان الجـــــنـــــع دولـالج رقـــم

 :8 يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس 01

 :8 السن حسب العينة أفراد توزيع يوضح 02

 ;8 المستوى التعميمي حسب العينة أفراد توزيع يوضح 03

 97 الحالة الاجتماعية لأفراد العينة يوضح 04

 97 الأقدمية في العمل لدى أفراد العينة يوضح 05

 97 الأجر يوضح 06

 97 أبرز الضغوط المهنية التي تواجه العامل في المؤسسة يوضح 79

 97 قدرة التعامل مع الضغوط المهنية يوضح :7

 97 المهنية وطالضغ مستوى تقييم يوضح ;7

 97 أساليب وتقنيات التعامل مع الضغوطيوضح  77

 98 زم العامللا مكانية توفير المؤسسة الدعم الا يوضح 77

 99 يةمهنا في تخفيف الضغوط الورهدو  يوضح المؤسسة 77

 :9 كيفية تقييم الأداء في المؤسسة يوضح 77

 ;9 امل التي تؤثر عمى مستوى الأداءالعو يوضح  77

 7: الاجهاد الوظيفي عمى مستوى الإنتاجية تأثير يوضح 77

 7: كيفية تأثير نزاعات العمل عمى الأداء يوضح 78

هـــرس الــجــــداولـــف  



ـــفـــــــــــال ــــهــــــ ـــــــــــــــ  رســــــــ

 

 
 ه‌

 

 7: تأثير علاقات العمل عمى الأداء يوضح 79

 7: املعافعية الإنجاز لمتأثير الإجازات عمى د يوضح :7

 



ـــــــــــــــــة ــــــــــــدمـــــــــــــ  مـــــــــــــــــــــقــــــــــــــ

 

 
 و‌

 

 :دمــــــــةــقــم  

تعرضيا  التيلخدمات ا تسعى مختمف المؤسسات والمنظمات عمى اختلاف أنواعيا أو طبيعة       

غ ىذا النجاح وتضمن الاستمرارية والوصول إلى مختمف لتبمو  ،ورغبات المجتمعلى تمبية حاجات إوتقدميا 

حائلا دون  ديد من المشاكل التي قد تقفعمجموعة من الأساليب، وتجاوز ال ةأىدافيا لا بد من مراعا

  تحقيق مرادىا.

 ثإحدى ىذه العقبات والتي أصبح ممتصقا بطريقة مباشرة مع حياة العامل، حي ةوتعتبر الضغوط الميني

لمؤسسة الواحدة أشكالا مختمفة من الضغوط في مختمف المستويات التنظيمية، كما أن موضوع تشيد ا

بشكل  لبشريةا بالموارد ىتماما كبيرا في البحوث والدراسات الإدارية بشكل عام والمتعمقالقي العمل ضغط 

زيادة شدة مع خاصة ، فتحقيق الأىداكما لو أىمية بالغة عمى مستوى الفرد والمؤسسة في خاص 

  .عمى أداء العاممين المنافسة والتي قد تؤثر سمبا

ساسية التي تحدد مدى نجاح المؤسسة في تحقيق تبر أداء العاممين من العوامل الأمن جية أخرى يع

ومن خلال جودة أداءه  الإنتاجية، فالعامل ىو المحرك الرئيسي لمعممية بكفاءة استراتيجياتياأىدافيا وتنفيذ 

 عة داخل المؤسسة.بم عمى مدى فاعمية الإدارة وكفاءة نظم العمل المتيمكن الحك

إن تعزيز أداء العاممين لا يتوقف فقط عمى كفاءتيم الفردية بل يتأثر بعوامل متعددة مثل الأشكال المختمفة 

 بحسب درجاتيا من الضغوط المينية التي تواجو العامل حيث يرتبط الأداء ارتباطا وثيقا بالضغوط وىذا

ضغوط المينية وتأثيرىا عمى أداء العاممين في مديرية ال تيا، وفي دراستنا الراىنة تم التركيز عمىوحد  

  .( بولاية الطارفموسائللية فرعالمديرية ال) الضرائب
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اني ثى مقدمة وجانبين أحدىما نظري والر معرفي حول موضوعنا اشتمل البحث عمولأجل بناء تصو  

  .الخاتمةميداني بالإضافة إلى 

م اسة تم التطرق فيو إلى الإشكالية، تحديد الإطار العايحتوي عمى الإطار المفيمي لمدر  :الفصل الأول

 اليدف منو وتحديد المفاىيم الأساسية في البحث والدراساتو  وضوع الذي يوضح أىميتو وأسباب اختيارهممل

  السابقة.

 ا،خصائصي ،مصادرىا، ولنا فيو الضغوط المينيةيحتوى عمى الإطار النظري والتي تنا :الفصل الثاني

ار ثوط وآضغاستراتيجيات التعامل مع ال، أنواعيا والنظريات المفسرة لمضغوط ،مراحميا ا،عناصرى

 .الضغوط المينية

 الأداءتقييم  ،أبعاده معاييره، و، محدداتواعفيو متغير أداء العاممين، عناصره، أنو تناولنا  :الفصل الثالث

 داء ومعوقات الأداء.يم الأيوأىمية تق

 .ينالمنيجي لمدراسة والجانب الميدا خاص بالاطار :الفصل الرابع

 

 



 

 

 ** للدراسة عام مدخل ** 

o ثــــــــــمـــــــهــيـــــــد 

o شكاليةال  :أولا  

o الدراسة ميةأه: ثانيا 

o الموضوع اختياروأهمية  أسباب:  ثالثا 

o الدراسة دافأه: رابعا 

o  :لدراسةل الطار المفاهيميخامسا 

o  :ات السابقةالدراسسادسا 
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 :تمهيد 

نية وأثرىا عمى أداء يالضغوط الم"لية حول موضوع بحثنا تطرقنا في ىذا الفصل إلى تحديد إشكا      

أىمية الدراسة وأسباب اختيار الموضوع حيث قمنا بتقسيميا إلى بالإضافة إلى  "العاممين في المؤسسة

م الإطار المفاىيمي المتعمق بمتغيرات الدراسة ومن ث ،كذا أىداف الدراسةو  ذاتية وأسباب موضوعيةأسباب 

 .وفي الأخير تطرقنا إلى الدراسات السابقة

  :شكاليةلااأولا: 

حيث العالم في بيئات العمل المختمفة  يواجيياتعتبر الضغوط المينية من التحديات الشائعة التي        

، إلى بداية القرن العشرينبدراسة ضغوط العمل  الاىتمامويعود  ،تنشأ نتيجة لمتطمبات وظيفية متزايدة

ففي  ،سدية لمعماليئة العمل عمى الصحة النفسية والجالأولى حول تأثير بحيث بدأت تظير الدراسات 

مرا  الناتجة الأط فقط بالمشاكل الجسدية مثل الإصابات أو تربغوط المتعمقة بالعمل البداية كانت الض

بحاث في عمم النفس والتنظيم الاجتماعي تطور الأ، ولكن مع لظروف البيئية الصعبة في المصانععن ا

لشخصي والاجتماعي داء امى الأعة عن العمل تؤثر تجوط النفسية الناضغالواضح أصبحت ال فمن

وبداية  91 الــــــ غوط العمل نجد أواخر القرنض. فمن أبرز المحطات في تاريخ دراسة والصحة العامة

تربط بين بيئة العمل والمشاكل الصحية لمعمال، أما في  ظيرت أول الدراسات التي 02الــــــ القرن 

العمل مثل  وط الناتجة عنضغال عواملت الدراسات النفسية تتوسع لتشمل بدأ والثمانيناتالسبعينات 

أيضا متطمبات الوظيفة نجدىا لا تتوافق مع ، ن الميامع الشعور بعدم السيطرةالتوتر، الارىاق، والاجياد و 

 العمال.  بينشكال متعددة الأ ، النزاعاتسمية والنفسية لمعاملجالبنية ال
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ة يسبحاث النففي الأوط العمل موضوعا ضغأصبحت  الألفية الجديدةوأواخر التسعينات  يأما ف

ة ونظرية المطابقة بجاستالاو م تطوير نظريات مختمفة مثل نموذج الضغط والاجتماعية والتنظيمية، إذ ت

الصحة  عمىرد فن بين متطمبات العمل وموارد الز واتتأثير ال ةتركز عمى كيفي والتيوالبيئة  الشخصبين 

البشري سواء كان جيد فكري أو  لجيد المورد تاجر نتبويجدر بنا الحديث عن الأداء الذي يع ،العامة

و أو خاصة بالعامل نفس المؤسسةخص تن بيدف تحقيق مصمحة عامة ي وذلك لإنجاز عمل معي  ضمع

ليتيا فعا عن درجة يعب رنو وتسعى دائما لتعزيزه وتحسينو لأويشغل الأداء أىمية كبيرة من قبل المنظمة 

  إلييا العامل ر  تعالتي ي نيةستوى الضغوط المين فيو يرتبط بممر اليي  الأداء ليس بالأ  أن  ، إلا  ءتياوكفا

 صفر  ةأيضا قم ،ف الروح المعنويةضع ة حجم الضغوط المينية تساىم فيو حيث زيادؤسسة عممداخل م

 والابتكار.الإبداع لأدائو وغياب إىمال العامل بوتتدىور العلاقات بين الزملاء التدريب والتطوير 

الميمة التي تؤثر عمى  اخرى فيي من القضايلجزائر مثل العديد من البمدان الأوط العمل في اضغر تعتب

وط وتختمف بين تؤدي إلى ىذه الضغه العوامل التي ىذ تتعد د ،وأدائيم في مكان العمل العاممينصحة 

جتماعية في مجموعة من الجوانب الافي الجزائر  وط العملضغ، يمكن تمخيص القطاعات المختمفة

أيضا تحديات الموازنة  ،الرواتب والأجور والبطالة وعدم الاستقرار الوظيفي قصية والاقتصادية كننفسوال

المؤسسات  أداء العامل في حاجزا نحو ونقص الوعي والتدريب ىذا الأخير يشكل نيةبين الحياة المي

والخاصة  داء وىذا راجع إلى مجموع المؤشرات المذكورة سابقاستوى الأني منجد نوعا من تد إذالجزائرية 

أداء  عمى ةوط المينيالضغ تأثير يةكيف حثية تتجمى فيوالدراسة الراىنة تطرح إشكالية ب ،وط العملبضغ

  .نموذجا سائلالمديرية الفرعية لمو  -في المؤسسة الجزائرية بمديرية الضرائب  العاممين

 : مة الفرعيةئمن الأس مجموعة ىلىذا الأخير إع وقد تفر  

 ؟ فيما تتمثل مصادر الضغوط المهنية لمعامل داخل المؤسسة 
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  العامل؟ أداءالسائد في المؤسسة عمى  المناخ التنظيمي ؤثريكيف  

 :الدراسةأهمية ثانيا: 

تظير أىمية دراسة موضوع الضغوط المينية وأثرىا عمى أداء العاممين في المؤسسة من خلال أن         

المورد البشري ىو العنصر الأساسي لنجاح أي مؤسسة والاىتمام بو ضرورة والكشف عن مصادر 

حد أىم المواضيع الضغوط المينية التي تؤثر عمى الأداء وفعالية ىذا المورد، كما أن  ىذا الموضوع يعد أ

الواسعة في عدة مجالات خاصة في مجال الإدارة وباعتبار أن  مؤسسة الضرائب تعتبر إحدى المؤسسات 

 اليامة وبالتالي فإن  العاممين فييا يتعر ضون لضغوط مينية متعد دة المصادر نظرا لزيادة متطمبات العمل. 

 مصادر وأسباب الضغوط المينية. نقوم في ىذه الدراسة عمى إعطاء نظرة واسعة عمى أىم -

 يا الضغوط المينية عمى العامل والمؤسسة. فتحديد الأثار التي تخم   -

 الوصول إلى توصيات ونصائح لتجن ب الضغوط المينية التي سوف تنعكس عمى أداء العاممين. -

ولة عمى رفع محاولة الوصول إلى نتائج ومن ثم  توصيات تساعد في التخفيف من ىذه الضغوط والمحا -

 أدائيم للأفضل.

  :اختيار الموضوعثالثا: أسباب 

عمى أداء العامل  وط المينية وتأثيرىاغسباب التي دفعتنا إلى اختيار ودراسة موضوع الضمن أىم الأ      

 سباب موضوعية.أسباب ذاتية وأفي المؤسسة 
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 :الأسباب الذاتية -أ

 .والبحث في ىذا الموضوع ومحاولة دراستو الاطلاعالميل والرغبة الشخصية في  -

 المعرفي. ناإثراء رصيد -

 .املعطموح ذاتي في دراسة الضغوط المينية وكيفية تأثيرىا عمى أداء ال -

 : الأسباب الموضوعية -ب

 .عمى أداء العاممين في المؤسسة قمة الدراسات التي تناولت موضوع الضغوط المينية وتأثيرىا -

  .داء الوظيفيالقائمة بين الضغوط المينية والأ تحميل العلاقة -

 .محاولة إيجاد المبررات والأسباب واقتراح الحمول إن أمكن -

ىو ضغوط العمل مع حداثة الموضوع والحاجة ي الموضوع كونو يدرس مر  العصر و الوزن العمم -

 .ة المشاكلمتخفيف من حد  للمثل ىذه الدراسات 

 الدراسة: دافا: أهرابع

تعد الضغوط المينية من المواضيع اليامة التي تحظى باىتمام كبير في بيئات العمل المختمفة        

تؤدي إلى تأثيرات سمبية مثل انخفا   حيث يواجو العاممون تحديات متعددة تؤثر عمى أدائيم وقد

ئج أفضل. وتتمثل الإنتاجية وفي المقابل يرى البع  أن  ىذه الضغوط فرصة لتحفيز الإبداع وتحقيق نتا

 : وى الأداء الوظيفي من خلال الآتيأىداف ىذا البحث في الكشف عن أكثر الأبعاد تأثيرا في مست
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محاولة التعر ف عمى ضغوط العمل في مؤسسة الضرائب )نزل المالية( وتأثيرىا عمى الأداء وتحميل  -

 أسبابيا.

 اممين في المؤسسة.محاولة فيم و دراسة العلاقة بين ضغوط العمل وأداء الع -

محاولة الوصول إلى نتائج تساعد عمى وضع توصيات قد يكون من شأنيا الحد من مسب بات الضغوط  -

 المينية والتخفيف من آثارىا السمبية عمى العاممين والرفع من مستويات الأداء.

 :: الاطار المفاهيمي لمدراسةخامسا

د لمبحث مفاىيمو الرئيسية كما يوضح خمفية الباحث العممية يعتبر الاطار المفاىيمي الأداة التي تحد        

 حول موضوعو.

 :غوط العملمفهوم ض .1

 :الضغوط -أ

تعني السحب بشدة  ( والتيStringer) اللاتينية( إلى الكممة stress) ترجع كممة ضغوط :لغة

(drawtight وقد استخدمت كممة الضغط في القر ) جياد سرا قني إكراىا و عالثامن عشر لتن وجيد قوي وا 

 1وتر لدى الفرد. وت

 

                                                           
، نالأرد ،1ط ، دار الحامد للنشر والتوزٌع،وط العملضغزمات وإدارة الصراع والأ: خرونآوعباصرة ومعٌن محمود  -1

 .106ص ، 2008
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 تيديدناتجة عن الالالنفسية والسموكية ي ردود الفعل الداخمية الجسمية و حالة نفسية تنعكس ف: حااصطلا

  1 .لممواقف والأحداث الضاغطة في البيئة المحيطة  يتعر  عندما الذي يدركو الفرد 

 : ضغوط العمل -ب

ختلاف إلى نظرة كل الا افي ىذ وط العمل ويعود السببجميع الباحثين عمى تعريف واحد لضغ فقتلم ي

ط عمى البيئة الخارجية لمفرد واعتبرىا مصدر رئيسي لضغ معظميم ركزفوط المينية، باحث إلى الضغ

وط مضغدت لتعد   ، من بين المفاىيم التييشعر بيا الفرد مى مقدار الضغوط التيالعمل ومنيم من ركز ع

 مي:ي المينية نذكر ما

و أو حدث نتيجة لعوامل في الفرد لنفسة ذاتية لدى الفرد تبالضغوط المينية بأنيا تجر  "ىيجان"ف عر   -

سمية أو جما في ذلك المنظمة حيث يترتب عمى ىذه العوامل حدوث آثار أو نتائج بالبيئة الا يعمل بيا 

دارتيا .   2نفسية أو سموكية عمى الفرد تؤثر بدورىا عمى أدائو في العمل، مما يستمزم معالجة ىذه الآثار وا 

العاممون داخل بيئة   ليا تي يتعر  ليا الظروف الغير عادية واوط المينية عمى أن  " الضغالدوسري"ويعتبر 

بدورىا عمى  يم ومعنوياتيم لتنعكسسوأحاسي يا، فتؤثر عمى راحتيم النفسية ومشاعرىمالعمل أو يسب ب

 3 .صحتيم العقمية أو الجسدية أو كمييما معا

ا عمى أداء سمب التي تؤثر ةيالضغوط المينية ىي عبارة عن مجموعة من العوامل البيئ  cooferويعتبر 

عبئ العمل، العلاقات  ،ظروف العمل البيئية ،الفرد في العمل منيا غمو  الدور، صراع الدور

                                                           
 ص ص، 2019، 18الانسانٌة، العدد  ، مجلة البحوث والدراساتآثار ضغوط العمل على أداء العاملٌن: عمار الشادي -1

60  ،61. 
مجلة الدراسات  ،الوظٌفً بالأداءقتها غوط العمل وعلاض: عبد المغٌث ٌحً الشمسً ،عبد اللطٌف مصلح عاٌض -2

 .200، ص 2013، الٌمن، 38لوجٌا، العدد والتكنوالعلمٌة، جامعة العلوم 
، رسالة العاملٌن فً مراكز حرس الحدود للأفرادقتها بالرضا الوظٌفً ضغوط العمل وعلا: وسري مبارك بن فالحدال -3

 . 13 ص ،2010، لٌة الدراسات العلٌا، جامعة ناٌف العربٌة، الرٌاض، كفً العلوم الإدارٌة ماجٌستٌر
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الضغوط المينية  "الكبيسي"ف وعر   1 .ب الإجياد الفسيولوجي لمفردبست، ىذه العوامل الشخصية في العمل

 يا.ب بيس   ليا العاممون داخل بيئة العمل أويتعر   بأنيا ظروف أو مواقف غير عادية

 مفيوماستخلاص  توصمنا إلىلمفيوم الضغوط المينية ومعايشتنا لمواقع ل التعاريف السابقة لامن خ

في بيئة العمل الداخمية أو : ىي مجموعة المعيقات أو الحواجز الموجودة التاليعمى النحو إجرائي 

ي سوالاجياد وما ىو نف كالإرىاق جسديحوادث وأمرا  مينية متنوعة منيا ما ىو  التي تسب بالخارجية 

وط بدورىا تؤثر ضغة المينية وىذه الالفرد مع البيئة عدم توافق وانسجام كالقمق والتوتر يحدث ذلك نتيج

 .عمى أداء العامل

 :العاممينداء أمفهوم  .0

  الأداء: -أ

ج جيد فالأداء ىو ناتإنجازه،  تم  داء ىو الفعل المبذول أو النشاط الذي عمل أو إنجاز أو تنفيذ، و الأ لغة:

 2. معين بذلو فرد لإنجاز عملبمعين قام 

يرتبط بتحقيق مستويات مختمفة وىو ىو ذلك المستوى الذي يحققو الفرد عند قيامو بعمل ما : اصطلاحا

وادراك الدور  ولبذالم دكل فالأداء يكون نتيجة امتزاج عدة عوامل كالجي لمميام المطموب انجازىا، وعمى

