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 مقدمة              
 

 أ‌
 

 ـــقـــدمة :مـ

 حديثــــــةة ـــــة إلى مؤسســــة تقليدية بسيطـــورات عبر التاريخ البشري، فمن مؤسســــدة تغيرات وتطــــرت المؤسسة بعـــد مــــلق
التي بدورها أدت إلى سعي و ، ذلك بفضل التكنولوجيا التي عمت أغلب  المؤسساتومن عمل يدوي إلى عمل بالآلات و 

م مجموعة ضوت ،تأثر بالمحيط الخارجيتوح ـــا نسق مفتـــــعتبارهاقعها في محيطها الخارجي بمو تجاه انظرها  ــــةة إلى تغيير وجهــــالمؤسس
 هم ومع الظروف والعوامل المحيطة بهم في مكان العمل لتحقيق أهداف المؤسسة.ضمن الأفراد الذين يتفاعلون مع بع

ة وغيرها  ـــــــجتماعياة أو ـــــل تنظيميـــــة عوامـــن نتيجــلها العاملي ضر ـــــــيتع ــــل من بيــــن المشكـــلات التي وط العمــــضغتعـــــد         
ول ؤ حيث تتجلى في تصرفات وأفعال العاملين من خلال تعاملهم مع بعضهم أو مع المسل، ون ناتجة عن بيئة  العمـــوالتي قد تك

ته على إنجاز الأعمال والمهام اعتبار تفاعل الفرد مع محيط العمل وإمكانياته وقدر االنتيجة تظهر في مستوى الأداء ب هذهالمباشر و 
المحيط و ، باعتبارهاالرابط بين ق أهداف المؤسسةـــا نحو تحقيــــيكون هذا الأداء موجها دومحيـــث ل الإدارة العليا ـــــة إليه من قبــــكلو الم

 .داءمستوى الأ
بعنوان الإطار النظري  الفصل الأول ةبتقسيم الدراسة إلى ثلاثة فصول رئيسي تمالهذا الموضوع ق الباحثة تناول من خلالو        

أهداف الدراسة ، بالإضافة  ة وأهمي الدراسة ،ة و ذكر أسباب اختيار موضوع ـــرح الإشكاليــــن طـــتضمللدراســــــة و ي و المفاهيمي
تم التي. أما الفصل الثاني يتضمن الإجراءات المنهجية ةالنظري المقاربةات السابقة و ــــوع ، الدراســــة بالموضـــم الخاصـــرض المفاهيـــإلى ع

المتوصل النتائج تحليل و تفسير البيانات مع عرض و ، أما بالنسبة للفصل الثالث فتم تخصيصه ل هذه الدراسةالاعتماد عليها في 
 من الدراسة .إليها 
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 تمهيد

 الإشكاليةأولا: بناء    

 ثانيا:أسباب اختيار موضوع الدراسة

 أهداف الدراسةثالثا:    

 أهمية الدراسةرابعا:    

 تحديد المفاهيمخامسا:    

 الدراسات السابقةسادسا:    

 ةالنظري لمقاربةاسابعا:    

 الخلاصة
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 تمهيد

في هذا الفصل ستتطرق الباحثة إلى الإطار النظري و المفاهيمي للدراسة والذي من خلاله سيتم  عرض الإشكالية و التساؤل      
الرئيسي و التساؤلات الفرعية بالإضافة إلي  إبراز الأسباب التي دفعتها إلي اختيار هذا الموضوع ، والأهمية و الأهداف التي تسعى 

دراسة ، ومن ثم  التطرق إلى المفاهيم الأساسية المعتمدة في هذه الدراسة و ذلك للإحاطة بالموضـوع الــذي لتحقيقها من هذه ال
 ضافة إلىيتمثــل في ضغــــوط العمــل و الأداء الوظيفـــي ، ثــم الدراســــات السابقــة العربية و الجزائرية و  التي تم الاستفادة منها إ

 تعد ضرورة منهجية لأي بحث علمي. المقاربة النظرية والتي
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 أولا : بناء الإشكالية
يتعرض  الفرد في حياته لمواقف مختلفة و التي تكون ناتجة عن المحيط الذي يعيش فيه فالأوضاع السيئة و المتطلبات المتزايدة       

مع أفراد المجتمع كونه كائن اجتماعي و لا يستطيع قد تجعله يعاني من ضغوطات مختلفة ، و ذلك من خلال تفاعله و علاقاته 
 العيش بمفرده بعيدا عن هذا المحيط.

ومن ضمــن هـــذا المحيـــط هناك الكثيـــر من المؤسسات المختلفة و التي يتفاعل فيها ، ومن بينها محيط العمل الذي يقضي         
مواقـــف مختلفــــة قـــد تكـــــون إيجابيـــة أو سلبيــــة  و التي تظهر في صورة مشاكل  فيه الفرد معظم أوقاته ، فمن الضــــروري أن تواجهـــه

 و صعوبات قد تشكل ضغطا على العامل تعيقه عن مواصلة عمله و تحقيق متطلبات الوظيفة و إشباع حاجاته الأساسية.
بيئة العمل نتيجة لعوامل داخلية ، كعدم ملائمة مكان  و باعتبار ضغوط العمل أكثر المشاكل التي يتعرض لها العمال في       

العمل ، سياسة المنظمة ، عبء العمل و نقص الوسائل و الأدوات. بالإضافة إلى العلاقات التنظيمية القائمة بين العمال سواء 
التنظيمية، إضافة إلى عدم توفير  الرسمية أو غير الرسمية الناتجة عن الاتصال و التفاعل المستمر فيما بينهم عبر مختلف المستويات

أساليب الرعاية الاجتماعية و التي كثيرا ما تتجاهلها المؤسسة.  أما العوامل الخارجية فمنها ما يتعلق بالعامل كبعد إقامته عن مكان 
لتي قد يكون لها انعكاس العمل ، غلاء المعيشة ، مما ينتج عنه صعوبة في تلبية احتياجاته و المتطلبات المتزايدة بشكل مستمر ، و ا

 على معنويات العامل  أما ما يتعلق بالمؤسسة كالمحيط الخارجي المتمثل في الأفراد المستفيدين من الخدمات التي تقدمها المؤسسة .
كل هذه الظروف من شأنها أن تنعكس على العامل إذا لم يتم تداركها ، فتعرض العامل لهذه الضغوطات بصفة متكررة          

مستمرة قد ينتج عنها عدم قدرة العامل على تحمل هذه التصرفات وهذا ما يمكن أن يؤدي إلى بعض المظاهر والتصرفات السلبية  و 
كالتمارض والتأخر عن العمل والغيابات المتكررة وعدم احترام أوقات العمل ، وقد يتعدى ذلك إلى تعطيل بعض المعدات 

ــــج عنها أيضا مشاكل ونزاعات بين العمال أو مع الأفراد المستفيدين من خدمات المؤسسة، وكل والوسائـــــل أو تخريبها وقـــد ينتـ
 هذه المشاكل قد تنعكس سلبا على أداء العمال.

وللآثـــــــار السلبية الناتجة عن هذه الضغوطات دفع العديد من الباحثين خاصة في علم الاجتماع الاهتمام بهذا الموضوع          
خلال القيام بعدة دراسات، و لمعرفة كيف تؤثر ضغوط العمل على سير العملية الإنتاجية وكذلك العامل في أداء عمله بسبب من 

انعكاسها على معنوياته في العمل ، ومن بين أهم النظريات التي تناولت هذا الموضوع نظرية العلاقات الإنسانية بفضل التجارب 
 وصلت لها.التي قامت بها والنتائج التي ت

فضغـــــوط العمل أصبحت ظاهــــرة تواجه العمال في أغلب المؤسسات إلا أن حدتها قد تختلف من عامل إلى آخر وأيضا         
من مؤسســـة إلى أخـــــرى، خاصة في المؤسسات الخدماتية، وهذا ما جعل الباحثة تركز على هذا الموضوع ومحاولة دراسته في مثل 

 المؤسسات، وعليه تم طرح التساؤل التالي:هذا النوع من 
 كيف تنعكس ضغوط العمل على الأداء الوظيفي للعاملين في بلدية عين البيضاء؟

 ويندرج تحته التساؤلات الفرعية التالية:
 كيف تنعكس الظروف التنظيمية على الأداء الوظيفي؟  •
 كيف تنعكس علاقات العمل على الأداء الوظيفي؟ •
 الرعاية الاجتماعية العمالية على الأداء الوظيفي؟كيف تنعكس  •
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 موضوع الدراسة اختيارثانيا: أسباب 
اعتقاد الباحثة أن كل المشكلات التي تحدث في المنظمة بسبب الضغوط إضافة إلى ما تسببه من أمراض جسمية ، نفسية          

 مشاكل بين العمال و حوادث العمل.
 ثالثا: أهداف الدراسة

 ف على مدى  انعكاس  الظروف التنظيمية على أداء العاملين  ببلدية عين البيضاء التعر  •
 معرفة انعكاسات  علاقات العمل على الأداء العاملين ببلدية عين البيضاء  •
 الكشف عن انعكاس الرعاية الاجتماعية العماليةعلى أداء العاملين ببلدية عين البيضاء  •

 رابعا: أهمية الدراسة
 الموضوع درس في مجالات متعددة.كون 

 الوقوف على أحد الأسباب المؤدية إلى عدم الانضباط و اللامبالاة. 
 خامسا: تحديد المفاهيم

 تعريف الضغوط :
 لغـــة :

 . 1الضغط لغة:عصر الشيء إلى الشيء و ضغطه إذا عصره وضيق عليه و قهره        
 اصطلاحا:

ترجع كلمة ضغوط إلى الكلمة اللاتينية والتي تعني يسحب بشدة و قد استخدمت كلمة ضغوط في القرن الثامن عشر         
 2لتعني إكراه و قسر ، و جهد قوي ، و إجهاد و توتر لدى الأفراد أو لأعضاء الجسم أو قواه العقلية.

يدات التي تواجه الفرد ، سواء كان ذلك حقيقياً أم من نسيج الخيال، الضغوط: هي ردة فعل واعية أو غير واعية على التهد        
 3ويتولد عنها شعور بالألم، والذنب ، والتعاسة، والوحدة، والارتباك.

 تعريف العمل :
 لغــــة: 

 4العمل فعل مقصود و نشاط تلقائي أو مكسب ذهني أو جسمي.
 اصطلاحا:

 5لى أي  نشاط أو جهد موجه نحو إنجاز هدف معين.العمل يشير المصطلح بمعناه العام إ        
كما يعرف على أنه كل إجهاد ذهني أو عضلي يهدف به الإنسان إلى إيجاد أي شيء يسد به بعض حاجاته وبهذه           

 6الصورة يكون للعمل وظيفة أساسية تمد الإنسان بحاجاته الأساسية  من الطعام و الشراب و الكساء و المأوى ،....
                                                           

 .775لبنان ص -، دار صادر  بيروت 1، المجلد  لسان العرب أبي الفضل جمال الدين محمد مكرم ابن منظور ، 1
 .2، ص 2006الإمارات العربية المتحدة ،  –مصر، الشارقة  –،القاهرة  ضغوط و صراعات العملالمنظمة العربية للتنمية الإدارية ، 2
 .206، ص 2010عمان ،  –، دار أسامة للنشر و التوزيع و دار المشرق الثقافي ، الأردن  المعجم الإداريسمير الشوبكي ، 3
 .868ص   1988و العلوم ، تونس ،  ، المنظمة العربية للتربية و الثقافة المعجم العربي الأساسيأحمد العابد و آخرون ، 4
 .243، ص  2006مصر ، دار المعرفة الجامعية للطبع و النشر و التوزيع ،  -، الإسكندرية  قاموس علم الاجتماعمحمد عاطف غيث ،5
 .68  67، ص ص 2011عمان ،  –التوزيع ، الأردن  ، دار اليازوري العلمية للنشر و 1، ط إدارة العلاقات الإنسانية ) مدخل سلوكي تنظيمي (أونيس عبد المجيد أونيس ،6
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 عريف ضغوط العمل :ت
( ضغوط العمل بأنها تلك المتغيرات  والظروف البيئية التي تحيط بالفرد 1988ويعرف كلا من سمير عسكر وعباس أحمد )        

 1في بيئة العمل وتسبب له الضيق والتوتر الأمر الذي يترتب عليه إحداث تأثير سلبي على أداء الفرد.
ي الضغط على أساس أنه علاقة خاصة بين الفرد والبيئة Lazarus & Folkma   مانوفولك كما يعوفه )لازروس         

 2والتي يهدرها الفرد بأنها تتجاوز موارده الخاصة وتعرض رفاهيته للخطر.
( ضغــــوط العمـــل بأنها مجموعــــــة من العوامــــل البيئيـــة التي تؤثر سلبيا على أداء الفرد 1984)  Cooperويعـــــرف كوبــــر        

في العمل ومنها غموض الدور ، صراع الدور، ظروف العمل السيئة ، عبء العمل، العلاقات الشخصية في العمل ، وهذه 
 3فرد.العناصر تسبب الإجهاد الفسيولوجي النفسي والسلوكي لل

ويرى البعض الأخر أن ضغوط العمل تظهر بعد تفاعل العاملين مع بعضهم متأثرين بصفاتهم الشخصية ، وبالأعمال التي         
 4يعملونها مما يحدث تغييرات مختلفة بينهم تضغط عليهم وترهقهم ثم تقودهم للانحراف عن الالتزام بواجباتهم  اليومية.

