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،حديثا مع تزايد المؤثرات والمتغيرات المتسارعة تصور  جيدتسيير صار من الصعوبة 

مؤسسةلل  لذا،ما يتعلق بالمحفزات الاجتماعيةفيبدون الأخذ في الحسبان عملية تحفيز العاملين بها  

دراستنا موضوع  ها قصد التي تقدمها المؤسسة لعمالدور مختلف هذه الخدمات الاجتماعية سيتناول 

أية مؤسسة   دفعهم نحو الشعور بالرضا في محيطهم العملي، من  الحتميات على لأنه أصبح

حيوي   بقدر آبيرمـمساه  عاملآ للخدمة الاجتماعية العمالية   الأهمية  اللازمة وليت أن 

تطورهاو .  في استقرارها  

لآمشا وفي  من  المؤسسات على وجه الخصوصالعمومية   الجزائر تواجه العديد

قلةو  ،بالقدر الكافي في تحفيز عمالها اجتماعيا  أسبابها أهم ترجع إلى عدم اهتمامها  قد   ،ديدةع

توفير الطمأنينة والاستقرار قصد تقديرها وفهمها الخدمات الاجتماعية العماليةوم بهلدور الذي تقل  

أداء   ،للعمال يؤثر سلبا فغيابها على المؤسسة،ب تسيير  ال  ما يساعد آثيرا في عملية

والإدارة، العمال  وصراعات اضطرابات بين  الأحيان   بعضفي   المؤسسة، ما ينجر عنه

للمؤسسة  .  الانسجام  والتعاون  وفقدان الثقة ونقص الولاء والإخلاصوالحوار وبالتالي غياب

تحاآي المؤسسة الجزائرية تغيرات بيئتها، عليها  ومراجعةالنظرإعادة  رؤيتها ولكي 

سييرالت في إنجاح   أن  العنصر البشري عامل حاسم ،دها الحيمورتجاه  باعتبار السابقة 

من   الترآيز وبالتالي عليه والاهتمام به، ،المردودية     والمشارآةخلال الحواروتحسين

التي تعيقه في أداء أدواره و ،مساعدته على مواجهة مشاآله داخل العمل وخارجه و،وآذلك تنمية قدراته
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 مقدمــــــة

 
 المدخل  .1

 
 دوراً هاماً       تؤدي    التي    من المؤثرات       الخدمات الاجتماعية المقدمة للعمال، في أية مؤسسة آانت،                     تعد        

 المؤسسات توفير       من خلالها    تحاول    محفزات اجتماعية      لوك العمال وتصرفاتهم، فهي           س تحديد  وحيوياً في    

  تنمية رغبة العاملين في رفع             ره يؤدي إلى            والذي بدو        ،  بالرضا الوظيفي        يشعر فيه العمال       مناخ  

ا تتوقف إلى حد آبير على نجاحها           على تحقيق أهدافه      ن قدرة المؤسسات       لذلك فإ    وتحسينه،    الأداء     مستوى   

ل بلوغ ما تصبو      العاملين بها لبذل أقصى طاقاتهم وتفادي ادخار أي جهد في سبي                         دافعية الأفراد          في تنمية  

إثارة     قصد  افز   و للح  فعالا  ا نظام  تتبنى  لذا يتحتم على المؤسسات أن               من أهداف؛        المؤسسة إلى تحقيقه       

 يؤدي إلى رفع          مام ،   العمل   عن حقق لهم الرضا   وي   معدلات الأداء           نحو رفع    تدفع العاملين       وافع التي      الد  

  ورغبتها   ا وقدرته    ة البشري   ثروتها   بكفاءة    ـة مرتبط   مؤسسال    نجاح ف   . الأداء        مستوى   المعنوية وزيادة        همروح   

  والمالية       الموارد المادية              مختلف م الذي يستخد       العنصر المؤثر والفعال              ا باعتباره      ين الأداء        تحس في 

 ة المتوفرة    تعظيم النتائج على ترشيد استخدام الموارد المادية والبشري                           سبيلرة في    الإدا    وتعتمد  .   المتاحة   

رجة تزيد من صعوبة         وقد يصعب ترشيد استخدام العنصر البشري لتعدد المتغيرات المحددة له لد                          لديها؛   

 هو  الرئيسية التي تواجه الإدارة                  أحد المشاآل      جعل ي   ما   على ترشيد استخدام هذا العنصر،            قدرة الإدارة           

 فعال  العامل بشكل      وإمكانات       قدرات    تستغل المؤسسة   وحتى   .   هسلوآ  المحددة ل      التعرف على المؤثرات          

ن ليها أ عملع تأ   ت ل نفسي لهيثعلى ا ل جانب ا ل حر على ا ق ت عملسين ظروف عن طري ل ه    ا ف وظرو

 . والزملاء على حد سواء المرؤوسين والرؤساء عمل ملائم لكل منجوالاجتماعية، وتوفير 
 

حققته  وتأثرها بالتقدم الكبير الذيالمجالاتة الاجتماعية وانتشارها في شتى إن نشأة وتطور الخدم   

علمية ومبادئها  أصولها الأصبحت مهنة متخصصة لهاف ،مهما منحها دورا ،الأخرىجميع العلوم 

، وعلاقاتهم مع بقية أفراد المجتمع،  إلى تنظيم علاقات العمال مع بعضهم، فهي تهدفوأساليبها الفنية

ديم الخدمات ، آما تهتم بتقههم وعلى الأخص مشكلاتهم المهنية المشكلات التي تواجةجالعموتساهم في 

 . خصي والاجتماعيتوافقهم الشو يفي على رضاهم الوظ، بما يساعدالاجتماعية المختلفة
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 الإشكالية. 2
 من إطارات، أعوان   عمال المؤسسة الوطنية للقنوات مختلف     من خلال التجربة العملية المعاشة مع      

 وجود بعض أوجه القصور في نظام         الدالة على  لاحظنا وجود عدد من المؤشرات    ،  مهارة وأعوان التنفيذ  

ة عل   وافز المطبق اليب الح واء  وأس سة، س ي المؤس املين ف ا تعاًى الع ق م وافز  ل ة أو الح الحوافز المادي  ب

ى   المعنوية، خاصة فيما يتعلق بنظام تطبيق الخدمات الاجتماعية العمالية، والذي يمكن أن ينعكس سلباً               عل

 .الرضا الوظيفي للعاملين

 

 :     وضمن هذا السياق قمنا بصياغة الإشكاليـة التاليـة

 

يمكن للخدمات الاجتماعية أن تساهم في إرساء الرضا الوظيفي لدى العاملين في إلى أي مدى " 
 " المؤسسة وتحسين مستوى أدائهم ؟ 

 :ومن خلال هذه الإشكالية يمكننا طرح الأسئلة الفرعية التالية    

ما هي مختلف أنواع الخدمات الاجتماعية التي يمكن أن نحفز بها العاملين بالمؤسسة ؟  

جر المادي، آيف يمكن للمؤسسة أن تكافئ الجهد المبذول من قبل العاملين ؟تكملة للأ  

 ما هو الدور المنوط للخدمات الاجتماعية بشتى أنواعها وعلى اختلافها ؟ 

املين بالمؤسسة                 ما هي طبيعة العلاقة بين الخدمات الاجتماعية، الرضا الوظيفي، ومستوى أداء الع

 ؟ قنواتلالوطنية ل

 

 

  :الفرضيات. 3
 :    إجابة على الإشكالية العامة للدراسة والأسئلة الفرعية ارتأينا وضع الفرضيات التالية

تسعى المؤسسة من خلال خدمات النقل، الإطعام، الإيواء، الرعاية الصحية، الترفيه، الإعانات  

 .إلى تحفيز عمالها... والمنح المادية و

 بالرضا الوظيفي الذي تنشئه الخدمات ، أجورهميُعوض الجهد المبذول من طرف العاملين فضلا عن 

 .الاجتماعية

 . الأداء مستوىتعمل الخدمات الاجتماعية على تحسين ظروف العمل بهدف الرفع من 

هناك علاقة تأثير وتأثر بين الخدمات الاجتماعية، الرضا الوظيفي، ومستوى أداء العاملين  

 .بالمؤسسة الوطنية للقنوات
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 :أهمية البحث. 4
 : في النقاط التاليةموضوع تكمن أهمية ال   

أهمية الرضا الوظيفي لدى العمال ؛  

العلاقة القوية بين الخدمات الاجتماعية ومستوى الرضا الوظيفي؛  

العلاقة بين الخدمات الاجتماعية ومستوى أداء العاملين ؛  

 أهمية الخدمات الاجتماعية العمالية في المؤسسة الوطنية للقنوات ؛ 

 

 :اف البحثأهد. 5
 :    تهدف هذه الدراسة إلى

معرفة مختلف أنواع الخدمات الاجتماعية المقدمة للعمال في المؤسسة، ومدى فاعليتها في تحقيق  

 رضاهم الوظيفي ؛

إبراز دور وأهمية الخدمات الاجتماعية العمالية، وما قد تكسبه المؤسسة من خلال توفيرها  

هم بعض العناء والمجهودات روح المعنوية وتوفر علي لديهم الترفعالتي خدمات لعامليها، 

 الإضافية أثناء أوقات العمل وخارجها ؛

 تقييم المستوى الحالي للرضا الوظيفي للعاملين، والتعرف على المشاآل التي تؤثر عليه ؛ 

 دراسة العلاقة بين مستوى الرضا الوظيفي للعاملين وبعض المشكلات التي تواجههم ؛ 

 ؛ على العمال خدمات الاجتماعية المقدمة في المؤسسة الوطنية للقنوات وأثرها المعرفة مختلف  

 .معرفة مدى رضا العاملين في المؤسسة الوطنية للقنوات عن بيئـة العمل الوظيفية 

 

 :أسباب اختيار البحث . 6
 أسباب ذاتية وأخرى  هذا الموضوع، والتي تنقسم إلى    هنالك عدة أسباب دفعتنا للبحث في

 : يمكن ذآرها فيما يلي،موضوعية

 

بحكم تخصُّصنا في إدارة الأعمال، وميلنا لدراسة المواضيع المتعلٍّقة بإدارة وتنمية الموارد  

 ؛وع من أنواع الإدارة في المؤسسة البشرية بالمؤسسة؛ التي تعتبر أهم ن

سط الميدان  بحكم معايشة أطوار التجربة و، بالموضوع خاصة الجانب العمليالطالباهتمام  

 مناطق تواجد المؤسسة جل ومعرفته لتطلعات العمال في ،العمالي في المؤسسة محل الدراسة

 عبر القطر الجزائري ؛
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توفر إمكانية البحث، فالموضوع قابل للبحث والدراسة؛ نظراً لإمكانية الوصول إلى المعلومات  

   .المتَّصلة بالموضوع

 نظرا لصعوبة ،ا يخص مجال الخدمات الاجتماعيةقلة البحوث والدراسات في الجزائر فيم 

 .التحصل على المعلومة في هذا المجال من المؤسسات الجزائرية العمومية والخاصة

 

 :ويرجع سبب اختيار إجراء الدراسة الميدانية بالمؤسسة الوطنية للقنوات إلى ما يلي 

قارنة مع منافسيها، بالنسبة لمجال المكانة والسمعة التي تتمتَّع بها المؤسسة الوطنية للقنوات، م 

 ؛) ما يجعلها تحصل على صفقات بالتراضي(نشاطها في الاقتصاد الوطني 

العدد الكبير من العاملين الذين تضمهم المؤسسة، ومن مختلف المستويات العملية، والذين يصل  

  عامل حسب عدد المشاريع قيد الإنجاز ؛2500عددهم أحيانا إلى أزيد من 

ة          امتلاك    سيير الخدمات الاجتماعي رة ت ذي   ،المؤسسة لنظام متمثل في دائ ى إدارة عدد    ال يعمل عل

 .آبير من مختلف أنواع الخدمات الاجتماعية التي يمكن أن توفرها المؤسسة لعمالها

ة عمل في المؤسسة                         ه تجرب ب، خاصة وأن الطالب ل المعرفة الجيدة لهذه المؤسسة من قبل الطال

  سنوات وهذا عبر مختلف مناطق تواجد المؤسسة ؛4ة تقارب ولا يزال آذلك، لمد

اً                  ل فرع ا تمث ا خاصة وأنه ة في بلادن نشاط المؤسسة يدخل ضمن النشاطات الاقتصادية الجد مهم

 من فروع مؤسسة سوناطراك الراعي الحصري لنشاط المحروقات بالجزائر؛

مؤسسة   هذه ال  ا يتماشى مع طرق الإدارة الحد            قامت   اج نظام ل في نظام       بإدم ة والمتمث يث

ودة ة ∗«SMQ»إدارة الج هادة منظم ى ش ن تحصلت المؤسسة عل زو  ؛ أي ة الإي ايير الدولي المع

  ؛2008في شهر أفريل من سنة ) 2000 (9001

ة                     سة الوطني ى المناف تح عل ذي انف ات، وال ة للمحروق وات الناقل يعرف ميدان نشاط نقل وهندسة القن

 .والأجنبية، تنافسا شديدا

 

 :دود البحثح. 7
ل ا   ل ى التحلي ري عل ب النظ ي الجان تنا ف صرت دراس د اقت دوي،ق ي الوح تنا لجزئ  فموضوع دراس

وظيفي  ة والرضا ال دمات الاجتماعي يعالج موضوع الخ ست س ى م يس عل سة، ول ستوى المؤس ى م وى  عل

ة، ى   الدول ي عل ب التطبيق ي الجان تنا ف صرت دراس وناطراك    واقت ع س روع مجم ن ف رع م و   ف " ألا وه

 . المؤسسة الأم آكل على مستوى وليس "مؤسسة الوطنية للقنواتال

 

                                                 
  ∗  System Management Quality
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 :الأبعاد التاليةا بإنجاز هذا البحث ضمن الحدود وولتحقيق هذا الغرض، قمن

 

 :البعد الزماني. 7.1
ين     ا ب دة م الفترة الممت ه الدراسة  ب ذ         ة لإجراء ه رة الزمني د الفت م تحدي وبر من   ت ة شهر أآت بداي

200 سنة نهاية شهر مارس من سنة إلى غاية   2008 9. 

 
 

 :البعد المكاني. 7.2
مؤسسة   ال ه الدراسة،  في    ر    ) ENAC(الوطنية للقنوات   تم تحديد مكان إجراء هذ         ك عب وذل

 .غالبية مناطق تواجدها في التراب الوطني

 

 :منهج وأدوات البحث . 8
فيكون  ة،   اتجاه عملنا الميداني بالنسبة لهذه الدراسة يربط وينسق بين ع           في  دة خطوات متكامل

نهج         ه أحيانا أخرى وضعية إحصائية،    بعض الأحيان وضعية تحليلية ونجد     ى الم  لذا اعتمدنا في بحثنا عل

ث  ي، بحي ه الوصفي التحليل ن خلال ا م سة   قمن ن المؤس تبيان والبحث ع داد الاس ستوفي بإع ي ت  الت

ا للخدمات الاجتماع     شروط البحث العلمي أي      ك نظام ة  مؤسسة تمتل ا،   ي ى منه تمكن من    أو حد أدن ى ن  حت

أداء العاملين في المؤسسة من خلال تحسين ظروف وبيئة         دراسة مختلف العوامل المؤثرة على مستوى       

ان من أجـل إآساب                   ، العمل ا آ نهج في بحثن ذا الم وآذلك مختلف التغيرات الملاحظة، فتجسيدنا له

ة     صد الإجاب ارة ق ة المخت ن العين ة م ات اللازم ىالمعلوم رح  عل ن أن تط ي يمك ددة الت ئلة المتع ،  الأس

ل            و ة والتحلي ا بالدراس سمح لن ي ت ة الت ة والكمي ات النوعي ى المعلوم صول عل ن الح تمكن م ى ن  ، حت

ائج   املين       والخروج بنت املين وبمستوى أداء الع وظيفي للع ة بالرضا ال ة الخدمات الاجتماعي رز علاق  تب

 .وب فيها في بحثنا هذابالمؤسسة من أجل التوصل إلى النتائج المرغ

 
 :أما فيما يتعلق بأدوات الدراسة ومصادر البيانات، فتتمثَّل فيما يلي

ة    ه المراجع والمصادر         :)المسح المكتبي  (الدراسة النظري ا تناولت ى م ا الوقوف عل  والغرض منه

سابقة بالإضافة    ات ال الات والدراس ذا المق ذا الموضوع، وآ ي ه ة خاصة ف ة وبعض الأجنبي ى العربي  إل

 .المراجع الإلكترونية

 

 :الدراسة الميدانية الخاصة بالمؤسسة الوطنية للقنوات، واستخدم الباحث فيها
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بعض        باعتماد  في هذه الدراسة   قمنا :الاستــبيان * ة الإحاطة ب ذه الدراسة بغي  استبيان ملحق به

ة التي     ،جتماعيةالخدمات الا جانب  ب وتحديدا فيما يتعلق     ،الجوانب الدقيقة بشكل أآثر تفصيلا     ذا الأهمي  و آ

ذ       ( لكل الفئات المهنية بالمؤسسة      توجيههقمنا ب توليها المؤسسة لها، و    ارة وأعوان تنفي  )إطارات، أعوان مه

 .  ما يدور في أذهانهم من أفكاروتحليل معرفة، دراسةقصد 

تبيان      ، استكمالا لاختبار بعض الفرضيات      :المقابلات * دنا إضافة للاس ابلات  أسلوب الم   اعتم  مع   ق

 .التنفيذيين مرورا بكل المستوياتآل الفئات السوسيومهنية بالمؤسسة من الإطارات العليا إلى الأعوان 

ى     : التقارير والإحصائيات  *   ا من مختلف                   إضافة إل مَّ الحصول عليه ة التي ت ائق الداخلي مختلف الوث

  .رة الاتصال بالمؤسسة، آمجلة القنوات التي تصدرها دائالمصالح الموجودة داخل المؤسسة

ل    * رق التحلي طة    :  ط ك بواس سة وذل ن طرف المؤس ا م ات المتحصل عليه ل المعطي ا بتحلي د قمن لق

 .الملاحظة المشارآة في الإدلاء بالتفسيرات والإجابات واقتراح الحلول

تعملنا بعض                  : وسائل التحليل    * ت، اس ربح الوق ائج ول ة النت ا جودة في دق ائج بحثن رامج  لإعطاء نت  ب

امج    صائية آبرن زم الإح ل وتقي   •SPSS الح ل تحلي ن أج ة    ي م ة المدروس ه للعين تبيان الموج م الاس

 ".ليكرت"وباستعمال سلم 

 

 :الدراسات السابقة. 9
اعي والخدمات                   ز الاجتم ل التحفي ة التي تمَّت ضمن حق تمَّ الإطلاع على العديد من الدراسات الجامعي

 :االاجتماعية، ونذآر من أهمه

فاعلية الخدمات " دراسة عبد االله بن ضاوي بن عليان العنيي، رسالة ماجستير والتي عنوانها  

، وهي دراسة ميدانية على موظفي شرآة "الاجتماعية المقدمة للموظفين وعلاقتها بالرضا الوظيفي 

دمات الصحية، الخ( راسة هي ، والخدمات المعنية بالد2006الإلكترونيات المتقدمة بمدينة الرياض سنة 

 وقد استخدم الباحث الدراسة التقويمية بالمنهج الوصفي ).ض الإسكان، والأنشطة الثقافية والترفيهيةوقر

لكشف وتوضيح مدى تحقق البرنامج لأهدافه المعلنة وذلك لتحسين مستوى الممارسة آإستراتيجية 

مبحوثا من موظفي ) 187(ةلتطوير البرامج ورسم السياسات الاجتماعية، ولقد بلغت عينة الدراس

الشرآة، وقد راعت أسئلة الخدمات الاجتماعية مجالين، الأول يقيس درجة فاعلية البرامج والخدمات 

الاجتماعية المقدمة، والقسم الثاني يقيس مستوى الرضا الوظيفي لموظفين تجاه الخدمات الاجتماعية 

 بعض فروض الدراسة، وأهمية وجود وقد توصل الباحث من خلال الدراسة إلى صحة. المقدمة لهم

 .إدارة للخدمة الاجتماعية، والعمل على زيادة فاعلية الخدمات الاجتماعية بغرض زيادة الرضا عنها
                                                 

   أنظر الملحق•
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تأثير الحوافز على " دراسة عبداالله بن محمد بن عبداالله المقنع الزهراني، رسالة ماجستير عنوانها  

 .، جامعة الملك عبدالعزيز1995سنة " التعليم العام الرضا الوظيفي لدى معلمي المرحلة الثانوية ب

تلخصت مشكلة الدراسة في عدة تساؤلات عن الإطار الخاص بالمعلمين، ومدى تأثيره على 

ج الوصفي في استخدم الباحث المنه و. وأوجه الخدمات المقدمة للمعلمينرضاهم، وعن فرص الترقية

 المعلومات، وشمل مجتمع البحث معلمي المدارس الثانوية  على الزيارة الميدانية في جمعدراسته واعتمد

 :وقد توصلت الدراسة إلى نتائج أهمها ما يلي. معلم) 200(بمدينة جدة، وتكونت العينة من

 . تبين أن معظم أفراد العينة يرون أن رواتبهم تتناسب مع مقدار العمل الذي يبذلونه-

  .ون الادخار من دخلهم اتضح من البحث أن معظم المعلمين لا يستطيع-

 . معظم المعلمين يشعرون بأن مهنتهم تشبع ميولهم واهتماماتهم في تنمية المجتمع-

، بعنوان بجامعة الكويت في آلية العلوم الاجتماعيةأستاذ  هادي أشكناني.تكشف دراسة قام بها د 

 أن أغلب ."جتمع الكويتي الم الدعم الاجتماعي وأثره في الرضا الوظيفي لدى الأخصائي الاجتماعي في"

عوامل رئيسية فيما يخص الرضا الوظيفي للأخصائي  الدراسات العربية والأجنبية أثبتت وجود عدة

شملت شريحة واسعة من الشباب إلى أن هذه العوامل ديموغرافية   وتشير الدراسة التي.الاجتماعي

راسات التي تؤآد أن طبيعة العمل  ويوضح الباحث أن هناك الكثير من الد.اجتماعية وأخرى اقتصادية

 بحيث ظروفا محددة تؤثر في الرضا الوظيفي للأخصائي الاجتماعي،أحدثت في المؤسسات الاجتماعية 

الوظيفي، وبالتالي تعزيز  تهدف الدراسة إلى التعرف على تأثير متغير الدعم الاجتماعي على الرضا

وانتهت  .إيجابي على الرضا الوظيفي ك تأثيرالدور الاجتماعي للأخصائي في حالة ما إذا آان هنا

مهم جداً للأخصائي الاجتماعي لتحقيق رضا أفضل في عمله، وأن هذا  الدراسة إلى أن الدعم الاجتماعي

الأخصائي من خلال الأسرة والأصدقاء وزملاء العمل الذين يشكلون الدعامة  الدعم يحصل عليه

الدعم الاجتماعي له ثقل آبير في التأثير على الرضا الوظيفي وبالتالي فإن  ،حياة أي عامل الأساسية في

والممارسة بصورة أآبر  للأخصائي الاجتماعي، وأيضاً يحقق المستوى التعليمي سيطرة على المعرفة

 .بما يحقق رضا وظيفيا أعلى

 

وظيفي في المؤس              أما من خلال دراستنا    سة،  المتعلقة بدور الخدمات الاجتماعية في تحقيق الرضا ال

ذا                والتي تمت بالمؤسسة الوطنية للقنوات     ا أمكن من مراجع ودراسات في ه ى م اد عل ا بالاعتم د قمن ، فق

شرية،  وارد الب ن الم ام م ل اله دمات    الحق ق بالخ ا تعل ة فيم سة خاص ة بالمؤس ائق الحديث ة الوث  وآاف

ى   من الدراسة     في الجانب التطبيقي    آما قمنا  الاجتماعية، تب       عل ة الاس اد طريق ائج        اعتم ة النت دعيم دق يان لت

  .المتحصل عليها، إضافة إلى المقابلات مع الرؤساء والمرؤوسين
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صعوبات البـحث 10 .