 3وى القدرات التي يتمتع بيا الفرد. ومست

 

                                                           
، الاسكندرٌة، ، المكتب الجامعً الحدٌثبٌن النظرٌة والتطبٌق ًالسلوك الانسان سأسشعبان علً حسٌن السٌسً،  -1

 .356، ص 2002مصر، 
فً إدارة جٌستٌر ، رسالة ماالتنظٌمً على أداء الموارد البشرٌةأثر المناخ : ن عبد الرحمن ابراهٌم الشنطًبمحمود  -2

 . 47، ص 2006 ،، فلسطٌنالتجارة، الجامعة الإسلامٌة غزة ، كلٌةعمالالأ
 .219، ص 2003 صر،الإسكندرٌة، م ،، دار الجامعة الجدٌدةالسلوك التنظٌمً: نور سلطانأمحمد سعٌد  -3
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 :أداء العاممين -ب

كل عامل  أن  و والدافعية والبيئة  : العقدةداء الوظيفي ىو نتاج لعدة عوامل ىيالأ أن  عمى  "بركس"فو عر  

 ن  ، كما أل، بل من خلال تفاعمو مع العاممين الآخرينستقشكل مبمن العوامل الثلاثة لا يؤثر في الأداء 

الذي ىو الناتج "  (Haynesىاينز )"فو عر  ، كما 1 الأداءأي خمل في ىذه العوامل يؤدي إلى ضعف 

تفاعل  ىو محصمة Richard - Biyatrisوحسب  2عمال الموظف عند قيامو بأي عمل من الأ يحققو

 3 .والتنظيمية كثيرة أىميا كفايات الموظف ومتطمباتو الوظيفية والبيئية عوامل

و عبارة عن تعريف إجرائي لمفيوم أداء العاممين عمى أن   ل التعاريف السابقة يمكن استخلاصمن خلا

ما  مىد المبذول من طرف العامل ىدفو تغطية الخدمات اللازمة لممؤسسة وتحقيق أىدافيا اعتمادا عالجي

المدخلات إلى مخرجات يشبع من خلاليا العامل  تحويلبتجاىات ات فكرية وايممكو من معرفة وميار 

 .غرىايش التيات الوظيفة متطمب

 : الدراسات السابقة :اسداس

، الباحث من واجبات ا يتحتم عمىمالدراسات السابقة القراءة التحميمية لتكوين أفكار واضحة ل تعتبر      

نظرة عن الطرق والقواعد المنيجية الى احث عمى إنجاز بحثو وذلك بإعطائو فتساىم في مساعدة الب

 ي أيضا خمفية نظرية عن الموضوع.حثو كما تعطبعمميا في إنجاز ستي

                                                           
  ،1ط الحامد،، دار  الصراع بٌن القٌم الاجتماعٌة والقٌم التنظٌمٌة فً الإدارة التربوٌة :د الله عقله مجلً الخزاعلةبع -1

 .56، ص 2009عمان، 
خمار،  ٌرةدالمحاسبة المالٌة، زمجلة الدراسات المالٌة،  ،الثقافة المؤسسة فً تحسٌن الأداء: محمد الصالح بوطوطه -2

  .41، ص 2014، دٌسمبر 2جامعة عنابة، الجزائر، العدد 
ركب بمدراسة مٌدانٌة  ،شري فً المؤسسة الاقتصادٌةبورد اللمداء الوظٌفً لٌر الأٌواقع تس :مورهعز الدٌن  -3

جامعة م التسٌٌر، ٌر فً علوجٌستللحصول على شهادة الما استكمالامذكرة مقدمة  ة،سنطٌنق –والرافعات  ارفجالم
 .29، ص 2008/  2007الجزائر ،  ة،سنطٌنقوري تمن
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أداء و تناولت موضوع ضغوطات العمل  التيلقاء الضوء عمى بع  الدراسات إىذا سنحاول  عن وبناء

 .العاممين

 : متعمقة بالضغوط المهنية وأداء العاممين اتدراس .1

شركة الاتصالات  يوط العمل وأثرىا عن أداء الموظفين ف"ضغ: "تعبد القادر سعيد بنا" دراسة* 

 1 ."زةغطقة قطاع منالفمسطينية في 

 . 0221الجامعة الإسلامية سنة بعمال جيستير في إدارة الألنيل شيادة ما

ى داء الوظيفي وطبيعة العلاقة بينيما لدف عمى مستويات ضغوط العمل للأعر  تىدفت ىذه الدراسة في ال

  :تمثل سؤال الإشكالية دنية وقيت الفمسطلااصتالعاممين بشركة الا

 ؟ر ضغوط العمل عمى أداء الموظفين في شركة الاتصالات الفمسطينية ثما أ  

ل الخارجية شممت الدراسة ثلاث فرضيات رئيسية تناولت كلا من ضغوط العمل الداخمية، ضغوط العم

 التنظيمية.والمتغيرات الشخصية و 

أداء  عمى ثرىايدف وصف وتقييم واقع ضغوط العمل وأبوقد استخدم الباحث المنيج الوصفي التحميمي 

  .الموظفين

ضون لضغوط عمل داخمية ناتجة حيث أن الموظفين يتعر   :اليةتلى النتائج الإىذا وقد توصمت الدراسة 

( كما يتعر  الييكل التنظيمي ،وردعدم ملائمة ال ،من الوظيفيالأ ،التقدم الميني عن مجالات ) النمو،

                                                           
ٌر جٌست، شهادة ماةفٌن فً شركة الاتصالات الفلسطٌنٌضغوط العمل وأثرها على أداء الموظ: تعبد القادر سعٌد بنا -1

 .103ص  2009، ل، الجامعة الإسلامٌة غزةفً إدارة الأعما
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غوط الثقافية، الضغوط )الضغوط السياسية، الض ناتجة عن مجالات ةوط عمل خارجيالموظفين لضغ

 . (الاقتصادية

)الأمن  ية بين ضغوط العمل الداخمية والأداء لمجالاتإحصائ دلالةذات  قةنتج الباحث وجود علاواست

 في المجالات. احصائية دلالة عدم وجود علاقة ذات( و الوظيفي وتقيم الأداء

لمجالات الخارجية والأداء إحصائية لضغوط العمل ة ذات دلالة يرت الدراسة وجود علاقكما أظ

ة مع ذات دلالة إحصائي ة( وعدم وجود علاقالاقتصاديةوط ة، الضغوط الثقافيضغال )الضغوط السياسية،

 وط الاجتماعية.الضغ

 دراسة:تعقيب عمى ال 

نية يالفمسط تصالاتالاشركة  يزت الدراسة عمى ضغوط العمل وأخرىا عمى أداء الموظفين فرك   قدل       

ىذه الدراسة  نتيولقد تبا، ضغوط العمل والأداء الوظيفيفي منطقة قطاع غزة، والتعرف عمى مستويات 

 نفس المتغيرات ضغوط المينية والأداء الوظيفي. مع دراستنا من حيث اليدف فيي تحمل

نجوم  5فئة  الأردنيةأثر ضغوط العمل عمى أداء العاممين في الفنادق "  :عيسى إبراهيم المعشردراسة * 

رق الأوسط لمدراسات العميا، جامعة الش كمية العموم الإدارية والمالية، ،رسالة ماجستير في إدارة الأعمال "

0221. 

وط العمل التي يتعر  ليا العاممون في القطاع الفندقي الأردني ضغىدفت الدراسة إلى كشف مستوى 

ف عمى مصادر ىذه الضغوط لوضع حمول عممية في وأثرىا عمى أدائيم الوظيفي، ومحاولة التعر  

 : توصمت إلى النتائج التاليةمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي و اعت حيث ،منيا المستقبل تحد  
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عدم وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين المتغيرين المستقمين عبئ العمل والييكل التنظيمي  -

العمل والييكل التنظيمي لا يؤثران  ئعب ق من جية أخرى أي أن  من جية وأداء العاممين في تمك الفناد

 أداء العاممين قيد الدراسة. معنويا في

 .جتماعية تؤثر عمى أداء العاممين قيد الدراسةالتوصل إلى أن  الحالة الا -

 1 .بيئة العمل المكافآت والأجور تؤثر عمى أداء العاممين قيد الدراسة وكذلك -

  الدراسةتعقيب عمى : 

ما يميز ىذه الدراسة عن غيرىا أنيا أجريت عمى قطاع الفنادق فئة الخمسة نجوم عمى مستوى المممكة 

أن  ىذه الدراسة فندق( وحسب الباحث  90في عمان ) ينة عمى فنادق الخمسة نجومعالأردنية واشتممت ال

الفندقي في الأردن، وتتشابو ىذه الأولى التي تدرس أثر ضغوط العمل عمى أداء العاممين في القطاع 

 الدراسة مع دراستنا في تناوليا نفس متغيرات وىما: ضغوط العمل والأداء.

 : متعمقة بالضغوط المهنية اتدراس .2

لنيل  ". وط عمى الرضا الوظيفي لمموارد البشرية بالمؤسسة الصناعيةضغأثر "  :شاطر شفيقة "اسدر * 

 2 شيادة الماجيستير.

                                                           
، أطروحة دكتوراه، كلٌة التربٌة، وفالجضغوط العمل وعلاقتها بالأداء الوظٌفً للعاملٌن الإدارٌٌن مساعد الشراري:  -1

 .10، ص 2012جامعة الٌرموك، 
تندرج  ة، مذكرلموارد البشرٌة بالمؤسسة للصناعٌة سونلغازلوط العمل على الرضا الوظٌفً ضغثر أ :شاطر شفٌق -2

، الجزائر ،بومرداس، رةقوبجامعة محمد ، عمالفرع إدارة الأ، علوم التسٌٌر ٌر فًستٌجمتطلبات نٌل شهادة الما ضمن
 .115، ص 2009/2010
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، 0221 ،رة بومرداسقمحمد بو الكيرباء سونمغاز جيجل، جامعة أ انتاج ةالدراسة بمؤسسأجريت ىذه 

 وط العمل عمى الرضا الوظيفي لمموارد البشرية فيضغنطمقت من الاشكالية التالية: ما طبيعة تأثير وا

 ؟ المؤسسة الصناعية

 :اليةترعت إلى التساؤلات الفرعية التف تيوال

ا الوظيفي لمموارد البشرية في رتبطة بالبيئة الخارجية عمى الرضالعمل الموط ضغما طبيعة تأثير  -

 المؤسسة الصناعية ؟

طة بالبيئة الداخمية عمى الرضا الوظيفي لمموارد البشرية تبمصادر ضغوط العمل المر  تأثيرما طبيعة  -

 ؟ في المؤسسة الصناعية

 ة الصناعية ؟سالمؤس يالبشرية ف في لممواردتوى ضغوط العمل والرضا الوظيسما طبيعة العلاقة بين م -

  ي:ا بالنسية لفرضياتيا تمثمت فأم  

الوظيفي لمموارد البشرية الرضا غوط العمل المرتبطة بالبيئة الداخمية سمبا عمى ضتؤثر مصادر  -

 .لممؤسسة الصناعية

مموارد البشرية وط العمل المرتبطة بالبيئة الخارجية سمبا عمى الرضا الوظيفي لضغتؤثر مصادر  -

 لممؤسسة.

  .ا عمى الرضا الوظيفيي سمبوط العمل المرتبطة بالخصائص الشخصية لممورد البشر ضغر مصادر ثتؤ  -

 .وط العمل والرضا الوظيفي لمموارد البشرية في المؤسسة الصناعيةضغقة عكسية بين مستوى ىناك علا
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طبيعتيا في المؤسسة الاقتصادية ف عمى لمتعر  وط العمل، ضغىدفت ىذه الدراسة إلى إلقاء الضوء عمى 

ارىا عمى بع أثت، وترىا ومصادرىا وأسبابياومعرفة مختمف عناص عموما، والمؤسسة الصناعية خصوصا

محاولة التعرف عمى ، و عمى صحة الأداء الوظيفي لمموارد البشرية وأداء المؤسساتالرضا الوظيفي و 

تقف وراء  والرضا الوظيفي وكشف مختمف الأسباب التي لوط العمضغمستوى شعور الموارد البشرية ب

 .ىذا الشعور

 .التاريخي التحميمي والمنيجمنيا المنيج الوصفي  اعتمدت ىذه الدراسة عمى مزيج من المناىج

شري وعينة الدراسة بمورد  032ة ويضم مجتمع الدراس ،م الباحث في ىذه الدراسة أداة الاستبياناستخد

 .شريبمورد  55 تضم  

، ا ونوعاداء كم  لمرفع بين مستوى الأة مالمي ل: يعتبر الرضا الوظيفي من الوسائتاليةتوصمت إلى النتائج ال

ية ىي فسن ظاىرةكضغوط العمل ن العمل وحوادث العمل، ب ودوراي  التغ معدلات خفي كما يساىم في ت

رة في ستمالكثيرة والم تلمتغيرا، نظرا البشرية في مؤسسات العصر الحديث في تزايد مستمر بين الموارد

 ة.سالداخمية لممؤسو  البيئة الخارجية

 عمى الدراسة: يبقتع 

 الاقتصاديةوط العمل في بيئة العمل لمفرد في المؤسسة ضغنجد أن ىذه الدراسة ركزت عمى دراسة 

بين ردية قة طعامل الرضا الوظيفي حيث توصمت إلى وجود علابوط العمل ضغأيضا ربطت ، سونمغاز 

 جدلمشترك بين ىذه الدراسة ودراستنا حيث ناالرضا الوظيفي وىذا يمثل العامل ضغوط المينية و مستوى ال

مستوى  زادتين الضغوط المينية وأداء العاممين في المؤسسة حيث نرى أنو كمما بوجود نفس نوع العلاقة 

 في المؤسسة. نأداء العاممي ل  قوط المينية ضغال
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" الضغوط المينية وعلاقتيا بدافعية الإنجاز لدى أعوان الحماية المدنية " رسالة  :مريم عثمان* دراسة 

 1 .0292 ماجيستير، تخصص عمم النفس وعموم التربية، جامعة بسكرة،

إشكالية ىذه الدراسة حول التحديات التي يواجييا العامل في بيئة عممو وفي الضغوط المينية  تمحورت

وما يترتب عنيا من آثار سمبية في مؤسسات الحماية المدينة وما يتعر ضون لو من ضغوطات نظرا 

ا يترتب عنيا لطبيعة أعماليم التي تعرقل سعييم في تحقيق التفو ق وىو ما يقم ل دافعية الانجاز لدييم وم

 من آثار سمبية عمى الفرد و المنظمة. 

قد تمث ل سؤال الإشكالية في: ما طبيعة العلاقة الموجودة بين الضغوط المينية ودافعية الإنجاز لدى أعوان 

 ــ بسكرة ؟ـة بينالحماية المدنية بالوحدة الرئيسية لمحماية المد

 كما تمث مت فرضية الدراسة:

 :صمت الدراسة إلى النتائج التاليةعلاقة بدافعية الإنجاز لدى أعوان الحماية وقد تو  إن  لمضغوط المينية -

  .وجود علاقة ارتباطية عالية بين الضغوط المينية ودافع النجاح 

 .أوضحت النتائج أن  الضغوط المعنية لا تتأثر بالعمر وسنوات الخبرة 

  :تعقيب عمى الدراسة 

المينية وعلاقتيا بدافعية الإنجاز حيث تناولت "مريم عثمان" علاقة  لقد رك زت ىذه الدراسة عمى الضغوط

الضغوط بدافعية الإنجاز ومعرفة أثار الضغوط التي تعرقل سعي الحماية المدنية لأداء وظائفيم وفي 

 تحقيق التفو ق، وتتشابو ىذه الدراسة مع دراستنا في تناوليا نفس المتغير وىو الضغوط المينية.

                                                           
تخصص علم  ،ستٌرٌ، رسالة ماجها بدافعٌة الإنجاز لدى أعوان الحماٌة المدنٌةتعلاقوالضغوط المهنٌة مرٌم عثمان:  -1

 .52، ص 2010 ،لتربٌة، جامعة بسكرةعلوم االنفس و



 

 

 

 

 

 الضغــــــــوط المـــــــهنــــيــــــــة

 ثمهيد 

 المهنية الضغوط مصادرأولا: 

  المهنية خصائص الضغوط ثانيا:

 المهنية عناصر الضغوط ثالثا:

 المهنية الضغوط مراحل رابعا:

 المهنية أنواع الضغوط خامسا:

 المهنية سادسا: النظريات المفسّرة للضغوط

 و "فولكمان" نظرية التقدير المعرفي لــــ "أزرولس" -1     

  النسق النظري لـــــ "سبيلبيرج" ةنظري - 2     

 نظرية "ماك لين" – 3     

 نظرية ثورلوت -4     

 المهنية التعامل مع الضغوطسابعا: استراثيجية 

 المهنية ثامنا: أثار الضغوط
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 تمييد:  

ىذا  ،وط المينية باىتمام الباحثين في عمم النفس، عمم الاجتماع وعمم الإدارةضغي موضوع الحظ       

ما أدى إلى غزارة الدراسات حيث أصبح العامل في المؤسسات الإدارية في الوقت الراىن يواجو ضغوطا 

وط المينية، أنواعيا، الضغإلى : مصادر  سنتطرقيرة داخل العمل وخارجو، ومن خلال ىذا الفصل بك

 ة،وط المينيضغعناصرىا ومراحل الضغوط المينية وخصائص الضغوط المينية، النظريات المفسرة لم

 .نيةيوط المضغثار الخاصة بالالآاستراتيجيات التعامل معيا و 

 :وط المينيةالضغمصادر  :أولا

 ، بالإضافة إلى أن  والمينفراد والأة البيئختلاف باوط العمل ضغوتختمف مصادر وأسباب  دتتعد      

ما قد لا يكون كذلك بالنسبة  لشخص غطفما يعد مصدر لمض ،وطضغل مثل ىذه الحم  القدرة والاستعداد لت

نما قد يشترك في الضغ كما أن   آخر،لشخص  يا احداثوط قد لا تحدث بالضرورة نتيجة لسبب واحد وا 

يتكون نتيجة  وأة العمل، بيئخر نابع من الآيا وبعضأسباب عديدة بعضيا نابع من شخصية الفرد 

 .ينالسببالتفاعل بين 

 التنظيمية:العوامل  .1

شعوره لعدة أسباب  الفرد بصعوبة العمل الذي يؤديو وقد ينتجيقصد بذلك شعور  الدور: غموض -أ

 1 :أىميا

 .عدم فيم الفرد لجوانب عممو -

                                                           
 ،1 ط والتوزٌع، للنشر الحامد دار برٌك(، دروٌش وسام داود شاكر فوزي:  ت) ،الصحي النفس علم: اٌلورت شٌلً -1

 .397 ص ،2008 عمان،
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 .يحتاجيا العامل في عممو التيعدم توفر المعمومات  -

 قصور قدرات الفرد. -

 .بين الأفراد في العمل توتر العلاقات -

ور الموقع من الفرد، لذلك يحدث ددية التأالمعمومات اللازمة لغموض الدور ذلك النقص في بويقصد 

ىداف ومتطمبات العمل غير واضحة وغامضة مما والأ كون الميام والاختصاصاتتالدور عندما  ضغمو 

 .عممو مع توافقو معدبالفرد  يؤدي إلى شعور

لفرد الذي يتعرض فا ،راع الدور إذا كان ىناك تعارض بيت متطمبات الدورصيحدث  :صراع الدور -ب

اء جماعة عممو أو في سو  أشخاص آخرينمع متطمبات  ضةلموقف معين يفرض عميو متطمبات متعار 

 . كزوجذلك مع متطمبات دوره  ضطمب وظيفة الفرد العمل لساعات طويمة يتعار  قد تمثلاجماعة أخرى، ف

ة ويتحقق مثل العمل بالمنظمرد في بيئة فىم المصادر الشائعة لمضغوط ىو صراع أدوار الويرى أنو من أ

ما يواجو الفرد بمطمبين متعارضين، الإبقاء عمى أحدىم يتعارض مع تحقيق غوط عندىذا النوع من الض

دوار يساىم في إيجاد حالة من التوتر العاطفي أو الوجداني بحاث إلى أن صراع الأوقد أشارت الأ .خرالآ

 رك العمل.ثم زيادة في نية الفرد لتي إلى انخفاض الرضا عن العمل ومن وىو بدوره يؤد
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 : ظروف العمل المادية كمصدر لمضغط .2

، والفرد نحو العمل، وتؤثر عمى سموكو عموماً ر عمى اتجاىات الفرد ثفمكل عمل ظروف مختمفة تؤ      

سيولة تم عممو بول دون أن يالتي تحيرغب في أن يؤدي عممو في مكان مريح وملائم خالي من المخاطر 

 1 :أىم ظروف بيئة العمل الماديةومن 

السمبي عمى قدرة  يكون ليا التأثير التيوط العمل ضغدر ضوضاء أحد مصار البتعت وضاء :ضال -أ

رة تيم المتو صابعأيم من العمل في مفراد وممالأعب تالفرد ، وعادة ما تظير آثار الضوضاء في سرعة 

 .ترك مكان العملوفي عدم الرغبة في العمل ومحاولة 

عض الدراسات أن التطرف في درجات الحرارة يؤثر عمى الصحة وأشكال السموك ب تبي ن ب الحرارة:

 .نالاجتماعي مثل العدوا

لات المزاجية الإيجابية، حيث ينبغي لمفرد أن يعمل في بيئة ابط سمبيا مع النشاط والحتكما أن الرطوبة تر 

رتفاع أو مكان العمل سواء باة في بالحرارة الغير مناسعمل تتوفر عمى درجة حرارة معتدلة ذلك أن درجة 

لمعامل مما يزيد من  ، كما يؤثر سمبا عمى النواحي الفسيولوجيةليقا لدى العامتسبب ضبانخفاض 

 .تو في العملءفاكل عب والممل ويقم  تع إليو الر  سيإحساسو بالضيق و 

، حيث أنيا تساعد عمى زيادة الإنتاج عد الإضاءة الجيدة من أىم عوامل ظروف العملتضاءة : لإا -ج

يادة نسبة ز صار و ببدون الإضاءة المناسبة يتوقع ضعف في قدرة العيون عمى الا وبالتاليعب تال ضوتخفي

معدل الحوادث يزداد في حالة الإضاءة الغير كافية بالمقارنة بالإضاءة  فقد أثبتت الدراسات أن   ،الحوادث

 العادية. 