 التعريف الإجرائي:
المواقف و الظروف التي يتعرض لها الفرد في المؤسسة و الناتجة عن ظروف العمل و العلاقات السيئة مما يحدث خلل هي    

 وينعكس ذلك على الفرد أو على أدائه في العمل.
 مفهوم الأداء : 

 لغة: 
 5يعني الأداء في اللغة هو أدى الشيء: أوصله و الاسم الأداء : و هو آدى للأمانة منه  بمد الألف.      

 اصطلاحا:
يعرف الأداء على أنه الأثر الصافي لجهود الفرد التي تبدأ بالقدرات وإدراك الدور أو المهام ويعني هذا أن الأداء في موقف         

 6أنه نتائج للعلاقة المتداخلة بين كل من الجهد والقدرات إدراك الدور أو المهام . معين يمكن أن ينظر إليه على
د نعنــــي بأداء الفــــرد للعمـــل ، قيام الفرد بالأنشطة والمهام المختلفة التي يتكون منها عمله، ويمكننا أن نميز بين ثلاثة أبعا        

 7الأبعاد هي كمية الجهد المبذول ، ونوعية الجهد، ونمط الأداء.جزئية يمكن أن يقاس أداء الفرد عليها، وهذه 
يمكـــن تعريــــف مصطلـــح الأداء بأنه القيام بالشيء أو تأدية عمل محدد أو إنجاز مهمة أو نشاط معين ، بمعنى أن الأداء         

نة أو حل  مشكلة ما أو التخطيط هو: قيام الشخص بسلوك ما ، وذلك لتحقيق هدف محدد، فقد يكون إشباع حاجة  معي
 8لمشروع ما ...

                                                           
 .362، ص  2009مصر ،  -، المكتب الجامعي الحديث ، الإسكندرية  السلوك التنظيمي بين النظرية و التطبيقشعبان علي حسين السيسي ، 1
 .23، ص 2014توزيع ، الجزائر ، ، دار قرطبة للنشر و ال1، ط الضغط المهني لدى المشرفين و استراتيجيات مواجهتهبوزازوةمصطفى ،2
 .362، صمرجع سابقشعبان علي حسين السيسي ، 3
، ص  2009الأردن،  –، دار المسيرة للنشر و التوزيع و الطباعة ، عمان  2، ط السلوك التنظيمي في إدارة المؤسسات التعليميةفاروق عبده فليه و السيد محمد عبد المجيد ، 4

305. 
 .26لبنان، المجلد  الرابع عشر ، ص  -، دار صادر ، بيروت  لسان العربمحمد بن مكرم ابن منظور جمال الدين ، 5
 .91. ص 2010، دار فائز للطباعة و النشر و التوزيع ، الجزائر ، 2،ط فعالية التنظيم في المؤسسة الصناعيةصالح بن نوار ، 6
 33.، ص 1989لبنان، الدار الجامعية،  -، بيروت  منظماتالسلوك الإنساني في الأحمد صقر عاشور ، 7
 .65، ص  2012مصر ، المجموعة العربية للتدريب و  النشر ،  –، القاهرة  الأداء الإداري المتميزمدحت محمد أبو النصر ، 8
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 التعريف الإجرائي:

: هو الجهد الذي يبذله العامل من خلال المهام الموكلة إليه لتقديم الخدمات للجمهور ، من أجل تلبية الأداء الوظيفي           
 احتياجاتهم. 

 سادسا: الدراسات السابقة:
 :الدراسة الأولى

مذكرة  "مصادر الضغوط المهنية وآثارها في الكليات التقنية في محافظات"قام الباحث عبد القادر أحمد مسلم بدراسة تحت عنوان   
 .  2007فلسطين ، خلال الموسم الجامعي -مقدمة لنيل شهادة الماجستير في إدارة الأعمال بالجامعة الإسلامية غزة 

 تهدف هذه الدراسة إلى :
 دراسة إلى إلقاء الضوء والتعرف على مصادر الضغوط المهنية في بيئة الكليات التقنية.تهدف هذه ال •
 لكشف عن الآثار السلبية للضغوط المهنية التي تقلل من كفاءة الأداء الوظيفي في بيئة الكليات التقنية. •
و كفاءتها لكي تسهم في تلبية تقديم مقترحات علمية قابلة للتطبيق في الكليات المبحوثة لتساهم في زيادة فاعليتها  •

 متطلبات التنمية في المجتمع الفلسطيني.
التعرف على مدى وجود فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة عينة الدراسة حول أبعاد مصادر ضغوط العمل ، أبعاد  •

لجنس ، العمر ، آثار ضغوط العمل ، الطرق المستخدمة للتغلب على الإحساس بالضغط ، وفقا للمتغيرات التالية:) ا
الحالة  الاجتماعية ، عدد أفراد الأسرة المؤهل العلمي، التخصص ، مكان العمل ، الكلية ، جهة الأشراف على الكلية 

 ، المسمى  الوظيفي، عدد سنوات الخبرة و الراتب الشهري(.
 المنهج: 

 استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي.       
 مجتمع الدراسة: 

 . 6ن من جميع العاملين المتفرغين بالكليات التقنية في محافظات غزة و البالغ عددهم يتكو       
 عينة الدراسة :

 .622موظفا من المجتمع البالغ عددهم  311أي  %50تم اختيار عينة عشوائية بنسبة       
 

 أدوات الدراسة: 
 تم استخدام الاستبيان      

 الأساليب الإحصائية :
 (.SPSSاستخدم الباحث برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )       

 نتائج الدراسة :
من أهم النتائج التي كشفت عنها هذه الدراسة أن مصادر الضغوط بشكل إجمالي لا يعتبرها العاملون أنها تشكل لهم         

ين و كان أهم مصادرها تتمثل في الروتين في الأعمال ، رواتب إحساسا بالضغط، باستثناء وجود ضغوط مهنية يعاني منها العامل
ها تتمثل العامليـــن أقل من أمثالهم في مؤسســـات أخــــرى ، باستثنــــاء وجــــــــود ضغـــوط مهنية يعاني منها العاملين وكان أهم مصادر 

 رى، لا تتوفر حوافز تشجيعية لمكافأة المجتهدين، فرص في الروتين في الإعمال، رواتب العاملين أقل من أمثالهم في مؤسسات أخ
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ر من النمو والترقيات محدودة، صعوبة تحقيق طموحات العاملين في أماكن عملهم، ارتباط فــــرص الترقيـــات بالشواغـــر الوظيفيـــة أكثـــ
أثار جسمية سلبية نتيجة الإحساس بالضغط،  ارتباطها بالكفاءة، وبينت الدراسة أن العاملين في الكليات المبحوثة تظهر عليهم

تتمثل بالشعور بالتعب والإنهاك، كما بينت الدراسة أن العاملين يستخدمون العديد من الطرق بشكل فعال للتغلب على 
الإحساس بالضغط مثل الحرص على حل المشاكل العائلية التي قد تؤثر على العمل ، الحرص على إدارة الوقت بشكل جيد 

على التواصل مع الآخرين ، محاول إيجاد حلول عاجلة للمشكلات قبل أن تتفاقم، الحرص على توضيح وجهات النظر  الحرص
 للرئيس في مكان العمل. 

 الدراسة الثانية:
ضغوط العمل وأثرها على أداء الموظفين في شركة الاتصالات "قام بهذه الدراسة الباحث عبد القادر سعيد بنات تحت عنوان  

 –مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في إدارة الأعمال / موارد بشرية بالجامعة الإسلامية غزة  "سطينية في منطقة قطاع غزةالفل
 .2009فلسطين خلال الموسم الجامعي 

 
 تهدف هذه الدراسة إلى: 

 التعريف على مستويات ضغوط العمل والأداء لدى العاملين بشركة الاتصالات.
للتوصية بوضع حلول لرفع  كفاءة الأداء في الشركة بناءا على تحديد ضغوط العمل على الموظفين في شركة وتهدف إلى 

 الاتصالات الفلسطينية.
 التعرف على مستويات الأداء الوظيفي لدى العاملين في شركة الاتصالات 

 تهدف إلى التعرف على أثر ضغط العمل على مستوى أداء الشركة بشكل عام.
  المنهج:

 تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي      
 مجتمع الدراسة:

موظف وهم موزعين على الدوائر في شركة الاتصالات الفلسطينية ، وقد تم اختيار عينة عشوائية ، تم توزيع   440يتمثل في        
 .% 58.6استبيان و ذلك بنسبة   214، و تم استرداد % 56.8استبيان بنسبة  250

 البيانات: أدوات جمع

 .تم استعمال الاستبيان لجمع البيانات       
 : الأساليب الإحصائية

باستخدام الأدوات الإحصائية التالية : النسب  (SPSS)وقد تم استعمال برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية        
 المئوية والتكرارات والمتوسط الحسابي والمتوسط الحسابي النسبي.

 ج: النتائ
وقد توصل الباحث إلى النتائج التالية: يتعرض الموظفين لضغوط عمل داخلية ناتجة عن مجالات )النمو والتقدم المهني            

جية ناتجة الهيكــــل التنظيمــــي(، كما يتعــــــرض الموظفيـــــن لضغــــــوط عمــل خار  الأمان الوظيفـــي، عدم ملائمـــة الــــدور، تقييم الأداء
عن مجالات )الضغوط السياسية، الضغوط الثقافية، الضغوط الاقتصادية( واستنتج الباحث وجود علاقــــــــة ذات دلالة إحصائيــــة 
بين ضغوط العمل الداخلية والأداء لمجالات ) الأمان الوظيفي، وتقييم الأداء، عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية لباقي 
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ظهرت الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية لضغوط العمل الخارجية والأداء لمجالات )الضغوط السياسية المجالات كما أ
 الضغوط الثقافية، الضغوط الاقتصادية( وعدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية مع الضغوط الاجتماعية. 

 الدراسة الثالثة:
أثر ضغوط العمل على أداء العاملين في الفنادق الأردنية فئة الخمسة "قام بهذه الدراسة الباحث عيسى إبراهيم المعشر  بعنوان 

مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير في إدارة الأعمال بجامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا خلال الموسم  "نجوم
 . 2009الجامعي

 :تهدف هذه الدراسة إلى 
تطوير إطار نظري متكامل يغطي مجمل أدبيات ضغوط العمل وما يرتبط به من مفاهيم ، وما يتعلق به من  •

 موضوعات ذات صلة وتأثير متبادل.
التعرف على مدى علاقة ضغوط العمل بأبعاده ) عبء العمل ، الأجور والمكافآت ، الهيكل التنظيمي، بيئة  •

 فندقي.العمل على أداء العاملين في القطاع ال
الوصول إلى نتائج تساعد على وضع توصيات قد تكون من نشأتها الحد من مسببات ضغط العمل  •

والتخفيف من أثاره السلبية على العاملين في القطاع الفندقي لتحقيق مستويات أعلى من الأداء الفردي 
 والمؤسسي.

 المنهج المستخدم :

 .المنهج الوصفي التحليلي      
 اسة:مجتمع وعينة الدر 

استبيان تم  240أي  %10، أخذت عينة عشوائية منظمة بنسبة  2400فندق ، عدد العاملين  12استهدف الباحث          
 .197استبيان واستعادة  240فرد حيث تم توزيع  22استبعاد 

 أدوات  الدراسة :
 استعمل الباحث الاستبيان.      

 الأساليب الإحصائية :
( SPSSلتحليل البيانات استخدم الباحث أساليب الإحصاء الوصفي و برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )      

 بواسطة الحاسوب.
 نتائج الدراسة :
 الفرضية الأولى:

في عمان ، المكافآت الأجور  أن عبء العمــل و الهيكــــل التنظيمي لا يؤثــــر على أداء العاملين في فنادق فئة الخمسة نجوم        
 و بيئة العمل تؤثر في أداء العاملين في فنادق فئة الخمسة نجوم في عمان

 الفرضية الثانية:
 الجنس لا يؤثر على أداء العاملين في فنادق فئة الخمسة نجوم في عمان.     
 الحالة الاجتماعية تؤثر على أداء العاملين في فنادق فئة الخمسة نجوم في عمان.    
 
 



 الإطار النظري و المفـاهيمي للدراسة
 

 
19 

  
 

 الفرضية الثالثة:
 العمر و المستوى التعليمي و عدد سنوات الخبرة لا يؤثر على أداء العاملين في فنادق فئة الخمسة نجوم في عمان.      

 الدراسة الرابعة:
 "ضغوط العمل وانعكاساتها على أداء الهيئة الإدارية في المنظمة الجزائرية"شور خديجةتحت عنوان قامت بهذه الدراسة الباحثة عا

أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه في علم الاجتماع تخصص تنمية الموارد البشرية بجامعة محمد خيضر بسكرة خلال الموسم الجامعي 
2014/2015. 