:بالنسبة لدراسة الحالة فقد واجهتنا بعض الصعوبات منها    

 

صعوبة الحصول على بعض المعطيات والبيانات ؛  1- 

تضارب وتناقض بعض المعلومات مع بعضها البعض ؛  2- 

وسعيها للحصول  ) مرحلة التأهيل والإصلاحات الجذرية   ( بمرحلة جد حرجة     مرور المؤسسة  -3

 على شهادة الإيزو أثناء فترة إجراء الدراسة؛

ر في المؤسسة         -4 ة الأآب ة العمالي الأعوان  (صعوبة فهم استبيان الدراسة وتعبئته من جانب الفئ

 . نظرا لتدني المستوى العلمي لغالبيتهم،)التنفيذيين

 

حث البـهيكل .11

ة     )حسب الطريقة الكلاسيكية  (ذا الموضوع سنقوم بتقسيم البحث      من أجل معالجة ه         فصول،  إلى ثلاث

 .ةتطبيقيدراسة ميدانية ن والفصل الثالث والأخير الفصل الأول والثاني نظريا

 

صل الأول وع   :الف ة بموض ية المتعلق اهيم الأساس رض المف تص بع ة،    يخ دمات الاجتماعي الخ

ى أ يحتوي عل ة مباحثوس نتطرق،ربع ث س ي المبحث الأول  حي دمات   ف ة والخ ة الاجتماعي ى الرعاي إل

ا،   رق بينهم ة والف ث   بيالاجتماعي ي المبح نتناول ف ا س ة  نم دمات الاجتماعي كال الخ اني أش ين  الث ي ح ، ف

ى                سيخصص المبحث الثالث إلى      ر سنتعرض إل ع والأخي ة، وفي المبحث الراب طرق الخدمات الاجتماعي

 .الجماعة في محيط الرعاية العماليةخدمة  الفرد وطريقة خدمة

 

وان  سيكون بعن اني ف صل الث ا الف ه  : أم ي تحقيق ة ف دمات الاجتماعي ساهمة الخ وظيفي وم ا ال  ،الرض

ذي قُ ىسموال سة إل ث  خم ث، حي ه الأول  مباح ي مبحث ندرس ف م  س ه وأه وظيفي، أهميت ة الرضا ال ماهي

رات  ف المتغي ه بمختل ي  علاقات اول ف م نتن اني ، ث وظيفي  المبحث الث ا ال ي الرض ات ف م النظري ا أه ، بينم

ى ث سنخصصه إل ي المبحث ل  التطرقالمبحث الثال وظيفي، وف ة والموضوعية للرضا ال اييس الذاتي لمق

ع  نتعرضالراب وظيفي  س ا ال ددة للرض ل المح م العوام سعى     أه ر فسن امس والأخي ث الخ ي المبح ا ف ، أم

 .ي تحقيق الرضا الوظيفي للعمال في المؤسساتلإظهار مساهمة الخدمات الاجتماعية ف
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وات   فيتعلق بدراسة حالة    ): التطبيقي (الفصل الثالث أما   ذلك  ، وهو  المؤسسة الوطنية للقن  مكون من      آ

ة  إجراءتقديم محل ول الأهمبحث، سنتناول في   مباحث ثلاثة ة   " ألا وهي  ، الدراسة الميداني المؤسسة الوطني

وات ث ا ،"للقن ي المبح ا ف اني أم ل      لث ن قب ال م وفرة للعم ة الم دمات الاجتماعي م الخ رض أه سنقوم بع  ف

ة     الثالث  ، في حين سندرس في المبحث          الوطنية للقنوات  المؤسسة يم مكان ة    ودورتقي  الخدمات الاجتماعي

 .الوطنية للقنوات بالمؤسسة  للعاملينتحسين مستوى الأداء لرفع وفي إرساء الرضا الوظيفي

 

ن  ذه الدراس  وس ائج ا    ختتم ه م النت ا أه ستعرض فيه ة، ن ة عام ى    ة بخاتم ا، بالإضافة إل لمتوصل إليه

 .الاقتراحاتجملة من التوصيات و
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 1الفصل 
 الخدمـات الاجتمـاعية

 
 دوراً تؤدي من المؤثرات الأساسية التي ،مؤسسة أية  في،تعتبر الخدمات الاجتماعية المقدمة للعمال    

ن خلالها يمكن تنمية الرغبة م فهي بمثابة محفزات اجتماعية ، وتصرفاتهمهاماً وحيوياً في سلوك العمال

 على  تحقيق أهدافها تتوقف علىالمؤسسة قدرة فإن  وتحسينه،اءالأدي الرفع من مستوى  فلدى العاملين

 لدى الأفراد ووضع نظام فعال للحافز  لإنماء الرغبةنجاح الإدارة في توفير القدر الكافي من الدافعية

لإنتاج وتحقق لهم الرضا عن ذلك وافع التي بدورها تدفع العاملين نحو عملية ا لإثارة الد عادةالذي يوجه

 .37 ص ]1[  »  الأداءرفع الروح المعنوية وزيادة مستوياتمما يؤدي إلى  «: العمل

 

 وجلي في شتى الميادين الخدمة الاجتماعية وانتشارها بشكل واضحمهنة إن نشأة وتطور     

 منحها دورا آبيرا ،حققته جميع العلوم الإنسانية والطبيعية  وتأثرها بالتقدم الكبير الذيوالمجالات

 إلى تنظيم ، فهي تهدفعلمية ومبادئها وأساليبها الفنية لها أصولها ال،صبحت مهنة متخصصةأف ،وفعالا

المجتمع، وتساهم في ، وعلاقاتهم مع بقية أفراد ، وعلاقاتهم بصاحب العملببعض عضهمعلاقات العمال ب

جتماعية ديم الخدمات الا، آما تهتم بتق المهنيةههم وعلى الأخص مشاآلهم التي تواجعلاج المشاآل

 . خصي والاجتماعي وعلى رضاهم الوظيفيا يساعدهم على توافقهم الش، ممالمختلفة

 

، وحتى تستفيد المؤسسة من قدرات مسببات الرضا الوظيفي    وتعتبر الحوافز على اختلافها من أهم 

 تحسين وإمكانات العامل بشكل آبير عليها أن تعمل على التأثير على الجانب النفسي للعامل عن طريق

 ]2[ ظروف العمل  وظروفه الاجتماعية، وتوفير جو من العلاقات الجيدة مع المرؤوسين والرؤساء

  .124ص 

الهندسة، والإعلام،  شأنها شأن المهن الأخرى آالطب، التمريض، علم النفس،     والخدمة الاجتماعية

 هذا الدستور نشأ من .ملية الممارسةخلاقية خاصة تنظم عوغيرها من المهن الإنسانية التي لديها دساتير أ

 منها التطور والتغير الثقافي، ، وفقاً لعوامل عدةهنية، لذا فهو يتطور من وقت لآخرخلال الممارسة الم

وتطور العلوم والمعارف التي تستند عليها المهنة، وتغير مناهج وآليات الممارسة، إضافة إلى التغير في 

لمتخصصون في الخدمة الاجتماعية إلى صياغة أخلاقيات عامة مثل فمنذ وقت مبكر سعى ا .الأولويات

  .]3 [المحافظة على سرية معلومات العملاء
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 :ومن خلال هذا الفصل سنتطرق إلى المباحث التالية

الخدمات الاجتماعيةالرعاية الاجتماعية و .1.1

   أشكال الخدمات الاجتماعية.2.1

ة الاجتماعيةـطرق الخدم .3.1

 ريقة خدمة الفرد والجماعة في محيط الرعاية العمالية ط.4.1

 الرعاية الاجتماعية والخدمات الاجتماعية. 11.
  الاجتماعيةرؤية حول موضوع الرعاية هذا المبحث إلى محاولة توضيح المن خلال نسعى    

، وإبراز ماعيةالخدمة الاجتمفهوم  وإظهار الفرق بين مفهوم الرعاية الاجتماعية و،والخدمة الاجتماعية

، إضافة إلى  الاجتماعيةاتالخدممختلف أنواع تقديم الرعاية الاجتماعية و توفير شتى أشكال أهمية

 .  الخدمات الاجتماعية مختلف أنواع ا والأهداف المرجوة من وراء تقديممخصائصه أهم إظهار

  

  الرعاية الاجتماعية وخصائصهامفهوم . 1.1.1
سان       "  فكرة علىأساسا  ة الاجتماعية القائم    تطور مفهوم الرعاي  لقد      ه الإن سان لأخي ساعدة الإن  حيث   "م

ات واسعة    متعددة لتظهر تشريعات تكفل الرعايةوأبعاداً أخذت الرعاية الاجتماعية صوراً      ة لفئ  الاجتماعي

، الفقرقوانين  ( الاجتماعية منها    كثير من الحرآات  ال  تحت مبدأ الرعاية الاجتماعية     وتظهر لمواطنين،من ا 

 ).ان، جمعيات تنظيم الإحستماعية الاجالجمعيات ومختلف الهيئات

رن      ا فمصطلح ة دور   ب  لرعاية الاجتماعية غالبا ما يقت در ممكن من            ومسؤوليتها    الدول ر ق وفير أآب في ت

راتها   شة بمؤش ستوى المعي ع م اعي ورف ن الاجتم ى صيانة الأم ا إضافة إل ة لمواطنيه ة الاجتماعي الرعاي

تعميق مفهوم الدولة الحاضنة للإنسان المهتمة بقضايا حياته الإنسانية والاجتماعية أي ما يعرف        المختلفة ل 

 .]4[ "لةبأنسنة الدو"

 

 مفهوم الرعاية الاجتماعية. 1.1.1.1
 

   رعاية الاجتماعية القديم للمفهومال.1.1.1.1.1
ا           آان     ة أنه ة الاجتماعي ديم للرعاي وم الق سا    ة قائم   يرى المفه ى م سان         عل ه الإن سان لأخي د  عدة الإن عن

شدة ط، ال ذي   فق ت ال ي الوق زتف هعج ن مواج  في صية ع ه الشخ ات    قدرات ة فئ ل رعاي ه مث ة احتياجات ه

سنين،   خاص الم امالأش ل،الأيت راء،  الأرام ساآين، الفق اجين   ، الم ات المحت ف فئ وزين ومختل ى  المع  إل
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. 

 رعاية الاجتماعية  الحديث للمفهومال .2.1.1.1.1
د      ة   لق ة الاجتماعي وم الرعاي ور مفه ية        ،تط وق الأساس وفر الحق تم بت ة ته دول الحديث دأت ال ث ب  حي

م المتحدة       م1948 وبعد إقرار وثيقة حقوق الإنسان عام        ،للمواطنين ل الأم ه في مخت   ، من قب ا أقرت ف  ل  وم

 وأن لكل فرد الحق في أن يعيش في مستوى    ، من حق آل فرد في المجتمع في الضمان الاجتماعي         بنودها

 . يكفل له ولأسرته الصحة والرفاهية 

 

  الرعاية الاجتماعيةتعريف. 2.1.1.1
  :منها ما يليالتي نستعرض حول موضوع الرعاية الاجتماعية وتعاريف التعددت     

ة الرعي،                  ة بحرف عرف ابن منظور الرعاية الاجتماعية لغة بمعنى الملاحظة والإحاطة والحفظ، والرعاي

   .12 ص ]6[ والرعية هي آل من شملها حفظ الراعي ونظره

ا          و    ة بأنه ة الاجتماعي ة              "  عرف عبد المنعم شوقي الرعاي ى مقابل سان عل ساعدة الإن ى م تنظيم يهدف إل

ة وا   ه الغذائي ة احتياجات ق الهي         ،لاجتماعي ن طري ة ع ديم الرعاي اس تق ى أس يم عل ذا التنظ وم ه ات  ويق ئ

 .]5[  "والمؤسسات الحكومية والأهلية

ة               "  بأنها) روبرت موريس (   آما عرفها    ر الحكومي ة وغي دمها المؤسسات الحكومي ود التي تق آافة الجه

ر أو    من  تخفيف  لل دة الفق ع    ح ساعدة       الضرر   رف اجين للم اس المحت ى إشباع     ، عن الن ادرين عل ر الق  أو غي

 . ]5[  " أو بمساعدة أسرهم،جهودهم الذاتيةاحتياجاتهم الأساسية ب

دم آل من        و  " ق سكي وليب ة الاجتماعي       )Wilensky & Libeaux (ويلن ا ةوجهتي نظر للرعاي   : هم

 .11 ص ]7[

 . النموذج العلاجي في الرعاية الاجتماعية  -

 . لاجتماعية النموذج المؤسسي في الرعاية ا -

 

 :لنموذج العلاجي في الرعاية الاجتماعية  .1. 2.1.1.1
رد              نظم الأساسية في المجتمع عن إشباع حاجات الف  ،يقصد بهذا النموذج أنه يقدم فقط عندما تعجز ال

اء                 ائل إشباع    وخصوصاً عندما تعجز الأسرة ونظام السوق وبقية النظم الاجتماعية الأخرى عن الوف بوس

 .ت لذلك الفردالحاجا

 :التي نستعرض منها  و، للرعاية الاجتماعية بذلك تحدد في هذا النموذج مميزاتوهي    
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ا  - ة أنه دىومؤقت صيرة الم ديم ا  ،ق ي بتق ة وتنته ز أو الحاج ود العج دأ بوج ى   تب ة إل ساعدة العاجل لم

 .لمحتاجا

ر  ا من الذين يعانون من مشكلات       بشرط ألا تقدم إلا لمستحقيه      علاجية  أنها - ان   الفق  ، والعوز والحرم

 .تاج للمساعدة بتسوية عجزه الفعليوبالتالي لابد من التأآد من استحقاق المح

اد أو  أو المساهمة في تكييف الأفر،أنها خدمات ذات صبغة علاجية تستهدف علاج مواقف طارئة         -

 . الجماعة مع الظروف القائمة

اعي الطب - اء الاجتم ست ضمن البن ة ولي ا خدمات طارئ عأنه ي المجتم ي ف د ،ق دم إلا عن  فهي لا تق

ا ديمها، أيالحاجة إليه ستدعي تق ع ت ي المجتم ة ف ر ظروف طارئ دما تظه  آعجز الأسرة أو ، عن

 . نظام الاقتصاديال

ات خاصة في المجتمع           - دم لفئ واطنين      أنها تق يس لكل الم دم لأ   فهي  ، ول انون من      ولئك ا   تق ذين يع ل

 . الإعاقةت المعاقين بمختلف أنواع  خاصة فئا،عجز

ى            ،غالباً ما تقدم عن طريق السلطات المحلية وتمول محلياً         - ة إل ة محلي  لذا فهي قد تختلف من منطق

 .  طبقاً لظروف وإمكانيات آل منطقة،أخرى داخل نفس المجتمع الواحد

ة       ،يغلب على خدماتها الطابع المادي    - ساعدات المالي ديم مختلف الم ام الأول بتق  حيث تعنى في المق

 .  الطارئةمحتاجين على مواجهة ظروفهصادية التي تعين الموالاقت

 

 : النموذج المؤسسي في الرعاية الاجتماعية  .2. 2.1.1.1
شطتها حق            تنطلق فكرته      ا وأن ة في        الأساسية من مبدأ أن الرعاية الاجتماعية ببرامجه ة فرعي  ووظيف

 .  احتياجاته الأساسيةفرد في إشباع أنها حق لل،، وترى من حيث الحقالمجتمع الحديث

  :  هذا النموذج نجد الرعاية الاجتماعية وفقمميزاتأهم من و

اعي للمج          ،أنها خدمات دائمة   - اء الاجتم ياً من البن دم في    وليست خدما  ،مع ت تشكل جزءاً أساس ت تق

 . حالة طارئة لسد عجز ما

ات في المجتمع       - دم لكل الفئ ين     ،أنها تق راد معين ة خاصة أو لأف شمل آل    فهي تم  ، وليست لفئ د لت ت

ي    ات ف راد والمجموع ات الأف ي   ،المجتمع ددة الت ا المتع لال أنماطه ن خ اً    م ة وفق ل فئ دم لك  تق

 . لاحتياجاتها

راد والجماعات والمجتمعا - ساعدة الأف ع لم ها المجتم ة يمارس ة طبيعي ة وظيف ة الاجتماعي ات لرعاي

 . تحسين الوظيفة الاجتماعيةل

 . وإنمائية بجانب الأهداف العلاجيةية تحقيق أهداف وقائية تستهدف خدمات الرعاية الاجتماع -
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اط   الرعاية الاجتماعية حديثاً والتي نحددها آما يلاحظ أن هناك تحولات أساسية طرأت على               في النق

 : التالية 

وّ  ة أو          تح ة الثابت ى الوظيف ة إل ة أو المؤقت ة الاحتياطي ن الوظيف ة م ة الاجتماعي وم الرعاي ل مفه

  . نموذج المؤسسي في أغلب المجتمعاتمن النموذج العلاجي إلى ال تحوَل  أي،يةالإنمائ

ل من مفهوم الرعاية الاجتماعية آمجرد صدقة إلى اعتبارها حق من الحقوق الأساسية التي                التحوّ 

 . يكفلها المجتمع للمواطنين

ا      ل من الحد الأدنى  التحوّ  ى له ى الحد الأعل ة إل دلاً من الاق   من الرعاي وفير الحد     ، فب ى ت تصار عل

 المجتمعات تسعى لتوفير أقصى حد من          أصبحت،  الأدنى من الموارد والخدمات للفئات المحتاجة     

 . الرعاية للمواطنين في المجتمع

ببها    فبدلاً من النظ، إصلاح الفرد إلى الإصلاح المجتمعيل من التحوّ  ار أن س ر إلى المشاآل باعتب

ى  صر عل راديقت وّل  . الأف ر إتح اعي   النظ ا الاجتم ي إطاره شاآل ف ذه الم ى ه ه  ،ل م يتج ن ث  وم

 . الإصلاح إلى المجتمع أآثر من الفرد

ى خدمات محددة     ،من التخصيص إلى التعميم التحوّل    ة عل  أي بدلاً من اقتصار الرعاية الاجتماعي

اجين     راء والمحت ن الفق ة م ات معين ي الا   ،لفئ ة تلب ة الاجتماعي بحت الرعاي ة   أص ات العام حتياج

 . واطنين جميعاًللم

ة   مسؤو  عن توفير الرعاية إلى القطاع الحكومي أي          ل من مسؤولية القطاع الخاص    التحوّ  لية الدول

 . بأجهزتها الحديثة

وّ  ةل التح ة الرعاي ى دول راء إل ة الفق ن رعاي ة ،م ات المادي باع الاحتياج ى إش ل عل ي تعم  الت

 . هية للمجتمع آكلبهدف تحقيق الرفاوالاجتماعية لكل المواطنين في المجتمع 

 

1.1.1.R3. خصائص الرعاية الاجتماعية في المجتمع المعاصر 
 :19 ص ]8[  نذآر منها ما يليمن أهم الخصائص المميزة للرعاية الاجتماعية

 لرعاية الاجتماعية خدمات منظمة ؛ا -

   ؛  الرعاية الاجتماعية قيمة أخلاقية -

  ؛ مجتمعلية اجتماعية يكفلها الالرعاية الاجتماعية مسؤو -

   ؛ الرعاية الاجتماعية تتميز بالشمولية والتكامل -

   ؛ الرعاية الاجتماعية تستبعد دوافع الربح والكسب المادي -
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  ؛ الرعاية الاجتماعية تهتم بالحاجات الإنسانية المباشرة -

   ؛ الرعاية الاجتماعية ذات أهداف علاجية ووقائية وإنمائية -

   ؛ العوامل الطبيعية والبيئيةن عاية الاجتماعية تأخذ بالحسباالر -

  ؛الرعاية الاجتماعية تتميز بأنها أصبحت حقاً من حقوق الإنسان -

 .في آافة مجالات الخدمات المختلفةون مهنيون ائيخصأ  يمارسهاالرعاية الاجتماعية -

  

  الخدمات الاجتماعية وأهدافهامفهوم. 2.1.1
 الخاصة بالخدمة مختلف التعريفاتو ،تماعيةنتطرق في هذا المطلب إلى مفهوم الخدمة الاج    

 . أهداف الخدمة الاجتماعية العمالية أهم، إضافة إلىالاجتماعية العمالية

 

  الخدمة الاجتماعية مفهـوم .1. 2.1.1
 بصفة ف الخدمة الاجتماعيةيتعر تقديم لابد من ،قبل التطرق إلى تعريف الخدمة الاجتماعية العمالية    

 :  التالية عبر التعاريفخلال تطرقنا إلى مختلف المفاهيم وهذا من ،عامة

 

مهنة يقوم بالعمل فيها مهنيون متخصصون، "     عرّف شوقي عبد المنعم الخدمة الاجتماعية بأنها 

وتهدف إلى مقابلة احتياجات الأفراد والجماعات إلى النمو والتكيف في المجتمع إذا فشلت في ذلك النظم 

، آما تهدف إلى مساعدة تلك النظم على النمو والامتداد حتى تقابل حاجات الأفراد الاجتماعية الأخرى

 .21 ص ]9[ "والجماعات والمجتمعات بطريقة أآثر آفاءة 

   

  الأجواء وتوفيرمهنة إنسانية تعمل على تهيئة" بأنها ف يونس الفاروق زآي الخدمة الاجتماعية عرّ    و

وب منهجي محفز لطاقات الأفراد والجماعات والمجتمعات على حد أسباب الرفاهية الاجتماعية بأسل

 وذلك بتدعيم طاقاتهم، قدراتهم وإمكانياتهم وعلاج مشكلاتهم على أساس المساعدة الذاتية ،سواء

 .127 ص ]10[ والمجتمعية في إطار إيديولوجية المجتمع

 

لاجتماعية الذي عقد بباريس سنة     وعُرّفت الخدمة الاجتماعية من قبل المؤتمر الدولي للخدمة ا

تلك الجهود المقصودة والرامية إلى تحقيق " ، أي قبل ظهور أول أزمة اقتصادية عالمية، بأنها 1928

 : 123 ص ]11[ "الأغراض الآتية
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التخفيف من وطأة وحدة الآلام الناتجة عن مختلف الكوارث والنكبات التي يتعرض لها الناس،  -

 و المساعدة المؤقتة ؛والتي تدعى بالإغاثة أ

نقل الأفراد والأسر من حالة البؤس والشقاء التي وقعوا فيها إلى حالة معيشية عادية أو ملائمة،  -

 ما يسمى بالمساعدة العلاجية ؛

اتخاذ آل الاحتياطات والتدابير اللازمة بغرض تفادي الوقوع في مختلف الآفات الاجتماعية التي  -

ل التخفيف منها قدر المستطاع، وتعرف هذه العملية  بالمساعدة لها الأثر الواضح أو على الأق

 الوقائية ؛

العمل على رفع مستوى المعيشة وتحسين الأحوال الاجتماعية العامة في سبيل تحقيق الرفاهية  -

 .الاجتماعية، وتلك هي المساعدة البناءة

   

عد على حل ظام اجتماعي يساون بأنها طريقة علمية لخدمة الإنسان، "تمروهيلين و"فتها وعرّ    

  آما ،ي المجتمع على حسن القيام بدورهاويساعد النظم الاجتماعية الأخرى فمشكلاته وتنمية قدراته، 

 .9 ص ]12[ ظم جديدة تظهر حاجة المجتمع إليه في سبيل تحقيق رفاهية أفرادهيعمل على خلق ن

     

أنها تلك الأنشطة التي تعمل "  :الخدمة الاجتماعيةفت موسوعة ويكيبيديا الإلكترونية العالمية وعرّ    

 عن طريق البحث عن القوى والعوامل المختلفة التي تحول دون النمو والتقدم ،المجتمعاتعلى تنمية 

 التي تخرج من نطاق قدرة الأفراد الذين ، والظروف المعيشية السيئةوالبطالة مثل الحرمان ،الاجتماعي

 لكي تتصدى لهذه ، آما تبحث عن أسباب العلل في المجتمع، والتي تعمل على شقائهم،يعانون منها

ثارها والأضرار التي و التقليل من آتمع للقضاء عليها أالأسباب وتنتهج أنسب الطرق الفعالة في المج

تستمد فلسفتها من الأديان السماوية والحرآات  ،تماعية في مفهومها الخدمة الاجفلسفةو. تنتج عنها

لك نقول أن فلسفة  لذ،نيعيين الاجتماائيخصالإنسانية والعلوم الاجتماعية والطبيعية والخبرات العلمية للأ

 . ]13[  "زلآالمهنة من قديم الأ سبق ظهورها الخدمة الاجتماعية

 

 : التاليأساس هذه التعاريف نتبنى التعريفوعلى     

 

 متخصصة يمارسها أخصائيون اجتماعيون، تقوم على أساس علم وفن  مهنة الخدمة الاجتماعية" 

هي إلى إحداث تغيير مقصود ومرغوب، و و)فرد أو جماعة (مة الإنسان تهدف إلى خد، إنسانيةومهارة

 وتنمية قدراتهم وميولاتهم للوصول بهم إلى ،آذلك نظام يعمل على حل مشكلات الأفراد أو الجماعات

 ."  يتفق مع رغباتهم الخاصة وتحقيق التكيف الاجتماعي لهم، من الحياة مقبولمستوى

http://ar.wikipedia.org/wiki/%C3%99%C2%85%C3%98%C2%AC%C3%98%C2%AA%C3%99%C2%85%C3%98%C2%B9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%C3%98%C2%A8%C3%98%C2%B7%C3%98%C2%A7%C3%99%C2%84%C3%98%C2%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%C3%99%C2%81%C3%99%C2%84%C3%98%C2%B3%C3%99%C2%81%C3%98%C2%A9
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  العماليةماعيةتعريف الخدمة الاجت .2. 2.1.1
    قبل تناول موضوع الخدمة الاجتماعية بالتعريف، لابد من أن نشير إلى العلاقة بين الرعاية 

الاجتماعية والخدمة الاجتماعية؛ لقد تضاربت الآراء والأفكار في لجان الأمم المتحدة لتحديد مفهوم 

، أين اعتبرت لجان الأمم 1963نة واضح ومقبول للرعاية الاجتماعية من بداية الخمسينات إلى غاية س

 :المتحدة الرعاية الاجتماعية بأنها

، واعتبرت الخدمة الاجتماعية طبقا لذلك "مجموعة الأنشطة الموجهة لتحسين حياة الأفراد والمجتمعات" 

ميدان وظيفي للرعاية الاجتماعية، آما اعتبرت الخدمة الاجتماعية مهنة تعمل أساسا في "التعريف بأنها 

 ".ادين خدمات الرعاية الاجتماعية مي

 

الأولى  في مادتها 1964 لسنة 122من خلال الاتفاقية رقم ) OMT(تطرقت منظمة العمل الدولية و    

 والتي تخص الميثاق الاجتماعي الأوروبي إلى ضرورة ضمان ممارسة فعلية للحق في في الفقرة الثانية

 نشاء خدمات عمل مجانية لكل العمال أو بدعم استمرارهاالعمل، وبتوفير حماية فعالة لحق العامل، وإ

 .143 ص ]14[

 

 :ومن أهمها ما يليتعددت التعاريف حول موضوع الخدمة الاجتماعية العمالية،     و

تي تهدف إلى تنظيم  الخدمات المختلف"  الخدمة الاجتماعية العمالية هييرى محمد ماهر عيسى أن      

احب العمل، وآذلك علاقاتهم مع بقية أفراد المجتمع، وتشمل آذلك ومع صبعضهم علاقات العمال مع 

تواهم المعيشي الذي يتلاءم مع تقديم الخدمات الاجتماعية المختلفة التي تساعدهم على الاحتفاظ بمس

 .193 ص ]15[  " الاقتصاديةأوضاعهم

 

ي الت الأعمال  الإنجازات أوعجمي"   عمالية تعتبر خدمات اجتماعية بأنهإبراهيم لطفي طلعتيرى و    

والتي  ،أجر العملال ماديا ومعنويا عن طريق تكملة تطوير معيشة الموظفين والعمتساهم في تحسين و

 وبصفة ، الصحة والسكن وبعض ضروريات المعيشة والثقافة والتسليةتقدم في شكل خدمات فـي مجالات

الحياة اليومية للموظف أو بمستوى   النهوضفعامة جميع التدابير ذات الطابع الاجتماعي التي تستهد

والتكيف مع  على النمو تهبهدف زيادة مقدرمردوده الوظيفي ل وأسرته لتمكينه من تحسين أدائه والعام

 .16 ص ]12[  " بوجه خاص، ومتطلبات المعيشة في المجتمع بوجه عاممتطلبات العمل

  مجموعة منعبارة عن "  هي جتماعية العماليةالخدمة الاأما فاطمة الزهراء الحاروني فترى أن     

 المجالات العمالية، بقصد زيادة تلاؤم  مختلف التي يؤديها الأخصائيون الاجتماعيون فيالمجهودات
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م العلاقات العمالية السليمة  آمّاً ونوعاً عن طريق إتباعه فيما بينهم، لرفع آفاءة الإنتاجالعمالوتكافل 

 .769 ص ]16[  "شباع الحاجات الإنسانيةلإ
 

 الفن الذي يعمل على  ذلكعبارة عن"   هي العمالية الاجتماعيةالخدمات  أن صباح الدين علييعتبرو    

 المختلفة المشكلات التغلب على  في أو تساعد، مواجهة على تعمللتييف العلاقات الشخصية ايتك

 وأ ، فيما بينهم التي تحدث بين العمال مثل المشكلات، التي قد تظهر من حين لآخرالمتعلقة بميدان العمل

 .2 ص ]17[ "أصحاب العملبين العمال مع 

     

 ةطريقب الفن الذي يعنى" جتماعية العمالية هي  الاالخدمةويرى عبد المحي محمود حسن صالح أن     

ريق م الخدمات الاجتماعية العلاجية الوقائية والإنمائية للعمال بهدف تنمية شخصياتهم، عن طيتقد

في مساعدتهم على أداء أدوارهم، وتوجيه تفاعلاتهم، وتدعيم علاقاتهم بما يحقق توافقهم في العمل و

 .23 ص ]18[ "حياتهم الخاصة

 

 التي تقدمها جميع الأعمال أو النشاطات " نعتبر خدمات اجتماعية عمالية آتعريف إجرائي    و

 تساهم في تحسين وتطوير معيشتهم ماديا يث بح، وعائلاتهمالتي تصب في مصلحة العمالالمؤسسات و

آالصحة، (تقدم في شكل خدمات تمس عدة مجالات والتي  ،ومعنويا عن طريق تكملة لأجر العمل

 ،) النشاطات الثقافية والترفيهية وبعض ضروريات المعيشة وغيرها من أشكال الخدماتالسكن، النقل،

 الحياة اليومية  الرفع من مستوىي التي تستهدف جميع التدابير ذات الطابع الاجتماع،وبصفة عامة

 ." آما ونوعا وده الوظيفي لتمكينه من تحسين إنتاجه أو مرد،لعامل وأسرتهل

 

 .26 ص ]19[ : مجموعة من الظروف والمتمثلة في،هذا وقد مهد لوجود الخدمة الاجتماعية آمهنة

لأزمات الاقتصادية المتكررة، ا(الثورة الصناعية وما خلفته من تبعات سلبية والمتمثلة في  -

 ).إلخ...البطالة، التضخم، المشاآل الأسرية، 

الحروب المتوالية والمستمرة والطويلة التي جلبت الخراب والدمار وخلفت الأرامل والأيتام  -

 .والكثير من الفئات المعاقة

 .فشل التشريعات الوضعية على اختلافها وتنوعها لمواجهة الفقر -

سلامية التي عالجت جل الظواهر الاجتماعية على أسس علمية وعملية حكيمة، تجاهل الشريعة الإ -

والتي سبق وأن دعت إلى مساعدة الضعيف والمحتاج وإلى التحلي بقيم الإيثار والرحمة والمحبة 