                                                           
 .170ص  ،2002 الإسكندرٌة، الاشعاع، مكتبة ،التنظيمي السلوك في محاضرات: هوزملاء قحف أبو السلام عبد -1
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يرجع إلى عدم تنظيم وذلك بة لمضغط، مسبر ساعات العمل من المصادر البتعت ساعات العمل: -د

مل اليومية يؤدي في الى ساعات الع بالإضافةر، تو تيؤدي إلى إصابة الفرد بالإجياد وال ،ساعات العمل

 و.تحصالفرد وضعف  لحيان إلى إرىاق وممالكثير من الأ

و الفرد في عممو، إذ جواتأحد مصادر الضغوط التي  يعتبرجر عدم كفاية الأف :جور والحوافزالأ -ىـ 

 ،إشباع حاجاتو من أجر غير كافي ةيترتب عمييا أن يصبح الفرد دائما شارد الذىن والتفكير نحو كيفي

 السمبي عمى الحالة النفسية لمفرد. التأثيرمما يؤدي إلى 

مناصب أعمى ومدى  إلىرقية تة لمبمدى وجود فرص مناسبمان الوظيفي تبط الأير  الأمان الوظيفي: -و

 يتعارضرقية بالإضافة إلى معوقات الطموح والتغير الوظيفي الذي تعدالة الأسس التي يعتمد عمييا في ال

 1 .مع طموحات الفرد

 2: يمي وط العمل ماضغ تابمن أىم مسب

 د:ات تتعمق بعمل الفر ببمس -أ

ولا يزال ىذا الموضوع  ضمار،وائل في ىذا المالأر والرؤساء محور اىتمام الكتاب والباحثين لقد كان المدي

عن أن من بين مصادر الضغوط عمى المديرين ىي الميل  اتوكشفت الدراس ،ىتمام متزايدى بايحظ

تضمنو من لما ت دوار والمسؤولية عن الناستنازع الأ ئ العمل الكبير وغموضعبطويمة و لمعمل ساعات 

دم المشاركة في اتخاد القرارات ، الافتقار لدعم الإدارة عدة و ، المسؤولية المحدو تفاعل كبير مع الناس

مع الآخرين، وعدم تقنية المتسارعة، والعلاقات ، والتغيرات الالمتزايدة في الأداءووجوب مواكبة المعايير 

 رقية .تالو وعدم توافر فرص التقدم  ،الاستقرار الوظيفي
                                                           

 .171ص  ،مرجع سابق: هوزملاء قحف أبو السلام عبد -1
 .364 ص ،2013 عمان، والتوزٌع، للنشر الحامد دار: البشرية الموارد إدارة: حرٌم حسٌن -2
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كون توظروفو يمكن أن  دب من العمل الذي يؤديو الفر جانأي   وبالنسبة لمفرد العامل في أي منظمة، فإن

دراكو ليذه الجوانب والظروف، و أحد مصادر الضغوط الوظيفية عمى الفرد  ،ىذا يتوقف كثيرا عمى الفرد وا 

 وط الناشئة عن الفرد :ببات الضغو من بين أىم مس

 ا.بئ العمل، الزائد كثيرا أو القميل جدع -

 .رة زمنية محددةتف ضمنوط زمنية ، وجوب انجاز أعمال وميام معينة ضغ -

 ال.تمقى إشراف غير فع   -

اذ القرارات ووضع معايير اتخيرة العمل وتدفق العمل، و تفقدان سيطرة الفرد عمى عممو من حيث و  -

 الجودة.

 . بب وجوب التفاعل الكبير مع الناسسبالمسؤولية عن الناس  -

أو قيام الفرد بعدة  ،ور المتوقع منودرد من الفكد الأالدور الذي يؤديو الفرد : عدم ت غموض وتنازع في -

 ب منو توقعات متناقضة .مطتأدوار ت

 .لأن و يتطمب التكي فالتغيير من أي نوع وبخاصة حينما يكون جوىريا وغير عادي  -

ر بالوظائف التي تعت يا. فمنبي قد تسبأعمال من حيث ضغوط العمل أن تتفاوت الأ ومن الطبيعي

عمال لأ عمال ذات النوبات أو الورديات المتغيرة أوثر من غيرىا وظائف المديرية، والأوط أكضغمصدر 

. أكثر من غيرىا وطترتبط بدرجة عالية من الضغعمال ، فيذه الأخطرةالصعبة و الذات ظروف العمل 

وط ضغرد تسيم في زيادة شعوره بالرات عديدة ومتنوعة في عمل الفثومن الواضح أن ىناك عوامل ومؤ 

  .الوظيفية
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 بات الضغوط الناشئة عن جماعة العمل: سبم -ب

ثير من جماعة عمل معينة وتشير الدراسات العديدة إلى التأد عممو في المنظمة ضغالبا ما يؤدي الفر 

مصدرىا تعرض ليا الفرد وط التي يمستغربا أن نجد بعض الضغ، وليس الكبير لمجماعة عمى الفرد

 يعمل معيا،  الجماعة التي

  1: ضغوطومن أىم ىذه ال

  .الافتقار إلى تماسك الجماعة -

 يا. رتار الفرد إلى دعم الجماعة ومؤاز تقاف -

 التنازع والصراع بين أفراد الجماعة. -

 :لالالذين يشرف عمييم من خ فرادثير من ضغوط العمل للأب في كبستمكن لممدير أو المشرف أن يوي

 عدم توفير الدعم والمؤازرة لمفرد.  -

 عدم إظيار اىتمامات الفرد.  -

 يو غير مناسب.جممارسة إشراف وتو  -

 سعي لإيجاد بيئة عالية الإنتاجية.ال -

 . الجيدداء الأ الفنفس الوقت اغ التركيز عمى السمبيات وفي -

 

                                                           
 .366،  365 ص ص ،مرجع سابق: حرٌم حسٌن -1
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 بيا المنظمة:بست تيوط الالضغ -ج

فرادىا في المنظمة لمشخص الذي يقوم بو فقط، والجماعة مصدر ضغط لأ ضغوطاسبب يإذا كان العمل 

تكون ي يمكن أن تالمنظمة ال تكثيرة لأعداد كبيرة من العاممين والعوامل والمؤثرا ضغوطايمكن أن تسبب 

يا يتعمق بثقافة ة، وبعضفمنيا ما يتعمق بالييكل التنظيمي لمنظممصدر ضغط للأفراد عديدة ومتنوعة، 

 القرارات وغيرىا. ذاتخعمميات الاتصال والقيادة وابوالبعض الآخر لو علاقو  ،ةالمنظم

 ة :ثانيا: خصائص الضغوط الميني

 1ائص اليامة حوليا نوميا فيما يمي: نية بعدد من الخصيوط المضغال تازتم       

، زيادة المكاتببآخر، فازدحام شكل أو بوط العمل منتشرة دائما وتوجد في مكان العمل ضغن إ -1

، كل وتعاظم المستويات، زيادة الضوضاءتكاثر الواجبات  ،مواعيد دوريات العمل تغييرطمبات الجميور، 

 بو وحالتو المزاجية.يشكل ضغطا عمى تفكير الفرد وأعصا ذلك

رجة تأثيرىا عمى الأفراد فقد تقدم الضغوط أغراضاً مفيدة، حيث طبيعتيا ودن ل ممتفاوت ضغوط الع -2

 امتحسين والتطوير وقد تكون مصدر ا لصر ف، وقد تشكل لإجادة العمل والمنافسة والتفوققد تكون دافعا ف

المستوى الشخصي  عمىكثيرة  ب أضراربستلأفكار الابداعية، ولكنيا من جية أخرى قد للابتكار وتطبيق ا

وط أو قم ت الضغ، فإذا يةضغوط ينتج عنو آثار إيجابأو صحيا لم مقبولارا ذلك فإن ىناك قدوالتنظيمي، ل

 .زادت عن القدر أصبحت ضارة وخطيرة

                                                           
 أعوان على ميدانية دراسة) العقابية المؤسسات موظفي لدى العمل بضغوط علاقته المهني التوافق: محمد مكناسً -1

 جامعة ،والتنظٌم العمل النفس علم فً رجٌستٌالما شهادة لنٌل مكملة رسالة ،قسنطينة( التأهيل إعادة بمؤسسة السجون
 .77ص  ،2006/2007 ،الجزائر قسنطٌنة، منتوري
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غوط تج عن إدراكيم ليذه الضانوط، وذلك جاباتيم وردود أفعاليم تجاه الضغستايختمف الناس في  -3

خرون فرصة الآره فكثرة العمل يعني قمقا وتوترا عند البعض، بينما يعتب ،والمعاني التي يعطونيا ليا

وغياب فرص  مياراتيمبعضيم سوء تقدير ل رىاة العمل عن القدر المطموب يعتب، وقمتالذا واثباتتحدي مل

عمى أنيا فرصة لمراحة وعدم مواجية المشكلات، لذلك لييا آخرون بينما ينظر إ ،النجاح التي يريدونيا

النشاط لمطاقة و  انفسيا مصدر  ىي تصبح ، قدبب آثارا نفسية ضارة عند البعضستي تغوط النجد أن الض

 .خرينعند الآ

 :عناصر الضغوط المينية :ثالثا

  :وط في المنظمةضغيمكن تحديد ثلاثة عناصر رئيسية لم      

غوط وقد يكون ات الأولية الناتجة عن مشاعر الضالمثير  مىوي ىذا العنصر عتيح ر:يعنصر المث -1

 أو الفرد. مصدر ىذا العنصر البيئة أو المنظمة

يبدييا الفرد  تييمثل ىذا العنصر ردود الفعل الفسيولوجية والنفسية والسموكية ال :ستجابةعنصر الا -2

 ر وغيرىا.وتوالت باطمثل القمق والإح

 1 .المسببة وىو التفاعل بين العوامل المثيرة والعوامل :عنصر التفاعل -3

 وط المينية.رابعا: مراحل الضغ

، ةالسمبية والمرضي والذين اىتموا بموضوع الضغط ونتائجوائل لرواد الأمن ا يلاي"س"ىانز يعتبرىا        

وقد أكدت تجاربو وجود آثار لمضغط  ،ضغطبالبزيادة الاىتمام  احيث كانت أعمالو بشكل خاص منطمق

                                                           
 ص ،1999 الإسكندرٌة، والتوزٌع، والنشر للطباعة الجامعٌة الدار ،معاصرة إدارية قضايا: الباقً عبد الدٌن صلاح -1

 .169 ، 168 ص
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 بةجاستالا نضمتي نموذجا من ثلاث خطوات تيلاسحيث أقام  ،مى العمميات الفسيولوجية العضويةع

ة تتكون من بجاستضغط االأن  سيلايلازمة التكيف العام، ويرى ط النفسي أطمق عمييا اسم متضغلم

  :ثلاث مراحل

إفراز اليرمونات ويتسارع بوفييا تنشط العضوية لمواجية التيديد وتقوم  :أو الصدمة مرحمة التحذير *

واستعداد لممواجية أو اليرب، حيث تتمثل ىذه  بةفي حالة متأى بض والتنفس، ويصبح فييا الشخصالن

  1 تحريك قدرات الجسم لمعوامل الضاغطة.الانذار وتتجمى ب بمثابةالمرحمة في ردة فعل ىي 

لى إحيث تعمل العضوية عمى مقاومة التيديد وكمما زادت حالة الضغط انتقل الفرد  :مرحمة المقاومة* 

وقد يترتب  ،رد لضغطفلى مقاومة الإا يشير م، والإعياء مالتوتر، ققمبالمرحمة المقاومة وفييا يشعر الفرد 

ل ىذه المرحمة وذلك خلاة والعرضة لممرض من خذعمى ىذه المقاومة وقوع حوادث وضعف القرارات المت

 2 .حكاميستطيع أن يسيطر عمى الموقف بإلأن الفرد لا 

الضغط النفسي لفترة طويمة مما  مرارد الفشل، وتغمب عمى التيديد واستوتحدث عن :مرحمو الإنياك* 

الفسيولوجية مما يؤدي إلى الانييار الجسمي أو انفعالي، فعندما تنيار العضوية لمصادرىا  استيلاكينجم 

لمعدية، الصداع، ارتفاع ضغط المرتبطة بالإجياد مثل: القرحة ا الأمراضالمقاومة يحل الإرىاق وتظير 

وط بطريقة أخرى ضغال HEEBلمفرد والمنظمة عمى السواء، ويفسر  ، وأخطار تشكل تيديدا مباشراالدم

تركيز فيقل أيضا ضعيف الفيصبح  فييا،رد يعمل تحت ظروف خارجة عن إرادتو في التحكم فين أن التب

 النفسي.، وىذا يصل لحالة الانييار أداءه عن التوقع

 : ميي من أىم مظاىر الوصول إلى ىذه المرحمة ماو 

                                                           
 .285 ص ،1991 بٌروت، العربٌة، النهضة دار ،النفسية الصدمة: وآخرون النابلسً أحمد محمد -1
 .285، ص سابق مرجع: وآخرون النابلسً أحمد محمد -2



ـــانــــــ
ّ
ــــل الثــ   الضـــــــــغــــوط المــــــــهنــيــــــــة                                         ــــــي                      الــفـــــصـــــ

 

 
- 33 - 

 

 العمل.ياء من جو الاست 

 معدلات الانجاز . انخفاض 

  رك الوظيفةتالتفكير في. 

 ة بأمراض نفسية: النسيان المتكرر، اللامبالاة.الإصاب 

 الدم الجوىري، ارتفاع  ، ارتفاع ضغطقرحة المعدة: بيكوسوماتيةالأمراض العضوية وال

 1 .خلاالسكر...

تغيرات السابقة، حيث الىذه المرحمة فور حدوث تبدأ  مرحمة رد الفعل )التعامل مع ضغوط العمل(: *

رد الفعل أحد  ذيأخة في الجسم لمتعامل مع المتغيرات، و إلى إثارة العمميات الدفاعي بقس ؤدي ماي

بذلك ، و التخمص منيا بسرعةو أ، وذلك في محاولة التغمب عمييا لاتجاىين إما المواجية أو اليروبا

ف وتأخر ر  صالية وىناك يكون قد تتتقل إلى المرحمة النالة الفشل ي، وفي حيحقق الفرد حالة من التوازن

 2. وطإلى الضغبالفعل 

 : وط المينيةضغخامسا: أنواع ال

 3 :ر معينةيف حسب معايتصن      

 :ةتبثار المتر حسب الأ -1

حيث يشعر الفرد بالقدرة عمى  ،كاسات إيجابيةالتي ليا انعوط المفيدة ي الضغوى :وط الإيجابيةأ( الضغ

، إذ تولد لديو نوع من الشعور بالسعادة ، كما أن ليا آثار نفسية إيجابيةالإنتاج وانجاز الميام بسرعة وحزم

                                                           
 .337 ص ،2004 طة،الأزارٌ جامعة ،والتطبيق التنظيمي السلوك: بلال إسماعٌل محمد -1
 .337 ص ،مرجع سابق: بلال إسماعٌل محمد -2
 .288 ص ،2009 ،5ط ردن،الأ للنشر، وائل دار ،التنظيمي السلوك: نًٌالقرو القاسم محمد -3
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ىي المحددة بإطار  التي يتفوق فيياوالسرور وينعكس ىذا في مجممو عمى إنتاجية العمل، حيث أن الميام 

ي فإن إنجازىا حتى ولو أنجزت بدون تحديد اطار زمن جحةناغير ي زمني لتنفيذىا، أما غير المحددة في

 .يكون بطريقة سيئة وغير مقبولة

فسية وط المؤذية ذات الانعكاسات السمبية عمى الصحة الجسمية والنوىي الضغ وط السمبية:ب( الضغ

نتاجيللإنسان ومن ثم تنعكس عمى أد ثمنيا في الواقع ي تدفع تمك الضغوط التفي العمل مثل تو ائو وا 

 1 .بالإحباط وعدم الرضا عن العمل بالإضافة إلى النظرة السمبية اتجاه قضايا العمل وغيرىا

 :ذكر منياون :ببحسب معيار الس -2      

 .مثل التنافر الأسري والانفصال والوفاة والفقر  :( الضغوط السريةأ

 صدقاء. نقص الأمثل نقص الممتمكات و  :ب( ضغوط النقص

 صدقاء. مثل سوء المعاممة من العائمة والأقارب والأ :غوط العدوان( ضج

 .مثل التأديب والعقاب القاسي : ة( ضغوط السيطر د

 2 :وطة الضغحسب شد -3       

يق بالمفيوم الذي يعطيو ثشكل و بعصاب وىذا النوع مرتبط الأ :غط ناتج عن الصراعات الداخميةض أ(

 .الطب العقمي لمقمق

                                                           
 ،2013 ،الإسكندرٌة ،ٌةعالجام الدار ،التنافسية الميزة لتحقيق مدخل - البشرية الموارد :محمود مصطفى بكر أبو -1