 تهدف هذه الدراسة إلى:
 ضغوط العمل التي يتعرض لها موظفي مصادر التدريس بالجامعة.التعرف على مصادر  •
 التعرف على مستوى تعرض موظفي مصالح التدريس لضغوط العمل. •
 التعرف على انعكاسات الضغوط التي يتعرض لها الموظفين على أدائهم الوظيفي. •
لك بناء على نتائج محاولة الوصول إلى توصيات تعالج مشكلة ضغوط العمل لدى موظفي مصالح التدريس وذ •

 الدراسة.
 المنهج :

 تم الاعتماد على المنهج الوصفي الذي يهتم بجمع الحقائق وتفسيرها.     
 العينة:
 ( موظف.87قد أجريت الدراسة على جميع موظفي مصالح التدريس الدائمين فقط، والبالغ عددهم )      
 ت من جميع أفراد الدراسية.ولقد تم اعتماد الحصر الشامل كأسلوب لجمع البيانا      

 أدوات جمع البيانات:
دراسة استطلاعية من خلال إجراء مقابلات مع بعض رؤساء مصالح التدريس للتعرف على البنية التنظيمية وطبيعة المهام         

 المنوطة بهذه  المصالح.
و  2012ولى تم توزيعها خلال شهر ديسمبر تم استعمال استمارتين لجمع المعلومات من مجتمع الدراسة الاستمارة الأ       

 .2013الاستمارة الثانية تم توزيعها خلال شهر مارس 
 أساليب المعالجة الإحصائية:

وذلك لمعالجة وتحليل البيانات باستخدام العمليات   (spss) تم استعمال برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية         

 .التالية النسب المئوية ، المتوسط الحسابي الانحراف المعياري ومعامل الثبات
 نتائج الدراسة:
وجود بعض مصادر ضغوط العمل لدى موظفي مصالح التدريس بالجامعة تمثلت في : قلة الراتب، نقص  •

 ل ساعات العمل، طموحات الفرد.التحفيز، تشعب المهام، الروتين ، طو 
تعرض الموظفين بمصالح التدريس لضغوط العمل كان مصدرها الجانب التنظيمي وانحصرت حدتها بين  •

 المتوسطة والمنخفضة.
 يشكل الجانب الشخصي مصدراً ذو مستوى منخفض للضغوط لدى موظفي مصالح التدريس بالجامعة. •
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العمل كان انعكاسها سلبي على أداء الموظفين بمصالح  ( من ضغوط% 25بينت النتائج أن ما نسبته ) •
( % 7.5( كان انعكاس ضغوط العمل على الأداء فيها معتدلا ، وأن )% 67.5التدريس بالجامعة و )

 منخفضاً .
جاءت انعكاسات ضغوط العمل على الأداء مرتفعة مقارنة بمصادرها باستثناء مصدر ضغوط العمل المتعلقة  •

 بقائها في المستوى المعتدل.بطبيعة العمل مع 
 

 التعقيب على الدراسات السابقة :
لدراسة أي موضوع ينبغي الإطلاع على الدراسات التي لها علاقة بالموضوع محل الدراسة ، و من خلال ذلك تم الإطلاع       

إلى التعرف على انعكاسات على مجموعة من الدراسات، إلا أنها مختلفة نوعا ما ،فمن حيث الهدف فالدراسة الحالية تهدف 
 ضغوط العمل على الأداء الوظيفي بينما تهدف الدراسة الأولى  للتعرف على مصادر ضغوط العمل و الآثار السلبية ، أما الدراسة 
 الثانية و الثالثة تهدف إلى التعرف على ضغوط العمل و أثارها على الأداء ، والدراسة الرابعة فتهدف للتعرف على ضغوط العمل

 وانعكاساتها على الأداء .
أما من حيث المنهج كل الدراسات اعتمدت على المنهج الوصفي ، وتم الاعتماد على الاستبيان في جمع البيانات أما        

ل الدراسة الحالية فاعتمدت على الملاحظة بالمشاركة والمقابلة والاستبيان .كما أجريت الدراسة الأولى  والرابعة على عينة من عما
الجامعة ،أما الدراسة الثانية أجريت على عينة من شركة الاتصالات ، بينما الدراسة الثالثة أجريت على عينة من عمال الفنادق، 
أما الدراسة الحالية أجريت على عينة من عمال مؤسسة خدماتية. وقد استفادت الباحثة منهم في تحديد الإطار النظري و بعض 

 بناء الاستبيان . المؤشرات التي ساعدتها في

 سابعا : المقاربة النظرية 
 نظرية العلاقات الإنسانية :

"، جاءت كرد فعل على  eltonmayotاهتمت هذه النظرية بالعامل بدرجة كبيرة قدمها العالم إلتون مايوا "           
الصارم الذي تعتمده النظريات التقليدية  النظريات الكلاسيكية السابقة. بعد أن قام بعدة تجارب في المصنع توصل إلى أن النظام

في مجال الرقابة ينعكس ذلك سلبا على العامل،خاصة على حالته النفسية و الاجتماعية. فبالنسبة له فإن الرقابة الصارمة ليست 
عاملة ديمقراطية، و هي الأسلوب الأمثل في تحقيق الفعالية و الكفاءة الإنتاجية، بل يجب على الإداريين أن يتعاملوا مع العمال م

يتم تطبيق الرقابة الإدارية على أساس المشاركة، و جعل للعامل نوع من الحرية يمارسه على نفسه نوع من الرقابة الذاتية المبنية على 
حترام الضمير، لكي لا يشعر العامل بعدم ثقة الإدارة فيه ما يجعله غير راض عن عمله و لا يشعر بالانتماء لها أو التقدير و الا

فيها،و نظرا لأن هذه النظرية تهتم بالجانب الإنساني و الاجتماعي للعامل أكثر، قامت ببناء نظريته على مجموعة من النتائج التي 
 توصل إليها من خلال تجاربه التي قام بها، و تعتبر هذه النتائج كمبادئ يجب اعتمادها عند تطبيق العملية الرقابية و هي: 

 بالعلاقات الإنسانية غير الرسمية، إلى جانب العلاقات الرسمية.ضرورة الاهتمام 
إن قياس كمية العمل المهني و الإداري أو الفني، لا يمكن أن تقاس فقط، ضمن معايير الوقت و الحركة الآلية، بقدر ما 

 تقاس أيضا حسب طبيعة الأوضاع الاجتماعية و النفسية و الفيزيقية.
العمل على أساس الحوافز المادية و الاقتصادية فقط، بقدر ما تشمل نظم تقدير العاملين  عدم تحديد نظم الدافعية في

 معايير أخرى.
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ضرورة وضع معايير جديدة لتقسيم العمل ، لا تعتمد فقط على التسلسل الإداري أو المعايير المهنية الجامدة، بقدر ما 
 يشمل أيضا طبيعة نظم الإشراف و الكفاءة و الفعالية.

 العمل على إتباع سياسات إدارية متطورة، تقوم على أساس القيادة الجماعية في العمل.
 ضرورة التركيز على أنساق الاتصال.

 العمل على تبني فلسفة جديدة للقيادات الإدارية و عمليات اتخاذ القرار.
بادل، و طبيعة العلاقات الرسمية و تبني نظم جديدة للدافعية و أنساق من الكفاءات و من الجزاء، على أساس الفهم المت

 غير الرسمية معا. 
 إعطاء أهمية لدور النقابات العمالية.

 1ضرورة الاهتمام بتأثير العوامل البيئية و الاجتماعية و الثقافية و السياسية. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .63/66، ص ص 2009مصر ،  -، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية الواقعيةإدارة المؤسسات الاجتماعية بين الاتجاهات النظرية و الممارسة عبد الله محمد عبد الرحمان،  1
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 خلاصة الفصل:
العمل و انعكاسه على الأداء الوظيفي، كما تم تجسيد ضغوط  –تم التطرق في هذا الفصل إلى توضيح المشكلة المطروحة 

مختلف الأسباب التي جعلت الباحثة تختار هذه الدراسة و زادت من رغبتنا في اكتشاف الظاهرة المدروسة ، بالإضافة  إلى إبراز 
قيقها ، و لارتباط الظاهرة أهمية الموضوع من خلال أهميته في المؤسسة ، كذلك توضيح مختلف الأهداف التي تسعى الدراسة إلى تح

 بمجموعة من المفاهيـــــــم خاصــة الإجرائية فقد تم تحديدها من خــــلال تفكيك موضوع الـــــدراسة إلى مجموعة من المفاهيم ، كذلك
الدراسات  مايميز الظواهر المدروسة هي جوانبها النظرية و الفكرية لذلك قد تمكنا من تحديد هذا الجانب من خلال عرض مختلف

السابقة و المقاربة النظرية و التي كان لها دور كبير في إظهار موضوعية الظاهرة المدروسة و تأكيد على إمكانية و قابلية دراستها من 
 الناحية السوسيولوجية.
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 هيدمت
لإجراء أي بحث يجب على كل باحث إتباع  خطوات أساسية  و المتمثلة في الإجراءات المنهجية للدراسة ، و من خلالها         

سيتم  في هذا الفصل التعرف على المنهج المتبع في الدراسة ألا و هو المنهج الوصفي ، كذلك أدوات جمع البيانات و المتمثلة في 
ستبيان ، إضافة إلى مجالات الدراسة و هي المجال المكاني  و الزمني  و البشري  . ثم عينة الدراسة  كما الملاحظة ، المقابلة و الا

و ذلك باستخدام  التكرارات    (spss)سنتطرق إلى أساليب تحليل البيانات باستعمال برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية 
 و النسب المئوية.
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 منهج الدراسة: أولا :
هو أحد أشكال  المنهج الأنسب لدراسة هذه الظاهرة ولأنه ،  الوصفينهج ة على المدراسهذه الفي ت الباحثة اعتمد      

التحليل و التفسير العلمي المنظم لوصف ظاهرة أو مشكلة ويمكن تعريف هذا المنهج بأنه طريقة من طرق التحليل والتفسير بشكل 
علمي، للوصول إلى أغراض محددة لوضعية اجتماعية معينة، أو هو طريقة لوصف الظاهرة المدروسة وتصويرها كميا عن طريق جمع 

 1ن المشكلة وتصنيفها وتحليلها وإخضاعها للدراسة الدقيقة. معلومات مقننة ع
 : أدوات جمع البيانات: ثانيا 
الأداء هي الوسيلة التي يعتمدها الباحث ، لجمع المعلومات اللازمة من مجتمع البحث ، و ليس هناك تحديد لعدد الأدوات         

 تفرض على الباحث اعتماد الأداة المناسبة  و قد تستخدم أكثر من اللازم استخدامها في البحث، بل إن طبيعة الموضوع هي التي
أداة واحدة في البحث باعتبار أن كل أداة مكملة للأداة الأخرى و مؤكدة على بياناتها و قد استخدم في هذه الدراسة : الملاحظة 

 بالمشاركة ، المقابلة و الاستبيان .
 :الملاحظة  بالمشاركة .1

بها الباحث بدور رئيسي في تجميع المعلومات وذلك عن طريق مشاركته في حياة الجماعة موضوع البحث. وهي التي يقوم "    
تعتبر الخطوة الأولى في البحث الميداني و 2."وبمعنى آخر أن يعيش الباحث مع أفراد الجماعة فترة معينة ويشاركهم في كل نشاطاتهم

المعلومات و الحقائق من الواقع، و لقد ساعدتني الملاحظة على أخذ فكرة  هي من أهم الوسائل التي يستعملها الباحث في جمع
 عن العمال و ذلك من خلال سلوكياتهم و تصرفاتهم  و مدى معاناتهم بسبب ظروف العمل في المؤسسة. 

 .المقابلة: 2
، يحاول أحدهما أن يستثير تفاعل لفظي بين فردين في موقف المواجهة"تعتبر المقابلة من أدوات جمع البيانات وهي       

حيت تم إجراء مقابلتين ، الأولى   3. "بعض المعلومات أو التعبيرات لدى الآخر حول خبراته وآرائه ومعتقداته إزاء موضوع معين
و هي عبارة عن  أسئلة مفتوحة ، فقد كان  14:30على الساعة  29/03/2018مع رئيس مصلحة المستخدمين بتاريخ 

الهدف منها الحصول على معلومات للاستفادة منها في بناء أسئلة الاستبيان ، و المقابلة الثانية تم إجراءها مع رئيس مصلحة 
وهي نفس الأسئلة التي طرحت على رئيس مصلحة  13:40على الساعة  26/04/2018كان ذلك بتاريخ التنظيم و  

المستخدمين و الهدف منها هو مقارنتها مع إجابات أفراد العينة ، إضافة إلى أن هذه المعلومات تستعمل لتدعيم تحليل البيانات 
 الميدانية

س مصلحة التنظيم فقط كون أن هذه المؤسسة لا يوجد فيها رؤساء أجريت المقابلة مع رئيس مصلحة المستخدمين و رئي
 مصالح غيرهما .

 
 
 

                                                           
 .  147، ص 2003الجزائر، -دار العلوم للنشر والتوزيع، عنابة منهجية البحث العلمي للجامعينصلاح الدين شروخ،  1
 .119ص.2008مصر، -، مؤسسة الثقافية الجامعية، الإسكندريةالعلميةمناهج البحث العلمي دليل الطالب في كتابة الأبحاث والرسائل ، عبد الله محمد الشريف2
 .260، ص 2008مصر،  -، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندريةالبحث العلمي مع تطبيقات في مجالات الدراسات الاجتماعيةمحمد شفيق،  3
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 .الاستبيان:3
وسيلة من وسائل جمع البيانات، وتعتمد أساس "اعتمدت على الاستبيان كأداة رئيسية في البحث و هو يعرف على أنه        

البريد، أو تسلم إلى الأشخاص الذين تم اختيارهم لموضوع الدراسة على استمارة تتكون من مجموعة من الأسئلة ترسل بواسطة 
 1"ليقوموا بتسجيل إجاباتهم عن الأسئلة الواردة فيه وإعادته ثانية.