 .والتآلف والتعاون، ومختلف أشكال التكافل الاجتماعي
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 أهداف الخدمة الاجتماعية العمالية .3. 2.1.1
 الذي عقد في ميونيخ أهداف الخدمة 1956للخدمات الاجتماعية عام   المؤتمر الدولي الثامن    حدد 

 : 26 ص ]19 [يالصناعية فيما يل الاجتماعية في المنشأة

 .الخاصة بهم وبأسرهم مساعدة العمال على مواجهة الصعوبات النفسية والمادية •

 .المنشأة المساهمة في تحسين العلاقات بين العاملين في •

 .معاونة العمال على التكيف مع أحوال المؤسسة •

 . آعمالطفالرتبة على استخدام النساء والأالمت معالجة المشاآل •

 .عن ظروف العمل، والعمل على التحسين المستمر لهذه الظروف المشارآة في تحمل المسؤولية •

   .الخ...والترويح الاجتماعية للعاملين والإشراف عليها آالتغذية والنقل توفير مختلف الخدمات •

والتي   وغير مباشرةمباشرة ، أهداف واضحة ومتعددة الاجتماعية العماليةاتلخدمتمتلك اإضافة إلى ذلك 

   :نذآر من أهمها

، والذين لا يمكنهم تذليل الكثير من فهاختلاعلى اصعوبات المعاونة الأشخاص الذين تواجههم  

 . أو خارجه آان ذلك في حدود العملسواءأمورهم بمفردهم 

ن آزملاء في العمل، وبينهم وبين  بين العمال والمستخدمي والتكافلتنمية روح التعاون والتآخي 

 . وتفوقهاعاون ضروري لنجاح المؤسسة، ومثل هذا الترؤسائهم

  .همف طبقاتختلاجميع العمال على المسؤولية لدى اروح تنمية الشعور ب 

الفرصة أمامه للمشارآة  العمل وبمعنوية أفضل مما يتيح شعور العامل بالرضا والاستقرار فيتنمية  

 .   الاجتماعية، ومساهمة أوفر في الحياةالإنسانية

ى زيادة الإنتاج  روح العمل الجماعي والتعاون الإنساني وتحسين علاقات العمل مما يؤدي إلتدعيم 

 .وتخفيض التكاليف

 المتعلقة شكلات الفردية والجماعية، سواءتحقيق نوع من الرفاهية بين العمال عن طريق تناول الم 

 .، أو بالعامل وأسرته بطريقة سليمةمنها بالعمل

 .في والصحي والمادي للعامل وأسرتهالنهوض بالمستوى الاجتماعي والثقا 

 . مع بيئتهم في محيطهم الجديد الجددعمالتكييف ال 

 . الإنتاجيةالعمل على الزيادة والتحسين في 
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م نجد أن الخدمة الاجتماعية العمالية تهدف إلى مساعدة العامل على حل مشاآله ومن خلال ما تقد    

 به إلى الشعور  الأمر الذي يؤدي،وتخليصه من التوتر النفسي ليتكيف مع محيط عمله، فيستقر فيه

 .29 ص ]22[  إلى زيادة الإنتاجبالراحة ويسعى

 

  الخدمات الاجتماعية  وفوائدخصائص. 3.1.1
 في هذا المطلب أهم خصائص الخدمة الاجتماعية إضافة إلى أهم فوائدها    نستعرض 

 

 خصائص الخدمات الاجتماعية .1. 3.1.1
 : يمكننا ذآر بعضها والمتمثلة أساسا فيما يلي التي خصائص الخدمة الاجتماعية     تتمثل أهم

لم من شروط العآل  يةبحيث تتوفر في الخدمة الاجتماع الخدمة الاجتماعية علم قائم بذاته،تعتبر  -

 .30 ص ]22[حيث الإطار العام والأسلوب 

 تتطلب مهارة في ، حيث أن ممارسة الخدمة الاجتماعيةمة الاجتماعية فن بمعناه المهاريالخد -

 . والتي تتفاوت من شخص لآخرالأداء

أو  عامل آفرد أخصائيون أعدّوا إعداداً مناسباً لمقابلة احتياجات اليقوم بعمليات الخدمة الاجتماعية -

 . داخل المؤسسةآعضو في جماعات

 . بجانب آونها علاجية أو إنمائيةخدمات هذه المهنة يمكن أن تكون وقائية إنشائية -

 متطلبات  مختلفا مع فهي مهنة تكيف نفسه،ترتبط المهنة بإيديولوجية المجتمعات وآفايتها -

  . المجتمعاتواحتياجات

جموعة من القيم الأخلاقية التي تؤآد فردية العامل وآرامته ى م علتستند مهنة الخدمة الاجتماعية -

 وإرادته وقدرته  وحقوقه مصانةوحقه في الحياة حرّاً آريماً، أسراره مصانة وشخصيته محترمة

 .لهما آل اعتبار

 . وصالح المجتمع والجماعة التي يعيش فيهاعلى الخدمة الاجتماعية المواءمة بين صالح الفرد -

 : عية طرق أساسية ثلاث هية الاجتماللخدم -

 

 .طريقة للتعامل مع الفرد ويطلق عليها خدمة الفرد 

 . طريقة للتعامل مع جماعته ويطلق عليها خدمة الجماعة 

 .طريقة للتعامل مع المجتمع ويطلق عليها تنظيم المجتمع 
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 فوائد الخدمات الاجتماعية  .2. 3.1.1
 : ما يليأهم فوائد الخدمة الاجتماعية نجدمن 

 

  ظروف عمل سليمة توفير .1. 2. 3.1.1
اء           ،ه فقط عمل مكان    رعاية العامل في   حصر لا يمكن        فالعامل شخص متكامل يتأثر بظروف العمل أثن

ه ل ل أدائ رات العم د فت ا بع ى م ا إل أثر غالب ذا الت د ه ه ويمت واء داخل،عمل ا س ل به ي يعم   أو المؤسسة الت

ليمة ومناسبة لأداء العمل                  فالخدمة الاجتماعية إضافة لكو    خارجها، وفير ظروف عمل س ى ت نها تعمل عل

تقرار  عوره بالاس ل وش ة العام دى راح سعى لأن تتع ذلك ت ا آ ل، فإنه اعات العم د س ا بع ى م ة  إل  ومجابه

 . وقدرتهوعلاج آل ما يؤثر على آفاية العامل

 

  العمل  ومتاعبالتخفيف من حدة مصاعب .2 .2. 3.1.1
 على التخفيف من يةلا العملخدماتمج لمختلف ا برا بتقديم عادةقومتعية والتي تعمل الخدمات الاجتما   

 خاصة العاملينمساعدة من خلال  ، وهذا أقصى ما يمكن ومحاولة تبسيطها، ومتاعب العملمصاعب

كثير من أمورهم بمفردهم اللا يستطيعون تذليل ، والذين  على اختلافهاصعوباتالين تواجههم  الذأولئك

 . أو خارجههمعمل مكان سواء في

 

 تنمية الحس بالمسؤولية المشترآة  .3 .2. 3.1.1
مسؤولياتهم  ب معاًوالمستخدمين  وتفوقها على شعور وإحساس آل من الإدارةمؤسسة أية  نجاحيتوقف   

برنامج  والتفكير فيه في العمل وخارجه، فبهعتناء والا النجاح آهدف مشترك المشترآة عن تحقيق

 في ف تنمية الشعور بالمسؤولية لدى مختلف فئات المستخدميناستهد يعمل على اسليم يجب أنالخدمات ال

 .المؤسسة

 

  بمختلف فئاتهمتنمية روح التعاون والتآخي بين العمال .4 .2. 3.1.1
 زملاء في العملال تنمية روح التعاون والتآخي بينهي  ، العماليةمن أهم فوائد الخدمات الاجتماعية   

الذي يعد ضرورة  و، لتقوية الشعور بالانتماء وتعزيز روح الولاء لدى العاملين،رؤسائهم بينهم ومع فيما

 .تفوقهامؤشرا على مدى و مؤسسة أية لنجاح
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  العماليةأشكال الخدمات الاجتماعية. 2.1
مات الخاص بالخدمات الاجتماعية المتعلقة بفئة العمال، ما يعرف بالخد سنستعرض في هذا المبحث  

 : ، وهذا من خلال التطرق إلىاعية العماليةالاجتم

 

 أنواع الخدمات الاجتماعية العمالية ؛ -

 الخدمات العامة للعمال ؛ -

 .  الخدمات الخاصة للعمال -

 

 أنواع الخدمات الاجتماعية العمالية. 1.2.1
في الأنشطة  با غالعاملين بها لل جل الخدمات الاجتماعية التي تعمل على توفيرها المؤسساتتصب    

 : والتي سيتم تفصيل أهمها لاحقا.32 ص ]20[  المجالات التاليةوالخدمات التي تشمل

 

  ؛ المباشرة المادية الاجتماعيةاتالمساعد -

  ؛المساعدات الاجتماعية المالية -

  ؛القروض المالية بدون فوائد -

  ؛القروض الاستهلاآية -

   ؛ والوطنيةالمساعدات والهدايا المتعلقة بالأعياد الدينية -

  ؛ للعمال وعائلاتهمالخدمات الصحية -

  ؛لـات النقـخدم -

  ؛خدمات الإطعام -

  ؛ والإسكان والسكنات الوظيفيةخدمات الإيواء -

  ؛ للعمال وعائلاتهمالرياضة والتسليةخدمات  -

  ؛ للعمال وعائلاتهمالأنشطة الثقافية والترفيهية -

  ؛ ورياض الأطفال والحضانةدور الأمومة -

  ؛عائلاتهموية للعمال  السياحرحلات الأنشطة -

   ؛تنظيم رحلات العمرة والحج -

  ؛ العائلية والاستجماممراآز الاستراحة -

  ؛ للعمال وعائلاتهممراآز الاصطياف -

  ؛المخيمات الصيفية والدورات التكوينية لأبناء العمال -
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  ؛أنشطة الحفلات التكريمية المتعلقة ببعض فئات العمال -

 ريمية المتعلقة بالنساء العاملات ؛أنشطة الحفلات التك -

 أنشطة الحفلات التكريمية المتعلقة بالعمال المتقاعدين ؛ -

 أنشطة الحفلات التكريمية المتعلقة بتكريم أبناء العمال المتفوقين في الدراسة ؛ -

 أنشطة الحفلات التكريمية المتعلقة بالختان الجماعي لأبناء العمال ؛ -

آالعمال الجدد، والنساء العاملات، (ئات الخاصة من العمال الخدمات الاجتماعية لبعض الف -

 ).العاملات الحوامل، العمال المسنين، والعمال ذووا الاحتياجات الخاصة

 ،إلى ميادين ومجالات غير محدودة الخدمات الاجتماعية التي توفرها المؤسسات لعمالها  تتعدىوقد   

 أو قدرة المؤسسة على تمويل خدمات غير ،تماعيةوهذا حسب الوعاء المالي المخصص للخدمات الاج

 والإدارات المستقلة عن المؤسسة لتوفير خدمات اجتماعية  المبرمة مع مختلف الهيآت آالاتفاقيات،مألوفة

خاصة لتوفير خدمات صحية الطبية المصالح الالاتفاقيات مع و ، المؤسسةرغبةطلب وعمالية حسب 

 أو مراآز ، أو المعالجة بمياه البحر،أو مراآز العلاج بالمياه المعدنية ، آمراآز التحاليل الطبية،معينة

 لتسهيل ،التدليك الصحي وغيرها، وآذلك الاتفاقيات مع المؤسسات المصرفية أو مؤسسات التأمين

 .يرها من أشكال الخدمات الاجتماعية العمالية، وغالتعاملات أو منح التخفيضات

 ة بتاريخالصادر) 5014(في المملكة العربية السعودية في عددها رقم " الاقتصادية"ة يفونشرت صح    

 التي ترفع من الروح المعنوية للعامل وتحقق  قائمة لأهم حوافز الخدمات الاجتماعية،هـ18/06/1427

شرآات فائزة في مجال الخدمات الاجتماعية أحسن عشر ) 10(التي تقدمها و له الرضا الوظيفي،

 :  في النقاط التاليةوالملخصة في موقع الصحيفة على شبكة الإنترنت،  أيضاة والمنشور،للعاملين

]21[. 

  مشكلات التي تؤثر في مستوى أدائه؛تقديم خدمات الاستشارات الشخصية لوقاية الموظف من ال -

قضوا سنوات طويلة  إلى جانب تكريم الموظفين الذين وظفين المتميزين مادياً ومعنوياً،تقدير الم -

  ة الشرآة ؛في خدم

 لمساعدة العاملين على تجديد نشاطهم مؤسسةر الـترفيه في مقال وأماآن ةصحيال يادونالتوفير  -

  العمل ؛أماآن  في فرص التواصل بين الزملاءالبدني والذهني خلال ساعات العمل، وتوفير 

فيفة على الوجبات الخ ومطبخ يوفر توفير أماآن خاصة لراحة الموظفين، وتوفير وجبة الإفطار، -

  مدار الساعة ؛

لمساآن والسيارات توفير خدمات المنح والقروض دون فوائد والتقسيط والإعانات لتمويل ا -

  بتكاليف منافسة ؛



31 
 

 وتشتمل الرحلات ات اجتماعية متنوعة لعمال المؤسسة ولعائلاتهم، ولقاء سياحيةتنظيم رحلات -

التخفيف من آثار ويح عن النفس و وذهنية بهدف الترعلى نشاطات ثقافية ومسابقات رياضية

  قة الإنسانية بين موظفي الشرآة ؛ضغوط العمل السلبية على العاملين، إلى جانب توطيد العلا

مكاتب، آال ( مواقع المؤسسة مختلف لزيارةل العاملين بالمؤسسةاتنظيم برامج لاستقبال أطف -

 مشاهدة أماآن عمل أولياء عند الشعور بالفخر لديهم تنميةهم في ا مما يس،) وغيرها،ورشاتال

  أمورهم ؛

 يدحدت دون وتوفير التأمين الطبي للموظفين وآبائهم وأبنائهم توفير خدمة التأمين على الحياة، -

 . السن

 الخدمات العامة للعمال. 2.2.1
 :    من بين أهم الخدمات العامة المقدمة للعمال نجد ما يلي

 

 الخدمة الصحية .1.2.2.1
 : المقدمة للعمال إحدى الصفتين التاليتين الصحيةدمات الاجتماعية الختأخذ     

والمتمثلة في الزيارات، الفحوصات والتحاليل الطبية ) وتكون استباقية(الخدمات الصحية الوقائية  

العادية الدورية التي يخضع لها آل العمال بصفة تلقائية وبدون استثناء للتأآد من سلامتهم أو 

 . إن وجدتالكشف عن الأمراض

 والمتمثلة في ،)حدوث مرض أو إصابةأو   ظهور أعراضوتكون بعد(علاجية الصحية الخدمات ال 

 قد تشكل لهم عقبات ،تلك الخدمات المقدمة للعمال الذين يعانون من أمراض أو إصابات أو عاهات

 .أثناء تأديتهم لمهامهم

 

 .181 ص ]22[ :المخاطر التاليةمن الحماية إلى  يةية أو العلاجئ الوقا الخدمة الصحيةهدفتو

 

 المخاطر الميكانيكية. 1. 1.2.2.1
 بين جسم العامل وبين جسم  المباشر الاصطدام أو الاتصال حوادثنشأ عنالأخطار التي قد ت    وهي 

مختلف  الميكانيكية و والآلات والمعدات والأدواتصلب آمخاطر المباني والمنشآت، ومخاطر الأجهزة

 .ىالآلات الأخر
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 المخاطر الطبيعية. 2. 1.2.2.1
ة طبيعيالر اضرالأر أو اخطالأ يؤثر على سلامة وصحة العامل نتيجة لعوامل  قد    وهي آل ما

 أو الخطر من ة الشديد الضوضاء، الصعقات الكهربائية الطبيعية، الرطوبة البرودة الشديدة،آالحرارة،

 .نقص الضغط الجوّي المؤدي لمخاطر الانفجار

 

 المخاطر الكيميائية. 3. 2.2.1.1
 في أماآن مستعملةال خطيرةال كيميائيةالمواد ال ات تأثير جراء تحدث من    وهي المخاطر التي قد

 .تسرب إلى أماآن العملت  قد التي أو،العمل

 

 الرعاية الصحية. 2.2.2.1
 :تعمل الرعاية الصحية المقدمة للعمال على ما يلي      

   ؛ل الصحية آاتساع مكان العمل ووجوب توفير التهوية والضوءالعم العناية بأحوال ا-

  ؛ توفير أماآن للغسل والتنظيف-

  ؛ العململابس توفير أماآن للراحة وأماآن لتغيير -

   ؛ مصدر خطر للعمالقد يشكل  غيابهاالتيو للعمل  توفير ملابس خاصة-

   ؛راحة العامل أثناء تأدية عملهعلى ر  توفير أدوات العمل في الأماآن المناسبة حتى لا تؤث-

ل  أسر العما الصحي لدى توسيع نطاق الخدمة الطبية ليشمل أفراد أسرة العامل وقد يتيح نشر الوعي-

 .آما يتيح لهم فرصة الاتصال والاحتكاك لتوطيد الصلة بينهم وتقوية روح الانتماء

 

 إسكان العاملينخدمات . 3.2.2.1
 وتوفير ،نية احترام العامل يعني من وجهة نظر الإنسا، الملائم للعمالو المأوى أ   إن توفير المسكن

وعند تخطيط  ،عمالوفي حالة السكنات الوظيفية التي توفرها المؤسسة لل ،المكان المناسب له ولأسرته

 للوقوف ، العاملين معمق في أوضاع المساآن في المناطق الصناعية يجب أن يسبق ذلك بحث اجتماعي

 أن يكون التخطيط العمراني للمجمعات ويجب ، السكن الراغبين فيهتجاهى احتياجاتهم وأذواقهم عل

الجمعيات ، دور الحضانة ،لمدارسآا ، للمرافق الضرورية للحياة شاملا الخاصة بالعمالالسكنية

في ن السكن  من أماآ الذي يعمل على ربط العمال وتوفير النقل،دلية والصي،الوحدة الصحية ،الاستهلاآية

 أي الأخذ بالحسبان آل المرافق الحيوية ، وأماآن العملالمدن المجاورةإلى  السكنية جمعاتالم

 .والضرورية لحياة العمال وأسرهم
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 لـ النقخدمات. 4.2.2.1 
 ، بها للعاملين غالبية المؤسساتوفيرها ت تعمل على من أهم الخدمات التي العمالنقلتعتبر خدمات    

 أو المؤسسات التي يعملون بها المنشآت الصناعية بين بعد المسافةالذين يعانون من لئك  إلى أوةخاص

  الأمر الذي يسبب للعمال ، العامة أو الخاصة أو رداءتهار وسائل النقلوبين أماآن إقامتهم، مع عدم توف

  والغياباتالتأخيرات تكرار ما يدفع بهم إلى ، العامةالنفسي بسبب عدم انتظام وسائل النقل القلق والتوتر

 التفكير ، بل وقد يتعدى الأمر إلى مستوى أدائهمؤثر بشكل أو بآخر على الذي ي الأمر،عن العمل

 . الانقطاع  الكلي عن العمل أو حتى إلى،المستمر في تغيير العمل

ذي يبذله الجهد الو  العناء من ناحية آان ذلك سواء، بالنسبة للعمال لها آثارها الخطيرةومشكلة النقل

 في الانتقال من مقر إقامته نحو مكان عمله، أو من ناحية الوقت الذي يضيعه بسبب الازدحام أو العامل

يكون لها التي  ويتحملها العامل أو من ناحية النفقات التي ،بسبب  تعدد استعماله لمختلف وسائل النقل

 .186 ص ]23[ لنقل المخصصة لميزانيته على اًتأثير

 

 )الإطعام (دمات التغذيةخ. 5.2.2.1
 أو بالقرب منها أشكالاً عديدة، وأآثر    ة بالتغذية والتي تكون غالبا داخل المؤسسة          تتخذ الخدمات الخاص  

ا     المؤسسةلطعام داخل   يتضمن توفير أماآن ا    الذي   هذه الأشكال هو   القرب منه ة    ، أو ب  ، آالمطاعم الجماعي

ث  ال أن يبحي ن للعم ايمك ات سلواوتن ا وجب ا أواخنة فيه سة تكاليفه ل المؤس ا أو  تتحم زءا منه ون ج   تك

ة  وفر 183 ص ]22[ بأسعار معقول ذه المطاعم  ؛ بحيث ت ال   ه ى العم ود و ال عل اء المجه شقة عن والم

اآن    إضاعة الوقت في البحث عن أماآن تناول الوجبات       إضافة إلى    ، خاصة بالنسبة للعمال المقيمين في أم

 .العمل

 

 يةالخدمة المال. 6.2.2.1
 نوع من  وبعث الرفع من مستوى العامل اقتصادياً     الخدمة المالية هي تلك الخدمة التي تحاول

 :في عادة  وتتمثل،تجاه مستقبلهم نفوس العمال الطمأنينة في

 وإرشاد العمال نحو حقوقهم ، التأمينات المتعددة والمختلفة ضد المرض والعجز والشيخوخة والوفاة-

 .هم في هذه التأميناتات اشتراآ تسديدالمترتبة عن

 تمكين العمال من الاقتراض إذا اقتضت الضرورة بشرط أن يسددوا ما اقترضوه بشكل أقساط حيث -

 . لذلك محدديوضع نظام
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 حتى يتمكنوا من مواجهة الأعباء ،في المناسبات المختلفة  إعطاء العمال مكافآت ومنح الأعياد-

 . التي يعملون بهاهم للمؤسسةء لكي يزيد ولا،والمصاريف الطارئة

 حتى يسهل للعمال الحصول على احتياجاتهم من  استهلاآية العمل على إنشاء جمعيات تعاونية-

 . وأن يوزع الربح على المساهمين،الأصناف الجيدة وبأثمان زهيدة

 أفضل  وآذلك العمل على إرشادهم إلى، لفوائدهجيع العمال على الادخار، والعمل على توعيتهم تش-

 . وآذلك آيفية تنظيم وتحديد ميزانية الأسرة،طرق الاستهلاك الرشيد والعقلاني

 

 الخدمات التثقيفية والترويحية. 7.2.2.1
الخدمات التثقيفية والترويحية هي تلك الخدمات التي تحاول المؤسسة من وراء توفيرها إلى الرفع من 

 :المستوى الثقافي للعامل، وتتمثل عادة في

ء المحاضرات والندوات والمناظرات لتزويد العاملين بالمعارف والحقائق التي تتعلق بالعمل  إلقا-

 . وآيفية التغلب عليها،والإنتاج والمشاآل التي تصادفهم

، علاوة على تنوير مستواهم الفني الفنية التي ترفع همعمال على تنمية مهارات ال لمساعدة إقامة مكتبة-

  . تتصل بحياتهم وحياة مجتمعهمالموضوعات التيب الأذهان

 آما ، وإثرائهم بالمعلومات المفيدة، العمل على إنشاء فصول دراسية لتعليم الكبار ما يخص مهنتهم-

 . مناسبة وأشرطة وثائقيةفيةمكن هنا الاستعانة بعرض أفلام تثقيي

من خلالها بالتعبير يقومون التي  ،مجلة خاصة بالمؤسسةعلى المساهمة في اعدتهم  تشجيع العمال ومس-

 . مختلف مواهبهمعن آرائهم ويظهرون فيها

 

 جازات السنويةالإخدمات الاستفادة من . 8.2.2.1
 ،المفاسد من  ويقيهمل مستريحا فيما يعود عليه بالمنفعة    وتهدف إلى استثمار الوقت الذي يكون فيه العا

 : في النشاطات  أهم هذهوتتمثل

 وتأسيس الجمعيات التي تشرف على مختلف ،ثقافية ال النشاطاتفرقومختلف  إنشاء الأندية والملاعب -

الرحلات والعمل قدر و رق الرياضية وفرق الكشافة وتكوين الف،ة والفنية الرياضياتأوجه النشاط

 وآذلك حتى يكون في الاعتبار أن مثل هذا النشاط يؤدي ، وعائلاتهمالإمكان على أن يستفيد منها العمال

 وآذلك بث روح التعاون والصداقة والعلاقات الطيبة ،ة شخصية العامل وتحسين صحته وأخلاقهإلى تنمي

 .بين العمال

وسائل الراحة بحيث تكون مزودة بمقاعد مريحة و ،لاستراحة في مكان العمل أو قاعة لـ إنشاء غرفة

 .186 ص ]22[ الضرورية الكافية
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  للعمالالخدمات الخاصة. 3.2.1
 :م الخدمات الخاصة للعمال نجد ما يلي    من بين أه

 

 رعاية العمال جسميا. 1. 3.2.1
 فإنها تهدف إلى تعديل وتدعيم وتعليم القيم ،    عندما تعمل الخدمة الاجتماعية في مجال رعاية العمال

ف  فإنها تهد، ولكي تقوم الخدمة الاجتماعية برعاية العمال جسميا،شى مع قيم المجتمعاالصالحة التي تتم

 ليومي بسهولة وآفاءة عاليةإلى إآسابهم القيم الصحية والجسمية التي تساعد العمال على مزاولة عملهم ا

 والصمود وقوة الاحتمال وآل ذلك يؤدي إلى  وتعودهم الشدة، والكسل والاسترخاءتقيهم من السهولة

 .زيادة إنتاج العمال بما فيه صالح الفرد والوطن

لاشتراك في البرامج والأنشطة التي تصمم خصيصا لشغل تاحة الفرص للعمال لقيم تتحقق بإوهذه ال    

 والألعاب ،الترويحيةتلف الأنشطة الثقافية،  لمخ والخدمة الاجتماعية تستغل حب العمال،أوقات الفراغ

، الحب، آالتعاون  السامية لتعليمهم بعض القيم الاجتماعية،وغيرها من الألعاب المختلفةالرياضية 

 . بما يساعد على النجاح والتوافق مع المجتمع، وتحمل المسؤولية،آخيالت

 والانسياق وراء الملذات ،التدخين، مثل السهر،  من العادات الضارة بصحتهمر العماليحذتآذلك و

 ،حيث أن العامل لا يقتنع بالكلام وحده؛  وآل ما يؤدي إلى استنفاذ طاقاتهم واستهلاك حيويتهم،والشهوات

 ونشرآهم في بعض المحاضرات ، في تلك الموضوعاتالموجه للعمال ندعم آلامنا  بد من أنلذلك لا

 أضرارها والتأآد من إدراكمكنهم من ، وبذلك نوالندوات والمناقشات التي تدور حول آل هذه الأمور

. رحلات الكشفية والخلوية والخيمات بالإضافة إلى إشراآهم في الأنشطة الترويجية آالم،نتائجها السيئة

 وزيادة خبراتهم، حتى ، وتنمية مهاراتهم،ونتيجة لهذا يصل العمال إلى صيانة أجسامهم ولياقة أبدانهم

تستمر قدراتهم العقلية والذهنية وبذلك تصل رعاية العمال إلى تنمية صفات المواطن الصالح بما يؤدي 

 .188 ص ]23[ إلى اآتشاف وتنمية القيادات الصالحة

 

 رعاية العمال اجتماعياً. 2. 3.2.1
 ، الاجتماعي يتم فيها استكمال عمليات التكافلحيث أن التنظيمات العمالية هي إحدى المراحل التي    

 التي تساعدهم ، عن طريق إآسابهم القيم الاجتماعية المتعددةعية تهتم برعاية العمالفإن الخدمة الاجتما

 القيم التي تسعى الخدمة الاجتماعية إلى تعليمها  هذه وأول،جتماعيةعلى النجاح في أداء أدوارهم الا

 وذلك عن طريق الأنشطة ، هي تحمل المسؤولية والشعور بها والقيام بأعبائها،وتدعيمها عند العمال
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والبرامج المختلفة التي تتيح الفرص أمام العمال لتحمل المسؤوليات التي يتم توزيعها عليهم بما يناسب 