 .07 ص
 التخصصً أعمال ادارة رستٌماجٌ ،الصحي القطاع في العاملين أداء مستوى في العمل ضغوط أثر: محمد حاج فراس -2

mba، ،21 ، 20 ص ص ،2016 السورٌة، الافتراضٌة الجامعة منشورة. 
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لتحقيق أىداف معينة  وأي صادر من بيئة الفرد كمواجية العراقيل خلال سعي :أصل خارجي( ضغط ذو ب

 جتيازىا وتخطييا ليشعر بالراحة والرضا. او 

تحفزه عمى استغلال طاقاتو  ن يعيش في بيئةفالمبدع في حاجة لأ رتبط بالحاجة إلى الابداع:د مجيج( 

 تطوير وظائفو الطبيعية. بالإبداعية 

 من حيث الفترة الزمنية: -4       

 ن مضايقات صادرة عنعمة جة إلى ساعات وتكون ناودر من ثوان معدستموت أ( الضغوط البسيطة:

 ىمية. أشخاص تافيين أو أحداث قميمة الأ

كفترة عمل اضافية أو زيارة ات إلى أيام وتنجم عن بعض الأمور وتمتد من ساع :وط المتوسطةضغب( ال

  .غير مرغوب فيو شخص مسؤول أو

أو أشير وتنجم عن أحداث كبيرة كالنقل من العمل أو  لأسابيعوىي التي تستمر  :غوط المضاعفةج( الض

 .الايقاف عن العمل أو موت شخص عزيز

 :من حيث المصادر -5       

وميام  رسة مسؤولياتوليا الفرد داخل المنظمة أثناء مما ضيتعر  :لضغوط الناتجة عن البيئة الماديةا أ(

 .قنيةتاجتماعية أو  مصادر متنوعة قد تكون نفسية أو ضمنتوظيفتو ، وت

 فراد الذين يتفاعمون معا في مجالات العمل.تظير لدى الأ :ب( الضغوط الناتجة عن البيئة الاجتماعية
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 :وط المينيةضغالنظريات المفسرة لم سادسا:

 :فولكمان زاروس ولا لــــ نظرية التقدير المعرفي -1

جابات ضغط إذا ستج اتنة الفيزيقية والنفسية تيرتكز ىذا النموذج عمى اعتبار أن العوامل الضاغط     

أن يختزل في تاج تفاعل بين الإنسان وبيئتو ولا يمكن ن فالضغط ،دة أو خطيرةمت من الفرد بأنيا ميد  قي  

م الفرد لممطالب يقيتن عندما يكو  ضاغطايكون الموقف  "لازاروس"وحسب  تأثير أحدىما دون الآخر،

 1 د استقراره وتعارض خصائصو الذاتية.و مع المحيط بأنيا تيد  تفاعمالناتجة عن 

سباب والمواقف المسبية الأ أن   فاعل بين الفرد والبيئة، كما يرىالضغط يحدث نتيجة ت أن  حيث يرى 

ات الذاتية ر الشخصية والخبرجع ذلك إلى السمات يمكن أن تكون كذلك لفرد آخر ويلا ط لفرد ما ضغلم

في نظريتو إلى  "لازاروس"ند تغوط والميارات الفردية لكل شخص عمى حدى ويسوالقدرة عمى تحمل الض

 :نوعين من التقدير المعرفي

  .ة لمضغطوىو عبارة عن ادارك الفرد للأحداث المسبب ولي :* التقدير الأ 

عيا الفرد في مواجية المشكلات التي التي يتببارة عن مجموعة من الطرق ىو ع: و التقدير الثانوي *

 2 .تظير في الموقف

 : (1792) ـــــ "سبيمبرجر"نظرية النسق النظري ل-2

ق كسمة ىو أن القم يث يقولح ،مق كسمة والقمق كحالةقالبين  "سبيمبرجر" نظريتو عمى أساس التمي زام أق

وعي يعتمد حالة ىو قمق موضكرة الماضية، أما القمق د عمى الخبتجاه سموكي يعتماستعداد طبيعي أو ا
                                                           

 فً ٌرجٌستالما شهادة لنٌل مكملة رسالة ،المراهقين لدى المراجعة واستراتيجيات النفسي الضغط مصادر: شفٌق ساعد -1
 .51 ص ،2009/2010الجزائر،  ،بسكرة رخٌض محمد جامعة ،الاجتماعً رضىالم النفس علم

 .2000 ،القاهرة أنجلو، مكتبة ،(معاصرة رؤية) التنظيمي السلوك إدارة: مصطفى سٌد أحمد -2
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معين  عن ضاغط حر الضغط الناجعمى الظروف الضاغطة، وبيذا ربط بين الضغط وقمق الحالة، واعتب

تكون ضاغطة  الظروف البيئية المحيطة والتية يسبب حالة القمق، كما اىتم "سبيمبرجر" بتحديد طبيع

 1 بيا.ن ميكانيزمات الدفاع التي تساعد عمى تجن  ، كما بي  عنيات القمق الناتجة ين حالاومي ز ب

 :"مالك لين"نظرية  -3

للانجراح، ، القابمية تقسام يمثل المؤخرابتناول ثلاثي الأ 4791ذه سنة ىفي نظريتو  "مالك لين"ام ق

  .ناول بين علاقة التفاعل والتداخل بين ىذه الأقساموالمحيط، ويعد الت

ىذا  تدخل مؤثراتجتماعية، المادية، الاقتصادية( و المحيط في جميع الميادين )الاشبع ت المحيط:* 

 وف معيا وفقا لطبيعة العمل وخصائصويات مختمفة لحياة الفرد تستمزم قدرات كبيرة لمتكي  ستالمحيط في م

 .بيةغملائمة ضغطا كبيرا لدى الأوطاقات العمل الغير م وتشكل ظروف

ومؤثرات متماثمة  متشابيةفي ظروف لاحظ حيث يتختمف القابمية من فرد لآخر،  :لانجراحاقابمية  *

، استعداد لمواجية المجال بالقابمية الفردية لمعمل ويتعمق ىذا ،فرادتمف طريقة وطبيعية الاستجابة للأتخ

 . ت الداخمية والخارجيةراثالصعوبات والمؤ 

طية فيزيولوجية، محي ،نفسية طبيعتيا )علائقية،بغض النظر عن كون العوامل الخاصة ت: * المؤثرات

 2 .طضغال توجيو وتوليد سياق عممية( المؤثر في

 

                                                           
 المفاهيم، المعرفي النفس علم ضوء في العقلي والتخلف النفسية الضغوط: عٌسى علً مراد خلٌفة، السٌد ولٌد -1

 .153،  152، ص ص 2008، الاسكندرٌة ،1ط والنشر، الطباعة لدنٌا الوفاء دار ،البرامج النظريات،
، 1997مصر،  ي،دالعٌا النفس علم فً ٌرجٌستما رسالة ،مرضىال لدى والاجتماعي النفسي الضغط :عٌطور دلٌلة -2

 .100ص 
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 العمل.لضغط  "مالك لين"يوضح نموذج : (1رقم )الشكل 

 

 

 

 

 .404 ، صطورعيدليمة المصدر: 

 (P-R-Turcotte: )ثوركو ثنظرية  -4

ة وتأثير المتغيرات المعدلة بجاستفي نظريتو التفاعل الموجود بين مؤثرات الضغط والا ث"ثوركو "درس 

. ذىب 4791لال نموذجو سنة الفرد من خ بةجاستحيث حاول توضيح العلاقة الموجودة بين المؤثرات وا

ح دور المتغيرات المعدلة التفاعل بين عوامل الضغط والاستجابة ليا، وتوضي زرابلى اإ ثوركو ثنموذج 

 ،، ونوع العلاقات الإنسانية داخل المنظمةاطاره الحقيقيالعمل،  ةز الباحث عمى طبيعرك  ضغط وعميو لم

وط اىتمت بدراستيا ضغفي الأخير أن ظاىرة ال خصط الميني وتمضغادر لمصكل ىذه العوامل م دتعو 

إلى نتائج  جتماعية، مينية، وقد انتيت كل دراسة، ادة باعتبارىا ظاىرة إنسانية بيولوجيةتخصصات متعد  

 والكشف عن أبعادىا. ساىمت في فيم الظاىرة

 الانجراح قابليت

 

 ثراؤجالم

 

 طضغعراض الأ

 

 المحيط
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ستجابة وتأثير المتغيرات عمييا المتفاعمة بين مؤثرات الضغط والا كما ركزت ىذه النظرية عمى العناصر

لعوامل الاجتماعية ا فالفروق الفردية وكذا اختلا ا من فرد لآخرييا أىممت قدرات الفرد واختلاف أن  إلا  

 1. الضغط ة ومقاومةجيفراد فيما يخص المواوالثقافية للأ

 يوضح نموذج "ثوركوث" لمعمل التنظيمي.(: 2الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 .409المصدر: دليمة عيطور، ص 

 :التعامل مع الضغوط المينية استراتيجيات: عاساب

 :الأساليب الفردية-1

ر السمبي الذي يشعر بو ومن تو تمن أجل تخفيض ال الطرق التي بإمكان الفرد القيام بيا بمبادرة منو وىي

  :بين ىذه الأساليب

                                                           
 .104، ص سابق مرجع، مرضىال لدى والاجتماعي النفسي الضغط :عٌطور دلٌلة -1

لعملا  

 المحيط

 العلاقاث الانسانيت

 العوامل الفردًت

 

على عواقب 

 الفرد

 

 الانفعال

 

 الضغط

 

العوامل 

 الاجتماعيت

 

على عواقب 

 المنظمت
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وط، ولكي تكون لتقميل الضغ الةر الرياضة من الوسائل الفع  وتعتب :منتظمشكل * ممارسة الرياضة ب

، الرئتين والقمبتتطمب عملا مكمفا من  تي لاالة يجب أن تدور حول الرياضات الخفيفة الالممارسة فع  

 00بمعدل قل و دقيقة لكل مرة عمى الأ 00إلى  40وكما يجب أن تمارس بشكل منتظم ولفترة زمنية من 

 1 .سبوعالأ مرات في

ر من سموكياتنا دون تغيير غي  نوالوعي في أننا نستطيع أن  الاتجاهوتكمن أىمية  :الواعي * الاتجاه

ما ينبغي أن تقوم بو لتحسين الظروف ب إذا كان ىناك وعي من جانبنا لا  إورىا لن تتغير بداتجاىاتيا وىذه 

  ة.قضي وأ مشكمةم الاندفاع والتعامل مع كل جاه تنمية ىو عداتولعل أىم 

الفرد من أىمية الغداء لمصحة  في ضوء الحقائق الطبية فإنو من الصعب أن يقمل :نظام غدائي صحي* 

ائية بشكل معتدل مع ذالعقمية والجسدية للإنسان وبصورة عامة ينصح المختصون بتناول المجموعات الغ

ذائية الاصطناعية و التقميل من المواد الغ تعاد عنبية، وكما ينبغي الاتتقميل المحوم والمواد الكربوىيدرا

 2التدخين.  نعيات والابتعاد المنب

ات إيجابية مع زملائو ورؤسائو في العمل سينعكس ايجابا إن بناء الفرد علاق * المساندة الاجتماعية:

و إذا تو في حمل جزء من عمممساعدبما إحاجتو إلييم  عند  ول داسنعمى نفسيتو من حيث سيكونون 

 3 زم.اللا اقتضت ضرورة أو إرشاده في كيفيو أداء عممو، أو تقديم الدعم المعنوي والتشجيع

الضغوط ىو جعل نمط الحياة يساعد مع ف من بين الوسائل التي تساعد عمى التكي   :نمط الحياة اداره* 

يعطي كل حياتو لمعمل  لانشطة المختمفة في حياة الفرد فثم محاولة تحقيق التوازن بين الأعمى ذلك و من 

                                                           
 الرٌاض، ،75 العدد العامة، الإدارة مجلة ،مواجهتها وكيفية العمل ضغوط لتفسير شامل نحو اطار: لطفً راشد -1

1992. 
 .57، ص 2000، الكوٌت ،للنشر آفاق مكتب، (ومهارات )أساليب التفكير: الخضر حمود عثمان -2
 بسٌونً، ًعل إسماعٌل رفاعً، محمد ًرفاع: ترجمة ،المنظمات في السلوك إدارة: بارون روبرت، الدجرٌنرج جٌر -3

 .270، ص 2004، السعودٌة ،للنشر المرٌخ دار
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نشاط  دنشطة الثقافية الاجتماعية، لأن ىذا من شأنو أن يجد  ص جزء لمنشاط الأسري والأبل لابد أن يخص  

و في ىدوء كما يجعمو أكثر قدرة عمى مواجية التحديات التي تواجيو في الفرد ويجعمو يقبل عمى عمم

 1 .العمل

اءة القرآن والدعاء في قر  ة،الراحة والطمأنينة عند قياميم بالصلافراد كثيرا ما يجد الأ :نشطة الروحية* الأ 

 سيمة ويسيرة ذات فوائد عظيمة.ي الأحوال الاقتصادية وىي وظيفة أوقات الضغوط أو ف

  الأساليب التنظيمية: -1

تي يشعر بيا وط الالضغ ت الضارة منلاالمعد وىي أساليب تبادر بيا المنظمة من أجل السيطرة عمى

لانعكاسات السمبية ليذه لوط تفاديا ستويات الضغفالمنظمة معنية ىنا بالقيام بدورىا لضبط م ،2راد الأف

 يمي:  ما بساليفرادىا ومن ىذه الأوط عمييا و عمى أضغال

، ، التيويةوءض، الدرجة الحرارة من ةتشكل عناصر البيئة الفيزيقي العناية بالبيئة الفيزيقية لمعمل: *

ومن ثم فإن عمى المؤسسة  تنكارىا في الكثير من الحالااوط لا يمكن ضغلم والضوضاء مصادر  التموث

سسة أن والإلقاء بالمؤ  تاجود الحفاظ عمى طاقتيا البشرية من أجل زيادة الانتعماليا و  ةي تيتم بصحتال

 :للاوذلك من خ 3منة قدر المستطاع الآفي الحدود  مور بداية، وأن تجعمياتعالج ىذه الأ

 بط درجات الإضاءة يما يتناسب مع طبيعة العمل. ض -

 ل استخدام الأجيزة الملائمة لذلك. تيوية أماكن العمل من خلا -

                                                           
 .98 ص ،2003 ،1 ط الكوٌت، الحدٌث، الكتاب دار ،مواجهتها وأساليب الحياة ضغوط: عسكر على -1
 نفس علم فً ٌرجٌستما رسالة ،يالصناع والتنظيم الوظيفي بالرضا وعلاقته الإشرافي السلوك: الدٌن زٌن ضٌاف -2

 .39، ص 2000الجزائر،  قسنطٌنة، جامعة والعمل، التنظٌم
 ، 1 ط والتوزٌع، والنشر للطباعة اتراك دار ،(والممارسة للتدريب نموذج) العمل وطضغ إدارة: ٌوسف سٌد ةجمع -3

 .137 ،136 ص ص ،2004
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ساعد عمى العمل في ظروف ي تتتركيب أجيزة التكييف والمراوح الل لاالتحكم في درجات الحرارة من خ -

  .ة داخل المؤسسةبة مناسرار ح

د العمال ، يزو  ستخدم ماكينات تصدر ضوضاء عالية لا يمكن تجن بياتت التي في حالة المؤسسا -

 1 .وضاء العاليةتحمي سمعيم من الضبالأجيزة التي 

د الأفراد شديدي التأثر بيا، مع بعاست، وابشتى الطرق وتوعية العاممين بيا العمل عمى تقميل المموثات -

  التموث.اطر حية التي تقمل من مخالقيام بكل الاجراءات الص

لى الحوادث في أماكن العمل وذلك من خلال عدة إجراءات وقائية مثل إي تؤدي تدراسة العوامل ال -

، والعناية الانزلاقرضيات لتقميل حوادث ة الأسلاك العارية، والعناية بالأيتغطوضع الارشادات المناسبة، و 

يا لمعمل والعناية بأجيزة اطفاء الحريق وصيانتيا وعدم السماح لات والماكينات، والتأكد من صلاحيتبالآ

 ،ي تنطوي عمى احتمال مرتفع لمحوادثتو الألات الخطيرة ذوي الخبرة المحدودة من العمل عمى الآلمعمال 

بعادىم عن أماكن الخطورةودراسة الأ  2 .شخاص الذين لدييم درجة مرتفعة من الاستيداف لمحوادث وا 

بيدف التوفيق بين خصائص ي وضع الشخص المناسب في المكان المناسب نعتو  مينية:الموائمة ال *

وكذا ميارتو وقدراتو وسوف  ومع ميوللا تتناسب في وظيفة  صين شخيعت، فإن الفرد ومتطمبات الوظيفة

ت تنعكس عمى مستوى الضغط الذي يشعر بو وبالتالي ينعكس عمى سموكو من حيث يؤدي إلى مشكلا

لذلك من الضروري أن تسعى المؤسسة لتحسين الموائمة بين  و،داء وزيادة احتمال وقوعو فيالأفي النقص 

 .ينعيتقاء والتالشخص والوظيفة من خمل الان

                                                           
، 2008 الأردن، ،4 ط والتوزٌع، للنشر الحامد دار ،العمل وضغوط والأزمات الصراع ادارة: معن عٌاصرة محمود -1

 .101ص 
 .101ص نفسه، مرجع  -2
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سبب صعوبات بينتج كثيرا من الضغط في بيئة العمل  اتصال داخل المؤسسة وتطويره: تحسين *

ا كانت العلاقات المتبادلة وأساليب الاتصال بين مكم، و ئولاينو وبين زمب الاتصال بين الفرد ورئيسو أو

الفيم، كما  ن  كثيرا من الضغط يتسبب في سوءلأ ، وذلكىذه الأطراف أفضل كانت معدلات الضغط أدنى

مؤسسات، أو يجيمون عممياتيم العاممين يشعرون بضغط شديد عندما يجدون أنفسيم معزولين داخل ال أن  

ضغوط لدى يمو يساىم في تقميل العدتتصال داخل المؤسسة و امصيرىا، وليذا فإن إنشاء نظام و 

 . العاممين

ا ىو في البداية وقبل ؤوسو مر إن الموظف سواء كان رئيسا أ الخدمات الاجتماعية والصحية والنفسية:* 

 بيعة عممو أوم طبحكوىو يتعرض سواء  اتكل شيء إنسان لو حاجات ومطالب وعميو التزامات وواجب

صحية ومن ت جتماعية، وكذلك إلى مشكلااى إلى ظروف تح ت اجتماعية أوأخرى إلى مشكلااب لأسب

فعمى  ،غوط الواقعة عميوضوالصحية والنفسية من ال الاجتماعيةالمساعدات  بعضم يكون بحاجة إلى ث

نشئ ت، وأن والاستشاراتنشاء مكتب لمخدمة والرعاية الاجتماعية لتقديم المساعدات إالمؤسسات أن تقوم ب

عض تكاليف علاج العمال والموظفين وىو ما من بنظام التأمين الصحي الذي يتكفل بتكاليف أو  ضاأي

 1 العمل والإنتاج.في نفوس العمال واتجاىيم لمتركيز عمى  الطمأنينةشأنو بث 

ليا أفرادىا من  تتعر ضالضغوط التي  ضمة في خفىبإمكان المنظمة المسا :دة تصميم العملاع* ا

أعباء العمل  دور وزيادة أو خفضغموض الدور، وصراع ال تخلال تصميم الوظائف بحيث تمنع مشكلا

فراد في المراكز الوظيفية، كما بين الأ ويردل سرعة العمل والقيام بعممية التدام تكنولوجيا حديثة تسي  خواست

                                                           
 ص ،2000 الأردن، ،والتوزٌع للنشر الشروق دار ،والتنظيمي الصناعي النفس علم إلى مدخل: رٌجٌٌو رونالدي -1