بهدف جمع المعلومات اللازمة و الكافية للوصول إلى نتائج صحيحة لذا قمنا بصياغة مجموعة الأسئلة الأولية بالاعتماد على       
سؤال  مقسم إلى أربعة  29ابقة و المراجع و المقابلة، ثم تم تعديلها مع الأستاذ المشرف ، حيث تضمن الاستبيان  الدراسات الس

محاور كانت متطابقة تماما مع تساؤلات الدراسة، و متناسقة مع مشكلة البحث و تضم  أسئلة مغلقة و أسئلة مفتوحة و أسئلة 
 ل في مختلف المستويات الإدارية.  ببدائل. حيث تم توزيعه على عينة من العما

 طريقة صياغة الأسئلة: 
 المحور الأول: 

خصص للبيانات الشخصية الخاصة بأفراد العينة و التي كانت )السن ، الجنس ، المستوى التعليمي ، الحالة العائلية ، مدة     
 .  7إلى غاية  السؤال رقم   1سؤال رقم  أسئلة، من ال 7العمل بالمؤسسة ، نوع العمل و الوظيفة (، و كانت عبارة على 

 المحور الثاني: 
أسئلة .  8خصص هذا المحور لجمع المعلومات المتعلقة بانعكاسات الظروف التنظيمية على الأداء الوظيفي، و يشتمل على     

 .15إلى غاية  السؤال رقم    8من السؤال  رقم 
 المحور الثالث: 

أسئلة .  7خصص هذا المحـــــور لجمع المعلومات المتعلقة بانعكاسات علاقات العمل على الأداء الوظيفي ، و يشتمل على      
 .22إلى غاية  السؤال رقم  16من السؤال رقم  
 المحور الرابع: 

 7خصص هذا المحور لجمع المعلومات المتعلقة بانعكاسات الرعاية الاجتماعية العمالية على الأداء الوظيفي ، و يشتمل على      
 .29إلى غاية  السؤال رقم   23أسئلة . من السؤال رقم  

 ثالثا: مجالات الدراسة
 المجال المكاني:.1 
 التعريف ببلدية عين البيضاء : أ.

هيئة عمومية ذات طابع إداري خدماتي تتمتع بالاستقلال المالي و الشخصية المعنوية تحت وصاية الولاية على المستوى البلدية هي 
 المحلي وزارة الداخلية و الجماعات المحلية .

ون البلدية . المتعلق بقان 1990أفريل  17(المؤرخ في 08-90كما عرفها المشرع الجزائري  بموجب المادة الأولى من القانون رقم ) 
بأنها : الجماعة  1967بأنها الجماعة الإقليمية الأساسية تتمتع بالشخصية المعنوية و الاستقلال المالي . وعرفها قانون البلدية سنة 

 2الإقليمية السياسية و الإدارية و الاقتصادية و الاجتماعية و الثقافية الأساسية .

                                                           
 .119ص  مرجع سابق،عبد الله محمد الشريف، 1
 .125، دار ريحانة ، الجزائر ، ص  الإداريالوجيز في القانون عمار بوضياف ، 2
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 نشأة البلدية :ب.
ت الإدارية للمواطنين و التمكن من حصر حاجياتهم و خدماتهم و إعطائهم فرصة التسيير استحدث بهدف تسهيل الخدما      

  1976التقسيم الإداري للبلاد وتقريب الإدارة منهم . للإشراف على التنمية المحلية . تم فتح فرع تابع لبلدية ورقلة في بداية سنة 
المؤرخ في  09 – 84ات ، ثم تم إنشاء البلدية بصفة رسمية وفقا للقانون رقم كان عبارة عن مكتب يتم فيه تسجيل المواليد و الوفي

 المتعلق بالتنظيم الإقليمي للبلاد. 1984فبراير04هـ الموافق لــ 1404جمادى الأول عام  02
 الموقع الجغرافي : ج.
، يحدها شمالابلديتي سيدي خويلد وحاســـــــي بن  49تقع بلدية عين البيضاء جنوب ولاية ورقلة بمحاذاة الطريق الوطني رقم         

سي عبد الله ، و شــــــرقا بلديتي حاسي بن عبد الله وحاسي مسعود، و غـــــــــربا بلديتي  الرويسات و ورقلة و يحدها جنوبا: بلدية حا
 2008. و يبلغ عدد سكانها حسب الإحصاء العام للسكن و الإسكان لسنة 2كلم1973مساحتها حوالي :  مسعود.تبلغ

 . عجاجه –عين القديمة  –الشط –نسمة مقسمة حسب المناطق السكنية التالية :عين البيضاء  18907حوالي 
 ( عضو.15عدد أعضاء المجلس الشعبي البلدي خمسة عشر)

 دية مجلس منتخب و المتمثل في المجلس الشعبي البلدي وهيئة تنفيذية.يشرف على تسيير شؤون البل
 هيكلة  البلدية  :د.

 يضم الهيكل التنظيمي للبلدية مكتب رئيس المجلس الشعبي البلدي وأربع مصالح وعدة فروع :
 العمومية . مكتب المالية والمحاسبة مكتب الصفقات: تحتوي على مكتبين مصلحة المالية و الشؤون الاقتصادية :

مكتب الفلاحة والوقائية  –مكتب متابعة المشاريع و التنظيم العقا ري  –تحتوي مكتب التعمير و البناء   المصلحة التقنية :
 البلدية . حظيرةمكتب تسيير  –وحماية البيئة 

 -لاجتماعي والثقافيمكتب النشاط ا–مكتب الشؤون الاجتماعية  –مكتب التنظيم  مصلحة التنظيم والشؤون الاجتماعية :
 الشؤون القانونية و المنازعات.

تعتبر مصلحة المستخدمين العمود الفقري بالنسبة للبلدية كغيرها من باقي المؤسسات لما لها دور  مصلحة تسيير المستخدمين  :
مكتب   –مكتب تسيير المستخدمين تحتوي على مكتبين هما كماهام في تسيير الحياة المهنية للموظفين من التعيين إلى إنهاء الخدمة.

 كتابة المجلس ومسك السجلات.
 : مهام البلديةو.

م باعتبار البلدية الخلية و المجموعة الإدارية و السياسية و الاقتصادية و الاجتماعية والثقافية الأساسية في النظام الجزائري فهي تقد
 اختصاصات من بينها:

 خطط التنموي، و المبادرة وتشجيع كل إجراء من شأنه تطوير الأنشطة الاقتصادية.إعداد الم في مجال التنمية الاقتصادية:
 : التزويد بوسائل التعمير واحترام تخصيص الأراضي المعدة للبناء أو الزراعة .في مجال الإسكان والزراعة

 النقل المدرسي.:انجاز مؤسسات التعليم وصيانتها ، كما تشجع كل إجراء من شأنه ترقية في مجال التعليم
 : المجال الزمني.2

و  2018إلى فيفري  2017و هي المدة الزمنية التي استغرقتها هذه الدراسة الميدانية، في البداية كانت من نوفمبير       
التي تم فيها الاطلاع على الكتب و المراجع الخاصة بموضوع لدراسة إضافة إلى الدراسات السابقة و المشابهة من أجل أخد  فكرة 

 تم في  2018إلى أفريل  2018ن هذه المعلومات في إعداد الإطار النظري للدراسة. ثم من مارس شاملة عنه و ذلك للإستفادة م
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هذه الفترةتم تحديد الإجراءات المنهجية للدراسة ثم صياغة أسئلة الاستبيان و عرضها على الأستاذ المشرف و تعديلها حتى 
عامل  120حيث تم توزيع الاستبيان على  04/2018/ 30يوم  أصبحت في صورتها النهائية ، ثم النزول بها إلى الميدان و ذلك

كان يوم عطلة و رغم   10/05/2018نظرا لأن يوم  2/05/2018وتم استرجاع بعضهم في نفس اليوم و البقية إلى غاية يوم  
أجل العمل على  هذا إلا أن الاستبيانات لم تسترجع كلها. و بعد ذلك تم تفريغ البيانات و تبويبها في جداول إحصائية من

 تحليلها و تفسيرها سوسولوجيا.
 :المجال البشري.3

مجموعة عناصر لها خاصية أو عدة خصائص مشتركة تميزها عن غيرها من العناصر الأخرى "يعرف مجتمع البحث على أنه        
عاملا  344ذين يبلغ عددهم ويتمثل مجتمع البحث في عمال بلدية عين البيضاء و ال 1."والتي يجرى عليها البحث أو التقصي

 مؤقتين.  179عمال دائمين و  165موزعين في مختلف المستويات المهنية . منهم 
 عينة الدراسة:رابعا :
العينة التي "اعتمدت الباحثة في هذه الدراسة على  العينة العشوائية البسيطة إذ تعتبر من بين العينات  الاحتمالية ، و هي         

اختيارها أي طريقة من الطرق بل تؤخذ بطريقة عشوائية ، تضمن إعطاء جميع وحدات المجتمع فرصا متساوية في لا يتعمد عند 
ونظرا لكبر حجم المجتمع و ضيق  2."الاختيار. و يتم ذلك طبقا لقواعد معروفة و متخصصة مثل. الجدول العشوائي و القرعة

 ي أي :من المجتمع الكل %35الوقت ارتأت الباحثة أخذ نسبة 
344           100% 

 %35س                
 عامل  120أي   120.4= 100/  35*  344

عامل تم توزيعه على جميع العمال  في مختلف المستويات الإدارية و الوظيفية، تم  120و بالتالي يصبح عدد أفراد العينة        
استبيان  و ذلك بسبب الإهمال واللامبالاة و عدم التعاون و قد  19أي لم يسترجع  101استبيان ، و تم استرجاع  120توزيع 

استبيانات و ذلك لعدم استكمال المعلومات . ،  و بالتالي تم الاعتماد  4يكون خوف العمال من الإدلاء بآرائهم ، كما تم إلغاء 
 استبيان في تحليل البيانات. 97على 

 تحليل البيانات:  أساليبخامسا:
‌برنامج SPSS تم استخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية  ‌‌‌ ‌ ‌  SPSSأو (Statistical   

package for social sciences) .  لتسهيل عملية تفرغ البيانات و تبويبها.و ذلك باستعمال التكرارات و
 النسب المؤوية.

 
 
 
 

                                                           
 .   298، ص 2006، دار القصبة للنشر، الجزائر، 2موريس أنجرس، منهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانية تدريبات علمية.ت. بو زيد صحراوي و آخرون ط 1
 .250، ص 2009الأردن ،  –، دار الشروق للنشر و التوزيع ، عمان  1ابراهيم ابراش ، المنهج العلمي و تطبيقاته في العلوم الاجتماعية ، ط 2
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 خلاصة الفصل:
و المتمثلة في المنهج المعتمد في الدراسة و توضيح طريقة  مختلف العناصر المهمةتم الإشارة إلى هذا الفصل في      

  الخصوصية ميزت  للدراسة  الدراسة و التي تعطي   مجالات  للظاهرة ، و تحديد  الدقيق  خلال الوصف من   الاستفادة منه ، 
 مختلف أدوات جمع المعلومات   إبراز  تم كذلك  ،   الأول  الفصل  في  المعروضة  السابقة  مع الدراسات  و الاختلاف خاصة

التطرق إلى   تم  و ثم . ستفادة منها في الدراسةالاو فهمها و  في الحصول على المعلومات اللازمة تم الاستعانة بها و التي 
 مختلف  تحديد  تم  للفهم ، كما  قابلة  بيانات   إلى تحويل مختلف البيانات الميدانية  المعتمدة  في  الإحصائية  الأساليب 

 ه الدراسة.\مفردات البحث  التي أجريت عليها ه
 



  

 

 

 تحليل وتفسير بيانات الدراسة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 تمهيد
 أولا: عرض وتحليل البيانات الميدانية.

 البيانات الشخصية تحليل.عرض و 1
 ت المتعلقة بالسؤال الفرعي الأولالبيانا.عرض وتحليل 2
 ت المتعلقة بالسؤال الفرعي الأول.عرض وتحليل البيانا3
المتعلقة بالسؤال الفرعي  .عرض وتحليل البيانات4

 الثاني
المتعلقة بالسؤال الفرعي  .عرض وتحليل البيانات4

 الثالث
 ثانيا: عرض نتائج الدراسة الميدانية

 بيانات الشخصيةلبا.عرض النتائج المتعلقة 1
 .عرض النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي الأول2
 .عرض النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي الثاني3
 .عرض النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي الثالث4
 .عرض النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي لرابع5

 ثالثا: النتيجة العامة
 الخلاصة
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‌تمهيد

ستتطرق الباحثة في هذا الفصل إلى  توضيح عملية تفريغ البيانات التي تم التحصل عليها من خلال جمع البيانات و 
تبويبها و عرضها في الجداول معتمدين على الأساليب الإحصائية المذكورة سابقا ، و قراءة هذه الجداول إحصائيا ثم تحليلها و 

الميدانية المتعلقة بالبيانات الشخصية و تساؤلات الدراسة  التي تم التوصل إليها من خلال تفسيرها سوسيولوجيا و ثم عرض النتائج 
 التحليل ثم النتيجة العامة ، و هذه النتائج تتعلق بمؤشرات ضغوط العمل و انعكاسها على الأداء الوظيفي.
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 أولا: عرض وتحليل البيانات الميدانية.
 البيانات الشخصية: تحليلعرض و .1

 (يوضح توزيع أفراد العينة حسب السن :01الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل

 30,9% 30 فأقلسنة  30
 38,1% 37 سنة 40إلى 30فوق 
 23,7% 23 سنة 50إلى 40فوق 
 7,2% 7 سنة 50فوق 

 100% 97 المجموع
و %38.1سنة وذلك بنسبة  40سنة إلى 30أغلب أفراد العينة يتراوح سنهم مابين فوق من خلال الجدول أعلاه تبين أن        

سنة بنسبة  50إلى  40ثم الفئة فوقعامل  30و عددهم % 30.9سنة فأقل بنسبة  30ثم تليها الفئة عامل  37عددهم 
نلاحظ أن الفئة  ،سنة 50والتي تمثلها الفئة فوق  عمال  7و عددهم % 7.2و أخير نسبة  عامل 23و عددهم 23.7%

 لأن أغلبها من فئة الشباب. الغالبة تتميز بالنشاط والحيوية
 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس:02الجدول رقم )

 
 
 
 
 
 

عاملة   61و عددهم  % 62.9اتضح لدى الباحثة من خلال الجدول أعلاه أن أغلبية أفراد العينة من الإناث وذلك بنسبة      
عامل، و يرجع  ذلك لاقتحام المرأة عالم الشغل و تنوعها في كل  36و عددهم % 37.1مقارنة بنسبة الذكور والتي تمثل 

 المجالات.
 أفراد العينة حسب المستوى التعليمي:( يوضح توزيع 03الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل
 11,3% 11 ابتدائي
 18,6% 18 متوسط
 35,1% 34 ثانوي

 35,1% 34 جامعي
 100% 97 المجموع

الذي يتعلق بالمستوى التعليمي أن أغلب أفراد العينة مستواهم التعليمي (03 (ما توصلت إليه الباحثة من خلال الجدول رقم     
و عـــددهم  %18.6عامل ونفس النسبة بالنسبة لمستوى الثانــوي مقارنــة بنسبة  34و عددهم  % 35.1جامعي وذلك بنسبة 

 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل
 37,1% 36 ذكر
 62,9% 61 أنثى

 100% 97 المجموع
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يفسر ذلك إلى أن مجتمع  عاملا مستواهم التعليمي ابتدائي.و11و عددهم  % 11.3عامل  ذات مستوى متوسط تليها  18
 البحث متعلمين و أصحاب مؤهلات علمية تستطيع التعامل مع كل فئات المجتمع.