أنها تسعى إلى تنمية   آما، استطاعتهم حتى ينجحوا في أدائها ويدرجها لهم حسب،هم وإمكانياتهمقدرات

 آقيمة اجتماعية هامة تساعدهم على التآلف ،مشاعر الحب والود المتبادل بين الآخرين واحترامهم

نشط الجميع في ي وتحترم القيادات و،عندما ينتشر الحب ويعم الود، تقوى العلاقات ف،والترابط والتعاون

 وهناك الكثير من الأنشطة والبرامج التي تصمم . وتحمل مسؤولياتهم، ونمو شخصياتهم،أداء واجبهم

 .وتخطط خصيصا لتنمية مشاعر الحب وتدعيم علاقات الود وتعليم احترام الآخرين

ق النصح  وليس عن طري،إن التعاون آقيمة اجتماعية يتم تعليمها للعمال من خلال ممارستها عمليا

 وآان من ، حيث أن العمال ينفرون من النصح ولا يتقبلون الإرشاد إلا إذا طلبوه بأنفسهم،والإرشاد

 والخدمة الاجتماعية بما لديها من طرق علمية وأخصائيون مدربون ،شخص يثقون فيه بدرجة آبيرة

 بل تتيح الفرص ،ذلك ولكنها لا تكتفي ب،قادرون على التأثير في الآخرين عن طريق النصح والإرشاد

 .191 ص ]23[ العملية للممارسة الفعلية من خلال الأنشطة والبرامج المختلفة

 بحيث يلمسون آثارها ويحسون ، بل آقيمة اجتماعية تمارس، فقطكلام يردد الن سماعالعمال لا يريدوف

عاون، وعندما يدرآون قيم الت العمال نسعى لتعليمبنتائجها من خلال الأنشطة والبرامج التي من خلالها 

 ذلك الشعور الذي ينمو ويتطور من نحن ،)بنحن( وسينمو بينهم الشعور ، التعاون سينبذون الأنانيةأهمية

 .ماءتالإنويتجسد   الولاء وبذلك يقوى البناء ويتم،الفريق إلى نحن الجماعة إلى نحن المجتمع

 وذلك عن ،تماء للوطن والعمل من أجل رفعتهآما تهدف الخدمة الاجتماعية أيضا إلى تقوية الشعور بالان

 وللعمل من ،عة النشاططريق الأنشطة والبرامج التي تخطط وتصمم بهدف تقوية الشعور بالانتماء لجما

 ، شعورهم بالانتماء إليهتعزز و، وإذا تعود العمال على ذلك ازدادوا حبا لوطنهم،تحقيق أهدافهاأجل 

 .192 ص ]23[ العمل على رفعهوصار هدفهم العمل من أجل إنمائه و

 خلال عملها في  من،القيم المختلفةاهدة إلى إعداد العمال وتعليمهم والخدمة الاجتماعية تسعى ج    

 ، المختلفة المزودة بالأخصائيين الاجتماعيين المعدين إعداداً جيدا للعمل في المجال العماليالمؤسسات

 .خلال جماعات العمالمن قيم تمارس والخدمة الاجتماعية تترجم هذا الكلام إلى 

 

رعاية العمال نفسياً. 3. 3.2.1
فإنها تسعى جاهدة  ،الخدمة الاجتماعية في تحقيق أهدافها عندما تخطط لرعاية العمال نفسيا لكي تنجح    

 علاقاتال  العمل على توفير جو من من خلال، بالأمن والاستقرار والطمأنينة لدى العاملينلتنمية الشعور

علاقة التي  تلك ال، ومع الأخصائي الاجتماعي من جهة ثانية، من جهةيدة بين أعضاء جماعة العملجال

 من  مساعدتهم للتخلص التي يستغلها في، وبين الأخصائي الاجتماعيتتميز بالاحترام المتبادل بين العمال

القلق والتوتر  و الزائدة،ة الانفعالي المفرطة،الحساسية، الخجلمثل مشاعر الخوف،  ،المشاعر السلبية
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 ، فيحل الأمن مكان الخوف،ل تلك المشاعر بغيرها من المشاعر الإيجابيةاستبديعمل على ا و،النفسي

 لهم الجو الانفعالي المشبع بالاحترام  ويوفر، والاتزان الانفعالي بدل الحساسية،والثقة بالنفس بدل الخجل

 والدفء النفسي بدلاً من التوتر ،نة بدلاً من القلق والراحة والطمأنيبدلاً من التناقض والشك،

  .والاضطراب

 البرامج والأنشطة التي تتيح لهم الفرص للتنفيس عن على إعداد تعمل الرعاية النفسية للعمالآما 

 تتيح لهم  آما، بدلا من التعبير عنها وتنفيسها بصورة سلبية،الطاقات العدوانية الزائدة بصورة إيجابية

 آالحاجة للظهور والحاجة للتقدير والحاجة ، عن الرغبات والاحتياجات المكبوتةمتعددة للتعبيرالفرص ال

  التي التي تسند إليها العديد من المسؤوليات، وآل ذلك يتحقق من خلال جماعة النشاط،إلى إثبات الذات

مزيد من ال  تحقيق إلى فيسعون، من الجماعة والاحترام يجدون التقديرينجحون في تحملها وأدائها، عندما

العمال لا يجدون الفرص المناسبة كثير من ال و.دي إلى إثبات ذاتهم ونمو شخصياتهمؤ مما ي،النجاح

، وإنما يجدونها مع جماعة النشاط خارج أوقات في مجتمعاتهم لظهور وإثبات الذاتلإشباع احتياجاتهم وا

 لإشباع تلك الاحتياجاتمعدة خصيصا رامج التي يقضون فيها وقت فراغهم من خلال أنشطة وبو العمل،

 .193 ص ]23[

 

 رعاية العمال عقليا. 4. 3.2.1
 فإنها تستكمل أهدافها ،    وآما اهتمت الخدمة الاجتماعية برعاية العمال جسميا ونفسيا واجتماعيا

بير بتنمية الاهتمام الكب وهذا وتزود معارفهم ، وتوسع مدارآهم،برعاية العمال عقليا حتى تنمي عقولهم

 مثل ، من خلال الأنشطة التي تخصصها الخدمة الاجتماعية لرعاية العمال،القدرة على التفكير السليم

 التي تتيح الفرصة لتنمية القدرة ،المحاضرات والمسابقات الثقافية، البرامج الثقافية المختلفة آالندوات

 الدورية إن ةية ومجلة المؤسسصحف الحائطالمكتبات والبهتمام  بالإضافة إلى الا،على التفكير السليم

 ،الحفلات المسرحية والموسيقية  من خلال الأنشطة الفنية مثل، آما أنها تتيح لهم الفرص المتعددة،وجدت

 ، التصوير الفوتوغرافي والمعارض الفنية، آالرسم،الهواياتممارسة آما تتيح الفرص لتنمية المهارات و

   .وماتهم وينمو وينضج تفكيرهموبذلك تتسع آفاقهم وتزداد معل

  

 مثل ،والخدمة الاجتماعية تخطط للبرامج والأنشطة التي تنمي القدرة على اآتساب المهارات العقلية    

 ،الخبرات التي تنمي المفاهيم المعنوية  بالإضافة إلى إآسابهم،التفكير الموضوعي والقدرة على التنبؤ

 من الشعور بالذنب ميقيه بما ،دهم على تصحيح أفكارهم الخاطئةآالخير والفضيلة والسعادة التي تساع

،  فإن تلك البرامج والأنشطة تهدف إلى تنمية القدرات العقلية مثل التفكير، وعليهوالوقوع في الأخطاء

ن منها  ويستفيدو، آعمليات عقلية لازمة لاآتمال النضج ونمو الشخصية،الترابط والتنبؤ، التذآر، التخيل
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العمل بالأساليب الفنية التي تعتمد على طرق الخدمة الاجتماعية تفادة ممكنة وذلك من خلال أآبر اس

 التي تهدف إلى أداء أنشطة تمارس في وقت ،) خدمة الجماعة وخدمة المجتمع،خدمة الفرد(الثلاث 

 من  وتمكنهم، والحميدة بغرض اآتساب العمال الصفات الطيبة، وفي وقت العمل على السواء،الفراغ

 حتى يشعروا بأنهم أعضاء في مجتمع تفهم شخصيتهم وممارسة حرياتهم الفردية بصورة حرة وسليمة

 وتمكنهم من الانتفاع والاستفادة الكاملة من أوجه الرعاية الصحية ،عليهم واجبات اجتماعية نحو غيرهم

م وتعليم القيم الصالحة  وما يترتب على ذلك من تعديل وتدعي،الاجتماعية والنفسية والعقلية والجسمية

  وآل ذلك يساعد العمال على رضاهم المهني وزيادة آفاءتهم الإنتاجية،شى مع قيم المجتمعاالتي تتم

 .195 ص ]23[

 

 خلقيارعاية العمال . 5. 3.2.1
يمكن أن تقدمها   للعمال هو تلك الجهود العلاجية والوقائية والإنمائية التيالخلقيةالمقصود بالرعاية     

 حتى يقوى ، القيم الدينية والخلقية في نفوس العمال وتنمية بهدف غرس،الخدمة الاجتماعية العمالية

 . القويمة الدين الصحيح والأخلاقالإيمان وينتشر التمسك بمبادئ الدين على أساس من

 
ة         الجهود العلاجي ة،        والمقصود ب ة الديني دم           في مجال الرعاي ك الخدمات التي تق راد    لعلاج   هي تل  الأف

ديني       اقتهم  ع أ أثرت في شخصياتهم و      ،الذين واجهتهم مشكلات عميقة    شك ال ل مشكلات ال و، مث  ،عن النم

ة         ة المتطرف ة   .والانحراف العقائدي الذي تدعو إليه الجماعات الديني ود الوقائي ا الجه ال     ، أم دم للعم ا تق فإنه

ك المشكلات        أي   ، تلك المرحلة  قبل وعهم في تل ايتهم  قصد    ،قبل وق دي         حم  من مشكلات الانحراف العقائ

الي        ، والإلحاد والانحلال الخلقي   ،والشك الديني  ستويات الأداء وبالت ى م أخرى عل ة أو ب ؤثر بطريق  التي ت

 .ر من العلاج والوقاية خي،على المردودية

 

 ، ومن أمثلتها،من خلال البرامج والأنشطة التي تصمم وتخطط لهذا الغرضوتتم الجهود الوقائية 

 ما يمكن أن تحقق لهم  فيعرفون، التي تبصر العمال بواجباتهم،ضرات والندوات وبرامج التوعيةالمحا

 على أيدي رجال الدين القادرين على التوعية  وذلك،من خلال تمسكهم الصحيح بدينهم وعقيدتهم

ة على الثقة  تلك العلاقات القائم، بعد تكوين علاقات اجتماعية قوية بين العمال وبيئتهموهذا ،والإقناع

 وإذا وثق ، مستعينين في ذلك بجهود الأخصائيين الاجتماعيين القادرين على تكوين العلاقات،والاحترام

 وعندئذ يسهل ، فسيعجبون بهم ويقعون تحت تأثيرهم،العمال في القائمين على تلك الأنشطة الدينية

 وبذلك ،خلاق الإسلامية القوية والأ،سلوآهم على أساس من الدين الصحيح  وتوجيه،إقناعهم وتوعيتهم

 .الحماية للعمالتقدم الوقاية و
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 حيث ، وإنما تقدم لهم الجهود الإنمائية أيضا،ولا تكتفي الرعاية الدينية للعمال بالجهود العلاجية والوقائية

ي  وتنمي المعارف الإسلامية المختلفة آما تنم،تنمي الشخصية المسلمة وتنمي القيم الدينية والخلقية

 هم في نضج العمال ونموهما وتدعم العادات والتقاليد الإسلامية التي تس، وتستثمر القدرات،المهارات

  ، ويشترك في تلك الجهود آل المتخصصين الذين يتكون منهم فريق العمل بالمؤسسة،وتقديرهم لعملهم

 .197 ص ]23[ آل حسب اختصاصه

ا   لل المتعلقة بالجانب الروحي وإذا نجحت الرعاية   ة في جهوده سنكون  ،عمال، ونجحت الخدمة الاجتماعي  ف

ا      ، المعتزين بكرامتهم  ،العمال المتمسكين بمعتقداتهم  جيلا من    ويمين أخلاقي اتهم وسكناتهم         الق في آل حرآ

 .ولائهم، وبالتالي تزيد إنتاجيتهميزداد  فيقوى انتماؤهم و،لهماعمأويخلصون في 

 

 جتماعية الخدمة الامبادئ، دوافع ومعوقات .3.1
 

 إلى موضوع طرق الخدمة الاجتماعية والذي ارتأينا تقسيمه إلى أربعة     سنتطرق في هذا المبحث

الصعوبات التي وأهم المبادئ الأساسية في الخدمة الاجتماعية، من خلال التعرض إلى  مطالب، وهذا

دوافع الخدمة لى وآذلك إالأخصائي الاجتماعي، ، وإظهار دور تواجه تطبيق الخدمات الاجتماعية

 .الاجتماعية
 

 المبادئ الأساسية في الخدمة الاجتماعية. 1.3.1
 

 مبدأ التقبل. 1.1.3.1
ا    ) فرد أو جماعة( يهتم الأخصائي بتقبل العملاء الذين يتعامل معهم   ،   في ضوء هذا المبدأ    م لا آم ا ه آم

 هذا لأن ذلك يؤدي ،نتيجة سلوآهلعامل  ولا يوجه اللوم ل، فهو يتقبل الفرد ويتقبل سلوآه     ،ينبغي أن يكونوا  

ا    ،إلى انعدام الثقة بين الأخصائي والعامل    اعي بينهم  ، والتي هي بمثابة العملة البشرية في آل تعامل اجتم

رد         ة الف ع          ،آذلك يعمل الأخصائي غلى احترام آرام ا ويرتف دأ منه ه ويب ه ورغبات درك احتياجات دره وي  ويق

 .بها إلى المستوى الذي يريده

 ثم فتها لقيم المجتمع وتقاليده، فإنه يتقبل واقع قيم الجماعة رغم مخال،ي تعامل الأخصائي مع الجماعةوف

يعمل بعد ذلك على مساعدة الجماعة على وضع حد لهذا السلوك وتعديله، وآذلك يتضمن قبول 

 ، المجتمع وتقديره لمناطق قوتهم وضعفهم وفي تنظيم وتنمية،الأخصائي للجماعة واحترامه للأعضاء
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 على الوضع الذي ، وسماته،ظروفه، هيئاتهتمع الذي يتعامل معه بكل عناصره، فالأخصائي يتقبل المج

 آذلك فهو يتقبل تقاليد هذا المجتمع والقيم السائدة فيه ومعايير السلوك ، لا آما ينبغي أن يكون،هو عليه

  قيم ومعايير المجتمع الذي ينتمي إليه وإن اختلفت هذه القيم والمعايير عن ،التي يسير عليها الناس

 .120 ص ]24[

 

 مبدأ حق تقرير المصير. 2.1.3.1
   من المعروف أن الخدمة الاجتماعية تسعى لحل مشكلات معينة وتواجهها بأسلوب علمي يمكنها من 

 مواجهة احتياجات المجتمع المتغير، وآذلك تقوم على قيم معترف بها أهمها الاعتراف بقيمة الفرد

 ، وتقدير طاقاته وإمكانياته واحترام ذاته أي إعطائه الحق الكامل في تقرير مدى احتياجه،آإنسان

 وله مسؤولية معينة اتجاه نفسه وأسرته والمجتمع ،والطريقة التي يمكن أن يتبعها لمقابلة هذا الاحتياج

 .الذي ينتمي إليه

اعي المتخصص         ،تماعيةوفي مجال تطبيق هذا المبدأ بالنسبة لطريقة الخدمة الاج         تم الأخصائي الاجتم  يه

شكلته    فرض حلاً معينا للمشكلة على العامفي خدمة الفرد بأن لا ي      ى الإسهام في م ا  ،ل ما دام قادرا عل  آم

ة ة الجماع ال خدم ي مج ه ف اعي أ، أن دافها ووضع يراعي الأخصائي الاجتم د أه ة بتحدي وم الجماع ن تق

 .122  ص]24[ تنفيذها و تقويمهابرامجها و

 

  مبدأ الموضوعية. 3.1.3.1
 بالتدخل في ، لا يسمح لأي اعتبارات شخصية أو ذاتية الأخصائي الاجتماعي أن،نعني بالموضوعية    

 يحاول  الأخصائي الاجتماعيومن مضمون هذا المبدأ أن .علاقاته مع الأشخاص الذين يتعامل معهم

ل أو الجماعة أو عامتية بالتدخل في علاقته مع الباستمرار أن لا يسمح للاعتبارات الشخصية أو الذا

 أو يفضل جماعة على أخرى لمجرد أن تلك ،المجتمع، فلا يجب عليه أن يحابي عميلا أو يقف ضده

 الجماعة تستهويه، وأن لا يتحيز لجماعات أو تنظيمات في المجتمع ضد جماعات أو تنظيمات أخرى

 .123 ص ]24[

 

 مبدأ السرية. 4.1.3.1
التي يحصل عليها  عني بالسرية أن يكون الأخصائي الاجتماعي أمينا على المعلومات والبياناتن   و

 فيتحصل ،الاجتماعي بعمليات لدراستها الأشخاص الذين يتعامل معهم أو يعرفها عنهم، ويقوم الأخصائي

 .أن لا يتصرف فيها إلاّ بعد موافقتهم من تلك الدراسة على المعلومات التي يجب
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 ،بالشخص ومشكلته  يتوصل الأخصائي الاجتماعي إلى بعض المعلومات المتعلقة،خدمة الفردففي 

 . تلك المعلومات بسرية تامة وحرص الأخصائي على تقدير الفرد وآرامته يدفعه إلى إحاطة
 

بعض الجماعات أو   يحصل الأخصائي على معلومات عن أسباب النزاع بين،خدمة الجماعةل بالنسبةو

   .المواقف أيضا إلاّ لصالح الجماعة  وعليه فإنه لا يتصرف في بعض،عض القيم غير السويةانتشار ب

 وتقدير ،تصرفاته الخاصة آلما أمكن ذلك، وشؤونه، وعموما فإن احترام الفرد والمحافظة على أسراره

 أو حسب ، وبذل المساعدة للجميع دون تمييز عنصري أو ديني،الفروق الفردية والتمايز بين الأفراد

 حيث أن جوهر العمل يعتمد أصلا ، ضرورة لا بد أن يضعها الأخصائي في حسبانه،المكانة الاجتماعية

 تجعله مهما  فالفرد يتمتع دائما بقوة داخلية دافعة.على الاعتراف بقيمة الفرد وتقدير طاقاته وإمكانياته

الجو المناسب  مة الاجتماعية هنا بتهيئةتهتم الخد، بحيث  قادرا على التغلب عليهاآانت متاعبه ومشاآله،

 .لتغلب عليهامجابهة مشاآله للقيام الفرد ب

 

 مبدأ الدراسة العلمية. 5.1.3.1
، يعتمد الأخصائي الاجتماعي سواء آان متخصصا في طريقة خدمة الفرد أو طريقة خدمة الجماعة    

ضوعية التي توضح له أبعاد الموقف  فهو يستعين بالدراسة العلمية الموعلى مبدأ الدراسة العلمية،

والدراسة العلمية . آانت عوامل ذاتية أو عوامل موضوعية، سواءاً والعوامل التي اشترآت في إحداثه

الموضوعية تعتمد على التخطيط السليم الذي يمكن من ترتيب أولويات الحاجات والأصناف وتقدير 

 .128 ص ]24[ ان النتائج وحساب الاحتمالات المتوقعة وضم،الأبعاد المختلفة

 ويمكن للأخصائي الاجتماعي ،تتوفر إمكانيات الدراسة ومطالبها لكل من طريقة خدمة الفرد والجماعةو

 هذا فضلا عن تواجد تفاعل وعلاقة مباشرة مع الفرد والجماعة ،أن يكمل ما ينقصه منها وقتما يريد

 .تدعم هذه الدراسة وتكملها

 

 براءمبدأ الرجوع للخ. 6.1.3.1
 ،ترتكز مهنة الخدمة الاجتماعية في عملها على ما يمكن أن تستفيده من العلوم الاجتماعية الأخرى    

 ويتمكن من التعرف على ،من أجل أن يهتم الأخصائي الاجتماعي بتفهم السلوك الإنساني بقدر المستطاع

اعل بين البيئة والإنسان في  ويدرس بطريقة علمية أثر التف،مكونات البيئة التي يعيش فيها الإنسان

 .المواقف المختلفة
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 تتمثل في الوقوف على الأبعاد والدوافع التي تحكم حياة ،هناك صعوبات تواجه الأخصائي الاجتماعيو

 من المبادئ الهامة التي ،الإنسان، لذلك آانت عملية الاستعانة بالخبراء آلما دعت الضرورة إلى ذلك

 . في عمله المهنييهتم بها الأخصائي الاجتماعي

 وإجراء ، أن الخدمة الاجتماعية تهدف بصفة عامة إلى النهوض بالأفراد،ويمكن القول في هذا المجال

 وغرس القيم التي تتفق ، وتدعيم خطط التنمية الشاملة،التعديلات اللازمة في الوسط الاجتماعي

جماعات ة لصالح الأفراد والوإيديولوجية المجتمع، وإجمالا إحداث التغييرات المقصودة والموجه

 .129 ص ]24[والمجتمعات بطريقة متكامل 

 

 الأخصائي الاجتماعي. 2.3.1
لكي نقوم بتحديد أهم العناصر الواجب توفرها في شخصية الأخصائي الاجتماعي الذي نتوقف على     

 من المفيد أن ،مجتمعاتمهارته اتجاه جهود الخدمة الاجتماعية المقدمة إلى الأفراد أو إلى الجماعات أو ال

 فشخصية الفرد تحددها عوامل وراثية فطرية وأخرى مكتسبة من .نقوم بتحديد عناصر الشخصية العامة

 :سية لشخصية الفرد بجميع عناصرها وهي هذه العوامل التي بتفاعلها معا تحدد المقومات الرئي،البيئة

والمقومات  والمقومات النفسية ،الشخصيةات ، المقومالعقلية والمعرفية، المقومات المقومات الجسمية

ما يلي نستعرض أهم هذه المقومات الواجب توفرها في شخصية الأخصائي في و،الخلقية والاجتماعية

 .الاجتماعي

 

  والشخصيةالمقومات الجسمية .1.2.3.1
 :ةشخص أخصائي الخدمة الاجتماعي الواجب توافرها في  والشخصيةمن أهم المقومات الجسمية    

 .سلامة البدن من الناحية التكوينية والصحية -

 . لا يلفت الأنظار إلى عيوب أو تشوهات خلقية واضحة،مظهر جسمي مناسب -

 .أن يكون لديه القدرة على القيادة والإقناع وأن يتصف باتزان الشخصية -

ر الثقة  مع تواف،أن يكون قادرا على تكوين علاقات بناءة قائمة على الثقة والاحترام المتبادل -

 .بالنفس أوّلاً ثم الثقة في الآخرين

 .133 ص ]24[ أن يكون متعاوناً مع الآخرين مقبلاً على تقديم المساعدات والخدمات لهم -

 

 المقومات العقلية والمعرفية .2.2.3.1
 :يجب أن يتسم أخصائي الخدمة الاجتماعية بالمقومات العقلية والمعرفية التالية    
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ودقة  وسرعة ، على الأمورح بحسن التصرف والمرونة والحكم الدقيقنضج عقلي مناسب يسم -

 .الملاحظة

 .معرفة تامة مكتسبة بحقائق العلوم الإنسانية المتعلقة برفاهية الإنسان والنتائج التي انتهت إليها -

 وظروفه ، وقيمه الخلقية، تقاليده، عاداته،معرفة دقيقة بخصائص المجتمع المحلي الذي يعيش فيه -

 .الخ.. .تصادية والاجتماعية والصحيةالاق

  .خبرات علمية مكتسبة من التدريب الميداني في المؤسسات الاجتماعية -

 

 الصفات النفسية والانفعالية .3.2.3.1
 : بالصفات النفسية والانفعالية التاليةيجب أن يتحلى الأخصائي الاجتماعيآما     

 .اتزان عاطفي وثبات انفعالي واستثارة هادئة -

 .عة الصدر مع قدرة فائقة على ضبط النفسس -

 .134 ص ]24[ مات النفسية المرضيةالعقد والسخلو نسبي من الصراعات و -

 

 الاجتماعيةالصفات الخلقية و .4.2.3.1
والتي نحصي  ،في الأخصائي الاجتماعي يجب توفر صفات خلقية واجتماعية    إضافة إلى ما سبق 

 :منها ما يلي

 .انشغالاتهمو  والاستماع إلى اهتماماتهم،ومساعدتهم حب الناس السعي إلى -

 .مقتضيات البيئة التي يعيش فيها خلقية فاضلة تتفق وقيم -

 .تقبل الناس مهما آانت طبقاتهم الاجتماعية أو عيوبهم الشخصية أو نقائصهم الخلقية -

 .الخلقيةسجام بين عناصر شخصيته الجسمية والعقلية والنفسية وانتوازن و -

 

اختبارات خاصة للمتقدمين لاختيار أنسب بإجراء  معاهد الخدمة الاجتماعية في أنحاء العالم وملذلك تقو

التحصيل العلمي ثم الإعداد المهني  على عدهماتس  ثم،العناصر التي يتوفر لديها الاستعداد الفطري للمهنة

 .الأساسية للمهنة  حتى يكتسبوا المهارات،والتدريب الميداني

 

 الخدمة الاجتماعية دوافع  .3.3.1
  ثم في مصلحة الفرد،إن دوافع الخدمة الاجتماعية منذ بدايتها آانت بهدف الحماية المتبادلة والتفكير    

الفرد آخطوة على   هدفها رعاية،لكن الخدمة الاجتماعية اليوم متعددة الدوافع ،تأثرت بعدة عوامل
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يمكن أن نحدد أهم  و،التطور السريع وبالمادية خاصة في عصر اتسم ،الطريق نحو رعاية المجتمع ذاته

 :دوافع الخدمة الاجتماعية آما يلي 

 

 الدوافع الأخلاقية -

 الأديان السماوية والسنن  مختلف القيم الخلقية المستمدة من بعثته،   الخدمة الاجتماعية أسلوب إنساني

 .ية الخيرعمالالأالاجتماعية و

 

 الدوافع السياسية -

 هذا الولاء ة ترابطه وتضامنه وولاء أفراده،الاجتماعية وحدة المجتمع السياسية وقو    تحقق الخدمة 

 ولاشك ،الذي يظهر بصفة خاصة عند الحروب والأزمات والمحن التي يتعرض لها أفراد هذا المجتمع

 ووجود هذه المؤسسات الاجتماعية آفيل بأن يضفي على ،أن وجود هذا النسق من الخدمات الاجتماعية

 .وس الأفراد شعور الولاء والطمأنينة التي تؤآد ولاء الفرد لمجتمعه ووطنهنف

 

  الدوافع الاقتصادية -

  يعتمد المجتمع في إنتاجه القومي وتنمية ثرواته لرفع مستوى المعيشة على مدى قوة عناصره الإنسانية 

ارتفع  زادت ثروات المجتمع ووبالتالي،  فكلما اشتدت سواعد القوى العاملة آلما زاد إنتاجهم،التي تكونه

 .137 ص ]24[ دخله

 
 الدوافع الحضارية -

 ،رد في عصرنا الذي اجتاحته المادية فقيمة الف،لمستوى الحضاري للمجتمع تحدد الخدمة الاجتماعية ا

 فكلما ارتقى المجتمع حضاريا آلما زاد اهتمامه بالإنسان ،قيمة تحددها جهود الخدمة الاجتماعية

 .داً عن الماديات، بعيكرامتهبو

 

 العناصر والمبادئ المشترآة في طرق الخدمة الاجتماعية .4.3.1
 :    من العناصر والمبادئ المشترآة في طرق الخدمة الاجتماعية نجد