307. 
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تسب ب  الوظائف ستساعد عمى الكشف عن نقاط التشابك والتداخل بين الوظائف والتيعممية تحميل  ن  أ

 1 ا في الأدوار.عارضتو  غالبا غموضا

وط لدى بة لمضغتعد مشكمة الدوافع من أبرز المشكلات المسب   :بنظام المكافآت والحوافزية ناالع *

نويا حتى و سواء كان ماديا أو معيحتاج لمردود عن عممء، فالعامل الرؤساء والمرؤوسين عمى حد سوا

 2ما يقوم بو. يشعر بقيمة عممو و 

 ثامنا: آثار الضغوط المينية:

 عمى المستوى الفردي:  -1

استجابة يطمق عمييا  ةستجابة سريعاطة في العمل تحدث لديو غاضالفرد لمواقف  ضعندما يتعر  

، ويمكن وطول مدتيا ومدى تكرارىاويات التأثير ستدىا متحد  ، يترتب عمييا آثار سمبية أو إيجابية الضغط

 : آثار ضغوط العمل عمى المستوى الفردي إلى قسمين تقسيم

 :يمكن حصرىا في :ة( الآثار السمبيأ

رة ولمدة طويمة وبصفة مستمض الفرد لمستويات مرتفعة عر  تعندما ي :* الآثار الفسيولوجية أو الجسدية

، ة، السكري، الصداع، قرحة المعدتترجم في أمراض القمب و الجسديةتحصإلى حدوث آثار سمبية عمى 

 3الدم...الخ.  ضغط

 

                                                           
 .140 ص ،سابق مرجع: ٌوسف سٌد جمعة -1
 .137ص مرجع سابق، : الخضر حمودعثمان  -2
 العامة، الإدارة معهد ،إدارتها وكيفية ونتائجها مصادرها شامل منهج العمل، ضغوط: الهٌجان أحمد بن الرحمان عبد -3
 .29 ص ،1998 ،رٌاضلا
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لمستويات مرتفعة من ضغوط توص ل عمماء النفس في دراستيم إلى أن  تعر ض الفرد  * الآثار النفسية:

 1 ...الخ.ابئالاكت ،املكعب التباط والقمق والبالإح بةصاضة للإمر ومتكرر يجعميم عر ستالعمل بشكل م

عندما يعجز الفرد عمى مواجية  نشأوط العمل والذي يجابات النفسية لضغستاب أحد الائكتيعد الاو 

النشاط ف معيا بشكل جيد، وىو ما يجعمو عرضة لمشعور بالحزن واليأس وقمة المواقف الضاغطة والتكي  

وط العمل في النقاط ضغالآثار النفسية المحتممة ل بالنفس. ويمكن تمخيص فقدان الشيية وانعدام الثقةو 

 :تاليةال

  .ةغطاضاليروب من المواجية وذلك من خلال تفادي المواقف ال -

الفعالية في التعامل مع ضغوط  ل الرأي الآخر وفرض الرأي الشخصي مما يترتب عميو عدمم تقب  عد -

 .العمل

 2 .د والجماعات داخل العملفراحدوث الصراعات بين الأ -

شكل متكرر ومستمر يترتب عمى تعر ض الفرد إلى مستويات مرتفعة من ضغوط وب * الآثار السموكية:

أو البعيدة ومن بين ىذه  القريبة الآجالوالتي تؤثر عمى صحتو في سموكياتو إلى حدوث تغيرات سمبية في 

الافراط في الأكل أو التقميل  ،توراط في النوم أو قم  فالا، ء إلى: التدخين، الادمان، العنفالمجو  تالتغيرا

 3 .منو

وط العمل معتدلة من حيث مستوى التأثير ومدة ضغكون فييا تفي الحالة التي  ثار الايجابية:* الآ

 ار الإيجابية عمى صحة الفرد و التي نذكر منيا:عنيا بعض الآث كرار، فمن المتوقع أن يترتبتال
                                                           

 .599 ص ،2007 الإسكندرٌة، الجدٌدة، الجامعة دار ،والأنترنت العولمة بيئة في التنظيمي السلوك: طه طارق -1
 للنشر المسٌرة دار ،التعليمية المؤسسات إدارة في التنظيمي السلوك: دٌالمج دعب محمود والسٌد فلٌه دوعب فاروق -2

 .301ص  ،2005 ،ردنالأ ،والتوزٌع
 .99، ص 2002، القاهرة للنشر، الجامعٌة الدار ،والمهارات الأصول البشرية، الموارد إدارة: ماهر أحمد -3
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ر عن انفعالاتو ومشاعره الداخمية اتجاه النفسية لمفرد العامل من خلال القدرة عمى التعييتمنح الراحة  -

 .عممو

 .ةغطف جسم الفرد مع المواقف الضاكي  ت -

 فراد واستغلاليا بشكل أفضل. لكفاءات المتميزة بين الأاكتشاف القدرات وا -

وىو ما يمنحو راحة  ي المواقف العمميةفم النوم الجيد نتيجة شعور الفرد بالإنجاز والقدرة عمى التحك   -

 1 ية.وجسد نفسة

 عمى المستوى التنظيمي:  -2

 2 يمكن حصر آثار الضغوط المينية عمى المستوى التنظيمي وفق ما يفس ره الشكل التالي:

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .301 ص ،سابق مرجع: المجٌد عبد محمود والسٌد فلٌه عبدو فاروق -1
 .66 ص ،1998 مصر، سٌنا، ابن مكتبة ،والخبير المدير بين العمل ضغوط العصر، آفة: الخزامً أحمد المجٌد عبد -2
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 يوضح آثار ضغوط العمل عمى المستوى التنظيمي.: 33الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

عبد المجيد أحمد الخزامي: آفة العصر، ضغوط العمل بين المدير والخبير، مكتبة ابن سينا،  المصدر:

 .66مصر، ص 

 التكاليف المباشرة

 :المشاركت العضويت -أ

 الغياب عن العمل

 التأخر عن العمل

 الاضراب والتوقفاث

 ارجفاع معدل دوران العمل

 :الأداء في العمل -ب

 انتاجيت أقل كمّا وكيفا

 ارجفاع معدل الشكاوي 

 نسبت الحوادث مرجفعت

 سوء استخدام الموارد

 ضياع الوقت

 التكاليف الغير المباشرة

 :فقدان الحماس في الأداء -ج

 انخفاض المعنوياث

 ضعف التحفيز

 عدم الرضا عن العمل

 :جودة العلاقاث في العمل -د

 عدم الثقت

 عدم الاحترام

 الكراهيت

 



 

 

 

 

 

 

 

 أداء الـــــــعـــــــامـــلـــــــين
 ثمهيد 

 عناصر الأداء أولا:

 أهواع الأداء ثاهيا:

 محدّدات الأداء ثالثا:

 أبعاد الأداء رابعا:

 الأداءمعايير  خامسا:

 سادسا: ثقييم الأداء

 سابعا: أهمية ثقييم الأداء

 ثامنا: معوقات الأداء
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 تمهيد: 

والتنظيم الإداري  الإداريساسية في نظريات السموك الأداء الوظيفي من الموضوعات الأ يعتبر       

 .كفاءة وفعاليةبىداف المرجوة لممنظمات للأ بشكل خاص لما يمثمو من أىمية لموصول

الحاجة تصبح أكثر أىمية لتوضيح العلاقة بين ضغوط العمل والأداء  لأىمية الأداء الوظيفي فإن   اونظر 

 .ختلاف أحجاميا العديد من المشكلات المتعمقة بالأداءاعمى  الوظيفي حيث تعاني كثير من المؤسسات

المفاىيم الأداء و  نتعرف عمىي أولا أن بغي ينفيلاقة بين ضغوط العمل والأداء الوظوقبل الحديث عن الع

 :يمي ما الأساسية المرتبطة بو من خلال

 :الأداء : عناصرولاأ

الأفراد القائمين بالعمل  عنصرين أساسيين في فرلضمان حد معقول من الإنتاجية يتطمب الأمر تو       

 :اموى

العممية بالإضافة رة خبوتكتسب الرغبة في العمل عن طريق التعميم والتدريب وال: 1المقدرة عمى العمل *

 التعميم ويصقميا التدريب.ينم ييا  والقدرات الشخصية التيي خصشإلى الاستعداد ال

د عن طريق الظروف الاجتماعية والمادية يتحد   ز لأدائوالرغبة في العمل والتحف   ن  إ :* الرغبة في العمل

ميولو واتجاىاتو كما ىو موضح ئمة نوع العمل لد باحتياجات الفرد ومدى ملا، كما تتحد  العملالمحيطة ب

 الرغبة  ×مستوى أداء الموظف = القدرة            :بالعلاقة التالية

  عناصر يمكن تمخيصيا فيما يمي:  وكذلك يتكون الأداء بشكل عام من عدة
                                                           

 ص ص ،2002 الجزائر، قسنطينة، والترجمة، لبحثل تصالالا اجتماع علم مخبر ،التنظيم اجتماع علم: اشكعب رابح -1
88، 88. 
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العامة عن الوظيفة  رفة الفنية والخمفيةعتشمل الميارة المينية والمو  :1معرفة متطمبات الوظيفة -

 ت المرتبطة بيا.والمجالا

  .ر من الأخطاءوالتحر   وتشمل الدقة والنظام والتمكن التقني والقدرة عمى تنظيم العمل :نوعية العمل -

 .تشمل حجم العمل المنجز في الظروف العادية وسرعة الإنجاز : كمية العمل -

نجاز الأعمال في  يدخل فييا الجدية في العمل والقدرة عمى تحمل المسؤولية :المثابرة والوثوق - وا 

 . للإشراف والتوجيو، و مدى الحاجة مواعيدىا

  2 :أنواع الأداء: ثانيا

الأخير الذي يمكن تصنيفو  ىذا ،بعد التعرف عمى عناصر الأداء يمكن الانتقال إلى عرض أنواع الأداء

  :أنواع الأداء بغرض اختيار معيار التقسيم لذلك تقييم ، يمكنالتنظيميةسيمو كغيره من الظواىر وتق

الذاتي أو الأداء  وفقا ليذا المصدر يمكن تقسيم الأداء إلى نوعين، الأداءالمصدر: ب معيار سح -1

  .الداخمي والأداء الخارجي

ما تممكو المؤسسة من موارد  أداء الوحدة أي أنو ينتج الأداءمن  عويطمق عمى ىذا النو  :الاداء الداخمي أ(

 : من يمي ساساأفيو ينتج 

وىو أداء أفراد المؤسسة الذي يمكن اعتبار ىم موردا استراتيجيا قادرا عمى صنع القيمة  :* الأداء البصري

  .وتحقيق القيمة التنافسية من خلال تسيير مياراتيم

                                                           
 ص ص ،1 ط عمان، المسيرة دار ،الشاملة الجودة إدارة في أخرى حديثة أساليب: وآخرون القزاز إبراهيم اسماعيل -1

188 ، 180. 
 بسكرة، جامعة الاقتصاد، جامعة الاقتصاد، معهد ماجستير، رسالة وتقييم، قياس ،للمؤسسة المالي الأداء: عشي عادل -2

 .02،  00 ص ص ، 2002
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 .الويتمثل في قدرة المؤسسة عمى استعمال استثمارىا بشكل فع   الأداء التقني :* 

 استخدام الوسائل المالية المتاحة.ويكمن في فعالية تييئة و  :* الأداء المالي

، فالمؤسسة لا المحيط الخارجيىو الأداء الناتج عن المتغيرات التي تحدث في و  :ب( الأداء الخارجي

النوع بصفة عامة يظير في النتائج الجيدة  ، فيذاجي ىو الذي يولدهإحداثو ولكن المحيط الخار  يب فتتسب  

الأداء سواء بالإيجاب ، وكل ىذه التغيرات تنعكس عمى عمييا المؤسسة كارتفاع سعر البيعالتي تتحصل 

 .نتائجيا تحميل، وىذا النوع من الأداء يفرض عمى المؤسسة أو السمب

الأداء الكمى والأداء ىذا المعيار يمكن تقسيم الأداء إلى نوعين  حسب :حسب معيار الشمولية -2

 .الجزئي

الوظائف أو الأنظمة و  العناصر وىو الذي يتجسد في الانجازات التي ساىمت فييا جميع أ( الأداء الكمي:

 .رعية لممؤسسة لتحقيقيا ولا يمكن نسب انجازىا إلى أي عنصر دون مساىمة باقي العناصر فال

الشاممة كالاستمرارية  لنوع من الأداء يمكن الحديث عن مدى وكيفيات بموغ المؤسسة أىدافيافي ىذا ا

 ، الربحية والنمو.والشمولية

  .ممؤسسة في الحقيقة ىو نتيجة تفاعل أداء أنظمتيا الفرعيةلكما أن الأداء 

ىو الأداء الذي يتحقق عمى مستوى الأداء الذي يتحقق عمى مستوى المنظمة الفرعية  :ب( الأداء الجزئي

ممؤسسة وينقسم بدوره إلى عدة أنواع تختمف باختلاف المعيار المعتمد لتقييم عناصر المؤسسة حيث ل
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أداء  ،، أداء وظيفة التموين، أداء وظيفة الأفرادمعيار الوظيفي إلى أداء وظيفة ماليةاليمكن أن نقسم 

 1 .التسويق داء وظيفةوظيفة الإنتاج، أ

 دات الأداء:د  ح: مثالثا

 :المحددات تتمثل فيما يمي في تحديد جميع المحددات ويمكن تقديم مجموعة من صعوباتن و يواجو الباحث

فيو ومن  والاستقرارنفعالية الداخمية لدى الشخص والتي تحركو لمقيام بعممو ىي الحالة الا :الدافعية -1

ع والقيم والاتجاىات وما إلى فوادف المراد تحقيقو من ذلك النشاط وتنطوي تحتيا اليدخلالو يتم التوصل لم

  .يميؤثر عمى تصرفات الأفراد نحو عممذلك مما 

تسبة تنتج البيئة والزمن وىي أيضا تؤثر في ك، فالقدرات المو ىي نوعان مكتسبة وفطرية :القدرات -2

ية عقمالقدرات ال في، أما القدرات الفطرية تتمثل ا وذلك من خلال التعميم والتدريبية بتطويرىرات الفطر قدال

والمياقة البدنية والقدرات الحركية  ةفي ذكاء الفرد ونباىتو وقدراتو العقمية ىي قدرات جسمانية كالبني وتتجمى

 كوحدة السمع والبصر.

عن الأنشطة التي تتكون عممو من خلالو والكيفية التي انطباعاتو ىو تصورات الفرد و  :إدراك الدور -3

 2. يمارس بيا دوره في المؤسسة ينبغي أن

 :دات التاليةكما يضيف بعض الباحثين المحد  

التجييزات والأدوات  ،ات العمل، ساعوتتمثل في ملامح مادية مثل: الإضاءة، التيوية :بيئة العمل -4

 .العلاقات بالرؤساء والزملاء و المرؤوسينأخرى معنوية مثل : المستخدمة و 

                                                           
 .02ص  ،مرجع سابق: عشي عادل -1
 .121 ص مصر، القاهرة، الشمس، عين مكتبة ،العلمية الإدارة أصول: الخير أبو كمال -2
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ة ر أو تتقمب خلال فتر ي  غوىي الخصائص الشخصية المستخدمة لأداء الوظيفة والتي لا تت :القدرة -5

يارة كالتمكن من ترجمة نية اللازمة لمعمل والمفمعرفة أو معمومات زمنية قصيرة وتتألف من محصمة و 

 دوره.  حوضو  نص معين ومدى

بير عن عتباعيا في بيئة العمل أو ىي تلإشباع تدفع الفرد يسمك باتجاه اىي حاجة ناقصة ا :الر غبة -6

 دافعية الفرد وتتألف من محصمة :

 .اتجاىاتو وحاجاتو التي يسعى لإشباعيا -

 1. لاتجاىاتو المواقف التي يتعامل معيا في بيئة العمل ومدى كونيا مواتية أو معاكسة -

 : أبعاد الأداء:رابعا

يعة طبحسب ىذه الأبعاد تتنوع ، ر عن مدى كفاءة العامل في أداء مياموبعاد رئيسية تعب  يشمل الأداء أ

 : العمل ويمكن تمخيصيا كالتالي

رد خلال فترة زمنية فر عن مقدار الطاقة الجسمانية أو العقمية التي يبذليا التعب   :كمية الجهد المبذول -1

رة عن البعد الكمي من خلال فترة زمنية معينة معب   الأداء أو كميتووتعتبر المقاييس التي تقيس سرعة 

  .لمطاقة المبذولة

سرعة الأداء أو كميتو بقدر ما بتم كثيرا يتعني مستوى بعض الأنواع للأعمال قد لا ي ول:الجهد المبذ -2

المقاييس التي تقيس و وجودة الجيد المبذول ويندرج تحت المعيار النوعي لمجيد الكثير من تييتم بنوعي

درجة الإبداع  داء من الأخطاء والتي تقيسدرجة خمو الأ سويالإنتاج المواصفات والتي تق درجة مطابقة

 .والابتكار
                                                           

 .222 ص ،1881 مصر، ، القاهرة الشمس، عين مكتبة ،والأداء التنظيمي السلوك: الحنفي سليمان -1
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، أي الطريقة التي تؤدي نبذل بيا الجيد في العملسموب أو الطريقة التي يقصد بو الأ :نمط الأداء -3

قياس الترتيب الذي يمارسو الفرد في أداء حركات أو  بيا أنشطة العمل عمى أساس نمط الأداء يمكن

أنشطة معينة أو مزيج ىذه الحركات أو الأنشطة إذا كان العمل جسمانيا بالدرجة الأولى كما يمكن أيضا 

الذي يتبع في إجراء بحث معينة أو الأسموب  لمشكمةيتم الوصول بيا إلى حل أو قرار  قياس الطريقة التي

 1. أو دراسة

  معايير الأداء: خامسا:

تعتمد ىذه المعايير  ،لتقييم أداء العامل في مكان العملىي مجموعة من المعايير التي يتم استخداميا 

نجازاتو فيعمى تق عض صر بالموكمة لو وفقا لمتطمبات العمل. ويح تنفيذ الميام ييم قدرات العامل وا 

 الباحثين أىم معايير الأداء في:

 الاتقان وجودة المنتج، ىي المؤشر الخاص بكيفية الحكم عمى جودة الأداء من حيث درجة :* الجودة

يجب أن يتناسب مستوى الجودة مع الإمكانيات المتاحة وىذا يستدعي وجود معيار لدى الرؤساء و لذلك 

المطموب في أداء العمل في ضوء  ناقعن الإت فضلادعت الضرورة المرؤوسين للاحتكام إليو إذا 

 السابقة للإنتاج والأىداف والتوقعات.  التصميمات

مكانات الأفراد ولا يتعداىا ىي :* الكمية في الوقت ذاتو لا يقل  حجم العمل المنجز في ضوء قدرات وا 

مكانات ل واللامبالاة لذلك يفض  مم ا يصيب العاممين بالتراخي   الأداء بطئلأن ذلك يعني  يمعن قدراتيم وا 

وكمية العمل المنجز كدافع لتحقيق معدل مقبول من النمو في معدل الأداء بما يتناسب  تفاق عمى حجمالا

 .تسييلات، تدريب و ما يكتسبو الفرد من خبراتمع 

                                                           
 شهادة لنيل مذكرة ،الجامعي للطالب الوظيفي الأداء على وأثرها الوقت إدارة أساليب: نصيرة يحياوي سارة، هامل -1

 .28، ص 2010 الأغواط، ثليجي، عمار جامعة الماستر،
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أس مال وليس دخل، ر  والتعويض فيىمية الوقت إلى كونو مورد غير قابل لمتجديد أو أترجع  :* الوقت