 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب الحالة العائلية: 04الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل

 55,7% 54 أعزب
 38,1% 37 متزوج
 3,1% 3 مطلق
 3,1% 3 أرمل

 100% 97 المجموع
 54و عددهم  % 55.7من خلال الجدول أعلاه أن أغلب أفراد العينة من فئة العزاب وذلك بنسبة تبين لدى الباحثة      
عامل ، أما فئة المطلقين والأرامل فلهم نفس النسبة  37و عددهم  %38.1تليها فئة المتزوجين والذين تمثل نسبتهم  عامل

عمال ، نلاحظ أن الفئة الغالبة هي فئة العزاب و يعود ذلك لقلة الأجر و زيادة المتطلبات 3و عددهم  % 3.1والمتمثلة في 
 خاصة المقبلين على الزواج مما يتطلب وقت لتجهيز و تهيئة أموره مقارنة مع الأجور في مؤسسات أخرى. 

 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب مدة العمل بالمؤسسة:05الجدول رقم )
النسبة  التكرارات البدائـــــل

 المئوية
سنوات فأقل   5 42 %43,3 

سنوات 10إلى  5فوق   37 %38,1 
ستة 15إلى  10فوق   13 %13,4 
سنة 15فوق   5 %5,2 

 100% 97 المجموع
سنوات فأقل وذلك بنسبة  5أغلب أفراد العينة مدة عملهم بالمؤسسة أن من خلال معطيات الجدول ما لاحظته الباحثة     

ثم عامل ،  37و عددهم  % 38.1سنوات بنسبة  10سنوات إلى  5ثم تليها الفئة من فوق عامل ، 42و عددهم % 43.3
هم مدة عملعمال  5و عددهم % 05.2سنة وأخيرا نسبة  15إلى  10مدة عملهم فوق عامل  13و عددهم % 13.4نسبة 

ون للعمل في أأو بأجر منخفض يلج مؤقتةسنة  وذلك راجع لأن أغلب العمال الذين يعملون بصفة  15بالمؤسسة فوق 
 التقاعد . فهي تقترب من سن أما الفئة الأخيرة منهم ، مؤسسات بظروف أحسن 

 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب نوع العمل:06الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل

 59,8% 58 دائم
 40,2% 39 مؤقت

 100% 97 المجموع
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 58و عددهم % 59.8من خلال الجدول أعلاه تبين أن أغلب أفراد العينة يعملون بصفة دائمة في المؤسسة وذلك بنسبة      
عامل، و يعود ذلك أن المؤسسة تعتمد  39و عددهم  % 40.2عامل مقارنة بالذين يعملون بصفة مؤقتة و قدرت نسبتهم بــــ 

 على العمال الذين يعملون بصفة دائمة اعتماد كلي.
 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة: 07الجدول رقم )  

 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل
 67,0% 65 عامل إدارة
 3,1% 3 عون أمن

 5,2% 5 عون حراسة
 2,1% 2 سائق

 22,7% 22 عون نظافة
 100% 97 المجموع

و % 67اتضح لدى الباحثة من خلال معطيات الجدول أعلاه أن أغلب أفراد العينة عمال إداريين والذين تمثلهم النسبة      
عمال من  5و عددهم  % 05.2عامل من عمال النظافة ،ثم نسبة  22و عددهم  % 22.7عامل تليها نسبة  65عددهم 

عامل في مهنة السياقة.  2و عددهم  % 02.1عمال من أعوان الأمن ثم نسبة  3و عددهم   % 03.1أعوان الحراسة و 
 وذلك راجع إلى طبيعة عمل المؤسسة ولضرورة المصلحة.

 عرض وتحليل البيانات المتعلقة بالسؤال الفرعي الأول:.2
 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب المعاناة في مكان العمل: 08الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل
 50,5% 49 كثرة الضوضاء

 26,8% 26 عدم تناسب درجة الحرارة
 9,3% 9 سوء الإضاءة

 13,4% 13 جميعها
 100% 97 المجموع

ما توصلت الباحثة إليه من خلال إحصائيات الجدول أن أغلب أفراد العينة يعانون من كثرة الضوضاء و قدرت نسبتهم      
عامل وذلك راجع لموقع المؤسسة و وجود أعمال مصدرها الإزعاج و هي بصفة متكررة ، أما نسبة  49و عددهم  50.5%
عامـــــل  يعانون من عــــــدم تناسب درجة الحرارة وذلك راجع لضيق مكان العمل و الظــــروف الفيزيقية  26و عددهم % 26.8

عمال يعانــــــون من  9و عددهم  % 9.3غيـــــــــر المناسبة لكــــــــي يستطيع العمال مواصلـــــة عملهم  بشكل طبيعي ، بينما نسبة 
عامل يعانــــــــون منها جميعها  13و عددهم  %13.4وذلك راجع لعـــــدم تناسبها مع حجم المكاتب ، أما نسبة ســــــوء الإضاءة 

 وذلك راجع لعدم حرص المؤسسة على تهيئة الظروف المناسبة للعمل.  
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 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب تناسب الأجر مع المجهود الذي يقدمه العامل :09الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل
 22,7% 22 نعم
 77,3% 75 لا

 100% 97 المجموع
( و المتعلق بتناسب الأجر مع المجهود الذي يقدمه العامل بأن هناك نسبة 09تبين لدى الباحثة من خلال الجدول رقم )     

و عددهم  %22.7عامل وهم الأغلبية مقارنةبالذين أجابوا بــــ نعم و قدرت نسبتهم   75أجابوا بـــ لا و عددهم   77.3%
عامل وذلك راجع لطبيعة العمل الذي يقومون به والمهام المنوطة لكل عامل وحسب الملاحظة تبين أن هناك بعض العمال  22

يؤدون مهام متعددة مما يربك العامل و يشتت تفكيره و هذا ما يجعله لا يتقن العمل والبعض الآخر يقوم بمهمة واحدة أي العمل 
 بأريحية و عدم الضغط. 

 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب تحصلهم على الترقية في مسارهمالوظيفي:10الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل
 27,8% 27 نعم
 72,2% 70 لا

 100% 97 المجموع
ما لاحظته الباحثة من خلال معطيات الجدول  و المتعلق بالترقية أن أغلب أفراد العينة لم يتحصلوا على الترقية وذلك بنسبة      

عامل تحصلوا على الترقية وذلك راجع  لخلل في سلم  27ت و عددهم  % 27.8عامل بينما نسبة  70و عددهم % 72.2
 الإهمال الغير مباشر ،و قد يكون مقصودا.الترقية و قد يكون في الإدارة نوع من 

 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب توزيع المردودية:11الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل
 33,0% 32 نعم
 67,0% 65 لا

 100% 97 المجموع
عامل أجابوا بـــأن المردودية لا يتم توزيعها بصفة عادلة  مقارنة    65وعددهم  %67من خلال الجدول تبين أن هناك نسبة      

عامل وذلك راجع لطريقة تقييم الأداء قد تكون بصفة غير عادلة وقد  32وعددهم  %33بالذين أجابوا بـــ نعم و ذلك بنسبة 
الإحساس بالظلم مقارنة بزملائه الذين يعملون معه تكون بسبب سوء العلاقة بين العامل و المسؤول و هذا ما يؤدي بالعامل إلى 

في نفس المصلحة وهذا ما تؤكده الملاحظة، بينما أكدت المقابلة مع رئيس المصلحة أن التقييم يكون على  حسب سلوك العامل 
 و أدائه و انضباطه في العمل و ليس بالخبرة و الأقدمية.   
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 حسب الإجراءات التي تتخذها الإدارة في حالة الغياب :( يوضح توزيع أفراد العينة 12الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل
 49,5% 48 استفسار

 18,6% 18 اللوم
 30,9% 30 خصم من الراتب

 1,0% 1 إنذار
 100% 97 المجموع

أجابوا بأنه في حالة الغياب يرسل لهم   % 49.5اتضح لدى الباحثة من خلال إحصائيات الجدول أعلاه بأن هناك نسبة      
 %18.6ثم نسبة  30أجابوا بأن الإدارة تخصم من رواتبهم وعددهم  %30.9وهم الأغلبية ثم نسبة  48استفسار وعددهم 

وهي ما يعادل عامل واحد وذلك راجع للصرامة في تطبيق القوانين والإجراءات في قضية  %1ثم تليها نسبة  18لوم وعددهم 
ب والعقاب،خاصة إذا كان الغياب بصفة متكررة بأن الاستفسار والإنذار يؤثر على العامل في الأجر خاصة في ضل غلاء الثوا

 المعيشة وزيادة المتطلبات لأن أي نقص في الأجر يؤدي إلى استياء العامل. وهذا ما أكدته المقابلة مع رئيس مصلحة المستخدمين.

 العينة حسب تطبيق إجراءات العمل على جميع العمال: ( يوضح توزيع أفراد13الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل
 28,9% 28 نعم
 71,1% 69 لا

 100% 97 المجموع
 69بأن هناك من أجابوا بأن الإجراءات لا تطبق على جميع العمال وعددهم  )13 (ما توصلت إليه من خلال الجدول رقم     

عامل ويعود ذلك  28وعددهم  % 28.9مقارنة بالذين  أجابوا بـــ نعم فقدرت بنسبتهم  %71.1عامل قدرت نسبتهم بـــ 
مال أو نوع من المحاباة أو لظروف لطبيعة العلاقة بين المشرفين والعمال ، وقد يكون راجع لتساهل وتسامح المشرف مع بعض الع

 خاصة.

 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب مميزات الوظيفة التي يقوم بها العامل:14الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل
 40,2% 39 مهام محددة

 54,6% 53 مهام متعددة
 5,2% 5 ةضمهام متناق
 100% 97 المجموع

أجابوا بأن الوظيفة التي يقومون بها تتميز  %54.6تبين لدى الباحثة من خلال معطيات الجدول أعلاه بأن هناك نسبة      
عامل ، وذلك راجع لقلة العمال في بعض المصالح أو بسبب التأخير و الغياب وهذا ما ينتج عنه كثرة  53بمهام متعددة وعددهم 
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 %40.2ي إلى  التشتت في التركيز و هذا ما يشكل ضغطا على العامل  ، ثم تليها نسبة الأعمال الموكلة للعامل التي تؤد
عامل، يتميز عملهم بمهام محددة وذلك راجع لطبيعة العمل خاصة أن أغلب المهام  في هذه المؤسسة تتميز بالروتين  39وعددهم 

عملهم بمهام متناقضة ، و بالمقارنة مع الجدول رقم  عمال وهي نسبة ضئيلة يتميز 5وعددهم  %5.2والتكرار ، ثم تليها نسبة 
 ( هناك تقارب و تقاطع.09)

 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب التوقف عن العمل في حالة عدم توفر الوسائل و الأدوات:15الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل
 33,0% 32 نعم
 67,0% 65 لا

 100% 97 المجموع
ما لاحظته الباحثة تبين من خلال الجدول المتعلق بتوزيع أفراد العينة حسب التوقف عن العمل في حالة عدم توفر الوسائل      

 32وعددهم   %33عامل أجابوا بـــ لا مقارنة بالذين أجابوا بـــ نعم وقدرت نسبتهم   65و عددهم  %67والأدوات أن نسبة 
وظائف والمهام حيث أن هناك مهام لا تتطلب وسائل وأدوات وبالتالي لا يتوقف الأفراد عن عامل ، و يفسر ذلك إلى تنوع ال

 العمل بل طبيعة عملهم تتطلب تواجدهم في مكان العمل. 
 عرض وتحليل البيانات المتعلقة بالسؤال الفرعي الثاني:.3