 حتى تتكون بذور الثقة ،قة واعيةاستخدام العلاقة المهنية بين الأخصائي والفرد أو الجماعة بطري -

 .مساعدتهم على مواجهة مشاآلهمو

 من حيث يضمن ، أيالبدء من حيث الفرد والجماعة لا البدء من حيث يجب أن يكونوا -

 .الأخصائي الاجتماعي أنهم يجب أن يكونوا
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 . أي العمل مع الناس لا العمل لهم،اشتراك آل من الفرد والجماعة في حل مشكلاتهم -

رهم في مشكلاتهم إعطاء الأفراد والجماعات والمجتمعات الفرصة للتعبير عن آرائهم وشعو -

 .واحتياجاتهم

 .مساعدة آل من الفرد أو الجماعة على أن تزداد ثقتهم بأنفسهم -

تشترك طرق الخدمة في الاعتقاد وفي مفهوم تنمية الأداء الاجتماعي للمواطنين ليصبحوا قادرين  -

 .103 ص ]18[ على مواجهة مشكلاتهم الفردية والجماعية والمجتمعية

تماعية على الأساس العلمي والنظريات المستمدة من معارف العلوم تعتمد طرق الخدمة الاج -

 .الإنسانية المختلفة

تشترك طرق الخدمة الاجتماعية على مفهوم الديمقراطية آأسلوب للحياة يتم عن طريق  -

 .الممارسة الفعلية

 ، التشخيص،الدراسة:تشترك طرق الخدمة الاجتماعية في استخدام ثلاث مراحل متداخلة وهي  -

 .العلاجو

تنظر الخدمة الاجتماعية بطرقها الثلاث إلى أهمية آل من النواحي الإنشائية والوقائية والعلاجية  -

 .والتنموية

تؤآد الطرق الثلاث العمليات الإدارية والإشراف والبحث الاجتماعي آعمليات مساعدة لتحقيق  -

 .105 ص ]18[ الأهداف

 

 الاجتماعيةالصعوبات التي تواجه تطبيق الخدمات  .5.3.1
 : ]25[ من أهمها مجموعة من الصعوبات، تواجه عملية ممارسة الخدمة الاجتماعية

إن تأثير الخدمة الاجتماعية خاصة المادية يقتصر على مدى حاجة الأفراد العاملين إلى النقود،  -

ته بعد اجيم به الفرد احتياجاته فإن إنت وعندما يغطي العمل الذي يقو،وهذا يرتبط بأعبائهم العائلية

 تقل نتيجة لإشباع حاجته، ولكنها حقيقة غير مؤآدة حيث إنها تختلف من شخص لآخر  قدذلك

 .حسب مدى احترامه وتقديره للعمل الذي يؤديه

يختلف أثر الخدمات الاجتماعية من مهنة لأخرى، ففي حالة الأعمال اليدوية مثل المصانع  -

 أما أصحاب المهن الإدارية ،ينظرون أآثر للمال فإنهم لا ينظرون آثيراً للترقية بل ،والحرف

 مع اختلاف ،فيفضلون الشهرة والترقية وتحقيق الذات عن الخدمة الاجتماعية النقدية نسبياً

 .ظروف الحياة وأعبائها من شخص لآخر

إن الخدمة الاجتماعية المادية أو النقدية وخاصة الفردية تلغي دور الجماعة وتأثيرها وذلك في  -

 .ب المنافسة الشرعية، وما تسمى بالمنافسة الإيجابيةظل غيا
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 .عدم توافر الميزانية الكافية لتوفير النظام الجيد للخدمات الاجتماعية لكثير من المؤسسات -

عدم قدرة العاملين أو المشرفين داخل المؤسسة لغياب التخصص في الميدان، على القيام بإرساء  -

 .نظام فعال للخدمات الاجتماعية

 خاصة أصحاب المستويات ، العاملينوض وعدم وضوح الرؤية الذي ينتاب الكثير منالغم -

 . الاجتماعية القائم داخل المؤسسة عن نظام الحوافزالتعليمية المحدودة

 . فعلاواختيار من يستحقونها الحوافز الاجتماعية  المصداقية وغياب العدل في توزيعنقص -

 

 محيط الرعاية العماليةطريقة خدمة الفرد والجماعة في .  4.1
    نتطرق في هذا المبحث إلى مطلبين متعلقين بخدمة الفرد في محيط الرعاية العمالية، إضافة إلى 

 .خدمة الجماعة في محيط الرعاية العمالية

 

 خدمة الفرد في محيط الرعاية العمالية. 1.4.1
،  للعاملالعوامل الذاتيةطرق إلى لمعرفة خدمة الفرد في محيط الرعاية العمالية، لا بد من الت    

 .ك القدرة الذاتية للعاملزيادة على العوامل التي تحر ،العوامل البيئيةو

 

 العوامل الذاتية .1. 1.4.1
 

  العوامل الجسمية.1.1.1.4.1
 وتكيفه فيه ،تنقسم هذه العوامل إلى الصحة العامة للعامل ومدى تأثير سوء الحالة الصحية على عمله    

لك القصر، والنحافة والبدانة، وعلاقة ذ والشكل العام للجسم آالطول و،وى أدائه له ومعدل إنتاجهومست

ً سريعاً دون إبطاء أو خمول،بطبيعة بعض الأعمال  ، فهناك أعمال تحتاج من العامل أن يكون خفيفا

 إعاقة جسمية  أو أي، وإصابة العامل بالأمراض والعاهات،وآذلك لقوة العضلات علاقة ببعض الأعمال

 ويترتب على ، مما يؤثر على حالته النفسية، تؤثر على أدائه لعمله،أو حسية آضعف السمع أو البصر

 .ذلك مشكلات آثيرة تتعلق بالعمل وبالعامل أيضاً

 

  العوامل العقلية .2.1.1.4.1
 وآل عوامل عقلية      وتشمل درجة الذآاء والميول والقدرات العقلية الخاصة ودرجة الانتباه والإدراك

يختلف احتياج العامل لها من عمل إلى آخر، فهناك بعض الأعمال تحتاج إلى قدرة عالية من الترآيز 
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صابات التعرض لإيعرض نفسه والآخرين إلى  العامل بالتشتت والشرود،  يصابفعندما ،والانتباه

 وإذا لم تتوفر لدى العامل ،اءآما أن هناك بعض الأعمال التي تحتاج إلى درجة عالية من الذآ ،خطيرة

 آما أن العامل لمختلفة ولا يستطيع القيام بعمله،فإنه يشعر بالإحباط والفشل ويصاب بالأمراض النفسية ا

 تحتاج إلى مستوى عال من الذآاء فإنه يصاب  يكون على درجة عالية من الذآاء، ويقوم بأعمال لاالذي

 .226 ص ]23[ والإهمالبالملل والضيق ويتسم سلوآه باللامبالاة 

 

 العوامل النفسية. 3.1.1.4.1
 والتقبل من ، والنجاح والتقدير،   للفرد حاجات نفسية ضرورية آالحاجة إلى الشعور بالأمن والأمان

العامل في حاجة إلى إشباع هذه ف.  ويجب إشباع هذه الحاجات من خلال الأسرة والعمل،الآخرين

 فهذا الشعور ،الأمن والاطمئنان على عمله ومستقبله وعلى أسرته وأن يشعر ب،الحاجات داخل العمل

 .يساعده على القيام بعمله دون قلق أو خوف

 مدى توفر الصحة النفسية والتوافق التام مع جوانب حياته العملية ،ويقصد بالحالة النفسية للعامل

 بالأمن والطمأنينة والرضا آالشعور  ويتحقق ذلك أيضاً بتوفر إشباع الحاجات النفسية،والاجتماعية

 .227 ص ]23[

 

 العوامل البيئية. 2.1.4.1
 

 الأسرة. 1. 2.1.4.1
جتماعية  الاده، ولها أهمية في تنشئته    تعتبر الأسرة هي الجماعة الأولى التي تتلقى الفرد منذ ميلا

 والعلاقة بين ،وية والعلاقة الأب،لأسرة شبكة من العلاقات آالعلاقة الزوجيةوتكوين شخصيته، آما أن ل

 ، والزملاء، والأصدقاء، والأقاربرجي آالجيران ثم علاقة الفرد بالمجتمع الخا،بعضالإخوة بعضهم ب

والأسرة التي لا تحقق هذه الوظائف ينعكس ذلك على شخصية الفرد ومدى تكيفه في عمله .. .والرؤساء

الخلافات والمنازعات بين أفراد أسرته فالعامل الذي يعاني من مشكلات أسرية مثل آثرة  .ومع الآخرين

 ويصاب بعدم التكيف والقلق وغير ذلك من المعوقات ، ويصعب عليه الانتظام،لا يستطيع القيام بعمله

 .والمشكلات

 العمل. 2. 2.1.4.1
 ويؤثر بصورة واضحة في المشكلات التي ،   هناك عوامل متعددة ترتبط بالعمل الذي يزاوله العامل

 ،آعدد ساعات العمل المفروضة عليه، وقيمة الأجر الذي يتقاضاه:  فمثلا شروط العمل .يعاني منها
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مة ة والضوضاء ومدى ملاء آالتهوية والإضاء، وجو العمل نفسه،والتعليمات واللوائح المنظمة للعمل

ور  آل هذه العوامل لها د؛ والعلاقات السائدة بين أطراف العمل،ذلك لظروف العمل الصحية والنفسية

 .هام في درجة تكيف العامل ومزاولته لعمله

 

 المجتمع .3. 2.1.4.1
 ،شروط عقد العملواجباته وة التي توضح وتنظم حقوق العامل و   وتشمل القوانين والتشريعات العمالي

الطبية والتعليمية  والخدمات الصحية و،الانتقالتمع آخدمات الإسكان وآذلك الخدمات التي يوفرها المجو

آانت بصورة  سواء ، تقدم خدماتها لفئة العمالمؤسسات وهيآتما يتوافر في المجتمع من  و،افيةالثقو

 .مباشرة أو غير مباشرة

 المؤثرة في حياة العامل ومدى تعارض  من العوامل،التقاليد السائدة في المجتمعوتعتبر القيم والعادات و

 .228 ص ]23[ في جو العملالعادات السائدة هذه التقاليد والعادات مع التقاليد و

آل هذه العوامل وغيرها يقوم الأخصائي الاجتماعي العمالي بالتعرف عليها وتحديد أآثرها تأثيراً على 

 سواء ، العلاجية المناسبة وبالتالي يضع الخطة، ليضع التشخيص المناسب لحالة العامل،حدوث المشكلة

 أو يتعلق بالبيئة التي تحيط به ، أو النفسية أو العقليةل الجسميةج علاجاً ذاتياً يتعلق بذات العامالعلا

 .فر الإمكانيات اللازمة للعلاج ومدى تو، حسب آل حالة، أو النوعين الذاتي والبيئي معاً،آعلاج بيئي

 

 تحريك القدرة الذاتية للعامل. 3.1.4.1
ذه القدرات الظروف  لأصحاب ه فإنه ينبغي أن نهيئ،تفجير قدرات العاملالعمل على    إذا أردنا 

 ويبقى أمامنا تفجير هذه القدرة بتهيئة الإمكانيات والظروف التي تتيح للفرد رغبة ،الملائمة لاستثماره

وإقبالاً وتفانياً في استغلال ما لديه من إمكانيات ذاتية، ومن هنا يبرز دور الخدمة الاجتماعية في البحث 

آما أن وضع معدلات أو رسم خطط  ،تعادة الفرد لقدراته وعن وسائل اس،عن معوقات دفع القوة الذاتية

 لرعاية ،رقابة، أو إصدار تشريعات لتحديد ساعات العمل أو ربط الأجور أو نحو ذلك من اتجاهات

 تعتبر من العناصر المساعدة للكفاية الإنتاجية، ولكن هذا ،العامل وتيسير الإشراف على مسار العمل

مل عنصر الاستقرار النفسي بسبب معاناته من معوقات في موقع عمله، أو الأثر يتضاءل إذا افتقد العا

توقع أداء عالي للإنتاج إذا آان العامل وبعبارة أخرى فإنه لا يمكن أن ن. في بيئته الاجتماعية خارجه

 وهكذا نجد أن الخدمة الاجتماعية حين تسعى لتوفير ،يعيش معاناة نفسية في بعض الظروف التي تواجهه

 إنما تؤمن أن هذه المساعدات حق من حقوق العاملين في مختلف مجالات ،ن الاجتماعي والنفسيالأم

 .عملهم
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سعى تحددها الظروف والاحتياجات التي نمسارات عديدة عبارة عن لخدمة الاجتماعية في هذه المسألة وا

 :إليها حسب المتطلبات، ونعرض أهم هذه المتطلبات فيما يلي 

 

 مل المناسب في مكان العمل المناسبالعا. 1. 3.1.4.1
 فقد يتعب ، لعمل معين مما تهيؤه،لكل إنسان مستويات معينة لقدراته الذاتية والبدنية والذهنية والنفسية   

 بح للتوجيه والتدريب المهني أثره وقد يؤدي عملاً غيره بكفاءة أآبر، آذلك يص،عامل من عمل معينال

 مما يجعل للخدمة الاجتماعية دورها في تمكين العامل من ، عملهالأساسي في تحقيق رضا العامل في

 وتحقيق استقراره النفسي ، والارتفاع بكفاءته من جهة ثانية،استغلال أقصى ما لديه من قدرات من جهة

 . 14 ص ]26[ والاجتماعي من جهة ثالثة

 

 ربط أهداف العامل بأهداف العمل. 2. 3.1.4.1
 مما يتطلب قيام الخدمة الاجتماعية بدورها في تحقيق عناصر ،ف من طموح    وما يرتبط بهذه الأهدا

 وللأخصائي ،الإبداعية حتى تندفع قدراتهم الإبتكارية ودوافعهم ،الطموح لدى الغالبية العظمى من العمال

اً  مستخدم، مما يحقق الكفاية الإنتاجية المنشودة، عناصر الحماسة لدى العمالإبرازالاجتماعي دوره في 

 ومن حيث ربط معدلات الإنتاج ، من حيث ربط الأجر بالإنتاجي ذلك الحوافز التي قدرها المجتمعف

 .15 ص ]26[ والتطور بما يحصل عليه العامل من مميزات

 

 الاستقرار في العملتوفير جو . 3. 3.1.4.1
م  أو عد،مسؤولياتأصح لل في عمله نتيجة عدم تحديد آامل وشعور عدم الاستقراربالعامل     إذا مر 

ن آل القوى  أو آان حجم العمل أآبر متواجد توزيع عادل للعمل في موضع معين بالنسبة للقوى العاملة،

 أو مر العامل بمواقف متكررة آان فيها أداة إنتاج فقط لا يسمح له بالاشتراك بفكرة في ، فيهالمتواجدة

لعامل من هذه المعوقات التي تحد تخفف على امة الاجتماعية دورها في أن يصبح للخد؛ أسلوب الإنتاج

 .في صالح المؤسسةالكامنة لمزيد من الخدمة  وإطلاق قواه الذاتية و،إنتاجيتهمن 

 

 العلاقة مع الرؤساء والمرؤوسين والزملاء. 4. 3.1.4.1
 ،التسلط من جانب الرئيسآ ،   إذا عانى العامل من توتر في علاقته بزملائه أو رئيسه أو مرؤوسيه

 وقد لا يتوافق مع زملائه في .ضطراب العامليؤدي ذلك لا ،والخوف والترقب من جانب المرؤوس
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 ينطلق الأخصائي الاجتماعي بدوره في تصويب ه الحالات ومن هذ،العمل فتضعف قدراته الإنتاجية

 .العلاقات وتحقيق الانطلاق للقدرة الإنتاجية

 

 المشكلات الفردية. 5. 3.1.4.1
الإسكان أو   أو المواصلات أو، أو بتعليم الأبناء،ت فردية خاصة بالعلاقات الأسرية  هناك مشكلا

 يفقد العامل قدرته على التوافق الذاتي  الذي وقد تصل إلى مستوى من التعقيد،الصحة وغيرها

عرض بدرجة الإشباع أو الإحباط الذي يت  فالعامل إنسان يتأثر، وبالتالي قدرته على الإنتاج،والاجتماعي

 .223 ص ]23[ له

 

 خدمة الجماعة في محيط الرعاية العمالية. 2.4.1
 من أهم باعتبارهم  في محيط الخدمة الاجتماعية يجب أن ينظروا إلى العمالإن العاملين مع الجماعة    

 أنواع الرعاية الاجتماعية المختلفة التييجب أن تتوافر لديهم الإمكانيات، إضافة إلى  و، الإنتاجعناصر

 الأمر الذي يؤدي إلى تحسين الإنتاج ،مستواهم الفني والاجتماعيي قدراتهم وتزيد مهاراتهم وترفع تنم

آما  .المعاني الإنسانية والتشريعات العماليةالاستفادة من جماعات العمال ويمكن للعاملين مع  ،وزيادته

  فراغهم بما يعود عليهمالبرامج التي تعمل على شغلمختلف يمكنهم مساعدة العمال وإشراآهم في 

 آما يقومون بتبصير جماعات العمال بما ييسر لهم الاستفادة ،ير وبالتالي على المجتمع آله بالخ،بالنفع

  باستثمارها واستغلالها بما يعود عليهم وعلى أسرهم بالنفعور أو المكافئاتزيادة الأجآخدمات المن 

 .39 ص ]27[

  فالجماعة تهيئ، هو نمو الفرد ونمو الجماعة في آن واحد،ةفالهدف الأساسي لطريقة خدمة الجماع

 آما ،فرصاً متعددة لنمو الفرد وإشباع حاجاته النفسية والعقلية والاجتماعية وتزوده بالحقائق والمهارات

 ة خدمة الجماعة على إآساب العاملين طريق أيضا وتعمل،أنها تؤثر في اتجاهاته وعاداته وأنماط سلوآه

 .قيق التكيف الاجتماعي السليملمميزات تح

 

 مميزات التكيف الاجتماعي. 1. 2.4.1
  

 :187 ص ]24[ من أهم مميزات التكيف الاجتماعي لدى العاملين نجد ما يلي    

 . عن طريق زيادة الوعي الاجتماعي للمؤسسةالإيمان بالأهداف العامة -

 .ى الإنتاجاحترام العمل واآتساب المهارات المختلفة تزيد من القدرة عل -
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 .احترام النظم العامة والميل إلى إتباعها -

 .القدرة على القيادة والتبعية في ظل الممارسة الفعلية لأساليب الديمقراطية -

 .إدراك الحقوق والواجبات لتقدير المسؤولية وتحملها -

 .التعاون مع الغير التعامل والقدرة على -

 .اآتساب قدرات بدنية -

 .ما يجلب الفائدة فيالاستمتاع بأوقات الفراغ -

 عن طريق  والإخلاصالصدقة السائدة في المجتمع آالأمانة،  القيم الاجتماعي جميعاحترام -

 .الممارسة الفعلية

 

 ليس له الأثرما يكون  الجماعي عن طريق تحقيق أهدافها، هذه المميزات تساعد أيضاً على النمو    و

ساسية،  الأ أن الجماعة تعد أحد عناصر المجتمع إذ، أفراد الجماعة فحسب، وإنما في المجتمع آكلفي

 عن الاتجاهات الإنحرافية التي ن وقاية لأعضاء الجماعات تبعدهم ذلك موهذا إلى جانب ما يترتب عن

 .قد يتعرضون لها نتيجة سوء استغلال أوقات الفراغ

 

  مع جماعات العمل الاجتماعي الأخصائيمتطلبات عمل. 2. 2.4.1
أنه محور العلاقات والمحرك لأوجه نشاط الاجتماعي مع الجماعات العمالية، خصائي يعتبر دور الأ    

 التي تعوقهم في حياتهم الأسرية وفي ، بالإضافة إلى معاونته في حل مشكلات ومتاعب العاملين،الجماعة

مات  في تخطيطه للخداًمجال العمل، ويتسم دور الأخصائي الاجتماعي بالأسلوب العلمي والعملي سواء

 .أو في تنفيذها وتقويمها

 

 ودراسة ،، ودراسة الجماعة التي ينظم إليهاة العاملعي العمالي بدراسة شخصيويهتم الأخصائي الاجتما

 ويجب عليه أن ، وآذلك دراسة المجتمع الذي تعتبر الجماعة جزءاً منه،الجهاز أو المؤسسة أو المنشأة

 : العمالية أهمهااعةالعناصر الهامة عند عمله مع الجميراعي بعض 

 

 مع مراعاة اهتمامات ،رف على الجماعة والاندماج فيها والتفاعل معها التع.1. 2. 2.4.1

 ومحاولة العمل على تعدد الجماعات العمالية بما يتناسب مع ،العاملين وتباين هذه الاهتمامات والميول

 تفرض عليهم قيود في الانضمام أو  ولا، تامة والسماح لهم بالاشتراك في حرية،ميول وحاجات العمال

 .الانسحاب من الجماعة
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 ، وأن يكون حلقة اتصال سليم بين الطرفين،آسب ثقة العاملين وثقة الإدارة أيضا. 2. 2. 2.4.1

 وينقل للعاملين تعليمات الإدارة ، العاملين بعد دراستها والاقتناع بهاينقل للإدارة مطالب وانشغالات

   . وإدراآهمبأسلوب يتفق مع فهمهم

 

 مع إشراك العاملين ، والتعرف على الاحتياجات الحقيقية،التخطيط العلمي السليم. 3. 2. 2.4.1

في التخطيط للخدمات لضمان نجاح التزامهم بها، مع مراعاة تدريب العاملين في أعمال الخدمات 

 . 244 ص ]23[ وتنفيذها

 

 فالتفاعل الاجتماعي ، المختلفةاتالنشاطالعمل على إشراك العاملين في أوجه . 4. 2. 2.4.1

 .الهادف عملية تكسب الخبرات وتؤدي إلى توثيق الصلة بينهم وإثارة اهتمامهم بالنشاط الاجتماعي

 

 وفي ،إتاحة الفرص لأعضاء الجماعة بأن يساهموا في تحديد أهداف جماعاتهم. 5. 2. 2.4.1

 .هذه البرامج وتحقيق هذه الأهدافوضع خططها وبرامجها، مما يؤدي إلى تحمسهم لتنفيذ 

 

من أهم الواجبات التي يجب على الأخصائي الاجتماعي مراعاتها عند العمل مع . 6. 2. 2.4.1

 آل فترة  خلال وذلك، ولتحقيق الأهدافويم للخدمات ولمراحل نمو الجماعةالمتابعة والتقالجماعة، 

 .245 ص ]23[ زمنية معينة
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:ولخلاصة الفصل الأ
 

أن جليا ، فإنه يظهر لنا المتعلق بالخدمات الاجتماعيةو ، في هذا الفصلالتطرق إليهتم على ضوء ما 

 ينبغي على المؤسسات التي تسعى إلى تثمين ،الخدمات الاجتماعية العمالية تعتبر محفزات اجتماعية

أنواع الخدمات الاجتماعية أن تتبنى نظاما قويما لمختلف  ،ثروتها البشرية وزيادة طاقاتها الإنتاجية

 لتحقق من خلاله ،)فئاتهم السوسيومهنية ( التي توفرها للعاملين بها، على اختلاف مستوياتهمالعمالية

 أسس  على نظام الخدمات الاجتماعية يقومحيث السعادة والرضا والشعور بالارتياح في نفوس العمال،

 بالنفع وتحقق الهدف المرجو من وراء توفير هذه  ذلك على المؤسساتعود ي لكي،اقتصاديةنظرية علمية 

 .الخدمات للعاملين بها

وبعد التعرف في هذا الفصل على مختلف الجوانب النظرية المتعلقة بموضوع الخدمات الاجتماعية، 

مختلف الجوانب النظرية المتعلقة بموضوع سنحاول التطرق بالتفصيل من خلال الفصل الثاني إلى 

  .ى العاملين بالمؤسسة، ومساهمة الخدمات الاجتماعية في تحقيقهضا الوظيفي لدالر
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 2الفصل 
  ومساهمة الخدمات الاجتماعية في تحقيقهالرضا الوظيفي

 
اب                أثير الإيج املين و      تحس لي  يعد الرضا الوظيفي من أهم العوامل ذات الت تطوير  ين وتطوير أداء الع

ة، ومن     م  العملية الإنتاجي ات ا    أه ل،         النظري سير الرضا عن العم ي حاولت تف ة    لت سبباته نظري ه وم عوامل

ى العلالإدارة ي اهتمت عل ة، الت امي د رواده ايول  ي ايلور وف ا الح ت ة باعتباره الحوافز المادي د ب افز الوحي

ه   السبل المادية التي ترفع من أداء      ر، وحاولت توفي  المحقق للرضا  ؤدي عمل سرعة   العامل وتجعله ي ب

 ص ]28[ل نية وما يتعلق بها من ظروف العم  على هذه النظرية إهمالها للجوانب الإنسا    ويعاب إتقان؛و

س       ؛  3758 ي ت ل الت ول العوام دور ح ة ي ذه الدراس ام ه ور اهتم إن مح ذا ف ا   ال سين الرض ي تح هم ف

، وأيضا   البشرية داخل المؤسسة    من أهم المؤشرات التي تحدد نجاعة وفعالية الموارد         الذي يعد  الوظيفي

راد  مستوى  أردنا الرفع من   ما إذا والعمل على تحقيقهيعتبر من أهم ما يجب إثارته   ر   ،أداء الأف ه يعتب  لأن

درات و  لالقوة المحرآة    ارات لق ا ،  المه ر  آم سي   الرضا  يعتب اح،     شعور نف دى العامل بالقناعة والارتي  أو  ل

وظيفي عوامل                 لسعادة لإشباع الحاجيات  ا ه، وللرضا ال ة عمل  والتوقعات مع العامل نفسه ومع مكونات بيئ

ذه العوامل م               ل ه ا تمث در م د من رضا                 ومحددات تؤثر فيه؛ فبق ا تزي در م ة للعامل بق صدر حاجة ومنفع

 .العامل عن عمله

آل إنسان له الحق في " وقد جاء في الإعلان الدولي لحقوق الإنسان للأمم المتحدة الذي يصرح بأن    

 .9 ص ]29[ مستوى من العيش يكفي لتحقيق حياة طيبة له ولمن يعوله

 العلاقة بالتنمية البشرية في المنظومة القانونية  ذات التشريعياتوفي نفس السياق تدعو آافة    

 ،توى معيشتهالجزائرية، إلى ترقية العنصر البشري ماديا ومعنويا بالعمل على تحسين ظروف عمله ومس

 ومن هذا المنطلق نتعرض لدراسة الرضا .ءة وفعالية تحسين مستوى أدائه ليكون أآثر آفاليتسنى

 مستوى التقدم الذي يحرزه العامل من خلال أدائه لوظيفته  على أساسياً آونه يمثل مؤشراًالوظيفي

  .هممؤسساتجاهات العمال نحو وظائفهم ونحو وانتمائه للمؤسسة، وبالتالي يكشف لنا عن ات

 : آالآتيياق تقسيم الفصل الثاني إلى خمسة مباحثوارتأينا في هذا الس

 

 ماهية الرضا الوظيفي  -

 ه ومسبباتنظريات الرضا الوظيفي -

 مقاييس الرضا الوظيفي -

 عوامل الرضا الوظيفي  -

 مساهمة الخدمات الاجتماعية في تحقيق الرضا الوظيفي -
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 ماهية الرضا الوظيفي . 21.
، وليس معنى ذلك أن العامل الذي  والارتياحالسعادةب شعور العاملمتعلق بإن مفهوم الرضا الوظيفي     

هية الرضا نتطرق في هذا المبحث إلى ما وس.صحيحالعكس  هو العامل المنجز لعمله ويشعر بالرضا

 . علاقاته مع مختلف المتغيراتوومحدداته تعريفه وإبراز طبيعته وأهميته الوظيفي من خلال 

 

  وأهميتهالرضا الوظيفي تعريف . 2.11.
 .     سنسعى في هذا المطلب لتقديم تعريف الرضا الوظيفي مع إبراز أهميته

    

  ضا الوظيفيتعريف الر .2.11.1.
 والتي ،عاملينل    سنتطرق في البداية إلى تقديم جملة من التعاريف حول موضوع الرضا الوظيفي ل

    : نذآر منها ما يلي

الرضا الوظيفي هو قدرة العامل على إشباع الحاجيات الإنسانية الأساسية التي من شأنها أن تشعره " 

ير والانجاز والإبداع واحترام الذات وتحمل المسؤولية بتحقيق ذلك، آما يتضمن الرضا الوظيفي التقد

 .19 ص ]30[ "على الفرد من جراء القيام بالعمل والمنفعة التي تعود 

 

نها، وأنه ينتج عن إدراآهم عر العاملين تجاه الأعمال التي يؤدوإن الرضا الوظيفي عبارة عن مشا   " 

، وعليه فإنه آلما قلت يحصلوا عليه من وظائفهمأن لهم ولما ينبغي ) أداء العمل(لما تقدمه الوظيفة 

 آلما زاد رضا العاملين عن عملهم، آما أنه محصلة للاتجاهات الخاصة نحو ،الفجوة بين الإدراآين

، والرضا الوظيفي  ليس مطلقا، إذ ليس هناك حد أعلى أو المؤسسةمختلف العناصر المتعلقة بالعمل في 

 وعدم الرضا عنه مسألة نسبية والشعور بالرضا هو حصيلة التفاعل بين حد أدنى وإنما الرضا عن العمل

 .190 ص ]31[ "ما يريده وما يطمح إليه الفرد وبين ما يحصل عليه فعلا في موقف معين 

 

 ونواحي العمل، أي لنوع هذا العمل ومتطلباته ومكانته وظيفي هو تقبل العامل لجميع أوجهالرضا ال   " 

صادية، وما يغشاه من علاقات إنسانية بين الرؤساء، الزملاء والمرؤوسين هذا فضلا الاجتماعية والاقت

 .110 ص ]32[ "عن ساعات العمل والأجر وتماشي العمل مع ميولات العامل وقدراته 

 

الرضا الوظيفي أو المهني هو مجموعة المشاعر الوجدانية التي يشعر بها الفرد نحو العمل الذي    " 

دى الإشباع الذي يتصور العامل  وهي تعبر عن م،ون هذه المشاعر إما سلبية أو إيجابيةيشغله، وقد تك
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 أنه قد يحققه من خلال أدائه لعمله، فكلما آان تصور العامل أن عمله يحقق له إشباعا آبيرا لحاجاته فعلا

 .194 ص ]33[ "آلما آانت مشاعره نحو هذا العمل إيجابية وآان راضيا عنه والعكس بالعكس 

الرضا عن العمل يمثل الإشاعات والأصداء التي يتحصل عليها الفرد من المصادر المختلفة التي    " 

 إشباعات أو منافع بقدر ما تمثل هذه الوظيفة مصدر وبالتالي ،ترتبط في تصورها بالوظيفة التي يشغلها

 ص ]34[ "تباطه بها آبيرة ومتعددة له، بقدر ما يزيد رضاه عن هذه الوظيفة ويزداد بالتالي ار

148. 