ضي إلى غير يمل عمى الدوام و ءي كل لحظة لأنو يتضامما يحتم أىمية استغلالو الاستغلال الأمثل ف

ة موارد أساسية في مجال إدارة الأعمال وىي المواد، المعمومات، ر بثمن ويعد أحد خمسرجعة وىو لا يقد  

فيو بيان في أداء العمل،  يعد من أىم المؤشرات التي يستند عمييا يالوقت الذالأفراد، الموارد المادية و 

فاق عمى الوقت المناسب لإنجاز العمل عمى ذ مسؤوليات العمل لذلك يراعى الانتم تنفيدد متى يحتوقعي ي

 :أن يراعي

  .كمية العمل المطموب القيام بو -

 .العمل لإنجازالعمال اللازمين عدد  -

عبارة عن خطوات مرتبة لمتطبيق العممي لمميارات الواجب القيام بيا لذلك يجب الاتفاق  :* الاجراءات

فبالرغم من كون الإجراءات  ،عمى الطرق والأساليب المسموح والمصرح باستخداميا لتحقيق الأىداف

ظم قواعد وقوانين و ن قفعة و مدونة في مستندات المنظمة و والخطوات المتبعة في إنجاز العمل متوق

سواء  فضل الاتفاق بين الرؤساء و المرؤوسين عمى الإجراءات المتبعة في إنجاز العملبو  أن  وتعميمات إلا  

ف وحتى لا اة لجميع الأطر حالمعاملات أو تسمميا أو تسميميا حتى تكون الصورة واض بإنجازما يتعمق 

الإبداع لدى العاممين ولكن التفاىم و  ممين وىذا لا يعني قتل عمميات الابتكاريتأثر الأداء بغياب أحد العا

قانو اته كأسموب مفضل في إنجاز العمل ولضمان رئيسو قبل اعتمادالمرؤوس تنفيذه مع عمى ما يريد 

 . م والتعميمات والموائح والقوانينعدم مخالفتو لمنظاو 
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  :: تقييم الأداءسادسا

، وأساليب محددة بشكل موضوعي وواقعيإن عممية تقييم الأداء ىي عممية مخططة ومستندة إلى قواعد 

رين من كما أنيا عممية إيجابية لا تسعى إلى كشف العيوب والأخطاء بيدف إيقاع العقوبات عمى المقص  

ن كانت نتائجيا النيائية لا تظير في التو  1. والمحظة الموظفين وىي عممية حركية مستمرة وا 

تمك العممية التي تعنى بقياس كفاءة العاممين وصلاحياتيم  اممين بأنياعتقييم أداء ال "نصر الله حنا"يعرف 

نجازاتيم وسموكيم في عمميم ال ىم رتيم لتحمل مسؤولياتيم الحالية واستعدادمتعرف عمى مدى مقدلالي حوا 

 2. تقبلامناصب أعمى مس دعمى تقم  

لتقدير مستوى ونوعية  ىو عممية تقدير أداء كل فرد من العاممين خلال فترة زمنية معينة :أيضا يعرفكما 

  .داءهأ

تحديد جوانب القوة بداء العاممين فإنيا لا تخرج عن كونو العممية التي تسمح أيم يدت تعاريف تقميما تعد  

الحالية والمستقبمية من أجل التعرف عمى مستوى  توار يكذلك درجة كفاءتو ومف في أداء الفرد و والضع

 3. عمى تحسينو أداءه والعمل
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 1: أهمية تقييم الأداءسابعا: 

لقد حظي موضوع تقييم الأداء بأىمية واسعة في إطار الفعالية الإدارية بصورة عامة والذي من شأنو أن 

لأنشطة والتحقق من مدى التزام الأفراد العاممين بإنجاز ايخمق أجواء الإدارة القادرة عمى متابعة 

 :العاممين في ما يميوواجباتيم وتتجمى أىمية تقييم أداء  مسؤولياتيم

ن المؤسسة من تقييم المشرفين والمدراء ومدى فاعميتيم في تنمية وتطوير أعضاء الفرق الذين تمك   -

 .يعممون تحت إشرافيم

  .تزويد المؤسسات بمؤشرات عن الأداء وأوضاع العاممين ومشكلاتيم -

من جوانب القصور  عمى التخمصن العاممين من معرفة نقاط قوتيم وضعفيم في أعماليم والعمل تمك   -

  .فضعوال

  .ينظر إليو عمى أنو مقياس أو معيار للأعمال -

 أنواع برامج التدريب والتطوير. من خلال تحديد التدريبيةالكشف عن الحاجات  -

ع - شخصية ىؤلاء المرؤوسين من بمرؤوسييم أثناء عممية التقييم ومعرفة  الاحتكاكالمشرفين عمى  يشج 

 المشرفين .قبل 

ظيفة تنسجم مع و كز أو مواقع ذوي الكفاءة العممية والعممية لمراالترقية لمعاممين انجاز عممية النقل و  -

  .قدراتيم ومتطمباتيم في الأداء

 الحوافز لمعاممين. يساىم في رسم خطة القوى العاممة لممؤسسة بما تتطمب تنمية وتدريب وتوفير  -

                                                           
 .128ص  ،2008مرجع سبق ذكره، : حنا الله نصر -1
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والحصول عمى المكافآت  بيا وتنمية مياراتيمك أخطائيم والعمل عمى تجن  لتدار  يشكل فرصة لمعاممين -

 . تعويضاتو 

 ثامنا: معوقات الأداء:

يو ومن أىميا : الإضاءة والحرارة، ىناك العديد من العوامل التي يتوقف عمييا أداء العامل والتي تؤثر ف

والتركيبات والتجييزات والسياسات ، نمط الإشراف، عدم الكفاية في تسييلات العمل الضوضاء، التيوية

نتاج أن ىذه العوامل ليست وحدىا المؤ المحددة التي توثر عمى الوظيفة إلا   يتو، ثرة عمى أداء العامل وا 

، ة العامل، ذكاؤه وقدراتو الخاصةالتي يمكن أن ترتبط بشخصيو ولكن تتفاعل معيا العوامل الداخمية 

ويجب النظر إلى  الاجتماعية،ظروف العمل  ،مارسو من عملالشخصية وخبرتو وتدريبو عمى ما ي سماتو

فعمى سبيل المثال : أي عطل في أي  والاتجاهالقدرة  ،وامل البيئية عمى أنيا مؤشرات عمى الجيدالعىذه 

د الذي يبذلو العامل في المؤسسة أيضا فإن السياسات غير جيآلة أو جياز يمكن أن يؤثر بسيولة عمى ال

مجيود إضافة إلى النقص في التدريب لالخاطئ يسب ب التوجيو لإشراف السيء يمكن أن نمط ا الواضحة أو

مسؤوليات  مقدرات الموجودة لدى العاممين لذا فإنو من أىم وأكبرلستغلال سيئ ايمكن أن يتسبب في 

 :الإدارة نجد

 .معاممينلتوفير ظروف عمل مناسبة  -

 1 .تحقيق أداء جيد الأداء مما يمكن منتوفير بيئة تنظيمية مدعمة تقل فييا عوائق  -
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 ** الاطار الميداني للدراسة** 

 ثمهيد 

 :مجالات الدراسة أولا 

 المجال المكاني .1

 المجال الزماني .2

 المجال البشري  .3

 :المنهج المستخدم ثانيا 

 :البياناتأدوات جمع  ثالثا 

 الملاحظة .1

 المقابلة .2

 الاستمارة .3

 :عيّنة الدراسة رابعا 

 :عرض ومناقشة نتائج الدراسة خامسا 



ــــل  ـــيـــــالم ارــــــــالاط                                      ع               ـــــــــرابــــــالالــفـــــصـــــ ــ   ةـــــدراســـــــلل يـــــــدانــ

 

 
- 60 - 

 

 تمهيد: 

يسعى ىذا الفصل لتوضيح جممة من القضايا المنيجية التي ترتبط منيجيا بإطار الدراسة في         

الدراسة مرحمة من مراحل البحث الميداني وكذا الإجابة عمى مختمف التساؤلات والقضايا التي أثيرت في 

الإطار المعرفي لمجتمع وكذا الوقوف عمى مدى تحقق الأىداف المعمنة من عدمو، بالإضافة إلى ربطو ب

ا من وصف مجال الدراسة الميدانية ألا وىي المديرية ءدب نتبعيا تدريجياوىي تشير لعناصر الدراسة، 

مع ، الزماني ليذه الدراسةالبشري و  ية الطارف وكذا المجالائب بولالموسائل التابعة لمديرية الضر الفرعية 

الجزئية  وأدوات البحث المتبعة في توصية البيانات مع عرض النتائج التركيز عمى المنيج المستخدم

 المراجع والملاحق. و  لمدراسة وكذلك الخاتمة وقائمة المصادر والعامة

 مجالات الدراسة: أولا:

 :المجال المكاني .1

ولاية الطارف حيث تعتبر مؤسسة اقتصادية تخدم موضوع  نموذجا فيلموسائل  تعد المديرية الفرعية

  .ة والتسييلات التي وفرتيا لنا من جية أخرىيج البحث من

من طرف السيد الوالي لولاية  3552جويمية  50يرجع تاريخ تأسيس مديرية الضرائب لولاية الطارف يوم و 

نزل المالية لولاية بالي كائن ح، مقرىا البعنابة رية الجيوية الضرائبالطارف وتعتبر فرع من فروع المدي

مقابل ز و بالتحديد تقع بجانب مؤسسة سونمغاعنابة( و )طريق  44الطارف مقابل الطريق الوطني رقم 

 البرية لولاية الطارف.المحطة 
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تضم مديرية الضرائب لولاية الطارف خمسة مديريات فرعية ولكل واحدة منيا مكاتب تسير تحت سمطتيا 

دة أما المصالح الخارجية التابعة لممديرية الولائية لمضرائب بالطارف تمثل المحد  والمختصة في مجالاتيا 

لمضرائب ومفتشية وحيدة لمتسجيل مفتشية  7)مفتشيات  50مصمحة موزعة عبر إقميم الولاية منيا  50

  .قباضات الضرائب عند اقميم الولاية 7( و والطابع

 : مديريات فرعية 0تضم لداخمية أما المصالح ا

 ديرية الفرعية العمميات الجبائية.الم -

 .متحصيللمديرية فرعية  -

 .ممراقبة الجبائيةلمديرية فرعية  -

  .المديرية الفرعية لممنازعات -

 .المديرية الفرعية لموسائل -

 . ناثبحموضوع تعتبر المديرية الفرعية لموسائل النموذج الذي اعتمدناه في دراسة 

 :يىربع مكاتب و أحيث تتضمن 

الميزانية والإعداد السنوي  يكمف بالقيام في حدود صلاحيتو بتنفيذ العمميات :مكتب العمميات الميزانية -

 .لممديريةمحساب الإداري ل

وكذا مخزن المنقولة وغير المنقولة  يقوم بتسيير الوسائل :رسائل وتسيير المطبوعات والأرشيفمكتب ال -

ير المشروعة من أجل دابالت ريئية لمضرائب وتسيممديرية الولالكل المصالح التابعة  أرشيفالمطبوعات و 

 .ضمان أمن المستخدمين واليياكل والعتاد
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لي بين المصالح عمى الصعيدين المحمي كمف بالتنسيق في مجال الإعلام الآم :مكتب الإعلام الآلي -

 .التكنولوجية ومواردىاالتحتية ة يوي والمحافظة في حالة شغل المنشأوالج

ل بالسير عمى احترام التشريع والتنظيم الساري المفعول في مجا فويكم :مكتب المستخدمين والتكوين -

نجتسيير المواد البشرية والتكوين و  ع فييا العمل التي يشر  از أعمال ضبط التعداد وترشيد مناصب ا 

  .ويةمع اليياكل المعنية في المديرية الجي بالاتصال

 .بو ق الخاصةححاسوب بالموا 33تحتوي عمى فأما بخصوص عتاد ىذه المديرية 

 المجال الزماني: .2

 التالية: حسب المراحل و قد جاءتالبحث   إعداد رة المستغرقة فيتالمجال الزمني لمدراسة الف يشير

إلى  32أيام من  4حيث دامت مميدان في شير فيفري لنا لكانت من خلال نزو  عية:لاالاستط حمةالمر  -أ

وذلك بالسماح لنا بإجراء ل ت بدايتيا كانت مع المديرة الفرعية لموسائمقابلا بإجراءنا فييا مق ،فيفري 32

الميداني ومنو بعض المقابلات مع موظفي المديرية الذين زودونا ببعض المعمومات المتعمقة  بصالتر 

 بحثنا. شرية وكل ما يتعمق بموضوععدد مواردىا البو  التنظيمي لممؤسسة يكلبالي

 فييا إجراء مقابلات مع موظفي تم   3530مارس  32فيفري إلى  30من  :مرحمة الدراسة الميدانية -ب

م لنا بعض المعمومات حول الموظفين رعية لموسائل ومن بينيم مدير المصمحة حيث قد  لفالمديرية ا

 اكل وكيفية سير العمل.ييوال

 . الاستمارات استرجاعوكذا  حوثينقمنا بتوزيع الاستمارة عمى المب بمكاتب المديرية،كما أجرينا جولة 
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  ري:جال البشالم .3

توجيو ىذا مة إلى فئات يعنى بتسيير و قوى مقس  اله ذيمثل حجم القوى العاممة الموجودة في المؤسسة وى

ليذه  .فحسب المقاربة الميدانيةمثل مجتمع الدراسة ي وىو ي،المورد الحيوي لضمان فعالية الأداء المؤسس

غوط المينية وأثرىا عمى أداء العاممين في المؤسسة في المديرية الفرعية لموسائل الدراسة وارتباطيا بالض

  :موظف موزعة بالنحو التالي 35بولاية الطارف والبالغ عدد عماليا 

 عدد الموظفين المكاتب

 7 مكتب العمميات الميزانية

 0 وتسيير المطبوعات والأرشيفمكتب الوسائل 

 2 مكتب الإعلام الآلي

 0 مكتب المستخدمين والتكوين

 : المنهج المستخدم:ثانيا

الإجراءات والخطوات التي يضعيا الباحث من الأطر و مجموعة  عرف المنيج عمى أنو عبارة عني    

 1 .لدراسة مشكمة معينة

راد دراستو من خلال منيجية عممية الم الطريقة لوصف الموضوع أما المنيج الوصفي: يعر ف عمى أن و

 2معبرة يمكن تفسيرىا.  نتائج التي يتم التوصل إلييا عمى أشكال رقميةالصحيحة وتصوير 

                                                           
 الأردن، للنشر، المناهج دار ،1ط ،والإنسانية الاجتماعية العلوم في ومناهجه العلمي البحث: كشرود الطٌب عمار -1

 .217 ص ،2008
 .46 ص ،2019 الٌمن، الكتب، دار ،3ط ،العلمي البحث مناهج: المحمودي علً سرحان محمد -2
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لأنو اعتمدنا عمى اختيار المنيج الوصفي وىذا وط المينية عمى أداء العاممين ولمعرفة مدى تأثير الضغ

ة كان مفروضا حسب نوع وطبيع ىر، فيو لم يكن متعمق بالرغبة الذاتية بلايقوم بتحميل وتفسير الظو 

 محل الدراسة  ى وصف الظاىرة ويسمح بجمع المعمومات من الظاىرةعمساعد ي أيضا ،موضوع الدراسة

 .جمع البيانات وتفريغياأيضا بعممية  حويسم

 :: أدوات جمع البياناتثالثا

 التي تساعدنا في الدراسة ألا وىي: دوات البحثيةلأمن ااعتمدنا في ىذه الدراسة عمى مجموعة 

 :حظةالملا -1

 الاستعانةات أول بأول، كذلك حظتسجيل الملاو  المشاىدة والمراقبة الدقيقة لسموك أو ظاىرة معينةىي 

مك الظاىرة بغية تحقيق أفضل النتائج عمى أدق تموك أو الدراسة المناسبة لطبيعة ذلك الس بأساليب

  1. المعمومات

و تجاىااتات الفرد الفعمية ومرافقو و يإحدى وسائر جمع المعمومات المتعمقة بسموك وتعرف أيضا بأنيا:

الطرق الأخرى بجمع  ة معمومات لا يمكن الحصول عمييا أحيانا باستخدامتعطي الملاحظومشاعره و 

  2...الخ ، الوثائقالمعمومات كالمقابمة

سسة تنتيج نظام بولاية الطارف لاحظنا أن المؤ  لالميدانية بالمديرية الفرعية لموسائومن خلال دراستنا 

 4عمى مقس م ، وكذا الييكل التنظيمي نجد أن العمل لي من خلال معدات وأجيزة مختمفةالاعلام الآ

                                                           
 للنشر، العلمٌة الٌازوري دار ،والإلكترونية التقليدية المعلومات مصادر واستخدام العلمي البحث: قندٌلً ابراهٌم عامر -1

 .219 ص ،2008 الأردن، عمان،
 .15 ص ،الأردن ،عمان ،أسسه مناهجه وأساليبه اجراءاته بين الأفكار الدولية العلمي البحث: ٌحً مصطفى علٌات -2
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قات بين العمال لاحظنا عدم أما من جانب العلا، وب مكتب يعمل عمى حدا لو ميام خاصة كلمكاتب 

  .جود علاقات ترابطية بينيم كل عامل يسعى وراء إنجاز ميامو فقطو 

 : المقابمة -2

ون بيدف الحصول عمى خر آية يقوم بيا فرد مع فرد آخر أو مع ج  مو  : " محادثةتعرف المقابمة عمى أنيا

أو التوجيو و التشخيص والعلاج أو من أجل معرفة حقيقة  عمميبحث  المعمومات اللازمة للاستخدام في

 1. أمر محدود وجوىر المحادثة السؤال والجواب "

ي بحثنا ىذا المعمومات اللازمة فو  البياناتمات الاستمارة في جمع تم استخدامنا لممقابمة التي كانت مدع  

مع رئيس مصمحة المستخدمين تنا ، فمن خلال مقابموالعبارات لمعاممين المعمومات من أجل تفسير بعض

ف من التعر   وقد تم   ،جمسات اخترناىا معوعبر معمومات تخص المديرية وذلك ئق و اوالذي قدم لنا وث

 3530مارس  55، ولقد أجريت المقابمة يوم واجدة بالمديرية والجو العام لياالظروف المت أىمليا عمى لاخ

 . صباحا 55:55مستخدمين عمى الساعة في مكتب رئيس مصمحة ال

 : موعة من الأسئمة تخص موضوع بحثنانا لو مجيجو  ولقد

 ؟  المؤسسةتواجيكم في  الضغوط المينية التيشكال أىي ما -

 ؟  ىل تقوم المؤسسة بتوفير الدعم اللازم لمعمال -

 ؟ م المديرية أداء العمالكيف تقي   -

 

 
                                                           

 .110 ص ،2007 الأردن، والتوزٌع، للنشر الثقافة دار ،العلمي البحث أساليب: عطوي عزت جودة -1
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 : الاستمارة -3

، حيث تضم مجموعة من الأسئمة والمبحوث بين الباحثد الاستمارة أىم أدوات الاتصال الأساسية " تع

 1 .مة بيدف الحصول عمى المعمومات، يراىا الباحث ضرورية لتحقيق فروض بحثو أو تساؤلاتو "المصم  

قد غمقة ومفتوحة و متنوعة بين م سؤال 50اعتمدنا في دراستنا عمى الاستمارة الموزعة التي احتوت عمى 

  :التاليةعت بدورىا عمى المحاور وز  

تتمحور حول: الجنس، السن،  2إلى  5من أسئمة  2 خاص بالبيانات الشخصية وتضم :أ( المحور الأول

  في العمل، الأجر.، الأقدمية الاجتماعية، الحالة المستوى التعميمي

المؤسسة من السؤال  يف ص ىذا المحور بالضغوط المينية التي يواجييا العاملخص   :ب( المحور الثاني

 .53 السؤاللى إ 7

إلى السؤال  52د من السؤال حد  ىو محور خاص بالضغوط المينية وأداء العامل و  :ج( المحور الثالث

50. 