 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب طبيعة العلاقة بالمشرف:16الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل

 17,5% 17 ممتازة
 50,5% 49 جيدة

 25,8% 25 متوسطة
 6,2% 6 سيئة

 100% 97 المجموع
تبين أن أعلى نسبة من أفراد عينة البحث أدلوا بأن علاقتهم بالمشرف جيدة و ذلك بنسبة  )16(من خلال الجدول رقم      

عامل صرحوا بأن علاقتهم بالمشرف متوسطة ، أما نسبة  25و عددهم % 25.8عامل، ثم نسبة  49و عددهم  50.5%
عمال و هي نسبة ضئيلة لا تؤثر و  6و عددهم  % 6.2عامل علاقتهم ممتازة ، بينما هناك نسبة  17و عددهم  17.5%

قة المتبادلة مما يجعل العامل وينعكس ذلك إيجاباً على أداء يعود ذلك للمعاملة الحسنة من طرف المشرف و تسامحه مع العمال والث
 .العامل . و ذلك من خلال  قرب المسافة بين المشرف و العمال و هذا ما يؤكده النمط الديمقراطي في الإشراف
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 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب تأثير غياب الزميل على أداء العمل:17الجدول رقم )

اراتالتكر  البدائـــــل  النسبة المئوية 
 44,3% 43 نعم
 55,7% 54 لا

 100% 97 المجموع
عامل من الذين  أجابوا بـــ لا أي  54و عددهم  %  55.7اتضح لدى الباحثة من خلال معطيات الجدول أعلاه أن نسبة      

أن غياب الزميل لا يؤثر على أداء عملهم و ذلك راجع لطبيعة  بعض الوظائف مهامها غير مترابطة مع بعضها أو أن العامل غير 
ر على أداء عامل أجابوا بأن غياب الزميل يؤث 43و عددهم  % 44.3ملزم بتنفيذ عمله في وقت محدد  ، بينما هناك نسبة 

عملهم و ذلك راجع لترابط مهام العمل مع بعضها مما يجعل العامل يقوم بمهامه و مهام زميله في نفس الوقت أو يبقى عمله 
متراكما إلى حين  حضور زميله و هذا ما يؤدي إلى الإحساس بالملل و التوتر و بالتالي يشكل ضغطا عليه  و هذا كما ورد في 

 ي أثبت أن أغلب العمال يقومون بمهتم متعددة.( و الذ14الجدول رقم )

 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب التعرض أثناء العمل  لبعض التصرفات:18الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل
 72,2% 70 التدخل في مهامعملك

 9,3% 9 التدخل في أمورك الخاصة
 6,2% 6 كليهما

 12,4% 12 أخرى تذكر
 100% 97 المجموع

عامل أجابوا بأنهم يتعرضون أثناء العمل  70وعددهم %72.5ما توصلت إليه من خلال هذا الجدول أن هناك نسبة      
عامل الذين أجابوا بــ أخرى تذكر ، و من ضمنها  التهميش  12وعددهم  %12.4للتدخل في مهام عملهم ، ثم تليها نسبة 

يتعرضون  6وعددهم  %6.2عمال يتعرضون للتدخل في أمورهم الخاصة وأخيراً  9وعددهم  %9.3واللامبالاة ، أما نسبة 
للتدخل في مهام عملهم وأمورهم الخاصة في نفس الوقت .و يفسر  ذلك إلى عدم احترام مهام وخصوصيات بعضهم وهذا ما 

 يؤدي إلى حدوث  مشاكل بين العمال مما يؤدي إلى توتر للعلاقات القائمة بينهم. 

 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب مساعدة الزملاء في العمل:19الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل
 85,6% 83 نعم
 14,4% 14 لا

 ,100% 97 المجموع
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عاملا أجابوا بأنهم يساعدون  83وعددهم  %85.6تبين لدى الباحثة من خلال معطيات الجدول أعلاه أن هناك نسبة      
زملائهم في العمل وذلك راجع لعدة أسباب من ضمنها: تبادل التعاون بين العمال فيها بينهم من أجل السير الحسن للعمل 

خدمة والعلاقات الطيبة الموجودة بينهم و العلاقات الإنسانية و روح التعاون ، كذلك في حالة التعب أو المرض والتسريع في 
الجمهور و تفاديا للوقوع في  للمشاكل معهم ، وهذا للحفاظ على السير الحسن للعمل وتخفيف الضغط على الزملاء هذا ما 

عامل أجابوا بـــأنهم لا يساعدون زملائهم وذلك راجع لطبيعة العمل أو  14وعددهم  %14.4تؤكده الملاحظة . بينما نسبة 
للعامل التي لا يحتاج فيها للمساعدة وإما لقلة خبرته التي لا تمكنه من مساعد زملائه إن كان لا للمهام السهلة و المريحة الموكلة 

 يفهم طبيعة عملهم، بالإضافة إلى توتر العلاقات.

 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب مواجهة المشاكل في مكان العمل و لمن يلجأ:20الجدول رقم )

اتتكرار ال البدائـــــل النسبة  
 المئوية

اتكرار ال
 ت

النسبة 
 المئوية

 
 نعم

 22,7% 22 لزميلك في العمل
 57,7% 56 مشرفك المباشر %83.6 83

 5,2% 5 للإدارة 
 14,4% 14 14,4% 14 لا

 100% 97 100% 97 المجموع
ــ 20ما لاحظته الباحثة من خلال الجدول رقم )      ( بأن أغلبية أفراد العينة تواجههم مشاكل في مكان العمل و قدرت نسبتهم بـ

عامل يلجأ إلى المشرف المباشر لأنه هو المسؤول المباشر كذلك قرب  56وعدد  %57.7عامل، منها  83وعددهم  85.6%
يلجأون  5وعددهم  %5.2عامل يلجأون للزملاء في العمل ونسبة 12وعددهم  %22.7المسافة بين المشرف من المرؤوسين و 

إلى الإدارة وهذا يعود لطبيعة المشكلة والعلاقات التي نشأت بين العمال وكذلك إمكانية حل المشكلة ، مقارنة بالذين أجابوا بأنهم 
ك لا كتساب خبرة في مكان العمل مما تجعل عامل ويعود ذل 14وعددهم  %14.4لا يواجهون مشاكل وقدرت نسبتهم بـــ 

العامل يعرف كيفية التصرف في كل الأمور المتعلقة بالعمل، وكل فرد يتعامل معه وفق عقله.لأن العمال يختلفون من حيث السن و 
 المستوى التعليمي و الخبرة أي كل فرد له طريقة يتعامل بها مع الآخرين حسب ثقافته و قدرة تحمله.

 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب إطلاع المشرف على المشكلات:21م )الجدول رق

 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل
 77,3% 75 نعم
 21,6% 21 لا

 1,0% 1 عدم الإجابة
 100% 97 المجموع
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و  %77.3( المتعلق باطلاع المشرف على المشكلات التي تواجه العمال يتضح أن هناك نسبة 21من خلال الجدول رقم )    
عامل بينما لم تتم 21و عددهم  % 21.6عامل أجابوا بـــ نعم مقارنة بالذين أجابوا بـــ لا حيث قدرت نسبتهم بـ 75عددهم 

و هي نسبة ضئيلة لا تؤثر ، و ذلك راجع للثقة المتبادلة بين المشرف و % 1ة الإجابة من طرف أحد العمال و  ذلك بنسب
العمال ، قرب المسافة و التطلع لانشغالاتهم ،  أو حلها من طرف زملائه فقط أو التغاضي عنها في حالة ما إذا كانت المشكلة 

و  24/05/2018يوممع رئيس مصلحة المستخدمين بسيطة يمكن تداركها قبل أن تتفاقم . و هذا كما ورد المقابلة التي أجريت  
 و اللذان أثبتا بأنهما يتلقيان شكاوى من طرف العمال.03/05/2018رئيس مصلحة التنظيم يوم 

 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب اهتمام المشرف بحل المشكلات:22الجدول رقم)

 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل
 51,5% 50 نعم
 46,4% 45 لا
حياناأ  2 %2,1 

 100% 97 المجموع
عامل أجابوا بنعم،بحيث يهتم المشرف  50وعددهم  %51.5اتضح لدى الباحثة من خلال هذا الجدول أن هناك نسبة      

عامل أجابوا بـــ لا وهي نسب متقاربة ثم تليها نسبة  45وعددهم   %46.4بحل المشكلات التي تواجههم في العمل بينما نسبة 
عامل وذلك راجع لطبيعة المشكلة هل هي بين العمال فيما بينهم أو  2وعددهم   %2.1ضئيلة أجابوا بـــ أحيانا وذلك بنسبة 

نها سواء بالنسبة للعامل أو بين العامل و الجمهور أو بينه و بين الإدارة أو سبب المشكلة ومدى تأثيرها وما يترتب ع
حيث أكدوا على محاولة حل المشكلة  أجريت مع رئيس مصلحة التنظيم ومصلحة المستخدمينالمؤسسة.وهذا ما تؤكده المقابلة التي 

في حالة تعرض العامل للظلم أو للخصم أو لقرار تعسفي ، وفي حالة عدم حلها تطبق الإجراءات، وأحياناً تكون المشكلة خارج 
 اق المشرف فعلى  الإدارة القيام بحلها. نط
 عرض وتحليل البيانات المتعلقة بالسؤال الفرعي الثالث:.4

 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب كفاية الأجر لتلبية الاحتياجات الأساسية:23الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل

 26,8% 26 نعم
 73,2% 71 لا

 100% 97 المجموع
عامل صرحوا بأن الأجر لا يكفي لتلبية  71وعددهم   %73.2ما توصلت أليه الباحثة أن أغلبية أفراد العينة ونسبتهم      

عامل.و هذا يعود إلى غلاء المعيشة  26وعددهم  % 26.8احتياجاتهم الأساسية مقارنة بالذين أجابوا بأنها كافية و تمثل نسبة 
وزيادة المتطلبات مما يثقل كاهل العامل خاصة الذين لهم مسؤولية إعالة أفراد أسرهم  ، مع تقاضيهم  أجر قليل والذي يختلف 

 حسب الحالة العائلية فالمتزوج يختلف الأعزب و كذلك الأقدمية في العمل و التقدم في المنصب.  
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 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب توفير وسائل النقل والمواصلات :24رقم ) الجدول 
 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل

 00% 00 نعم
 100% 97 لا

 100% 97 المجموع
تبين لدى الباحثة من خلال معطيات الجدول أعلاه أن كل أفراد العينة صرحوا بأن المؤسسة لا توفر لهم وسائل النقل       

وذلك راجع لعدم اهتمام المؤسسة بحاجيات و متطلبات عمالها مما يؤدي بالعمال إلى التأخير %100والمواصلات و تمثل نسبتهم 
نقلون مشيا أو الذين يعتمدون وسائل النقل المختلفة و هذا ما يؤدي إلى ضياع الوقت والخروج قبل الوقت سواء الذين يت

والمصاريف في التنقل إلى العمل ،خاصة وأنهم يعملون بالدوام الكامل والمؤسسة لا توفر لهم وجبة الغذاء مما يضطرهم للذهاب إلى 
 . و هذا ما يشكل ضغطا على العامل.منازلهم و هذا  ما ينتج عنه التعب والإنهاك خاصة في فصل الصيف

 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب تقديم ألبسة خاصة بالأمن و الوقاية:25الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل
 3,1% 3 نعم
 96,9% 94 لا

 100% 97 المجموع
عامل  94وعددهم  %96.9( أن جل أفراد العينة و الذين تمثل نسبتهم 25ما لاحظته الباحثة من خلال الجدول رقم )     

أجابوا بـــ نعم وذلك راجع  3وعددهم  %3.1أدلوا بأن المؤسسة لا تقدم لهم ألبسة خاصة بالأمن والوقاية وهم الأغلبية مقارنة بـــ 
الأمراض المهنية و حوادث العمل التي قد تصيب العمال خاصة عمال النظافة.و هذا ما يؤدي إلى  لجهل المؤسسة بالمخاطر نتيجة
 تراكم و ازدياد في الضغط.  