 يحصل عليها من عمله في ه التي يتصور الفرد أن الوظيفي عناصر الرضا محصلة        وهو أخيراً

 : العمل بالمعادلة التاليةا، ويعبر عن الرضا عن العمل ومحتوىصورة أآثر تحديد

 
 
 
 
 

الرضا +  العمل ىالرضا عن محتو+ الرضا عن الأجر  = الرضا الوظيفي 

 الرضا عن ظروف العمل+ الرضا عن الإشراف + عن فرصة الترقية 

  .2.11.2 R. أهمية الرضا الوظيفي
 ويتفق أغلب علماء السلوك ،تمام بالرضا عن العمل وبيئة العملللأمريكيين تاريخ طويل في الاه    

التنظيمي على الخاصية المشترآة بين العمال، وهي أنهم يكونون اتجاهات حول العمل والإشراف 

 يلتحقون بالعمل، وعادة ما يشار لهذه الاتجاهات بمصطلح عندماوزملاء العمل والأجور وما شابهها 

 .الرضا الوظيفي

) معتقدات أو معرفة أو توقعات(ل الرضا الوظيفي آغيره من الاتجاهات الأخرى، معارف      يشم

يكونها العمال حول وظائفهم، وللرضا الوظيفي أيضا أبعاد ) أحاسيس ووجدان وحب وآراهية(وانفعالات 

وظيفي لكل جانب من جوانب وظيفة العامل، وتشمل استخدام وجه عديدة، فقد يكون هناك رضا وأ

رات والانجاز والتقدم والتقدير من زملاء العمل، ومن المهم أن ينظر المشرفين لأوجه الرضا القد

الوظيفي آل على حدى، لأن مستوى الرضا لدى الموظف يختلف ويتأثر من حين لآخر، وعلى ذلك 

 الشخص إلى تحقيقه من وظيفته ودرجة ىيمكن النظر للرضا الوظيفي على أساس أنه تطابق بين ما يسع

 إشباع تلك الحاجات، فهو إذن رد فعل تقويمي وانفعالي يقيس مدى حب أو آراهية الشخص لوظيفته

 .84 ص ]35[

      آما تختلف اتجاهات الرضا الوظيفي أيضا من حيث القوة والثبات، فقد يبغض مثلا أحد العمال 

يفة بدلا منه، إلا أن عدم  لأن المشرف الجديد قد عين في الوظبغضا شديدا في البداية،المشرف الجديد 

 .المشرف الجديد مع الموظفالرضا هذا قد يتحول من خلال التفاعل اليومي إلى الرضا نتيجة لتجارب 
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     ومن خلال آل هذه الأبعاد والاتجاهات التي يتميز بها الرضا الوظيفي تظهر أهميته في المؤسسة، 

عاملين، وبالتالي على تكوين اتجاه إيجابي أو سلبي فكل بعد يؤثر إما إيجابا أو سلبا على الرضا عند ال

نحو وظيفته، وهذا يؤثر على أدائه وعلى الجو التنظيمي والدافعية، وآذلك على اتجاهات أخرى 

 ص ص ]35[ آالغياب، الدوران في العمل، الاتصال، وآذا على الصحة العقلية والعضوية للعامل

85-86 . 

 

.2.11.1R.1. الأداءب  وعلاقته الوظيفيأهمية الرضا
   لقد آانت العلاقة الفعلية بين الرضا الوظيفي والأداء موضوعا لكثير من أعمال البحث والجدال على 

مر السنين، ويعتقد بعض العلماء أن الرضا الوظيفي يؤثر على الأداء، أي بعبارة أخرى، أن العامل 

بب في الرضا، حيث يتحصل العامل ذو  الأداء الحسن يتسبعمله منتج، فيما يرى الآخرون أنالسعيد 

الأداء المتفوق والعالي على الرضا من أدائه الجيد في الوظيفة، وهناك آخرون أيضا يعتقدون أن الرضا 

 .والأداء متلازمان ويؤدي آل منهما بالضرورة إلى الآخر

 يكون من العسير      فالعامل الراضي أآثر إنتاجية، والعامل الأآثر إنتاجية يصبح أآثر رضا، وبذلك

معرفة العلاقة الحقيقية بين الرضا الوظيفي والأداء معرفة تامة، وقد تكون المسألة أن العلاقة بينهما 

تختلف عند آل فرد، ومع آل ذلك، فالحقيقة السائدة أن الأداء والرضا الوظيفي وجهان لعملة واحدة، 

   .46 ص ]36[ و سلوك الفرد في عملهفالرضا الوظيفي هو اتجاه الفرد نحو عمله، أما الأداء فه

وتشير الدراسات إلى أنه حين يتضاعف شعور العمال بعدم الرضا الوظيفي، يؤدي ذلك في آثير من 

 ولا يستطيعون أو لا لك العاملون الذين نمى سخطهمالأحيان إلى صدمات ذات عواقب وخيمة، فقد يس

بهم للمعلومات والتستر وعدم التفاعل البناء في يرغبون في ترك العمل بالمؤسسة سلوآا غير منتج، آحج

 أو توجيه الاجتماعات بعيدا عن جدول الأعمال، أو إحجامهم عن التعاون اللازم مع ،إطار العمل

 إلى انتهاج سلوآات  يلجأ العامل غير الراضي عن عملهالرؤساء وزملاء العمل، ومن الممكن أيضا أن

أي شكل من أشكال الخراب في  وأ، السرقة والتزوير، مسؤولة آالتخريبوتصرفات مشينة وغير 

  .46 ص ]36[ لمؤسسةا

 متساوون في       وعليه فالأداء يؤدي إلى الرضا والرضا يؤدي إلى الأداء، حيث أنه نجد أفراداً

القدرات والمهارات والخبرات السابقة، لكنهم مختلفون في مستوى الأداء نتيجة لتفاوتهم في درجات 

 .                                      عملهم، والرغبة في الأداء الحسنالرضا عن

 العاملين حتى يحسنوا من أدائهم، وبهذا الأداء رفين الاهتمام بالرضا الوظيفي لدىعلى المش ولهذا 

 . يتحقق الرضا أآثر فأآثر لديهم



58 
 

مستوى الأداء، إذ أنه آلما ن الرضا الوظيفي عامل مسبب في السلوك المهني وبالخصوص  فإمنه    و

 بحيث يشعر العامل أن مجهوده هام جدا في تحريك عملية ،ارتفع الرضا الوظيفي ارتفع مستوى الأداء

 .1332 ص ]37[ الإنتاج، والسبيل لذلك هو مكافأته ماديا ومعنويا

 

ددة جد  إلى أن للرضا والأداء عوامل مح1968سنة ) بورتر و لولر(       ولقد توصل الباحثان 

خاصة، فالأداء يحدده الجهد الذي يبذله العامل متفاعلا مع قدراته وإدراآه لمتطلبات دوره، والجهد الذي 

سيبذله تحدده قيمة العوائد ودرجة توقع الفرد لها، وعليه فإن تأثير رضا الفرد على أدائه يتم من خلال ما 

اك متحيز وسط، وهي العوائد التي بها  بمعني أن هن.59 ص ]34[ يعطى له من عوائد آنتيجة لأدائه

 . يشبع الفرد حاجاته

 تؤثر على التوقعات المستقبلية للفرد المؤسسةر أن خبرات الفرد بالطريقة التي توزع بها العوائد في يشاو

والتي تعد محددات الجهد، فإذا آان الأداء هو المعيار الأساسي لتحديد العوائد، فإن توقعات الفرد للعوائد 

 عاليا بغية الحصول على اًلي يبذل العامل جهدا لتحقيق أداءن مرتبطة بهذه الأخيرة والأداء، وبالتاتكو

 ويمكن التأآيد على وجود العلاقة بين الرضا ،عوائد آثيرة بالمقابل، وهذا ما يجعله راضيا عن عمله

 .30 ص ]38[ يربط العمال بين العوائد والأداءوالأداء حينما 

 

 :يلي بعض نتائج دراسة علاقة الرضا الوظيفي بمستوى الأداءونستعرض فيما 

مستوى  علاقة المتغيرين الرضا الوظيفي ولقد أثبتت العديد من الدراسات التي أجريت لمعرفة

 ،بط بينهما هناك عوامل وسيطة تر أي أن، بينهما إلى وجود علاقة غير مباشرةتراشأ والتي ،الأداء

ب الغياب وحوادث العمل ومستوى الطموح ومدى الرضا عن الحياة مثل معدل دوران العمالة، ونس

 والصحة البدنية والذهنية ،بصفة عامة، ونوعية الحوافز المقدمة، وسلوك العامل تجاه العمل والمؤسسة

 :84 ص ]50[  وتـم التوصل إلى النتائج التالية،وأثر ذلك آله على مستوى الأداء أو الإنتاجية

 أن الشعور بالرضا الوظيفي يؤدي إلى عدد من النتائج الايجابية 1982ام أثبتت دراسة بورتر ع -

 وبذل المزيد من الجهد والأداء ، آانخفاض نسبة الغياب والانتظام في العمل،بالنسبة للمؤسسة والعمال

 . وبالتالي زيادة الإنتاجية وتحقيق النمو للمؤسسة،مما يؤثر على انخفاض تكلفة العمل

د من الدراسات على أن العمال الأآثر رضا عن العمل هم الأقل تعرضا لحوادث لقد أجمعت العدي -

 .العمل، وأعلى إنتاجية من زملائهم أصحاب الرضا المنخفض

لعمل والمعاداة والسلبية ، أقل عدوانية في اأثبتت دراسات أخرى أن العمال الأآثر رضا في عملهم -

 .اج في غالب الأحيانوالإهمال، آما أنهم لا يلجؤون إلى تقييد الإنت
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آثر اقتناعا ورضا، عكس العمال  مستوى الطموح المرتفع يكونون أااتضح أن الأفراد العاملين ذو -

 . مستوى الطموح المنخفض، وقد ينخفض ذلك على مستوى أدائهم في العملذوا

 خاصة مع ، أآثر رضا عن وقت فراغهم، درجات الرضا الوظيفي المرتفعتبين أن العمال ذوا -

 . وأآثر اتقانا لأدائهم في العملأآثر رضا عن الحياة، و،ئلاتهمعا

إن زيادة درجة التوتر النفسي وضعف القدرة على الإدراك الناتجة عن عدم الرضا قد تسبب وقوع  -

العامل في الحوادث أو الهروب من العمل للتخفيف من حالة التوتر، ومن ثم انخفاض الإنتاجية الكلية 

 .للمؤسسة

 

.2.11.1R.2.    علاقة الرضا الوظيفي بالصحة العضوية 
سية للعمل، فعلم  الأسامن الضروريات  تعتبر   إن الحالة الصحية للعامل، والتناسق الجسدي الحرآي

 تكييف  على مشكل الصحة لتزويد الأخصائي في علم النفس، يطرحان وطب العملالنفس البيولوجي

ية والحرآية، باعتبار أن القدرة هي إحدى العوامل التي  حسب قدراته الحسهالعامل للمهنة التي تأهل

 آما أن فعالية ، طبيعة الأداء ومتطلباته اللازمةا علىتتفاعل مع الدافعية في تحديد الأداء، ويكون تأثيره

 مرتبطة بالقدرات الحسية والحرآية والمعرفية التي ، ومعالجتها عن صحة العاملاستعمال المعلومات

  .125 ص ]34[ مليتمتع بها العا

فإذا آان العامل يملك قدرات حسية وحرآية تؤهله لأداء مهمته يكون راضيا عن هذا الأداء ومنه يسعى 

 .                                            إلى تحقيق أداء أآبر، وبالتالي يكون قد رضي عن عمله

غير صحية، مما يؤدي إلى عدم آما أن هذه الصحة العضوية لا تكون في ظروف غير مرضية، و

توصلوا إلى أن الرضا عن العمل يحقق صحة جيدة ) علم اجتماع العمل(الرضا، فعلماء الأرغونوميا 

 . يتمارض، وبالتالي يتغيب عن عملهىللعامل، أما عدم الرضا فيؤدي إلى شعور العامل بالمرض، بمعن

يكوزوماتية عند العمال آوسيلة دفاعية  آما تؤدي حالة عدم الرضا عن العمل إلى ظهور أمراض بس

هذه الأمراض غالبا ما يتخذها العامل . الخ.... العمل، آأمراض المعدة، الشلل، العمى أداءللتهرب عن

 . ذريعة في إعفائه عن أداء العمل، وهذا آله نتيجة لعدم رضاه عن عمله

، وعلم النفس والتنظيم بصفة ولقد أشارت معظم الدراسات والبحوث في ميدان علم النفس بصفة خاصة

 المهمة للرضا، المسبباتعامة، إلى وجود علاقة بين النفس والجسد، وأن إحداث التوازن النفسي من أحد 

وزملاؤه سنة )  Herzbergهرزبرغ(ويشكل تأثيرا على الصحة العضوية، وفي هذا الصدد توصل 

... ن الشهية، عسر الهضم  والغثيان إلى أن الأمراض العضوية الموضوعية آألم الرأس، فقدا1959

، ارتباطا بين 1970سنة ) بورك( آنتيجة حتمية، آما وجد الوظيفي حالة عدم الرضاتنتج بعد تكرار 

 حالة من حالات القرحة 18 إلى أن 1955فتوصل سنة ) Whyteوايت (صداع الرأس والرضا، أما 



60 
 

لراضين عن عملهم، والكثير من الباحثين المعدية التي ظهرت في معمل واحد آانت عند العمال غير ا

يؤآدون على وجود علاقة مباشرة بين حالة عدم الرضا الوظيفي وحدوث بعض الأمراض، نذآر منهم 

 .HOUSE  (1971هاوس(و) SALESس سالا(

 1969 سنة  في دراسة فريدة تجريبياتلك العلاقة أن حاول تحليل وفهم ) HOUSEهاوس(ـولقد سبق ل

 والتغيرات في مستوى مصل ،وجود علاقة سلبية بين الرضا وارتياح الأفراد في عملهمتوصل إلى أين 

                                                                                        .1329 ص ]37[ الكولسترول

 

.2.11.1R.3. ة بالصحة العقليعلاقة الرضا الوظيفي 
أن القدرة العقلية هي التي تؤثر على أداء الأفراد للمهام الصعبة، ) : " أحمد صقر عاشور(    يرى 

متمثلة في ذآاء الفرد العام وتتفرع عنه مجموعتان رئيسيتان، إحداهما تمثل القدرات اللغوية والحسابية 

لعقلية ذات الطبيعة الميكانيكية والتعليمية، والتي تؤثر على أداء العامل، والأخرى تتمثل في القدرات ا

 .125 ص ]34[ " واليدوية

فهذه القدرات المعرفية تؤثر على تنفيذ التعليمات، وبالتالي على الأداء الذي بدوره يعبر عن الرضا عن 

العمل حسب إدراك العامل لدوره الوظيفي، أي تصوره وانطباعه عن الأنشطة التي يتكون منها عمله 

ه، ودوره في مكان العمل، حيث يتلقى تعليمات وردود أفعال وآراء تتعلق بالعمل، والسلوك الذي يمارس

أي يتلقى مؤثرات في صورة  معلومات تمثل مداخلات يقوم بانتقاء البعض منها، وتفسيرها وتنظيمها 

ليستوعبها ويفهمها بطريقة خاصة متأثرة بدوافعه وخبراته السابقة، وبطبيعة المعلومات وخصائصها، 

 علاقة الرضا عن العمل بكل هذه العمليات العقلية التي يقوم بها العامل، ،كن إبراز انطلاقا من هذاويم

فمن خلال الانطباعات التي يكونها العامل عن مشرفه وعن زملائه في العمل يحدد مدى رضاه عنهم، 

يفته، ومحتواها وبالتالي يظهر الرضا الجزئي للعمل من هذا البعد، آما يبرز رضاه حسب إدراآه لوظ

 .126 ص ]34[ ودوره فيها

وعليه، يتوقف الرضا الوظيفي على آيفية إدراك العامل لدوره ولمحيط عمله مع زملائه ومشرفه؛ فإن 

آان راضيا عنها حقق أداءا جيدا، وآون اتجاها إيجابيا عن وظيفته وساهم في نقل الإعلام إلى جماعة 

ر راض عن عمله، فإنه يكون اتجاها سلبيا عن وظيفته ومحيط عمله، وتعاون معهم، عكس ما إذا آان غي

لمؤسسة، فالرضا بذلك متوقف على عطيل الإنتاج، وآل أشكال الخراب في اعمله، وبالتالي تسبب في ت

 .الصحة العقلية للعامل، ومدى تكوينه للاتجاهات الايجابية نحو عمله
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جود علاقة بين الرضا الوظيفي  و1965، سنة 13 ص ]37[ )آور نهاوس(ولقد أآدت دراسة 

والصحة العقلية للعامل، ذلك أن العامل الذي ترغمه الظروف الاجتماعية على البقاء في عمله مهما آان 

نوعه أو الظروف المحيطة به، يعيش صراعا داخليا يزداد يوميا مما يجعل من عمله ضغطا آبيرا، حيث 

 .ضا والمشاآل الصحيةرتبر وضعية العمل هي أحد مسببات حالة عدم التع

 

.2.11.1R.4. بالاتجاهات الأخرى الوظيفيعلاقة الرضا  

.2.11.1R.4.1. بالتغيب والدوران في العمل  الوظيفيعلاقة الرضا  

الوظيفي تأثيرا على معدلات    أشارت الدراسات العلمية في السلوك التنظيمي إلى أن لعدم الرضا 

 ارتفعت نسبة تغيبه وزادت قابلية هذا ،عملهعامل غير راض ب، لذلك آلما آان ال العمل والتغيبدوران

العامل لترك العمل في المؤسسة بحثا عن عمل مرض من حيث الأجر، الإشراف، الزملاء في 

 .إلخ...العمل

.2.11.1R.4.2. بالعوامل التنظيمية الوظيفيعلاقة الرضا  

ومحيطه ليتعدى  يتجاوز العمل بحد ذاته توصل علماء النفس إلى أن الرضا عن العمل لدى العامل       

إلى العوامل التنظيمية، فالعمال الذين يعملون في مؤسسات ناجحة على وجه العموم سعداء بوظائفهم 

 آاتجاه له آثار واضحة ن الرضا الوظيفيفإ عليهو .أآثر من أولئك الذين يعملون في مؤسسات أقل نجاحا

 وضوحا هو تأثيره على الحياة اليومية للعامل، إذ وجد آل من على الاتجاهات الأخرى، والتأثير الأآثر

، علاقة بين اتجاهات العمال نحو العمل واتجاهاتهم )BENETإدريس بيني ( و 1965) آور نهاوس(

 على اتجاهات  متبادلة التأثير، فكما أن لاتجاهات العمل آثاراًعلاقةنحو حياتهم، ونشير إلى أن هذه ال

ة إذ لا يمكن الفصل بين الجانبين، فالحيا الحياة العملية والعقلية،  على آثاراً أيضايرةالحياة، فلهذه الأخ

على توازنه  فالمشاآل التي يتخبط فيها العامل خارج عمله تؤثر حتما .اليومية متواصلة بجميع جوانبها

 .28 ص ]37[ عمله، وتشكل إحدى مكونات مستوى رضاه تجاه عملهفي 

 

.2.11.1R.5. الوظيفيلاتصال بالرضاعلاقة ا  

 أحد الظواهر العمالية الهامة، لكونه المؤشر الذي يضمن بقاء العامل وجديته، الوظيفيالرضا يعتبر     

إضافة إلى إسهام الرضا في باقي اتجاهات العامل، إذ يؤثر في الحياة النفسية والعقلية والعضوية للعامل 
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 مما ،لعمال يؤدي إلى مستوى أداء جيد ومرتفع الوظيفي لارضالوبالتالي فإنه يؤثر في نجاح المؤسسة، ف

ا النفسي، ورد الاتصالات وسيلة حضرية لنقل المعلومات، لها أثرهتعتبر ؛ ويعبر عن فعالية التسيير

يتسم  المؤسسة، وينبغي أن يلعب دورا هاما فيالاتصال  ف. الرضا في المؤسسةفعلها الاجتماعي على

 وفقا ءات الخاصة بإدارة وتسيير المؤسسةسير ونقل الإجراضمان ل ،ي الإعلام فلسهولةوا بالاستمرارية

مل، وإقامة صداقة بين توفير جو اجتماعي مناسب لمحيط العفمن الاتصالات الداخلية والخارجية؛ لشبكة 

 تمكن من معرفة مشاآل العمال، وبالتالي تمنح المشرفين ،المشرفين وتوفير سبل الاتصالالعمال و

للتعبير عن مشاآل العمال وسبل معالجتها وحلها في جو يسوده الرضا عن العمل، واعتراف فرصة 

احترام، وإذا ما تحقق آل هذا نشأ  العامل من أداء، وذلك بوضعه موضع تقدير وهالإدارة بأهمية ما يقدم

د ينطوي على الرضا، فالرأي السائد بين الرؤساء والمرؤوسين هو أن الاتصال الجيب عند العمال الشعور

 فبدونه لا يمكن أن تقوم قيادة صالحة وناجحة، وبدونه لا يمكن أن ترقى المؤسسة وتتقدم ،أآثر من فائدة

 .إلى مستوى أعلى

اع لشكاوى العمال وأوضاعهم في أماآن عملهم، ومنح الترقية لمن يستحقها وإلمام العمال بما الاستم ف

آة العمال في اتخاذ القرارات التي تؤثر على حياة يجري في المؤسسة، واحترام آرامتهم، ومشار

الجماعة يساعد على رفع روحهم المعنوية، وآذلك رفع مستوى الرضا لديهم، وقد وجدوا أيضا أن 

دى  آما يهدد الرضا ل في المؤسسة، في محاربة الإشاعات التي تنتشر بسرعةإيجابياللاتصالات أثرا 

 .العمال ويؤدي إلى ترآهم للعمل

دهم رفع من أداء الجماعة بالتعاون، ويزوأن العامل الراضي عن عمله يساهم في العمل الجماعي، ويآما 

بالمعلومات التي يعرفها عن العمل، عكس العامل الذي يكون غير راض عن عمله، إذ أنه يحجم عن 

لقرارات في جماعة العمل وعن المشرفين ويخفي المعلومات، وهذا بدوره يؤدي إلى تعطيل عملية اتخاذ ا

لمؤسسة، وبالتالي يشعر  منعزلا عن ا يصبح هذا العاملوهكذا .المؤسسة، وبالتالي تعطيل عملية الإنتاج

 .74 ص ]36[  في وظيفته وفي المؤسسة عامةبالملل والاغتراب

 طبيعة الرضا الوظيفي. 2.1.2
 :تتمثل طبيعة الرضا الوظيفي فيما يلي 

اع استخدامها للتعبير عن المشاعر النفسية التي يشعر بها الفرد هناك عدد من المصطلحات التي ش    

 وهذه ،تجاه عمله فهناك الروح المعنوية والاتجاه النفسي حول العمل، وهناك أيضا الرضا عن العمل

المصطلحات وإن اختلفت تفصيلات مدلولاتها، إلا أنها تشير بصفة عامة إلى مجموعة المشاعر 

 وهذه المشاعر قد تكون سلبية أو إيجابية ، العامل اتجاه العمل الذي يشغله حالياالوجدانية التي يشعر بها
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فكلما آان تصور الفرد  ]39[ وهي تعبر عن مدى الإشباع الذي يتصور الفرد أنه يحققه من عمله،

جاته آلما آانت مشاعره نحو هذا العمل إيجابية، وآلما آان تصور اأن عمله يحقق له إشباعا آبيرا لح

فرد أن عمله لا يحقق له الإشباع المناسب لحاجاته أو آلما تصور الفرد أن عمله يحرمه من هذا ال

 وقد تظل ،وآان غير راضٍ عن عمله الإشباع آلما آانت مشاعر العامل نحو هذا العمل سلبية

  .273 ص ]44[ هذه المشاعر آامنة في نفس الفرد وقد تظهر في سلوآه الخارجي الظاهر

 وبهذا ،فراد في الدرجة التي تنعكس بها اتجاهاتهم النفسية الكامنة على سلوآهم الخارجيويتفاوت الأ

نستطيع أن نقول أن قوة المشاعر ودرجة تراآمها تؤثران في درجة انعكاسهما على سلوك الفرد 

 .138 ص ]41[ الخارجي

هذا الاستياء على سلوك فكلما آانت مشاعر الاستياء من العمل قوية آلما نرى احتمال ظهور إذن     

  عند العامل، وآلما تراآمت مشاعر الاستياء أو محاولته التنقل إلى قسم آخر،الفرد بالبحث عن عمل آخر

 ]41[  العمل أو زيادة نسبة غيابه عن،محاولة التنقلآلما زاد هذا من احتمالات قيامه بلفترة طويلة 

 .172ص 

 

 نظريات الرضا الوظيفي  ومسبباته. 2.2
آيفية رضا العمال عن و  ظاهرة الرضا الوظيفي لدى العاملين    هناك عدة نظريات حاولت تفسير  