  عينة الدراسة:: ارابع

 استخدامنا لممسح الشامل وىذا راجع إلى حجم المبحوثين.  تم  

تسمى ناء و ثتستيدف دراسة كل مفردات المجتمع بدون است ي: تمك المسوح التيعر ف المسح الشامل

لبيانات اتكمن ىذه الأىمية في جمع  إذممية كبيرة من الناحية الع ، فيي ذات أىميةالحصر الشامل

                                                           
 .366 ص ،1983 القاهرة، العربٌة، النهضة دار ،الاجتماعي البحث في مقدمة: محمد علً محمد -1
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تعني المجتمع المستيدف  "شامل"عبارة لاص النتائج وايجاد الحمول والمقترحات و والمعمومات واستخ

 1. بالدراسة والبحث

لمحاولة الوصول إلى تحميل شامل لعمال في المديرية محل الدراسة و م وجود عدد كبير من انظرا لعد

عامل وىو  35المسح الشامل في ىذه الدراسة، حيث يقدر عدد العمال الاجمالي  عمىلمموضوع اعتمدنا 

مة جميع ول بالدراسة الشام، ويمكن تعريف المسح الشامل عمى أنو الذي يتناالكمييمثل مجتمع الدراسة 

 2. ، أي كل أعضاء الجماعةمفردات المجتمع

 خامسا: عرض ومناقشة البيانات:

الإجابات في جداول وتحميميا، حيث قسمناىا  عمى عمال المديرية قمنا بتفريغ بعد توزيعنا للاستمارات     

 محاور:  2إلى 

 :البيانات الأولية :ولحور الأ الم. 1

م تيمغرافية، فقد دع مفردات الدراسة حسب الخصائص التوزي م خصائص عينة الدراسة لمتعرف عمىضي

 ينة في الجداول التالية:بم ينتائج كما ىال وجاءتحساب التكرار والنسب المئوية 

 

 

 

 
                                                           

 .189 ص ،2009 للنشر، الوراق دار ،1ط ،العلمي البحث ومناهج طرق: وآخرون النعٌمً العالً عبد محمد -1
 .78، ص 2007الثقافة الجامعٌة، الاسكندرٌة،  مؤسسة ،العلمي البحث طرق: شوكت إحسان علً الخالق، عبد فوزي -2
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o حسب الجنس أفراد العينة: يوضح توزيع 01 رقم جدولال 

 

 

 

 

 

من  %75 ـــوتقدر نسبتيم بـلإناث ا ىم من فئة العينة أن معظم أفراد 55الجدول رقم  من خلالنلاحظ 

طبيعة نشاط المؤسسة لالتفاوت الموجود بين الإناث والذكور راجع  وىذا ،%25المجتمع الكمى أما الذكور 

، ىذا النشاط يتوافق مكاتب 4 دىادع ي قدرتمجموعة من المكاتب الر نشاط إداري موزع عمى بعتيوالذي 

 الإناث. عميو غمبتأيضا تركيبة المجتمع الجزائري  ،مع رغبة المرأة في ىذا النشاط والميام

o السن حسب العينة أفراد توزيع يوضح: 02 دول رقمجال 

 

 

 

 

 

 العينة التكرار النسبة المئوية
 الاحتمالات

 رـــــــــذك 2  % 25

 ىــــثــــــأن 54 % 75

 المجموع 20 % 100

 العينة التكرار النسبة المئوية
 الاحتمالات

 سنة 20 - 30من  4  % 35

 سنة 42إلى  22من  2 % 25

 فوق سنة فما 47من  55 % 05

 المجموع 20 % 100
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وىذا ما  %05سنة وذلك بنسبة  47لنا أن أغمب المبحوثين ىم أكثر من  يتبينالقراءة العمرية من خلال 

المقابل نجد في المؤسسة، في  نتيجة لطول مدة عمميم وتواجدىمالعمل في  وخبرةيفسر أن ىناك أقدمية 

 سنة مما يدل عمى أن لدييم 42إلى  22تتراوح أعمارىم ما بين  من أفراد العينة %25نسبة 

ل أن دي وىذا %35نسبتيم  سنة 20 إلى 30الذين تتراوح أعمارىم من  ، أماأقدمية وخبرة لا بأس بيا

 .من فئة الشباب المؤسسة تقبل العمال

o  المستوى التعميمي حسب العينة أفراد توزيع يوضح :03الجدول رقم 

 

 

 

 

 

أن  إلىوىذا راجع  %40حظ أن أغمب العمال ذو مستوى تعميمي بنسبة نلا 2ل الجدول رقم لامن خ

في رفع  المؤسسة تستقبل العمال ذوي الشيادات الجامعية والكفاءات المؤىمة عمميا وأكاديميا ما قد يساىم

تخصصية أو قدرة عمى التعامل مع التقنيات  وصا في الميام التي تتطمب معرفة مستوى الأداء العام خص

المؤسسة تعتمد عمى موارد  تدل عمى أن %20نسبتيم مال ذو المستوى الثانوي عال حين ي، فالحديثة

ل الوظيفي بين الطاقات بشرية قادرة عمى أداء الميام التنفيذية أو الميدانية مما يشير إلى توازن في الييك

التنفيذية، وىذا ما أقر بو رئيس مصمحة المستخدمين أن المؤسسة لا تقبل مستوى أقل من رية و كالف

 العينة التكرار النسبة المئوية
 الاحتمالات

 ثانوي 7  % 20

 جامعي 9 % 40

 معيد 4 % 35

 المجموع 20 % 100
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وىي نسبة معتبرة تظير اىتمام  %30جون من المعاىد المستوى الثانوي، في حين نسبة العمال المتخر 

رة خريجي المعاىد حيث يتمتعون بكفاءة تطبيقية خاصة في الوظائف الفنية بمن خ بالاستفادةالمؤسسة 

من خلال الجدول يساىم في خمق تركيبة بشرية متنوعة تعتمدىا المؤسسة  حىذا التنوع الذي يتض ،والتقنية

 .يحيث المستوى التعميممن 

o  الحالة الاجتماعية لأفراد العينة يوضح: 04جدول رقم 

 

 

 

 

متزوجون وىذا يفسر لنا  ىم %70العينة فراد ة في الجدول أن الحالة المدنية لأتؤكد الشواىد الكمية الوارد

حيث يعتبر مؤشر إيجابي في خمق  تجاه عمميمايا بالمسؤولية عفراد التزاما وو ىم أكثر الأ المتزوجون أن

قدروا  %30 وىم ، في حين جاء في المرتبة الثانية العزابعاملوالاجتماعي لم قرار النفسيستوالا الاتزان

 سة.جديدا في المؤس اوظفو مبحوثين وربما يكونوا من الذين  0بــــ 

 

 

 

 

 العينة التكرار النسبة المئوية
 الاحتمالات

 أعزب 0  % 30

 متزوج 50 % 70

 المجموع 20 % 100
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o الأقدمية في العمل لدى أفراد العينة يوضح: 05رقم  جدول 

 

 

 

 

 

ي النسبة الأعمى في الجدول ىسنة فما فوق  32ستخمص من ىذا الجدول أن الاقدمية في العمل من ن

سنة،  47عمار العمال الذين ليم أقدمية في العمل والتي تفوق أعمارىم أمما يتوافق مع  %45 ــــتقدر ب

% لكلا 30قدرت بـ ( سنة 32إلى  52)( و من سنة 50إلى  0) من تساوي النسبتين حظلانفي حين 

وبالتالي  %55بـــ  مون أقل نسبة قدرتمثسنوات عمل ي 0 أقل منمنيما أما العمال الجدد الذين لدييم 

 .في العمل الأقدمية بين السن و كبير( لدييم توافق 50)و ( 53دول رقم )جيتضح أن ال

o  الأجر  يوضح: 06جدول رقم 

 

 

 

 

 العينة التكرار النسبة المئوية
 الاحتمالات

 سنوات 0أقل من  3  % 55

 سنة 50إلى  0من  0 % 30

 سنة 32إلى  52من  0 % 30

 فما فوقسنة  32من  0 % 45

 المجموع 20 % 100

 العينة التكرار النسبة المئوية
 الاحتمالات

 دج 25555.55أقل من  3  % 55

 دج 75555.55دج إلى  25555.55من  50 % 95

 المجموع 20 % 100
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دج  25555.55 نم للأجور الغالبةة بأن النسالواردة في الجدول أعلاه يتضح من خلال الإحصائيات 

أيضا يمثل  ،اء العامل لعممومالوظيفي وانت الاستقرارمما يدل عمى  %95تقدر بـ   دج 75555.55إلى 

 25555.55 أما نسية الأجور أقل من يد في ولاء العامل لعممو.ز داء مما يتحسين ورفع الأ الحافز اتجاه

 وىم الحراس. أفراد 3بتكرار  %55دج ىي نسبة ضئيمة تقدر بـــ 

 :المؤسسة يامل فعالضغوط المهنية التي يواجهها ال :لمحور الثانيا -2

o  أبرز الضغوط المهنية التي تواجه العامل في المؤسسة يوضح: 07جدول رقم 

 

 

 

 

 

 

واجييا العمال في يالتي  العمل ىو أكثر أشكال الضغوطن ضغط أ 57رقم ول دلنا من خلال الج يثبت

رة من ستمميام وتنوعيا أيضا وجود طمبات مما يفسر كثرة ال وىذا %45نسبة المؤسسة حيث قدرت 

، حيث أن معظم العمال %35بــــ  تيابمييا علاقات العمل قدرت نست موجية لمعمال العميا الإدارات

)فتور في العلاقات الترابطية بينيم وىذا ما لاحظناه أثناء إجرائنا لمدراسة الميدانية  يابغيشتكون من 

قدرت ط الوقت ونقص أدوات العمل ضغساوي في النسبة لكل من تالعلاقات، علاقات سطحية( ونلاحظ 

 العينة التكرار النسبة المئوية
 الاحتمالات

 ضغط العمل 0  % 45

 ضغط الوقت 2 % 50

 علاقات العمل 4 % 20

 نقص أدوات العمل 2 % 50

 ضغوط نفسية 3 % 55

 المجموع 20 % 100
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يام جال المحددة لإنجاز الملآيح أحد العمال بضيق احيث يفسر ضغط الوقت بتصر  ،لكل منيما %50بــــ 

نيات قوط من خلال غياب تضغقص أدوات العمل يزيد من حدة الوكثرة الميام مقارنو بالوقت المتاح. أما ن

 أما نسبة العمال ،ما يرجع ذلك إلى قمة ميزانية الدولة أو سوء توزيعيابوبرامج تساعده في إنجاز ميامو ور 

خرى، ة بنسب الاحتمالات الأنسبة مقارن وىي أقل %55تيم بيون ضغوط نفسية كانت نسيواج ينالذ

غياب التحفيز أو غياب التوازن بين الحياة ، ن بيئة العمل غير مريحةأية بسوط النفضغيمكن تفسير ال

 المينية والشخصية لعمال المؤسسة.

o قدرة التعامل مع الضغوط المهنية يوضح: 8ول رقم جد 

 

 

 

 

 

تي وط الضغمع الل مايستطيعون التع ة العمال لابيأغم أن 50في الجدول رقم تؤكد الشواىد الكمية الواردة 

الدعم من  غيابجع إلى نقص التدريب أيضا را وىذا %05تيم بـ بتواجييم في العمل حيث قدرت نس

التحديات وحده  و، حيث يشعر بأنو يواجولائزم أوالعامل المساندة من المسؤولين  يجد الإدارة بحيث لا

 شكلبعاممون تأما نسبة الذين ي %25مما يزيد من التوتر، أما العمال الذين يحتاجون لممساعدة نسبتيم 

مواجية  مىع العامل في قدرتو ةراجع إلى شخصيوىذا  %35 ـــتيم بـبنس قدرتوط ضغجيد مع ال

 .لييا في عمموض إالمشكلات التي يتعر 

 العينة التكرار النسبة المئوية
 الاحتمالات

 جيد نعم بشكل 4  % 35

 لا أستطيع التعامل 55 % 05

 أحيانا أحتاج لممساواة 2 % 25

 المجموع 20 % 100
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o  المهنية وطالضغ مستوى تقييم يوضح: 09جدول رقم 

 

 

 

 

 

لنا أن المديرية  وىذا يفسر %20بنسبة  وط مرتفعضغال بين لنا أن مستوىه يتول أعلاجدمن خلال ال

الميام  ةوط مختمفة حيث يرتبط بشكل أساسي ببيئة العمل وزيادضغ نجدىا تعاني من حدة لالفرعية لموسائ

في حين الذي  %25 ـــبـ نسبتيممتوسط تقدر  ــــب أما الذين أجابوا(، عامل 35) شريبص المورد القيقابمو ن

عامل واحد أقر  بانخفاض )وط الموجودة ضغال سبة ضئيمة جدا تؤكد لنا فكرة حدةمنخفض وىي ن ــــب أجابوا

 (.العينةأفراد  باقيوط مقارنو بضغة البنس

 

 

 

 

 

 العينة التكرار النسبة المئوية
 الاحتمالات

 منخفض 5  % 0

 متوسط 2 % 25

 مرتفع 52 % 20

 المجموع 20 % 100
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o  أساليب وتقنيات التعامل مع الضغوطيوضح  :10جدول رقم 

 

ب وتقنيات لمتعامل مع أن نسبة المبحوثين الذين لدييم أسالي 55يتضح لنا من خلال الجدول رقم 

الوقت وزيادة الميام  ضيقتبعوا أسموب تنظيم الوقت وىذا راجع إلى ا %02منيم  %70نية يالضغوط الم

الشعور بالضغط  يقمل تنظيملافتنظيم الوقت يساعد عمى إنجاز أكبر قدر من العمل في وقت أقل وبالتالي 

 مال. الأعج عن تراكم تاالن

تجديد النشاط الذىني واستعادة التركيز في حيث تساىم  %37تيم براحة نس تون فتراذيأخ الذين اأم

خطاء احتمالية الوقوع في الأ دستمرار بالعمل دون راحة يزيلاخطاء فاالعقمي وتقميل الأ وتقميل الإجياد

تواصل مع الآخرين يخفف من الف %35تيم بء نس، أما الذين يفضمون التحدث مع الزملانتيجة الإرىاق

مع  أساليب وتقنيات لمتعامل في حين نسبة المبحوثين الذين ليس لدييم ،التوتر ويشعر الموظف بالانتماء

 العينة التكرار النسبة المئوية
 الاحتمالات

 

70 % 

 العينة التكرار النسبة 
 الاحتمالات

 نـــــعـــــــــم

 تنظيم الوقت 0 % 02

 أخذ فترات راحة 4 % 37

 التحدث مع الزملاء 2 % 35

 المجموع 50 % 555

 لا 0 % 30

 المجموع 20 % 100
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 عمى ي والتدريبعنقص الو بوىذا ما نفسره  العينة  فرادمن أ 50مون مثحيث ي %30 ىم الضغوط المينية

 يا حتى تصبح أمرا طبيعيا بالنسبةوط حيث يتكيفون معضغعمى وجود ىذه ال اعتيادىمغوط أو ضإدارة ال

 ليم.

o  زم العامللا مكانية توفير المؤسسة الدعم الا يوضح: 11الجدول رقم 

 

 

 

 

 

 يفيتوفر الدعم اللازم لا الذين أجابوا أن المؤسسة  أن نسبة العمال 55رقم ول جدمن خلال ال نستنج

أيضا غياب  آتوالمكافجور وغياب نظام الحوافز ف الأكضع . وىذا يدل عمى غياب التحفيز المالي25%

 ي والمعنوي وقمة وعي المؤسسة بأىمية رفاىية العاممين.فسالدعم الن

ويتمثل في  %50أجابوا بـــ توفر نسبتيم  أما الذين %30 تيمبذين أجابوا بـ أحيانا ، قدرت نسفي حين ال

 .مان الاجتماعيضالصحي وخدمات الالدعم 

 

 

 العينة التكرار النسبة المئوية
 الاحتمالات

 توفر 2  % 50

 لا توفر 53 % 25

 أحيانا 0 % 30

 المجموع 20 % 100
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o  يةمهنا في تخفيف الضغوط الورهدو  المؤسسةيوضح : 12الجدول رقم 

 

 

 

 

 

 

 تخفيف الضغوط المينية عن يقدرة المؤسسة في مساعدة العامل فأن  53رقم  ج من خلال الجدولنتتسن

وىذا يدل عمى أن بيئة العمل لدى  %45ـ ــــة قدرت ببعمى نسىي الأطريق تحسين بيئة العمل كانت 

تقع في مكان يتعطش لظروف عمل مناسبة،  المؤسسة غير جيدة وغير مؤىمة وىذا يشمل المكان حيث

ىا جدبالنسبة لمعلاقات ن .وكذلك...ريدتبة الجيز نقص في أ ،يفةضعة ءتفتقر ليندسة معمارية حديثة، إضا

وىذا يدل عمى وجود  %25 ـــبـ تالعمل قدر  ئعب ميلتق ةبنسبال أما...، المقات سطحية بين الععلا

في حين كانت نسبة ( 52رقم  ضغط كبير في العمل وىذا يتوافق مع ما ذكرناه سابقا )أنظر الجدول

صل توا نقصثقافة الحوار داخل المؤسسة و افتقار  إلىيرجع  %35التواصل مع الموظفين والمديرين 

 منخفضة بنسبةدعم اجتماعي  تقديم استشارات نفسية أو تأتيخير العمال مع بعضيم البعض، في الأ

 المعنوية والعممية والنفسية. لغياب المساعدة 55%

 

 العينة التكرار النسبة المئوية
 الاحتمالات

 تقميل عبء العمل 2  % 25

 تحسين بيئة العمل 0 % 45

 تحسين التواصل مع الموظفين والمديرين 4 % 35

 تقديم استشارات نفسية أو دعم اجتماعي 3 % 55

 المجموع 20 % 100
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 المحور الثالث: الضغوط المهنية وأداء العامل -3

o  كيفية تقييم الأداء في المؤسسة يوضح: 13جدول رقم 

 

 

 

 

 

% وىي أكبر 20مال الذين أجابوا أن أدائيم متوسط ىي عأن نسبة ال 52رقم لاحظ من خلال الجدول ن

عمال يقومون بمياميم بطريقة عادية دون لنسبة مقارنة مع النسب الأخرى وىذا يدل عمى أن أغمبية ا

 %30مون أدائيم بالجيد ىي ي  العمل، أما نسبة العمال الذين يقوالإبداع في  السعي وراء تحقيق التميز

 لذالغير ملائمة حيث يسعون لبذين لا توثر عمييم بيئة العمل وىذا راجع إلى أن ىناك فئة من العمال ال

 خفضنالمني لدييم، في حين تعتبر نسبة الأداء يمير المضعمى وجود ال يدلأكبر تجاه عمميم وىذا  جيد

 .بيئة عمميم بالضغوط داخل % وىذا لتأثرىم55درت بـ ضئيمة جدا ق

 

 

 

 العينة التكرار النسبة المئوية
 الاحتمالات

 منخفض 3  % 55

 متوسط 52 % 20

 جيد 0 % 30

 المجموع 20 % 100
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o  امل التي تؤثر عمى مستوى الأداء العو يوضح : 14جدول رقم 

 

 

 

 

 

 

 %45داء بنسبة مناخ التنظيمي يؤثر عمى مستوى الأأن ال 54ل الجدول رقم لاتؤكد الشواىد الكمية من خ