 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب توفر وسائل الأمن:26الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل
 5,2% 5 نعم
 94,8% 92 لا

 100% 97 المجموع
 %94.8( والمتعلق بتوفير وسائل الأمن أن جل أفراد العينة أجابوا بـــ لا وقدرت نسبتهم بـــ 26من خلال الجدول رقم )     

عمال وهي نسبة ضئيلة . و من خلال القراءة  5وعددهم   %5.2عامل مقارنة بالذين أجابوا بـــ نعم ونسبتهم  92وعددهم 
 م المؤسسة بعمالها وبالمخاطر التي قد تنجم عن الأجهزة المستعملة أثناء العمل.التفسيرية يعود ذلك إلى عدم اهتما
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 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب توفر سكنات وظيفية:27الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل

 00% 00 نعم
 100% 97 لا

 100% 97 المجموع
اتضح لدى الباحثة من خلال الجدول أعلاه و الذي يتعلق بتوفير السكنات الوظيفية بأن كل أفراد العينة أجابوا بـ لا ونسبتهم    

. ويفسر ذلك بكون المؤسسة الخدماتية لا تراعي العمال من حيث بناء سكنات وظيفية ، وإنما تركز اهتمامها على  100%
 عامة .و هذا ما يشكل ضغطا على العمال.خدمة الجمهور من حيث المرافق ال

 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب توفر خدمات طبية:28الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل
 10,3% 10 نعم
 89,7% 87 لا

 100% 97 المجموع
ما توصلت إليه الباحثة من خلال الجدول الوارد أعلاه و المتعلق  بتوفر الخدمات الطبية أن أغلب أفراد العينة أجابوا بـــ لا و      

 10و عددهم  % 10.3عامل ، مقارنة بالذين أجابوا بـــ نعم و البالغ نسبتهم   87و عددهم  %89.7التي قدرت نسبتهم بـــ 
فقط، للتحاليل الطبية التي  % 50عمال. و يعود ذلك إلى أن المؤسسة لا تراعي الجانب الصحي لعمالها، حيث تقدم تعويضات 

د ج فما فوق و هذه الخدمة غير كافية لأنها لا يستفيد منها جميع العمال خاصة و أن أغلب العمال أجرهم  5000تبلغ  مــــــن 
 جياتهم الأساسية و الضرورية للحياة.لا يكفي لتلبية حا

 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب مغادرة المؤسسة في حالة توفر عرض مغري:29الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات البدائـــــل
 73,2% 71 نعم
 26,8% 26 لا

 100% 97 المجموع
عامل أجابوا بـــ نعم و هم الأغلبية    71و عددهم %73.2تبين لدى الباحثة من خلال إحصائيات هذا الجدول  أن نسبة      

و ذلك راجع لظروف العمل غير المناسبة و عدم كفاية الأجر المتقاضى و عدم حصولهم على الترقية و كذا التوظيف بصفة مؤقتة 
تي يتعرضون لها، و العمل في غير تخصصهم و مؤهلهم العلمي ، إضافة إلى البحث عن وظيفة و المهام المتعددة و الصعوبات ال

عامل فيعود ذلك إلى قرب مكان  26و عددهم  %26.8توفر لهم الاحترام و التقدير. أما الذين أجابوا بـــ لا و قدرت نسبتهم 
جو العمل و اقتراب سن التقاعد و الانتماء و الولاء  العمل من السكن و العلاقات التي تربطهم مع بعضهم كذلك التعود على

 للمؤسسة. وهذا ما يؤكد الملاحظة.
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 نتائج الدراسة الميدانيةعرض ثانيا: 
 .النتائج المتعلقة بالبيانات الشخصية:1

 .%38.1سنة وذلك بنسبة  40سنة إلى 30أغلب أفراد العينة يتراوح سنهم مابين فوق  ✓
 .%62.9الإناث وذلك بنسبة أغلبية أفراد العينة من  ✓
 .% 55.7أغلب أفراد العينة من فئة العزاب وذلك بنسبة  ✓
 %. 43.3سنوات فأقل وذلك بنسبة  5أغلب أفراد العينة مدة عملهم بالمؤسسة  ✓
 .% 59.8أغلب أفراد العينة يعملون بصفة دائمة في المؤسسة وذلك بنسبة  ✓
  %. 67  أغلب أفراد العينة عمال إداريين و تتمثل نسبتهم ✓

 . النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي الأول:2
و الذي مفاده:كيف تنعكس الظروف التنظيمية على الأداء الوظيفي؟ من خلال عرض و تحليل البيانات تم الحصول 

 على النتائج التالية:
وذلك راجع لعدم قدرة المؤسسة على تهيئة %50.5أغلب أفراد العينة يعانون من كثرة الضوضاء و قدرت نسبتهم  ✓

 الظروف المناسبة للعمل. 
 .و يعود ذلك لتعدد المهام .%77.3الأجر لا يتناسب مع المجهود الذي يقدمه العامل وذلك نسبة  أنتبين  ✓
في لخلل في سلم الترقية و قد يكون  % 72.2لم يتحصلوا على الترقية وذلك بنسبة أنهم أغلب أفراد العينة أكدت  ✓

 .الإدارة نوع من الإهمال الغير مباشر
 %.67اتضح أن توزيع المردودية لا يتم بصفة عادلة و ذلك بنسبة  ✓
وذلك راجع للصرامة في تطبيق القوانين بأنه في حالة الغياب يرسل لهم استفسار  صرحوا% 49.5تبين بأن هناك نسبة  ✓

 والإجراءات في قضية الثواب والعقاب.
 .%71.1ـ ــالإجراءات لا تطبق على جميع العمال وقد قدرت نسبتهم ب لب العمال بأنغأ صرح ✓

 أجابوا بأن الوظيفة التي يقومون بها تتميز بمهام متعددة.  %54.6تبين للباحثة بأن هناك نسبة  ✓
 .%67عن العمل في حالة عدم توفر الوسائل والأدوات و ذلك بنسبة أنهم يتوقفون العمال ب يةأغلبأكد  ✓

 :النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي الثاني .3
كيف تنعكس علاقات العمل على الأداء الوظيفي؟ من خلال عرض و تحليل   :في ضوء التساؤل الثاني و المتمثل في

 البيانات تم التوصل إلى النتائج التالية:
 .%50.5بنسبة تبين أن أعلى نسبة من أفراد عينة البحث أدلوا بأن علاقتهم بالمشرف جيدة و ذلك  ✓
 .عمال أن غياب الزميل لا يؤثر على أداء عملهنمن ال%  55.7نسبة أقر ما  ✓
 .لتدخل في مهام عملهمبأنهم يتعرضون لأجابوا  %72.5ما لاحظته الباحثة أن هناك نسبة  ✓
 أجابوا بأنهم يساعدون زملائهم في العمل %85.6ما توصلت إليه الباحثة أن هناك نسبة   ✓
 .%85.6 ــأفراد العينة تواجههم مشاكل في مكان العمل قدرت نسبتهم بـتبين أن أغلب  ✓
 .العمل هم فيعلى المشكلات التي تواجهمطلع المشرف من العمال بأن %77.3سبة أكدت ن ✓
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 .المشرف يهتم بحل المشكلات التي تواجههم في العملأدلوا بأن %51.5تبين  أن هناك نسبة  ✓
 الفرعي الثالث:ل االنتائج المتعلقة بالسؤ  .4

كيف تنعكس الرعاية الاجتماعية العمالية على الأداء الوظيفي؟ من خلال عرض في ضوء التساؤل الثالث و المتمثل في:
 و تحليل البيانات تم الحصول على النتائج التالية:

 

 .عامل أن الأجر لا يكفي لتلبية احتياجاتهم الأساسية 71وعددهم   %73.2اتضح أن أغلبية أفراد العينة ونسبتهم  ✓
 .%100تبين أن كل أفراد العينة صرحوا بأن المؤسسة لا توفر لهم وسائل النقل والمواصلات و تمثل نسبتهم  ✓
 .أدلوا بأن المؤسسة لا تقدم لهم ألبسة خاصة بالأمن والوقاية %96.9لاحظت الباحثة أن  ✓
 .%94.8 ــوفر وسائل الأمن وقدرت نسبتهم بـأن المؤسسة لاتـــب صرحواأجل أفراد العينة  ✓
 .%100سكنات وظيفية ونسبتهم لهم توفر  أن المؤسسة لاأفراد العينة  أكد كل  ✓
 .طبيةالدمات الختوفر  بعدم أفراد العينةمن %89.7 ةنسبصرحت  ✓
و ذلك راجع لقلة الأجر مغادرة المؤسسة في حالة توفر عرض مغري   من العمال موافقون على  %73.2أن نسبة  تبين ✓

 و عدم اهتمام المؤسسة بعمالها
 النتائج العامة:ثالثا: 

من خلال النتائج السابقة نستنتج أن الظروف التنظيمية تنعكس سلبا على الأداء الوظيفي  و ذلك بسبب الظروف الغير مناسبة 
 ؤسسة على تهيئة الظروف المناسبة للعمل.  قدرة الم للعمل،ضعف الترقية عدم

تنعكس علاقات العمل إيجابا عل الأداء الوظيفي في بلدية عين البيضاء و ذلك من خلال العلاقات الطيبة بين العمال و المشرف 
 و العمال فيما بينهم و يظهر ذلك من خلال التعاون و روح المبادرة و العلاقات الإنسانية.

العمالية الاجتماعية سلبا على الأداء الوظيفي و ذلك بسبب  عدم اهتمام المؤسسة بعمالها و يظهر ذلك من تنعكس الرعاية 
 خلال عدم توفير المزايا للعمال.

 و منه نستنتج أن ضغوط العمل تنعكس بشكل سلبي على الأداء الوظيفي لعمال بلدية عين البيضاء.
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 خلاصة الفصل :

بتساؤلات الدراسة و المتعلقة بانعكاسات كل من الظروف عرض و تحليل البيانات المتعلقة في هذا الفصل تم التطرق إلى 
التنظيمية ، علاقات العمل و الرعاية العمالية الاجتماعية على الأداء الوظيفي. فبعد عرض و تحليل كل البيانات المتعلقة بها تم 

بينما ،ا إيجاب تانعكسوف التنظيمية لها انعكاس سلبي على الأداء الوظيفي ، أما علاقات العمل فالتوصل النتائج التالية: الظر 
انعكست الرعاية العمالية الاجتماعية سلبا على مستوى أداء العاملين، و منه نستخلص أن ضغوط العمل تنعكس سلبا على 

 الأداء الوظيفي.
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 خـــــاتمــــة ال
من خلال القراءات النظرية المتعلقة بالجانب النظري لموضوع الدراسة ، و بالإضافة إلى الاطلاع على بعض الدراسات 

من الأدوات التي تمكنا من خلالها من جمع مختلف السابقة القريبة من موضوع الدراسة الحالية ، و بالاعتماد على مجموعة 
المعلومات ، و العمل على تفريغها و تحليلها و تفسيرها تمكنا من خلال إتباع هذه الخطوات من التعرف  على انعكاسات ضغوط 

ن خلال الدراسة التي العمل على الأداء الوظيفي   ، من خلال أداة المقابلة و ، بطريقة التي تضمن تحقيق الأهداف  العامة ، فم
 قامت بها الباحثة  حيث توصلت إلى:

 الظروف التنظيمية تنعكس سلبا على الأداء الوظيفي . 
كما تعرفنا أيضا على انعكاس علاقات العمل و و قد ظهر ذلك من خلال إجاباتهم بنسب عالية على العلاقات التي 

 تربطهم مع بعضهم .
 فتنعكس سلبا على أداء العاملين.أما الرعاية العمالية الاجتماعية 

 و من خلال الإجابة على هذه التساؤلات تبين أن ضغوط العمل تنعكس سلبا على أداء العاملين .
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  01الملحق رقم: 
 
 

 جامعة قاصدي مــربــاح ورقلـــــــة
 كلية العلوم الإنسانية و الاجتماعية
 قسم  علم الاجتماع و الديمغرافيا

 شعبة علم الاجتماع
 إستبيان

 مذكرة لاستكمال متطلبات شهادة الماستر أكاديمي
 تخصص علم اجتماع تنظيم وعمل

 
 

 عليكم ورحمة الله تعالى و بركاته أخي العامل و أختي العاملة السلام
 
 

في إطار البحوث الجامعية نتقدم إليكم بهذه الاستمارة و التي يدور موضوعها حول ضغوط العمل و انعكاسها على الأداء      
الوظيفي ،  و لكي نتمكن من معرفة هذه الحقائق نرجو منكم الإجابة على هذه الاستمارة بكل صدق ،  مع التأكيد بأن هذه 

 خدم إلا لغرض البحث العلمي و شكرا لكم على تفهمكم و تعاونكم معا.المعلومات في غاية السرية و لا تست
 في الخانة المناسبة لاختياراتك. (  ×)ضع علامة     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 2017/2018السنة الجامعية 
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 أولا : محور الأسئلة المتعلقة بالبيانات الشخصية
 سنة 50فوق            سنة 50 –سنة  40فوق   سنة     40 –سنة  30فوق   سنة فأقل          30 السن : .1
 ذكر            أنثى الجنس : .2
 جامعي           متوسط          ثانوي       ابتدائي         المستوى التعليمي : .3
 أرمل             متزوج            مطلق   أعزب            الـــحالــــــة الـعـائلــــيــة : .4
 سنة    15 –سنوات  10فوق             سنوات 10 –سنوات 5       سنوات فأقل   فوق 5 العمل بالمؤسسة: مدة .5

سنة 15فوق   
 مؤقت               دائم    : نوع العمل .6
 عون نظافة         سائق            عون أمن         عون حراسة           عامل إدارة   الــــــــوظيــفة :  .7

 ثانيا : محور الأسئلة المتعلقة بانعكاسات الظروف التنظيمية على الأداء الوظيفي.
 هل تعاني في مكان  العمل من؟    .8

 سوء الإضاءة                             عدم تناسب درجة الحرارة                  كثرة الضوضاء
 لا   هل الأجر يتناسب مع المجهود الذي تقدمه ؟  نعم           .9

 هل تحصلت على ترقية في مسارك الوظيفي؟ نعم            لا          .10
 هل يتم توزيع المردودية بصفة عادلة؟   نعم            لا             .11
 ماهي الإجراءات التي تتخذها الإدارة في حالة الغياب: .12

 لوم         خصم من الراتب          إنذار             إستفسار    
 هل تطبق إجراءات العمل على جميع العمال ؟ نعم            لا            .13
 هل الوظيفة التي تقوم بها تتميز ب : .14

...........................مهام محددة            مهام متعددة         مهام متناقضة          أخرى تذكر ........  
 لا          هل تتوقف عن العمل في حالة  عدم توفر الوسائل و الأدوات اللازمة ؟ نعم  .15