 وهذا ما فر بعض الشروط،كل النظريات نسبية أي لابد من تو ف غير أنه لا توجد نظرية مطلقة،،أعمالهم

  .يؤآد أن ظاهرة الرضا الوظيفي أو المهني مفهوم معقد له عدة مسببات

 

 ات الرضا الوظيفينظري. 1.2.2
     :تطرق في هذا المطلب إلى أهم النظريات المتعلقة بالرضا الوظيفي ومنها ما يلي ن

 

 )سلم الحاجات(ات نظرية تدرج الحاج. 1.1.2.2
بصياغة نظرية فريدة ومتميزة في علم ) Maslow أبراهام هارولد ماسلو(    قام عالم النفس الأمريكي 

 رآز فيها بشكل أساسي ، بحيث الحديثة الإدارة المدرسة السلوآية في علمئز، والتي تعد أحد رآاالنفس

 .على الجوانب الدافعية للشخصية الإنسانية

 يفسر من  مترابطاًالتي حاول فيها أن يصيغ نسقاًو ،حيث قدم ماسلو نظريته في الدافعية الإنسانية    

ذه ، بحيث يفترض ماسلو في هك الإنسانيالسلووتدفع خلاله طبيعة الدوافع أو الحاجات التي تحرك 

  من حيث الأولوية أو)من الأسفل نحو الأعلى ( الإنسانية تنتظم في تدرج تصاعديالنظرية أن الحاجات
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 الحاجات الأآثر أولوية وإلحاحا فإن الحاجات  الفردشبع فعندما ي على شكل هرمي،، شدة التأثيرمن حيث

 نكون قد صعدنا  هي الأخرىب الإشباع هي الأخرى، وعندما تشبعالتالية في التدرج الهرمي تبرز وتطل

 . ]42[ ة الهرمحتى نصل إلى قمدواليك  وهكذا ،الدوافعو  الحاجاتدرجة أعلى على سلم

، وهي نابعة )MASLOW ، أو هرم ماسلوماسلوسلم الحاجات ل(تعرف هذه النظرية غالبا بنظرية و    

 .يسلك سلوآا معينابالفرد لأن التي تدفع و زايدة، المتكررة والمتن الحاجات البشريةع

ى خمسة أقسام متسلسلة تصاعديا وفق الشكل  الحاجات البشرية إلولقد قسم أبراهام هارولد ماسلو    

]40[  آالتاليالمبين

 الاستمرار
 في الوظيفة 

 أصدقاء في جماعة العمل 

 :113 ص 

 
 

 
      

 
ٍ 

 
 
 
 
 

 . 109 ص ]43[ ماسلو نظرية تدرج الحاجات لأبراهام) : 01(الشكل رقم              

 

 : آما يليماسلو في سلم حاجاتهل اتها في النظام المتصاعد الحاجات والدوافع وفقا لأولويوتصنف

 

إلى  الحاجة
 تحقيق الذات

 الحاجة إلى الاحترام والتقدير

 نتماءالحاجة إلى الا
 الحاجة إلى الأمن

  الفيزيولوجيةاتالحاج

 أمثلة عادية

 الإعجاب 

 المرآز الاجتماعي 

 الصداقة 

 الاستقرار

  أمثلة تنظيمية

 وظيفة بها تحدي لقدرات الفرد

 المسمى للوظيفية

 حفظ المعاشات 
المرتب 
 الأساسي

 الفيزيولوجيةالحاجات . 1. 1.1.2.2
 وهي حاجات لا يمكن ،ي لماسلو وتقع في أساس التدرج الهرم،حاجات للإنسان بصفة عامةوهي أهم     

 وبالتالي فهو يسعى إلى تحقيق هذه ،باعتبارها ضرورية لاستمرار حياتهفرد الاستغناء عنها لأي 

 من الحاجات التي تخدم البقاء البيولوجي وغيرها، المأوى، الأآل، الشرب، اللباس: ثلالحاجات أولا م

 .بشكل مباشر

 

 حاجات الأمان. 2. 1.1.2.2
نة وضمان نوع من النظام والأمان     وتشمل مجموعة من الحاجات المتصلة بالحفاظ على الحالة الراه

 مثل الحاجة إلى الإحساس بالأمن والثبات والنظام والحماية، والتي يمكن إتباعها من ،المادي والمعنوي
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، أومن خلال )أي تأمين الاستقرار الوظيفي للعامل(خلال ضمان استمرارية وجود الفرد في وظيفته 

السلامة من المخاطر والتهديدات، وأيضا من خلال توفير وسائل الأمن في أماآن العمل والشعور ب

لحماية الفرد من (الزيادة في الأجر، وتوفير التأمينات والمعاشات والخدمات الاجتماعية بشتى أنواعها 

 .143 ص ]44[ )الضرر المادي الناتج عن حالات المرض أو آبر السن

 من ، من الغموض،وف من المجهولشكل مخاوف مثل الخ في  مثل هذه الحاجات يمكن أن يظهرفتأثير

ماسلو أن هناك يرى بحيث  .الخوف من فقدان التحكم في الظروف المحيطة و،الفوضى واختلاط الأمور

 وأن النسبة الغالبة من الناس يبدو أنهم غير قادرين على تجاوز  المبالغة في تقدير هذه الحاجات إلىميلا

 .هذا المستوى من الحاجات والدوافع

 

 اجات الاجتماعية أو الححاجات الحب والانتماء. 3. 1.1.2.2
 ، مع شخص آخرجيدةوتشمل مجموعة من الحاجات ذات التوجه الاجتماعي مثل الحاجة إلى علاقة     

 الحاجة إلى بيئة أو إطار اجتماعي يحس فيه ون الإنسان عضوا في جماعة منظمة،الحاجة إلى أن يك

 آالانتماء حي أو الأشكال المختلفة من الأنظمة والنشاطات الاجتماعيةالإنسان بالألفة مثل العائلة أو ال

فالفرد مهما حقق حاجاته الأولية إلا أنه . والقبول من الآخرين والتأقلم معهم، التفاعل الإيجابي مع الآخر

عة  فيحقق الأمن والاستقرار بانتمائه إلى الجما،يسعى إلى إيجاد من ينتمي إليه ويتقبله ويتفاعل معه

 .وبتبادله للمنافع

 

 حاجات التقدير. 4. 1.1.2.2
  وأيضا السلطة والقوة والاعتراف به،    حصول الفرد على التقدير والاحترام وإحساسه بالثقة في نفسه

 ويمكن أن تلعب الحوافز والترقية والتكريم إضافة إلى  والمجتمع؛من قبل الآخرين وأنه مهم للمؤسسة

ا هاما في إشباع حاجات التقدير والاحترام لدى العامل، آذلك الحال فإن الشكر التشريفات والألقاب دور

ة والامتنان في حالة إنجاز مهام خاصة ومعينة ومتطلبات الثناء يمكنها أن تكون أيضا من الحوافز المؤدي

 :ن جانبي هذا النوع من الحاجات حسب ماسلو إلىويمكن تقسيم. إلى إشباع الحاجة للتقدير

 . أو الإحساس الداخلي بالقيمة الذاتيةتعلق باحترام النفسجانب م -

حاجة إلى اآتساب  ويشمل ال،ب الاحترام والتقدير من الخارجمتعلق بالحاجة إلى اآتساجانب  -

 .الخ...لنجاح والوضع الاجتماعي المرموق، الشهرة احسنة، السمعة الاحترام الآخرين،

خصي يصبح الجانب الأول أآثر قيمة وأهمية للإنسان من ماسلو أنه بتطور السن والنضج الشيرى و    

 .الجانب الثاني
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  حاجات تحقيق الذات والحاجات العليا .5. 1.1.2.2
تحت عنوان تحقيق الذات يصف ماسلو مجموعة من الحاجات أو الدوافع العليا التي لا يصل إليها     

وتحقيق الذات هنا يشير إلى حاجة .  الأدنىالإنسان إلا بعد تحقيق إشباع آاف لما يسبقها من الحاجات

 أقصى مدى يمكن أن الإنسان إلى استخدام آل قدراته ومواهبه وتحقيق آل إمكاناته الكامنة وتنميتها إلى

أو نجاح بالمعنى  لا يجب أن يفهم في حدود الحاجة إلى تحقيق أقصى قدرة أو مهارة تصل إليه، بحيث

ايات عليا مثل الكشف عن ق حاجة الذات إلى السعي نحو قيم وغ يشمل تحقيالشخصي المحدود، وإنما

 .الخ.. ، التعبير عن الذات وتأآيد العدلالحقيقة، والإبداع، وتحقيق النظام،

 ،ة وآامنة في الإنسان بشكل طبيعييل في رأي ماسلو حاجات أو دوافع أصمثل هذه القيم والغايات تمثلو

 جزء لا يتجزأ من  إذنهيف  الطعام، والأمان، والحب، والتقدير؛ مثل الحاجات الأدنى إلىمثلها في ذلك

الإمكانات الكامنة في الشخصية الإنسانية والتي تلح من أجل أن تتحقق لكي يصل الإنسان إلى مرتبة 

ه، فهي قمة الحاجة ومحاولة الفرد لتحقيق ذاته في إظهار تحقيق ذاته والوفاء بكل دوافعها أو حاجات

 .ه وإنجاز ما يرى أنه جدير بهقدراته ومهارات

 

 نظرية ذات العاملين. 2.1.2.2
 إلى التعرف على ،باستجواب عينة من العمال) F. HERZBERGرزبرغ افريدريك ه(توصل     

 : توصل إلى نوعين من العوامل المؤثرة على الرضابحيثعدمه،   لرضاهم أوالظروف المسببة
 

 العـوامل الدافعـة. 1. 2.1.2.2
توفير هذه العوامل الدافعة إلى حماس ودافعية الفرد ورضاه عن العمل وهي موجودة في تصميم   يؤدي 

  : فيالوظيفة ومحتواها وآيانها، وتتمثل

 ؛ الانجاز وأداء العمل -

 ؛ مسؤولية الفرد عن عمله وعمل الآخرين -

 ؛ الحصول على التقدير من الآخرين واحترامهم -

 ؛ فرص التقدم والنمو في العمل -

 . عمل ذو أهمية وقيمة للمؤسسةأداء -

 

 العـوامل الوقائيـة. 2. 2.1.2.2
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 ولكنها لا ،   يؤدي توفير العوامل الوقائية بشكل جيد إلى منع مشاعر الاستياء ومشاعر عدم الرضا

]45[ :236 ص  ما يليهذه العوامل  في وتتمثل .تؤدي إلى خلق قوة دافعة وحماسة لدى الأفراد

 ؛ الفيزيقيةظروف العمل المادية و -

 ؛ علاقة المرؤوسين مع الرؤساء -

 ؛ علاقة الرؤساء مع المرؤوسين -

 ؛ الإشرافونطاق نمط  -

 .للمؤسسةأداء عمل ذو أهمية وقيمة  -
 

 

 
             

 

 

 

 

 

 

 

                     

 
]41[ .225 ص نظرية العاملين لهارزبرغ ) : 02(الشكل رقم 

 )RLOWLER 1973 (لولرالتعارض لـنظرية . 3.1.2.2
 وتحدد درجة رضا ، وهي ما ينتظره العامل عند القيام بعمل ما1973      تنسب هذه النظرية إلى  لولر

تعارض بين توقع هناك  وإذا آان ،الفرد عن عمله بالفارق بين أجره وما يجب أن يحصل عليه في نظره

 الاستنتاجات التي توصل إليها إحدى ويعطينا ، هذا)لولر(العامل وأجره، فلا يكون هناك رضا، ويؤآد 

درجة الرضا عن العمل تتحدد بين ما يريده العامل وما يدرآه : " في تحليله للرضا عن العمل وهي أن 

 "بالنسبة لما يحصل عليه من مقابل 

لدافعة العوامل  ا

توفرها 

 يؤدي

    إلى

 الرضا

عدم 
توفرها 
يؤدي 
 إلى

حياد 
 الرضا

الأمثلة
   الإنجاز -

   المسؤولية-
   التقدير  -
  التقدم  -
 النمو و

أ

العوامل الوقائية

عدم 
توفرها 
يؤدي 
إلى 

الاستياء 
عدم (

 )الرضا

توفرها 
يؤدي 
 إلى

حياد 
 الاستياء

 الأمثلة
  ظروف العمل-

  الإشراف -
 سياسة -

 المؤسسة
  الأجر -

 .45 ص ]35[

الرضا عن العمل وهو على بعد واحد من أبعاد ) لولر(     لكن ما نلاحظه في هذه النظرية هو اقتصار

الأجر، فالعامل يكون راض عن عمله إذا آان توقعه يطابق أو يقارب آل أبعاد الرضا آالترقية، 

 ).لولر(الإشراف، زملاء العمل، وغيرها مما ينتظره من وظيفته، وليس فقط الأجر آما يرى 
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   )RMOVRO ( فرومنظرية التوقع الأدائي لـ. 4.1.2.2
 :تقوم على الفرضيتين الآتيتين ) فروم ( م    هذه النظرية للعال

الفرد يحدد قيمة النتائج المتوقعة، وبالتالي يفضل ويسعى لتحقيق بعض النتائج على البعض  

 .      الآخر

تفسير السلوك إذا ما آان موجها نحو غاية تناسب قدراته وجهوده لتحقيق النتيجة المفضلة لديه،  

  وهل الجهود المبذولة من، لتحقيقها يتصور الغاية التي يسعىم بعمل ماأي أن العامل عندما يقو

 .46 ص ]35[  لديه حتمياقبله ستوصله إلى النتيجة المرغوبة

 وبالتالي ،وما نلاحظه من هذه النظرية هو اعتمادها على تحديد العامل للغاية التي يسعى إلى تحقيقها

 .إلخ... الأجر، المكانة، الاعتباريتحقق لديه الرضا عن العمل، وهذه الغاية قد تكون إما

 التوقع السلبي أو كون له أثر آبير على رضاه العملي،فإذا آان الفرد قد أخذ بهذين الافتراضين ي

 وآذلك تكيف الفرد مع موقف ما، وبالتالي يكون هناك توجه فعال نحو ناتج ،الإيجابي يساعد على التكافؤ

 .محدد يساعد على التقليل من جانب الفرد

 

 ) REDWIN LOCK (دوين لوكنظرية إشباع القيمة لإ. 5.1.2.2
أن أهم المسببات الرئيسية للرضا عن العمل هي مدى قدرة  ) EDWIN LOCKإدوين لوك (    يرى 

ذلك العمل على توفير العوائد ذات القيمة والمنفعة العالية للفرد، وإنه آلما استطاع العمل توفير العوائد 

 .آلما آان الفرد راضيا عن العمل ،ذات القيمة للفرد

   ويرى  لوك أن الفرد يقوم أولا بتحديد الفرق بين ما يحتاجه وبين ما يدرك أنه يتحصل عليه فعلا، ثم 

ه ومستواه الوظيفي والاجتماعي   وهل هي تناسب وظيفت،يحدد القيمة والأهمية للحاجات التي يريدها

 .201 ص ]47[ ناسب رغباته وأسلوبه في الحياةوت

 

 محددات الرضا الوظيفي . 2.2.2
يلاحظ بأن الرضا الوظيفي يمكن أن يتحدد بتأثير العوائد التي " بورتر و لولر"استنادا إلى نموذج 

 وما تحققه له من مستوى الإشباع، إلى جانب إدراآه ،يحصل عليها العامل من وظيفته في المؤسسة

 :57 ص ]48[ ن همايفاعل عاملين أساسيلعدالة هذه العوائد فالرضا عن العمل يتحدد بت

 ؛)قيمة العوائد المحصلة( التي يحصل عليها العامل مقدار الاشباعات -

 .إدراك العامل لعدالة العائد التي تحقق له الاشباعات -
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)العوائد(مقدار الاشباعات . 1. 2.2.2
ي نتاج لحاجاته التي تمثل جميع أنواع الحوافز التي يتحصل عليها العامل من جراء أدائه لعمله، فه

 آوسائل إشباع لهذه الحاجات، وعادة ما تكون متعددة ومتنوعة مثل الأجر وفرص ،توفرها له المؤسسة

 وغيرها من أوجه ، ونمط المعاملة التي يلقاها من المشرف الذي يرأسه،الترقية التي يتيحها له العمل

 .الحوافز المختلفة

 

ئد لعااإدراك العامل بعدالة . 2. 2.2.2
تمثل العوائد جميع أنواع الحوافز التي يحصل عليها العامل وتحقق له الاشباعات الممكنة، فكلما 

 ما يقدمه للمؤسسة، بمعدل مقابلئد أو الحوافز التي يحصل عليها عر العامل عند مقارنته بمعدل العواش

 على هذه ة يتحدد بناءاًعائد الآخرين الذين يؤدون نفس الجهد المبذول، فان إدراآه وشعوره بالعدال

 العلاقة بين مستوى رضا العامل والعناصر المحددة له  ويمكننا صياغة.المقارنة، أي على نتيجة المقارنة

 : في المعادلة التالية

x    إدراك عدالة العائدقيمة الاشباعات التي يوفرها العمل  =  الرضـا عن العمل  
 

أن الشعور بالرضا لدى العمال هو حصيلة التفاعل  .26 ص ]49[ "علي السلمي "يرى الباحث   

وبالتالي فالعلاقة بين العمل . بين ما يريده العامل وبين ما يحصل عليه من عوائد فعلا في موقف معين

 آون ذلك العمل في نظر العمال مصدرا لتحقيق الحاجات التي يريدونها الشعور بالرضا تتوقف علىو

 . بشدة

ن الرضا الوظيفي هو تعبير مطلق على أ "آخرون ان وهنتم" الباحث آما يرى في هذا الإطار 

 :  86 ص ]50[ ينم، وهذه المشاعر تعتمد على إدراآمشاعر العمال تجاه أعماله

 

 . مدى إدراآهم الحالي لما تقدمه لهم الوظيفة مستقبلا:الإدراك الأول

 . الوظيفة هو الإدراك لما ينبغي أن يحصلوا عليه من هذه :الإدراك الثاني

يتحدد نسبيا ما بين هذين فمن خلال هذين المفهومين يمكن القول بأن مستوى الرضا الوظيفي للعامل     

 :ين، وفق الصيغة التالية الإدراآ

                
 
 

 الإدراك الحالي للعمال لما تقدمه لهم الوظيفة                                  
 =  مستوى الرضا الوظيفي  
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                                   الإدراك لما ينبغي أن يحصلوا عليه من الوظيفة
 
 

فكلما أدرك العامل بأن ما تقدمه له الوظيفة من عوائد يعادل ما ينبغي أن يحصل عليه، فيعني ذلك 

 وهي حالة الرضا الوظيفي التام، والعكس ،أن مستوى الرضا الوظيفي يقترب من الواحد الصحيح

صحيح فكلما أدرك العامل بأن ما تقدمه له الوظيفة من عوائد لا يعادل ما ينبغي أن يحصل عليه، فيعني 

 .ذلك أن مستوى الرضا الوظيفي يقترب من الصفر  وهي حالة عـدم الرضا الوظيفي الكلي

 

  الرضا الوظيفي  مسببات. 3.2.2
 غير مباشرة  بصفة بصفة مباشرة أوان ذلك سواء آلرضا الوظيفيهناك العديد من العوامل المسببة ل  

 : نذآر منها ما يلي

 

 الأجر . 1.3.2.2
أن الأجر لا يمثل مصدر إشباع إلا إلى القول  "رزبرغافريديريك ه"   يرى بعض الباحثين أمثال 

 وإنما يصنع فقط مشاعر الاستياء من أن تستحوذ ،فره لا يسبب الرضا والسعادة، وأن توللحاجات الدنيا

لكن بعض الدراسات أثبتت وجود علاقة طردية بين مستوى الدخل والرضا الوظيفي؛ فكلما  .ى الفردعل

زاد مستوى الدخل زاد مستوى الرضا الوظيفي، فدور الأجر أو المرتب لا يقتصر على إشباع الحاجات 

  أساسياً حافزاًق الشعور بالأمن والمكانة الاجتماعية إضافة إلى أن الأجر يعتبرقالدنيا فقط وإنما يح

 . مجهوداتهم وتحقيق الرضا الوظيفيلتشجيع العمال على بذل أقصى

 

 محتوى العمل. 2.3.2.2
 دورا هاما في التأثير على رضا الفرد ؤديم التي يؤديها الفرد في عمله ت   رغم أن طبيعة وتكوين المها

 .حديثا نسبياعن عمله إلا أن الاهتمام بدراسة أثر محتوى العمل على الرضا يعتبر 

 

 درجة تنوع مهام العمل. 1. 2.3.2.2
   يمكن القول بصفة عامة أنه آلما تنوعت مهام العمل قل الملل النفسي الناشئ عن تكرار أداء آل مهمة 

الموظف يهتم بانتقاله إلى أداء مهمة أخرى ويزيد أن نوع نجد ت ومن هذا ال،من مهام الوظيفة مرات آثيرة

در الإشارة إلى أن تأثير درجة تنوع مهام العمل على الرضا الوظيفي يتوقف على  وتج،رضاه عن العمل

 .145 ص ]34[ درجة تكامل هذه المهام ودرجة ذآاء الموظف
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 درجة السيطرة الذاتية المتاحة للفرد. 2. 2.3.2.2
 آلما أنهقول الن  يمك، حيث   تتفاوت الأعمال في درجة السيطرة الذاتية التي تتيحها للفرد في أدائه للعمل

 آلما زاد ،زادت حرية الفرد في اختيار طرق أداء العمل وفي اختيار السرعة التي يؤدي بها العمل

 وتدل الشواهد على زيادة حرية الفرد في هذا المجال، وإتاحة له فرص التكيف مع ،رضاه عن العمل

 . عمل بما يتناسب مع قدراته ونمط تأديته للالتكوين
 

 استخدام الفرد لقدراته . 3. 2.3.2.2
 آلما زاد رضاه عن هذا العمل، فاستخدام ،   آلما تصور الفرد أن العمل الذي يقوم به يستخدم فيه قدراته

وتدل ) Maslowلماسلو (الفرد لقدراته يمثل إشباع حاجة تحقيق الذات في نظرية تدرج الحاجات 

على أن تصور الأفراد لدرجة تطبيقهم ) مفرو( و)نهاوس آور(و )برتالانفي(الأبحاث التي قام بها 

 . لمهاراتهم وخبراتهم وقدراتهم في العمل يرتبط ارتباط طرديا برضاهم عن العمل
 

 خبرات النجاح والفشل في العمل. 4. 2.3.2.2
   تشير نتائج الدراسات التجريبية أن أثر خبرات النجاح والفشل على الرضا الوظيفي تتوقف على درجة 

  فكلما آان تقدير واعتزاز الفرد بذاته عاليا آلما زادت خبرات النجاح والفشل،زاز الفرد بذاتهتقدير واعت

 ، على الرضا، وآلما تصور الفرد أن العمل يتطلب القدرة التي يتمتع بها وبالتالي يعطيها قيمة عاليةأثراً

 .148 ص ]34[ آلما زاد أثر خبرات النجاح والفشل على مشاعر الرضا لديه

 

 فرص الترقية . 3.2.23.
 ويرى  عن العمل،   تشير نتائج الدراسات إلى أن هناك علاقة طردية بين توفر فرص الترقية والرضا

)Vroom (هو طموح أو توقعات الفرد ، الرضا عن العمللعامل المحدد لأثر فرص الترقية علىأن ا 

 آلما زاد ، أآبر مما هو متاح فعلا فكلما آان طموح الفرد أو توقعات الترقية لديه،عن فرص الترقية

 . ويمكن القول بأن أثر الترقية الفعلية على رضا الفرد تتوقف على مدى توقعه لها،رضاه عن العمل

 

 نمط الإشراف. 4.3.2.2
   لقد بينت الدراسات التي أجريت على نمط الإشراف الذي يتبعه الرئيس مع مرؤوسيه على وجود 

 )متشجن( والدراسات التي أجريت بجامعة ،ا المرؤوسين عن العملعلاقة بين نمط الإشراف ورض

 بتنمية علاقة المساندة الشخصية ، محور اهتمامهين المشرف الذي يجعل المرؤوس أن تشير إلىالأمريكية
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 ويكتسب ولاء ، وتفهمه وسعة صدره عند حدوث أخطاء من جانبهم، واهتمامه الشخصي بهم،بينه وبينهم

 .148 ص ]34[ ا عال عن العمل بينهممرؤوسيه ويحقق رض

 

 جماعة العمل. 5.3.2.2
فكلما آان  ،   تؤثر جماعة العمل على رضا العامل بقدر ما تمثله من مصدر منفعة له أو مصدر توتر

تبادل المنافع بينه وبين جماعة العمل آلما آانت هذه الأخيرة مصدر للرضا عن عمله، أي أنه عندما 

رص الاتصال والتفاعل مع جماعة العمل الذين يمثلون مصدر منافع للفرد، فرضا يستنتج طبيعة العمل ف

 أن أثر جماعة العمل على الرضا  إلىضافةآما يمكن الإ. ن مرتفعا والعكس صحيحالفرد عن عمله يكو

ن يتوقف أيضا على مدى قوة الحاجة إلى الانتماء لدى الفرد، فكلما زادت قوة هذه الحاجة للانتماء آلما آا

 .19 ص ]51[ أثر التفاعل إيجابي وآبير مع رضا العامل

 

 ساعات العمل. 6.3.2.2
   إنه بالقدر الذي توفر ساعات العمل للفرد حرية استخدام وقت الراحة وتزيد من هذا الوقت بالقدر الذي 

عطيها  وبالقدر الذي ينخفض به الرضا عن العمل، آلما آانت الأهمية التي ي،يزيد من الرضا الوظيفي

الفرد لوقت الراحة آلما آانت منافع وقت  الراحة عالية لدى الفرد، آلما آانت أثر ساعات العمل على 

الرضا عن العمل آبير، وآلما آانت أهمية منافع وقت الراحة قليلة، آلما آان أثر ساعات العمل على 

 .149 ص ]34[ درجة  الرضا محدودة

 

 الظروف الفيزيقية للعمل. 7.3.2.2
 ولقد ،  تؤثر ظروف العمل المادية على درجة تقبل الفرد لبيئة العمل، وبالتالي على رضاه عن العمل  

الإضاءة والحرارة والتهوية والرطوبة، والضوضاء، ووضع الفرد : شغلت متغيرات ظروف العمل مثل 

 .151 ص ]34[ أثناء تأديته للعمل وأمراض المهنة المتصلة بأدائه للعمل

 

 :شكل توضيحي لأهم الأسباب المحددة للرضا الوظيفيوفيما يلي 

 

 
  

            مكونات    فرص             الإشراف        ساعات    جماعات       ظروف                       
   الأجر            العمل   الترقية                   العمل    العمل                 العمل الفيزيقية

  أهم مسببات الرضا الوظيفي
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 )من إعداد الطالب( مسببات الرضا الوظيفي): 03(الشكل رقم 

 

 مقاييس الرضا الوظيفي. 3.2
 ذلك لأن الرضا نفسه عبارة عن اتجاه ، عن مقاييس الاتجاهات الوظيفي   لا تختلف مقاييس الرضا

را آبيرا في يمكن تعريفه بأنه إحساس واعتقاد بخصوص موضوع ما، ويبدو واضحا بأن للعاطفة دو

تحديد الاتجاه وخاصة الرضا أو السخط، وتتحكم فيها عدة متغيرات موضوعية وذاتية والتي من الصعب 

 .إن لم يكن من المستحيل حصرها

 

   الوظيفيالمقاييس الموضوعية للرضا . 1.3.2
     :من أهم المقاييس الموضوعية المحددة للرضا الوظيفي نجد ما يلي

 

 التغيب. 1.1.3.2
  يعتبر معدل غياب الفرد عن عمله، مؤشرا يمكن استخدامه للتعرف على درجة الرضا العام للفرد عن  

رصا على الحضور عمله، فلا شك أن الفرد الراضي عن عمله يكون أآثر ارتباطا بهذا العمل وأآثر ح