الإيجابي يعزز الرضا الوظيفي. مما يدفع الموظفين لمعمل  خانملل التحفيز والانتاجية. فاوىذا من خلا

ساىم في التقميل من يوبالتاي  تمن التوتر والصراعا يزيد يبفعالية. أما إذا كان المناخ التنظيمي سمب

يساعد عمى التركيز عمى الميام فيو  %25تيم ب، في حين فيم الدور كانت نسداء لدى العاملوى الأستم

منو تحديدا فعندما يفيم الفرد دوره بوضوح يعرف ما ىو مطموب  ،، وبالتالي زيادة الإنتاجيةىميةأكثر الأ

فالحالة النفسية تؤثر تأثيرا  %50نسبتو أما عامل الحالة النفسية كانت  ،ةوكفاءا قسااتفيقدم أداء أكثر 

وضعف  الانتباهشتيت تي لتالباو داء، فإذا كانت سيئة تساىم في خمق القمق والتوتر عمى الأا ا وعميقمباشر 

ات متزنة قرار  اتخاذ يالحالة النفسية المتزنة تساعد ف داء أماالأا عمى بالقدرة عمى التركيز مما ينعكس سم

 . داء الوظيفيالأ ينومنو تحس

 العينة التكرار النسبة المئوية
 الاحتمالات

 المناخ التنظيمي 0  % 45

 فيم الدور 2 % 25

 الحالة النفسية 2 % 50

 أخرى تذكر 2 % 50

 المجموع 20 % 100
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زيادة عن  روا بأن ىناك عوامل أخرىقعمال أ 52إدلاء أفكار أخرى ىناك في حين لما فتحنا المجال ب

ضغط العمل، و نقص أدوات العمل، تحسين بيئة العمل، وبعد المسافة  تمثل في:ا تالعوامل المذكورة سابق

 من السكن العائمي إلى مقر العمل.

o  الاجهاد الوظيفي عمى مستوى الإنتاجية تأثير يوضح: 15جدول رقم 

 

 

 

 

اد الوظيفي عمى مستوى إنتاجيتيم يثر الإجؤ أن أغمبية أفراد العينة ي 50رقم  ولدجستنتج من خلال الن

مي يساىم في ارتكاب ا يؤدي إلى إرىاق عقمض التركيز والانتباه م% و يرجع ىذا إلى انخفا75 بنسبة

الأداء حيث يفقد العامل الذي يعانى من الإجياد الحماس في العمل مما ينعكس  يف طءب وأأخطاء 

جياد الوظيفي يحبط فرص التطوير، أما نسبة الذين أجابوا بأن الإو  الابتكارمباشرة عمى جودة الإنتاج من 

السيطرة  طيعونحيث يستم عمى التحكم في بيئة العمل ل عمى قدرتيدي% وىذا 25 ـــــلا يؤثر عمييم تقدر ب

 . راميم ويممكون ميارات إدارة التوتعمى جدول أعماليم وطريقة أدائيم لمي

 

 

 

 العينة التكرار النسبة المئوية
 الاحتمالات

 نــــعـــــم 54  % 75

 لا 2 % 25

 المجموع 20 % 100
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o  كيفية تأثير نزاعات العمل عمى الأداء يوضح: 16جدول رقم 

 

 

 

 

 

يتبين لنا من خلال الجدول أعلاه أن أغمبية العمال يتأثرون بنزاعات العمل من خلال التغيب عن العمل 

مل بعدم الأمان والراحة مما يدفعو إلى ابالنزاعات تشعر العلبيئة المميئة % وىذا راجع إلى أن ا05بنسبة 

تأخرون عن العمل أما العمال الذين ي ،النفور من العمل والتغيب المستمر فيفقد الشغف اتجاه أداء عممو

مل يفقد الرغبة في الحضور مبكرا عن في نزاع مع المدير أو زملاء ال، فالعامل إذا كا%25كانوا بنسبة 

يؤدي إلى صعوبة النوم أو  توترا لمعامل ممامقا و قيضا نزاعات العمل تخمق أبالمواعيد،  الالتزامأو 

 %35 ــــممون عمميم جراء ىذه النزاعات تقدر بيأما نسبة الذين ي ،مبكرا لمذىاب إلى عممو الاستيقاظ

انتباىو ويجعمو  يشتتبيا  والانشغالالميام المطموبة سر ىذا بأن النزاعات الدائمة تساىم في تجاىل نفو 

 . عمى تنفيذ ميامو يركز عمى الجو السمبي وليس

 

 

 

 العينة التكرار النسبة المئوية
 الاحتمالات

 تغي ب عن العمل 55  % 50

 تأخر عن العمل 2 % 25

 الاىمال 4 % 35

 المجموع 20 % 100
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o  تأثير علاقات العمل عمى الأداء يوضح: 17جدول رقم 

 

 

 

 

 

أن العمال الذين تؤثر عمييم علاقات العمل بطريقة سمبية عمى  57لنا من خلال الجدول رقم  ضحيت

الأداء فعندما  انخفاض% ويعود ىذا إلى ضعف العلاقات بين العمال مما يساىم في 00أدائيم بنسبة 

 ،تكون العلاقات سطحية يصعب عمى الموظفين التعاون بفعالية فيساىم في غياب الشعور بروح الفريق

تخمق جوا باردا  يضاوألائو مما يمنعو من تطوير أدائو كذلك يواجو العامل حواجز في التواصل مع زم

  .خالي من الألفة

 .%30بنسبة  ىم ات العمل عمى الأداءرون كيف تؤثر علاقدأما نسبة العمال الذين لا ي

دائيم وتطويره وىذا يدل عمى أن العلاقات تساىم في تحسين أ %35أما الذين أجابوا بطريقة إيجابية ىم 

 .نحو الإنجازوزيادة دافعيتيم 

 

 

 العينة التكرار النسبة المئوية
 الاحتمالات

 بطريقة جيدة 4  % 35

 بطريقة سمبية 55 % 00

 لا أدري 0 % 30

 المجموع 20 % 100
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o  املعافعية الإنجاز لمتأثير الإجازات عمى د يوضح: 18جدول رقم 

 

 

 

 

% وىذا 05الذين تؤثر الإجازات عمى دافعية إنجازىم العمال ستنتج من خلال الجدول أعلاه أن نسبة ن

راجع لأن الإجازات تساىم في تجديد النشاط العقمي والجسدي مما يعزز الأداء والإبداع عند العودة إلى 

لي من العمل وكذا تحسين الحالة المزاجية وتقميل الشعور بالضغوط المينية حيث يعود العامل بمستوى عا

 .الأداء الوظيفي مل والراحة مما ينعكس إيجابا عمىتحقق التوازن بين العالتحفيز والاىتمام بعممو و 

% وىي نسبة 35 ـــدر نسبتيم بـأما العمال الذين لا يتأثر أدائيم بالإجازات الممنوحة من طرف المؤسسة تق

ير من ال قد يشعرون بأن الإجازات لا تغمنخفضة مقارنة بالنسبة السابقة ويعود ىذا إلى أن بعض العم

قد يتم أحيانا روتين ممل،  دافعيتيم للإنجاز خاصة إذا كانوا يعممون في بيئات ذات ضغط عالي أو

حتياجات العمل مما يجعميا أقل تأثيرا عمى دافعية ا ةإعطاء الإجازات في ظروف غير ملائمة ودون مراعا

 .ةيالإجازات المين ة إلىجاحعمميم بشكل عادي دون ال الإنجاز أو يمكن أن يستمرون في إنجاز

 

 

 

 العينة التكرار النسبة المئوية
 الاحتمالات

 نــــعــــم 52  % 05

 لا 4 % 35

 المجموع 20 % 100
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 :سادسا: نتائج الدراسة 

من تحميل البيانات ومناقشة النتائج توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج التي الانتياء بعد       

 المديرية الفرعية)المينية التي يواجييا العاممون في مديرية الضرائب  طبيعة العلاقة بين الضغوط تعكس

 :ىذه النتائج في موسائل( بولاية الطارف وتأثيرىا عمى أدائيم الوظيفي وتتمثلل

 :نتائج المحور الأول -1

 .من أفراد العينة من فئة الإناث 75% -

 .سنة فما فوق 47من من أفراد العينة أعمارىم  05% -

 .مستوى تعميمي جامعي وذ من أفراد العينة 40% -

 .من العمال متزوجون 70% -

 .سنة فما فوق 32من من العمال لدييم أقدمية  45% -

 .فرعية لموسائل يتقاضون أجر مقبولمن العمال في المديرية ال 95% -

 ذو، سنة فما فوق 47أعمارىم من  ،الإناثأغمب العمال في المديرية الفرعية لموسائل ىم من فئة     

 اسنة فما فوق ويتقاضون أجر  32ييم أقدمية في العمل من ولدمستوى تعميمي جامعي وأغمبيم متزوجون 

 لا بأس بو.

 نتائج المحور الثاني: -2

 .العمل ة التي تواجو العامل ىي ضغطمينيبرز الضغوط الأمن  45% -
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  .نيةيالتعامل مع الضغوط المون عمن العمال لا يستطي 05% -

  .ضغوط المينية بالمرتفعالمون مستوى من العمال يقي   20% -

 .% يتبعون أسموب تنظيم الوقت02وط و ضغامل مع المن العمال لدييم أساليب في التع 70% -

 .زم ليملاوا أن المؤسسة لا توفر الدعم الر  قمن أفراد العينة أ 25% -

 .ة العملمينية من خلال تحسين بيئلا وطضغالمؤسسة يمكنيا تخفيف ال دون أنيجمن العمال  45% -

وط المينية التي تواجو العاممين ىي ضغط العمل وىم لا يستطيعون التعامل معيا، حيث ضغمن أبرز ال  

اليب وتقنيات في التعامل المديرية بالمرتفع، أغمبية العمال لدييم أسفي وط المينية ضغمون مستوى اليقي  

، وقد أقروا بأن المؤسسة لا توفر ليم سموب تنظيم الوقتأ يتبعون أكثرىم وط التي يواجيونياضغلمع ا

 .مينية من خلال تحسين بيئة العملال طو ضغزم ويجدون أن المؤسسة يمكنيا تخفيف الالدعم اللا

 :نتائج المحور الثالث -3

 من العمال يقيمون أدائيم بالمتوسط.  20% -

 يؤثر المناخ التنظيمي عمى مستوى أدائيم.من العمال  45% -

 .انتاجيتيم يؤثر الاجياد الوظيفي عمى مستوى من أفراد العينة 75% -

 ب عن العمل.ل التغي  لامن أفراد العينة تؤثر نزاعات العمل عمى أدائيم من خ 05% -

 .سمبية من العمال تؤثر علاقات العمل عمى أدائيم بطريقة 05% -

 من أفراد العينة تؤثر الإجازات عمى دافعية إنجازىم.  05% -
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يعانون من الإجياد  مأغمبيمون أدائيم بالمتوسط ويؤثر فييم المناخ التنظيمي، أغمب العمال يقي   -

 تؤثر علاقات العمل عمى أدائيم بطريقةحيث يتغي بون عنو، أغمبيم  ملعال الوظيفي، ولدييم نزاعات في

 . م لمعملىوتحيفيز  تيمؤثر الإجازات عمى دافعيأغمبية العمال تنجد أن منو  و  .سمبية

 النتيجة العامة: 

ل إلى نتيجة عامة ر الثالث يمكننا أن نصو ول والمحور الثاني والمحخلال النتائج الجزئية لممحور الأ من

وقوانين العمل ، حيث أن  المناخ السائد في المؤسسة تؤثر عمى أداء العاممين لمينيةا وطضغمفادىا أن ال

 وحجمو وكذا علاقات العمل تخمق ضغوط مينية من شأنيا أن تؤثر عمى كفاءة وأداء العامل.

 التوصيات: 

المتمثمة في ما من التوصيات المتعمقة بالدراسة و عمى ضوء النتائج المتوصل إلييا قمنا باقتراح مجموعة 

 :يمي

 تحسين بيئة العمل وظروفيا. 

 العمل الزائد وتوزيعو بشكل عادل ئتقميل عب. 

 رة والعاممينتعزيز التواصل بين الإدا. 

 تقديم الحوافز والدعم النفسي والاجتماعي لمعاممين. 
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 :مــــــــةخاتـــــ  

نستخمص من خلال الدراسة النظرية والميدانية لموضوع الضغوط المينية وأثرىا عمى أداء العاممين        

لنسبة لمعامل في مجال بااصرة لأىميتو البالغة عفي المؤسسة أن لو اىتمام كبير في مجال الدراسات الم

تزايد متطمبات سارع وتيرة الحياة و تعممو حيث أصبحت ظاىرة شائعة في مختمف بيئات العمل بسبب 

وتكمن خطورتيا في تأثيرىا  ،عمى العاممين الوظائف وتطور التكنولوجيا الذي فرض تحديات جديدة

 حيثالمتراكم عمى الصحة النفسية والجسدية لمعامل وىذا ما ينعكس سمبا عمى الأداء ومستوى الإنتاج 

داء العامل وليذا فإن التعامل مع ىذه الضغوط لم يعد أوضعف  نجد كمما زادت حدة الضغوط المينية قل  

 .مل صحية ومستقرةرىا وضمان بيئة عمن آثا خيارا بل ضرورة لموقاية

توقف عمى مصدر واحد دون تنية لا يوط المضغح جميا أن الضنا اتستم عرضو في درات ل مالاومن خ

نما الآ نعكاسات سمبية عمى اتكون نتيجة عدة مصادر فيما بينيا، كما تنجر عن ىذه الضغوط عدة خر، وا 

 نقائص،تشيد عدة  يت الادارية التساسكثر بيذه الظاىرة وخاصة في المؤ أ العمال، لذا ينبغي الاىتمام

 .ا عمى تأدية مياميمبسممما يؤثر وط ضغيم لمضعر تيدف العمال و ستىذه الاخيرة ت
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عمم النفس الضغوط النفسية والتخمف العقمي في ضوء وليد السيد خميفة، مراد عمي عيسى:   .39

، الاسكندرية، 1، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، طالمعرفي المفاهيم، النظريات، البرامج

2008. 

، البحث العممي أسسه مناهجه وأساليبه اجراءاته بين الأفكار الدوليةيحي مصطفى عميات:   .40
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 قـــــــــــــــــلاحـــــــــــــــالم



 
 

 

  وزارة التعـميـــم العـالـــي والبحــث العـممــي
 *الطــارف* جـديـد بن الشاذلــي جامعــة

 الانسانيةو  الاجتماعية العموم ميةـك
 الاجـــتــمــــاع عــمــــم قــــســـــم

 

 :بحث حولستمارة ا

 

 

 

 

 

 
 

 

 مذكرة مكمّلة لنيل شهادة الماستر تخصص علم اجتماع تنظيم وعمل
 

 : )ة(اذــشـراف الأستإ                                                  :اتإعـداد الطــالبمن 

 كشيشب مــرادد.                                                      حــداد يـسـرى  -
 سـعــادساســي  -

 

 
إنّ الاجابات التي ستدلون بها سوف تحاط بالسّرية التامة، ولن تستخدم إلّا لغرض : ملاحظة

 البحث ونرجو أن تكون الاجابة تعبّر عن واقع تجربتكم.

 ( في المكان المناسب لها واختيار جواب واحد لكل سؤال.Xنرجو منكم وضع علامة )

 

 

 0202/  0202السنة الجامعية  

الـمهنيـــة وأثـــــرها عـمــــى أداء العـــــامــمـيـــــن الضغــوط 
 فــــــي الــمـــــؤســســــــة

 ارف ــــــــطــــــة الــــــــولايـــب لـــرائـــالضة ـــريــديــة بمـــدانيــة ميـــدراس
 (وذجاـنم لـــائــوسـة لمـــيـرعــــفـة الــريــ)المدي

 

 



 
 

 

 حول المبحوث شخصية بيانات: الأول المحور 
 الجنس:               -1

              أنثى          ذكر 
 السن: - 2

 سنة 27 أقل من 
  سنة 57إلى  27من 
  سنة  68إلى   58من 
  فما فوقسنة  69من 

 : مييعمتال المستوى -3
   معهد             يجامع                 ثانوي 

 : الاجتماعيةلة االح -4
 متزوج                 أعزب                            

 :الأقدمية في العمل-5
  سنوات 7أقل من 
  سنة 57إلى  7من 
  سنة 28إلى  58من 
  فما فوقسنة  28من 

 : الأجر -6
 دج 53330333 أقل من                   
  دج 93330333إلى  دج 53330333 من               

 
 

                 
 



 
 

 

 ّالضغوط المهنية التي يواجهها العامل في المؤسسة: نيالمحور الثا 
 ؟ ما هي أبرز الضغوط المهنية التي تواجهك في المؤسسة -7

 )ضغط العمل )العدد الكبير من المهام 
 )ضغط الوقت )زيادة ساعات العمل 
 علاقات العمل 
 نقص أدوات العمل 
 ضغوط نفسية 

 ؟ نفسك قادرا عمى التعامل مع هذه الضغوطتجد هل  -8
 بشكل جيد                 نعم ، 
 أستطيع التعامل معها لا 
 أحيانا أحتاج لممساعدة 

 ؟ كيف تقيّم مستوى الضغوط المهنية التي تواجهها في عممك -9
 منخفض 
 متوسط 
 مرتفع 

 ؟ المهنيةلديك أساليب أو تقنيات تستخدمها لمتعامل مع الضغوط هل  -11
 نعم 
 لا 

 في حالة الاجابة بـــــ نعم كيف يتم ذلك ؟
 تنظيم الوقت 
 أخذ فترات راحة 
 التحدّث مع الزملاء 
 ؟ تقوم المؤسسة بتوفير الدعم اللازم لكهل  -11

 توفر 



 
 

 

 توفر لا 
 أحيانا 

 ؟ كيف يمكن لممؤسسة أن تساعدك في تخفيف الضغوط المهنية -12
 تقميل عبء العمل 
 تحسين بيئة العمل 
 تحسين التواصل مع الموظفين والمديرين 
 تقديم استشارات نفسية أو دعم اجتماعي 

 
 ّالمناخ التنظيمي وأداء العامل: لثالمحور الثا 

 ؟كيف تقيّم أدائك في المؤسسة  -13
 منخفض 
 متوسط 
 جيد 

 ؟ حسب رأيك ما هي العوامل التي تؤثر عمى مستوى أدائك -14
  التنظيميالمناخ 
 فهم الدور 
 الحالة النفسية 

 .....................................................................أخرى تذكر.........
........................................................................................ 

 ؟ انتاجيتكيؤثر الاجهاد الوظيفي عمى مستوى هل  -15
 نعم 
 لا 

 ؟ كيف تؤثر نزاعات العمل عمى أدائك -16
 تغيّب عن العمل 



 
 

 

 تأخر عن العمل 
 الاهمال 

 ؟ كيف تؤثر علاقات العمل عمى أدائك -17
 بطريقة إيجابية 
 بطريقة سمبية 
 لا أدري 

 ؟ هل تؤثر الاجازات التي تقدمها لك المؤسسة عمى دافعيتك للإنجاز -18
 نعم 
 لا 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

 

 ل:ـــــائــوســة لمـــيــرعـــفــة الـــــريـــديـــمـي لمــــــيمــظـــنـل التـــــكــيــاله
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المديرية الفرعية لموسائل

 ةــيــزانــيــمــات الــــيـمـــمـــعـب الـــــــتـــكـم

 مكتب الوسائل وتسيير المطبوعات والأرشيف

 يـــــــــــــلام الآلــــــــــب الإعـــــــتـــكـم

 نــويــــكـتـوال نـــيـدمــالمستخب ـــــــتـــكـم



 
 

  



 
 

  



 
 

  