 ثالثا: محور الأسئلة المتعلقة بانعكاسات علاقات العمل على الأداء الوظيفي.
 ماطبيعة علاقتك بالمشرف ؟ .16

 سيئة          أخرى تذكر ..................................................ممتازة         جيدة         متوسطة         
 هل غياب زميلك يؤثر على أدائك للعمل؟  نعم            لا           .17
 هل تتعرض أثناء عملك  للتصرفات التالية:  .18
......كر ..................................التدخل في مهام عملك          التدخل في أمورك الخاصة          أخرى تذ       
 لا    هل تساعد زملائك في العمل؟ نعم     لا   .19

 في حالة الإجابة بـ تعم لماذا؟ ..................................................................................
 هل تواجهك مشاكل في مكان العمل؟ نعم          لا   .20
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 في حالة الإجابة ب) نعم( إلى من تلجأ : 
 لزميلك في العمل             مشرفك المباشر           للإدارة              

 هل المشرف مطلع على المشكلات التي تواجهك في العمل ؟ نعم           لا         .21
 هل يهتم المسؤول المباشر بحل المشكلات التي تواجهك في العمل  ؟   نعم             لا    .22

 رابعا : محور الأسئلة المتعلقة بانعكاسات الرعاية العمالية الاجتماعية على الأداء الوظيفي. 
 هل الأجر كاف لتلبية  احتياجاتك الأساسية؟ نعم          لا .23
 وسائل النقل و المواصلات  ؟ نعم           لاهل توفر لكم المؤسسة  .24
 هل تقدم لكم المؤسسة ألبسة خاصة بالأمن و الوقاية ؟   نعم            لا .25
 هل توفر لكم المؤسسة  وسائل الأمن ؟ نعم            لا .26
 هل توفر لكم المؤسسة سكنات وظيفية ؟  نعم            لا .27
 لا            هل توفر لكم المؤسسة خدمات طبية ؟ نعم  .28
 لا                في حالة توفر فرصة عمل في مؤسسة أخرى بعرض مغري هل تغادر مؤسستك ؟   نعم  .29

..في كلا الحالتين لماذا ؟..........................................................................................  
............................................................................................................... 
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 دليل المقابلة
 

 ما رأيك في العمل بالمؤسسة؟ .1
....................................................................................................................

.................................................................................................................... 
 ما رأيك بظروف العمل؟ .2

....................................................................................................................
.................................................................................................................... 

 ضغوط ؟هل يواجه العمال نوع من ال .3
....................................................................................................................

.................................................................................................................... 
 

 قبل المشرفين ؟هل هناك ضغط من  .4
....................................................................................................................

................................................................................................................... 
 

 في انضباط العمال ) الغياب، التأخير، الخروج قبل الموعد ، التمارض، إتلاف ممتلكات المؤسسة(؟ما رأيك  .5
....................................................................................................................

.................................................................................................................... 
 ما رأيك في تجهيزات وأدوات العمل؟ منها حديثة ، سهولة العمل عليها، تخضع للرقابة و الصيانة. .6

....................................................................................................................
.................................................................................................................... 

 هل تتركون لهم حرية العمل دون إلزامهم بوقت محدد )معين( .7
....................................................................................................................

.................................................................................................................... 
 ف العمال؟هل تتلقون الشكاوى من طر  .8

....................................................................................................................
.................................................................................................................... 

 طل للعمال إذا  طلب منكم؟هل تمنحون الع .9
....................................................................................................................

.................................................................................................................... 
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 على أي أساس يتم تقييم الأداء؟ .10
....................................................................................................................

.................................................................................................................... 
 هل تبقي المؤسسة عمالها على نفس المهام و لا تنوعهم بعدة مهام ؟ .11

....................................................................................................................
.................................................................................................................... 

 على أي أساس تتم الترقية؟ .12
....................................................................................................................

.................................................................................................................... 
 هل كل عامل يعمل في إطار تخصصه؟ .13

....................................................................................................................
.................................................................................................................... 
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   04الملحق رقم: 
 spssمخرجات برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 30,9 30,9 30,9 30 30فأقل 

 69,1 38,1 38,1 37 40إلى 30فوق 

 92,8 23,7 23,7 23 50إلى 40فوق 

 100,0 7,2 7,2 7 50فوق 

Total 97 100,0 100,0  

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 37,1 37,1 37,1 36 ذكر 

 100,0 62,9 62,9 61 أنثى

Total 97 100,0 100,0  

 

 المستوى التعليمي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11,3 11,3 11,3 11 ابتدائي 

 29,9 18,6 18,6 18 متوسط

 64,9 35,1 35,1 34 ثانوي

 100,0 35,1 35,1 34 جامعي

Total 97 100,0 100,0  

 

 الحالة العائلية

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 55,7 55,7 55,7 54 أعزب 

 93,8 38,1 38,1 37 متزوج

 96,9 3,1 3,1 3 مطلق

 100,0 3,1 3,1 3 أرمل

Total 97 100,0 100,0  
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 مدة العمل بالمؤسسة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5_43,3 43,3 43,3 42 فأقل 

10إلى  5فوق   37 38,1 38,1 81,4 

15إلى  10فوق   13 13,4 13,4 94,8 

15فوق   5 5,2 5,2 100,0 

Total 97 100,0 100,0  

 

 نوع العمل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 59,8 59,8 59,8 58 دائم 

 100,0 40,2 40,2 39 مؤقت

Total 97 100,0 100,0  

 

 الوظيفة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 67,0 67,0 67,0 65 عامل إدارة 

 70,1 3,1 3,1 3 عون أمن

 75,3 5,2 5,2 5 عون حراسة

 77,3 2,1 2,1 2 سائق

 100,0 22,7 22,7 22 عون نظافة

Total 97 100,0 100,0  

 

 هل تعاني في مكان العمل من

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 50,5 50,5 50,5 49 كثرة الضوضاء 

 77,3 26,8 26,8 26 عدم تناسب درجة الحرارة

 86,6 9,3 9,3 9 سوء الإضاءة

 100,0 13,4 13,4 13 جميعها

Total 97 100,0 100,0  
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 هل تحصلت على ترقية في مسارك الوظيفي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 27,8 27,8 27,8 27 نعم 

 100,0 72,2 72,2 70 لا

Total 97 100,0 100,0  

 

 هل يتم توزيع المردودية بصفة عادلة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 33,0 33,0 33,0 32 نعم 

 100,0 67,0 67,0 65 لا

Total 97 100,0 100,0  

 

 ما هي الإجراءات التي تتخذها الإدارة في حالة الغياب

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 49,5 49,5 49,5 48 استفسار 

 68,0 18,6 18,6 18 اللوم

 99,0 30,9 30,9 30 خصم من الراتب

 100,0 1,0 1,0 1 إنذار

Total 97 100,0 100,0  

 

 هل تطبق اجراءات العمل على جميع العمال

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 28,9 28,9 28,9 28 نعم 

 100,0 71,1 71,1 69 لا

Total 97 100,0 100,0  

 

 هل الوظيفة التي تقوم بها تتميز ب

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 40,2 40,2 40,2 39 مهام محددة 

 94,8 54,6 54,6 53 مهام متعددة

 100,0 5,2 5,2 5 مهام متناقظة

Total 97 100,0 100,0  
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 هل تتوقف عن العمل في حالة عدم توفر الوسائل و الأدوات

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 33,0 33,0 33,0 32 نعم 

 100,0 67,0 67,0 65 لا

Total 97 100,0 100,0  

 

 ما طبيعىة علاقتك بالمشرف

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 17,5 17,5 17,5 17 ممتازة 

 68,0 50,5 50,5 49 جيدة

 93,8 25,8 25,8 25 متوسطة

 100,0 6,2 6,2 6 سيئة

Total 97 100,0 100,0  

 

 هل غياب زميلك يؤثر على أداءك لعملك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 44,3 44,3 44,3 43 نعم 

 100,0 55,7 55,7 54 لا

Total 97 100,0 100,0  

 

 هل تتعرض أثناء عملك لتصرفات التالية

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 72,2 72,2 72,2 70 التدخل في مهام عملك 

 81,4 9,3 9,3 9 التدخل في أمورك الخاصة

 87,6 6,2 6,2 6 كليهما

 100,0 12,4 12,4 12 أخرى تذكر

Total 97 100,0 100,0  

 

 هل تساعد زملاءك في العمل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 85,6 85,6 85,6 83 نعم 

 100,0 14,4 14,4 14 لا

Total 97 100,0 100,0  
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 هل تواجهك مشاكل في مكان العمل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 85,6 85,6 85,6 83 نعم 

 100,0 14,4 14,4 14 لا

Total 97 100,0 100,0  

 

 في حالة الإجابة ب )نعم ( إلى من تلجأ

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  14 14,4 14,4 14,4 

 37,1 22,7 22,7 22 لزمليك في العمل

 94,8 57,7 57,7 56 مشرفك المباشر

 100,0 5,2 5,2 5 للإدارة

Total 97 100,0 100,0  

 

العملهل المشرف مطلع على المشكلات التي تواجهك في   

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 77,3 77,3 77,3 75 نعم 

 99,0 21,6 21,6 21 لا

3 1 1,0 1,0 100,0 

Total 97 100,0 100,0  

 

 هل يهتم مشرفك بحل المشكلات التي تواجهك في العمل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 51,5 51,5 51,5 50 نعم 

 97,9 46,4 46,4 45 لا

 100,0 2,1 2,1 2 احيانا

Total 97 100,0 100,0  
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 هل الأجر كاف لتلبية احتياجاتك الأساسية

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 26,8 26,8 26,8 26 نعم 

 100,0 73,2 73,2 71 لا

Total 97 100,0 100,0  

 

 هل الأجر يتناسب مع المجهود الذي تقدمه

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 22,7 22,7 22,7 22 نعم 

 100,0 77,3 77,3 75 لا

Total 97 100,0 100,0  

 

المؤسسة وسائل النقل و المواصلاتهل توفر لكم   

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 100,0 100,0 100,0 97 لا 

 

 هل تقدم لكم المؤسسة ألبسة خاصة للأمن و الوقاية

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,1 3,1 3,1 3 نعم 

 100,0 96,9 96,9 94 لا

Total 97 100,0 100,0  

 

 هل توفر لكم المؤسسة وسائل الوقاية و الأمن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,2 5,2 5,2 5 نعم 

 100,0 94,8 94,8 92 لا

Total 97 100,0 100,0  

 

المؤسسة سكنات وظيفيةهل توفر لكم   

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 100,0 100,0 100,0 97 لا 

 



 الملاحق
 

 

 

 هل توفر لكم المؤسسة خدمات طبية

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,3 10,3 10,3 10 نعم 

 100,0 89,7 89,7 87 لا

Total 97 100,0 100,0  

 

 في حالة توفر فرصة عمل في مؤسسة أخرى بعرض مغري هل تغادر مؤسستك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 73,2 73,2 73,2 71 نعم 

 100,0 26,8 26,8 26 لا

Total 97 100,0 100,0  

 



 

 

 ملخص الدراسة
العمل على الأداء الوظيفي ، بحيث تمحورت هذه الدراسة  على التساؤل  طعكاسات ضغو إلى معرفة انهذه الدراسة  تهدف 

 الرئيسي المتمثل في : كيف تنعكس ضغوط العمل على الأداء الوظيفي ؟ 
 التالية :ندرج تحته التساؤلات الفرعية تو   

 كيف تنعكس الظروف التنظيمية على الأداء الوظيفي؟ •
 كيف تنعكس علاقات العمل على الأداء الوظيفي؟   •
 ؟على الأداء الوظيفي كيف تنعكس الرعاية العمالية الاجتماعية  •

عامل  حيث تم الاعتماد على المنهج الوصفي باستخدام  97ء والبالغ عددهم بلدية عين البيضاعينة من عمال علىوطبقت 
 مجموعة من الأدوات المتمثلة في الملاحظة و المقابلة والاستبيان.  

 توصلنا إلى النتائج التالية: 
 تنعكس الظروف التنظيمية سلباً على الأداء الوظيفي . •
 تنعكس علاقة العمل إيجاباً على الأداء الوظيفي. •
 تنعكس الرعاية العمالية الاجتماعية سلباً على الأداء الوظيفي.  •

 الكلمات المفتاحية:
 .ضغوط العمل، الأداء الوظيفي، الظروف التنظيمية، علاقات العمل، الرعاية العمالية الاجتماعية •

 
 

Résume d étude 

Le but de cette étude est de comprendre les implications de la pression sur la performance au 

travail. Cette étude a porté sur la question principale: Comment les pressions exercées par le 

travail affectent-elles la performance au travail? 

Les sous-questions suivantes ont été posées: 

• Comment les conditions organisationnelles reflètent la performance fonctionnelle? 

• Comment les relations d'affaires sont reflétées dans la fonctionnalité? 

• Comment le bien-être social est reflété? 

 

Toutes les questions ont été appliqué sur un échantillonde travailleurs de la municipalité de 

Ain al-Baidah, qui sont 97 travailleurs, où il était basé sur l'approche descriptive en utilisant 

un ensemble d'outils d'observation et d'entrevue et un questionnaire. 

 

Nous avons trouvé les résultats suivants: 

• Les conditions réglementaires affectent la fonctionnalité d une façon négative. 

• Les relations d'affaires sont reflétées positivement sur la fonctionnalité. 

• Le bien-être social est reflété négativement. 

 

Les mots clés: 

Pressions au travail, rendement au travail, conditions organisationnelles, relations de travail, 

bien-être des travailleurs sociaux. 

 

 