 تمثل حالات  أن آل حالات الغيابلا يعني وهذا ، الذي يشعر بالاستياء عن عملهإلى عمله عن الفرد

 ولا يمكن للفرد ،استياء اتجاه العمل فهناك حالات غياب لا يمكن تجنبها لرجوعها إلى ظروف طارئة

المرض، الحوادث، الظروف العائلية القاهرة وغيرها من أسباب الغياب التي لا ترجع : التحكم فيها مثل 

  حرسه على تواجده بمكان العملعلى الظروف الطارئة بقدر ما تعكس مشاعر الفرد اتجاه عمله ودرجة

]53[ .136 ص 

                
     معينةفترة خلال مجموع أيام غيابات الأفراد                            

   =دل التغيبـمع
 عدد أيام العمل  X متوسط عدد الأفراد العاملين                          

 
 
 
 

 )الاستقالة ( ترك العمل . 2.1.3.2
يمكن استخدام حالات ترك العمل التي تتم بمبادرة الفرد بمعنى الاستقالة آمؤشر لدرجة الرضا عن    

 هاما لارتباطه ، إذ أن بقاء الفرد في وظيفته تعتبر مؤشرا)القوى العاملة(العمل التي تسود بين الأفراد 

]34[ :406 ص  ويحسب معدل ترك العمل وفق هذه الطريقة آالأتي .بهذه الوظيفة وولائه لها
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  المقاييس الذاتية للرضا الوظيفي 2.3.2
 :    من أهم المقاييس الذاتية المحددة للرضا الوظيفي نجد ما يلي

 

 قيم الحوافز  . 1.2.3.2
م الأسئلة التي تحتويها القائمة بحيث تتبع التقسيمات التي يتيحها  تصم، قيم الحوافزطريقةل بالنسبة    

 التي تتبع في عرض العوامل  تلك مثل الوظيفي والتي تعتبر من العوامل المؤثرة على الرضا،العمل

 : والتي تتضمن العوامل التالية ،المؤثرة على الرضا

 الأجر المادي للعمل ؛ -

  ومضمون العمل ؛محتوى -

 التطور الوظيفي ؛ وفرص الترقية -

 نمط ونطاق الإشراف ؛ -

 ل ؛جماعة العم -

 حجم ساعات العمل ؛ -

 . والاجتماعيةظروف العمل الفيزيقية -

 

 تقسيم الحاجات . 2.2.3.2
   في هذه الطريقة تصمم أسئلة الاستطلاع بحيث تتبع تقسيما عاما للحاجات الإنسانية مثل ذلك الذي 

  والاحتراملفيزيولوجية والحاجات الاجتماعية وحاجات التقديروالذي يتضمن الحاجات ا) ماسلو(اقترحه 

 . والذي رأيناه سابقاً،وحاجات تحقيق الذات

 العمل من إشباع معلومات من الفرد عن مدى ما يحققهوتصمم الأسئلة بحيث يمكن الحصول على     

يكون لها أسئلة لحاجات المختلفة لديه، وعليه فإن آل مجموعة من مجموعات الحاجات لمجموعات ا

 .متعلقة بها

  الوظيفيلرضا اس ايق .3.23.
    من أشهر المقاييس المعتمدة في تحديد الرضا الوظيفي للعاملين نجد مقياس ليكرت ومقياس بورتر 

 : 53 ص ]53[ وهما آما يلي

   للرضا الوظيفي ) RLIKERTليكرت ( س مقيا .1 .3.23.
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 نشر ليكرت موضوعا تحت ،1932 حيث في سنة ،جاهات من أشهر مقاييس الاتيعتبر مقياس ليكرت

 أسلوبا جديدا افيه  ليكرت فاقترح، وذلك في مجلة أرشيف علم النفس،"تقنية لقياس الاتجاهات " عنوان 

 إذ يعتمد هذا الأسلوب على قياس أي اتجاه نحو الموضوع المراد ،يعتمد على مقياس الفئات المتساوية

 :وذلك على النحو التالي متدرجة، " آراء " مسة دراسته، وتتبع آل عبارة بخ

                            
  ـ موافق جدا                 1        

  ـ  موافق2        

  ـ  بدون رأي 3        

 ـ معارض 4        

  ـ معارض جدا5        

 

 

    
 

 من إعداد الطالب الوظيفي للرضا ) Likertليكرت ( مقياس ): 04(الشكل رقم 

 لبناء مقياس وفق منهجية معينة يراعي  فيه اتجاه يتم بعبارة واحدة، يعتمد الباحثون"ليكرت"مقياس     و

يختار الباحث العبارات التي تعطي الإجابات   بحيث،تحليل الفقرات أو البنودب ما يسمى  الباحثفيها

 وذلك ، الباحث إلى دراسة مدى ثبات وصدق مقياسهدفع، مما يالمميزة ويتجنب الفقرات غير الملائمة

 وعبارات أخرى مصممة بصيغة ، بصيغة الإيجاب مصممة عبارات أساس على،"ليكرت"بتقنيات 

يجمع آل النقاط من مختلف الآراء الذي  بحيث تكون العبارات متوازنة نوعا ما بحسب الاتجاه، ،السلب

  ". مثلاًالرضاآ " ارات التي تقيس الاتجاه الذي يراهجموع العبالتي يعطيها الشخص المفحوص لم

 

     معارض      معارض     بدون رأي     موافق       موافق  
جدا           جدا                                                        

05           04            03             02                  01 

 
 
 
 
 
 
 
 

 للرضا الوظيفي   ) RLIKERTليكرت (  مقياس .2 .3.23.
 مقياس بورتر والاختبارات الإسقاطية

 :    لقد قام بورتر بتصميم مقياس لقياس الرضا الوظيفي والاختبارات الإسقاطية على النحو التالي

   

 للرضا الوظيفي   ) RIKERTLليكرت ( مقياس . 1 .3.23.2.
 مقياس بورتر 
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 واعتبر هذا المقياس طريقة ،لقد قام بورتر بتصميم مقياس وضع خصيصا لقياس الرضا عن العمل    

 حيث وضع بورتر قائمة استقصاء تحتوي على ثلاثة عشر عنصرا، تعتمد هذه القائمة ،واسعة الانتشار

 :حاجات وهيالنسبة لخمس فئات من العلى قياس رضا الفرد ب

 الحاجة الفيزيولوجية؛ -

 الحاجة إلى الأمن؛ -

 الحاجة إلى الانتماء؛  -

 الحاجة إلى الاحترام؛  -

 .الحاجة إلى تحقيق الذات -

رم الحاجات الذي اقترحه  هي صممه بورتر يبنى أساسا على طريقة ويمكن القول أن الاستقصاء الذ    

 .185 ص ]MASLOW( ]54 ماسلو(

 
 :لعاملين سؤالين هما طرح لعلى أساس وقد صمم الاستقصاء  

  لديك الآن ؟توجد آم من الخصائص المتعلقة بالوظيفة :الأول 

  أن توجد لديك الآن ؟يجب آم من الخصائص المتعلقة بالوظيفة :الثاني 

  

 الاختبارات الإسقاطية . 2 .3.23.2.
 فإن هناك الاختبارات الإسقاطية ،قصاء    نظرا لوجود المشاآل المتعلقة باستخدام الأنواع المختلفة للاست

 وتختلف الاختبارات الإسقاطية عن الاستقصاء في أن ،التي تستخدم أيضا في قياس الرضا عن العمل

 ويفترض هنا أن الغموض يمكن ،العناصر المراد قياسها يتم عرضها بطريقة معتمدة بشيء من الغموض

 .ي حالة الاستقصاءأن يقلل من عيوب التحيز وعدم الدقة الموجودة ف

 ،وعموما يمكن القول بأنه لا يمكن ضمان درجة آاملة من الموضوعية عند قياس الرضا عن العمل

 ص ص ]54[ ولذلك فإن اختيار المقياس المناسب في هذا الشأن سوف يعتمد على خبرة الباحث

188-187. 

 

 عوامل الرضا الوظيفي . 4.2
ناصر مادية غالبا ما تسود محيط العمل وظروفه، وعناصر     تنقسم عوامل الرضا عن العمل إلى ع

نفسية وهي التي تتعلق بداخلية الفرد، إلا أن هذا التقسيم ليس من شأنه أن يضع حدًَََا فاصلا بين آلا 

النوعين، فكثيرا ما تتداخل هذه العناصر المادية والنفسية ببعضها، وهكذا فالرضا عن العمل شيء يتعلق 

 .تمس النواحي المادية وظروف العمل أن عناصر الرضا ذاته أغلبها بالشخص نفسه إلا
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 .وفيما يلي سنتناول بإيجاز آل هذه العوامل    

 

 تأثير العوامل الشخصية على الرضا الوظيفي . 1.4.2
 :     من أهم العوامل الشخصية المؤثرة على الرضا الوظيفي نجد

 احترام الذات . 1.1.4.2
ذاته ل ه واحترام وثقته به برأيهللتمسك آلما آان هناك ميل لدى الفرد اسات أنه    أثبتت بعض الدر

 وأما أولئك الأشخاص الذين يشعرون بنقص في ، آان أقرب إلى الرضا عن العمل،والعلو بقدره

 فإنهم عادة ما يكونون ،عدم استعدادهمو  شعورهم بالشك وعدم الثقة واليقين بأفكارهم وآرائهم أو،قدراتهم

 .285 ص ]55[ ير راضين عن العملغ

 

 السن. 2.1.4.2
 ،  ويرىالأبحاث عن وجود علاقة ارتباطية إيجابية بين السن ودرجة الرضا الوظيفيمن   الكثير    دلت

مشواره  والتي عادة ما تكون جد مرتفعة في بداية ،سبب في ذلك يكون في طموحات العاملالبعض أن ال

يتسبب الذي  ،مالوظيفة حاجة التي يسبقها الواقع الفعلي في أغلب الحالات ال وبالتالي لا يقابلها ،المهني

  .في الوقوع في حالة عدم الرضا الوظيفي

 ويترتب عن ، بالواقع وتنخفض درجة طموحاته ويرضى،اقعيةولكن مع تقدم العمر يصبح الفرد أآثر و

  .216 ص ]55[ ذلك زيادة في الرضا عن العمل الفعلي للوظيفة

 

 المستوى التعليمي. 1.4.2.3
 المستوى التعليمي للعاملين دورا بالغ الأهمية في توازن الفرد وتكيفه مع بيئته وفهمه لطبيعة يؤدي    

د ارأيضاً إلى أن الأف الأبحاث  الكثير منتوصلتعمله ودوره في المؤسسة التي ينتمي إليها، بحيث 

 أولئك الأفراد الذين يمتلكون  عنالهم ووظائفهمون أآثر رضا عن أعميكونغالبا ما  الأآثر تعلماً

 الأآثر تعلما تكون مرتفعة مقارنة بطموحات ، ويرجع ذلك إلى أن طموحات الأفراد دنيامستويات تعليمية

 .د الأقل تعلماافرالأأولئك 

 

 الدافعية. 4.1.4.2



78 
 

 عامة يلاحظ أنه يصعب  وبصفة،ملاعوامل تتعلق بمستوى الدافعية لدى تأثير دوافع العمل لدى الع    

 وإنها تكون ذات فائدة عند ، للفردتخدامها لبحث درجة الرضا الوظيفيالتحكم في العوامل الشخصية واس

 .اختيار الفرد للوظيفة

 ، ليؤثر في سلوك الأداء الذي يبديه الفرد في العمل،تمثل الدافعية عاملا هاما يتفاعل مع قدرات الفرد    

  .119 ص ]47[ تحرك وتثير الفرد لكي يؤدي العملوهي تمثل القوى التي 

 وفعاليتها ها حيث يتوقف مدى نجاحأهم العوامل المحددة للرضا الوظيفي، من  أيضاتعد الدافعيةو    

 أن يتفهموا معنى وطبيعة دافعية لمسيرين، لذلك فإنه لا بد على اا للعملعلى مدى دافعية وحماس أفراده

 .105 ص ]44[ لالفرد خاصة في مواقف العم

 

 تحمل الضغوط. 5.1.4.2
 ، والتكيف معها وتبعاته مهما آانت شدتها ودرجاتها   آلما آان الفرد قادرا على تحمل ضغوط العمل

 العمال الذين يتقاعسون ولا يستطيعون تحمل أو مجابهة مختلف  وأما أولئك، أآثر رضا ذلك العاملآان

ءين وغير قادرين  عقبات، لأنهم عادة ما يكونون مستا أيةاجهةينهارون بسرعة فور موالمشاآل المهنية و

 .على تحمل الضغوط، فإنهم غالبا ما يشعرون بحالة الاآتئاب وعدم الرضا الوظيفي

 

  والأقدميةالمكانة الاجتماعية. 6.1.4.2
 وأما ، عن عملهأو الوظيفة للعامل أو زادت أقدميته المهنية زاد رضاه آلما ارتفعت المكانة الاجتماعية   

  لديه وبالتالي زادت حالة الشعورإذا قلت مكانة الفرد وظيفيا واجتماعيا وقلت الأقدمية زاد استياء الفرد

 . عن العملبعدم الرضا

 

 الرضا العام عن الحياة. 7.1.4.2
 نمط  وغير الراضين عنفي عملهم، وأما التعساء في حياتهم    يكون الأفراد السعداء في حياتهم سعداء 

 .145 ص ]41[  فإنهم عادة ما ينقلون هذه التعاسة إلى أماآن عملهم،حياتهم العائلية والاجتماعية

 

 تأثير العوامل التنظيمية على الرضا الوظيفي . 2.4.2
 :    نجد من أهم العوامل التنظيمية تأثيرا على الرضا الوظيفي نجد

 

  العمل الرضا عن محتوى. 1.2.4.2
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 جزءا هاما وجوهريا في حياة الإنسان ما دام يعطيه المكانة ويربطه بالمجتمع وهو من يعتبر العمل    

العوامل الأساسية التي يفضلها، ويكسب العامل معيشته، وهو الأساس الذي بفضله يبرهن العامل عن 

كون من مجموعة من النشاطات وجوده وما يملكه من قدرات وآفاءات واستعدادات، فمحتوى العمل يت

آانت ذهنية أم حرآية في عمل ما، وهذه النشاطات لا تكون فعالة إلا إذا توفرت بها أجهزة اء سو

 .وأدوات تساهم بفعالية آبيرة في تحقيق ما خططته الإدارة

آما أن التعرف على محتوى العمل أمر بالغ الأهمية للحكم عليه، أما إذا آان يثير العامل أو يجعله ينفر 

ده التكرار والروتين فإن العامل يمل من أداء تلك المهنة وبالتالي عدم الرضا يكون منه، وآان العمل يسو

ت آثيرة، كلما آانت للمهام منفعة آلما قل الملل الناشئ عن تكرار مهمة من مهام العمل مرا ف.بديهيا لديه

 .145 ص ]52[  يشير إلى اهتمام الفرد من أداء مهمة إلى أداء مهمة أخرىوهذا النوع

د إحساس العامل بالروتين والملل يجب أن نحوله من هذا المرآز إلى مرآز آخر لفترة محددة وفق وعن

 . 337 ص ]57[ المؤسسةطبيعة المرآز الجديد، وفيها يتعرف العامل على آل أجزاء 

فإذا آان العامل " حرية الفرد زاد رضاه عن العمل  آلما زادت  : "Vroom (1964( فروم آما عبر

ة ع عمله وآان العمل يتماشى وقدرات العامل ونمطه الخاص في تأدية عمله، فإن علامات السعادمتكيفا م

 .لأنه حقق إشباعا، ورضاه عن العمل ومحتواه يكون مرتفعا) صفة(تظهر أو تبدوا عليه جلية 

ة استخدام  آلما حقق الفرد إشباعا وتحقيقا لذاته وهذا يشير إلى أهمي،وآلما آان استخدام العامل لقدراته

 .146 ص ]52[ القدرات

 

 جماعة العمل . 2.2.4.2
    تعتبر جماعة العمل عنصرا هاما في تحقيق الرضا عن العمل، فالعامل الذي يعمل داخل المؤسسة 

يعيش أولا مع الجماعة المحاطة بالأجهزة والمكاتب، فجماعة العمل هي حقل التفاعل المستمر بين 

 والصورة التي ترسلها الجماعة ،مجتمع، فهي بمثابة إرادة الأغلبية على الأقليةسلوآيات الأفراد، وثقافة ال

لكل فرد هي الصورة المعطاة من آل عائلة ومدرسة، والتي بدورها تؤثر في تكوين شخصية الفرد، 

 . ولهذا فإن الفرد يكون مؤثرا عليه

وفيه يعيش العامل صراعات مع  آلما أحس بضرورة انتمائه للجماعة، وآلما عاش الفرد في وسط عمالي

 ) نحن( وهذا ما يقلل من رضاه، أما الجماعة فتعبر بكلمة ،الآخرين خاصة إذا آان مشروعه مهددا

للتعبير عن الهدف، فالعمل الجماعي يمكن اعتباره بأنه هو ذلك الزمن الذي يخرج فيه العامل أسراره 

خلية للجماعة ومنها تنشأ المشاآل، فالمعتزلون وأحزانه المخزونة التي احتفظ بها، ويتضمن صراعات دا

سوف يهربون من الجماعة إذا ما تعرضت هذه الأخيرة لأي نوع من الضغط أو التهديد ويكون عدم 

 .الرضا حالة طبيعية لديهم
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إضافة إلى هذا فإن جماعة العمل تنهار إذا ما تغيب الشخص الذي يمثل محورها ومرآز تجمعها حوله 

 له القوة والقدرة على التأثير في الجماعة، فكون الفرد محبوبا لدى عدد آبير من الأفراد خاصة إذا آانت

لا يعني أن شخصيته مؤثرة ولكن يصبح آذلك إذا آان الأشخاص الذين يحبونه هم أيضا محبوبين لدى 

بالأمن الجماعة، وهذا ما يخلق عامل الرضا عن العمل الذي تكون فيه أفراد الجماعة متماسكة وتشعر 

آلما آان : "...  حيث يقول 1979) أحمد صقر عاشور: (والراحة مع بعضها البعض هذا ما أآده 

 .149 ص ]52[ ...." للرضالمجموعة مصدراًيحقق التبادل للمنافع آلما آانت االتفاعل في العمل 

تطيعون ممارسة أي  غير محبوبين، فإنهم لا يسن يحبون شخصا ما وآانوا هم الأفراد الذيأما إذا زاد عدد

 .تأثير على بقية الأفراد وهذا ما يؤدي إلى تفكك الأفراد والجماعة، وفيها يظهر عدم الرضا جليا

) صالح الشباآي(ك بين أفراد الجماعة، حيث يرى  ونجد آذلك أن للبيئة دورا هاما في التفاعل والتماس

في ) عباس محمود عوض ( لعمل، ويقول ، أن هذا التفاعل لا يتوقف أيضا على العناصر البيئية ل1963

نلاحظ الظاهرتين الأساسيتين اللتان تحددان العلاقة بين العامل وزملائه داخل المؤسسة : "... هذا الصدد 

ة، لكن في نظام هما التعاون والمنافسة، ولهذا تلجأ أغلب المؤسسات الصناعية إلى استخدام عامل المنافس

  .19 ص ]58[ ... " إفساد العلاقة بين الأفراد فإنه يسبباًزيادة الإنتاج آم

  تعلمن في مؤسسة للف اللواتيفي أثر المنافسة على رضا العمل، أن البنات ) ستوك ويث ( ولقد وجد 

 على هذا المعدل عندما زادت حدة المنافسة، إلا % 30، ثم زاد بمقدار % 46الورق زاد إنتاجها بمعدل 

آانت ) نظام المنافسة(قات بين العاملات، فقبل إدخاله رة فساد العلاأن هذه المنافسة ساهمت في ظاه

البنات تتحدث سويا، وتتبادل الآراء إلا أن نظام المنافسة أظهر الحسد والدليل على ذلك عدد الشكاوى 

إن العاملات الفاشلات : "... التي تتلقاها الإدارة، ورداءة الإنتاج، وقدم الباحث تفسيرا لذلك بقوله 

   .19 ص ]58[.. " .العملبحن يوجهن عدائهن إلى زميلاتهن وآذلك إلى ظروف أص

 ينبغي على المشرفين توفير جو العمل المناسب آالإخاء، والتعاون بين جميع مما سبقوانطلاقا 

المستخدمين، وهذا يخلق فرص الاتصال والتفاعل إلى جانب إيجاد أهداف مشترآة لكي لا تتصادم ولا 

 العمال، وأهداف المؤسسة ولا يحدث التنافر بين العمال، فلهذا يجب تعزيز الجماعة تتعارض أهداف

 آلما آان أثر التفاعل مع جماعة العمل على المؤسسةعلى الانتماء إذ آلما زادت قوة حاجة الانتماء إلى 

 .رضا الفرد آبيرا

 

 الرضا عن الإشراف . 3.2.4.2
ه وتحقيق الأهداف المخططة يستدعي ذلك وجود فئتين من     آي تؤدي المؤسسة واجبها على أآمل وج

العمال، فئة تضع المخططات الإنتاجية، والفئة الثانية تقوم بمراقبة مدى تنفيذ هذه المخططات الإنتاجية 

المتمثلة في المشرفين الذين يعتبرونه بمثابة جسر بين الإدارات والعمال، وهي الهيئة المشرفة على إدارة 
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تقوم بنقل ، آما به ولها علاقات مباشرة مع العمال، فهي التي تحدد العمل الذي يقوم شؤون العمال

هم واقتراحاتهم إلى الإدارة بغية مساعدتهم، ومساعدة الإدارة بإعطائهم صورة عن العمال شكاوي

" صالح الشباآي " وأحوالهم حتى تأخذها الإدارة في الحسبان مستقبلا في مخططاتها ويعرف الدآتور 

تلك الجهود التي يبذلها أي رئيس نحو : " الإشراف بأنه ) إدارة القوى العاملة( في آتابه 1979

 التي يعملون المؤسسةمرؤوسين من الناحيتين الإدارية والفنية، حتى يتعامل الجميع على تحقيق أهداف 

 .391 ص ]59[ "بها 

 نظرا لأنه يمثل الإدارة من جهة، سسة يعد أداة فعالة في المؤفمن خلال هذا التعريف نجد أن المشرف

، فهو العمال داخل المؤسسة من، إذ يظل قريبا  من جهة أخرى في بناء العلاقات الاجتماعيةمساعدوال

يقوم بالاتصالات مع العمال وهم يؤدون أعمالهم، ويحاول جلب فإنه ،  آونه فرد في المؤسسةإضافة إلى

أما  .حتى يرضى العامل عن عمله يحقق مخططات الإدارة، بأخرى حتىاهتمامهم إلى العمل بطريقة أو 

يجعله عاجزا عن مساعدة الرؤساء في فهم مشاآل  فهو يظل بعيدا عنهم، ما إذا فشل في توجيه جماعته

العمال، وبالتالي لا يستطيعون وضع السياسة التي تحقق الرضا المتبادل، أو المصلحة العامة لكل أفراد 

 العمل، حيث نجد أن المشرف بمثابة محيطن المشرف يؤثر تأثيرا آبيرا في شك أ ولا،الإدارة والعمال

 أو المصلحة العامة لكل أفراد الإدارة والعمال، ولاشك أن المشرف يؤثرا تأثيرا آبيرا في الراعي

المحيط، حيث نجد أن المشرف بمثابة الأب الذي يؤثر في جو الأسرة، وقد يكون هذا الجو متوترا لأنه 

وم بشخصيته وآاريزماتيته ودآتاتوريته، وقد يكون هذا مريحا وهادئا، فيه استرخاء وسعادة حيث محك

  .142 ص ]52[ زملائهيتمتع آل عنصر بثقة 

، وتصبح حرآات حماس العمال الصناعية قد يزيد من المؤسسةوجود مثل هذا المشرف الديمقراطي في ف

تيرة العمل والإنتاج، وقد يكون العكس إذا آان المشرف لا العمل أآثر حيوية مما يؤدي إلى الزيادة في و

لعمال، ولا يقيم معهم علاقات على أساس الصداقة والثقة والاحترام المتبادل، وبالتالي لا ا ريتفهم مشاع

 .يحقق رضا عال عند العمال

 

 الأجر. 4.2.4.2
 يؤديين العمال والإدارة، آما أنه طيبة ب العوامل التي تساعد على إيجاد علاقة     يعتبر الأجر من أهم

دورا هاما وأساسيا في حياة الفرد العامل ومعيشته، فهو مصدر لإشباع الكثير من الدوافع، ولا يقتصر 

على إشباع الحاجات الفيزيولوجية فقط، وإنما يمتد إلى أبعد من ذلك، فهو يعطي الشعور بالأمن، ويرمز 

 آمرآز تقدير ومصدر لإشباع الحاجات الاجتماعية من خلال ما إلى المكانة الاجتماعية آما ينظر إليه

يتبادله الفرد مع الآخرين، وهذا خلافا لما يعتقده العديد من الباحثين بأن الأجر لا يمثل إلا مصدرا لإشباع 

الحاجات الدنيا فقط، وأن وجوده لا يسبب الرضا عن العمل، وإنما يمنع فقط ظهور المشاعر العدوانية، 
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 أن درجة رضا الفرد عن عمله تتوقف إلى حد آبير على قيمة ما يحصل عليه العامل نقدا أو ولاشك

 1939) تومسن ( ة من طرف آل من عينا، وتشير الدراسات التي أجريت بالولايات المتحدة الأمريكي

إلى وجود علاقة طردية بين مستوى ) ديزلي ( و) ماريوت (  و1955) برينت (  و1941) ميلو ( و

 .لدخل والرضا عن العمل، فكلما زاد الدخل آلما زاد الرضا عن العمل أآثر والعكس بالعكسا

 الحاجات  يكونون قد أشبعوا،لهذا فإن بعض الأفراد الذين يقومون بالأعمال التي تتميز بدخل عالٍ    

 .الأولية، ويحاولون دائما تحقيق جوانب أخرى

 بعض الأفراد خاصة ممن يشغلون الوظائف العليا، قد : " بأن 1979) أحمد صقر عاشور (ويرى    

يعتبرون الأجر آمرآز للنجاح والتفوق، له جوانب اجتماعية معنوية عديدة لا يجب أن تسقط ليرتكز فقط 

انخفاض : على الوظيفة المحددة، أما إذا آان الأجر منخفضا، فإنه قد يؤدي إلى مشاآل عديدة من بينها 

  . 142 ص ]52[ "ب، التوقف عن العملالرضا عن العمل، التغي

من خلال هذه الآراء نجد أن الأجر يمثل عنصرا خاصا من عناصر الإشباع في مجتمع ما، حيث يوفر 

دانية، ويزيد من دافعية العمال در لإشباع الكثير من الدوافع الوجلهم الحاجات الأولية الأساسية، ومص

غرابة إذا آان الأجر يشغل بال الكثير من العمال، وآثيرا ما للعمل، بدل النفور منه، والتغيب عنه، ولا 

 .يذهب هؤلاء العمال إلى الإضراب، وإبداء سخطهم علانية مطالبين بزيادة الأجور

 

 ظروف العمل المادية . 5.2.4.2
، ولقد الوظيفيتؤثر ظروف العمل المادية على درجة تقبل الفرد لبيئة العمل وبالتالي على رضاه     

 ووضع الفرد ،النظافة، الضوضاء، التهوية، الحرارةالإضاءة، : غيرات ظروف العمل مثل ت متشغل

مراض المهنية المتصلة بأدائه للعمل على اهتمام الباحثين، وترآيزهم على دراسة عمل والأأثناء تأدية ال

 إلى اختيار أثر هذه أثر العوامل المادية على الأداء الإنتاجي للأفراد، ولقد اتجهت الدراسات فيما بعد

الدراسات إلى أن درجة جودة أو سوء ظروف العمل المادية تؤثر على قوة الجذب التي تربط الفرد 

 .158 -156 ص ص ]52[ الوظيفيبعمله، أي درجة رضاه 

 

 فرص الترقية . 6.2.4.2
 شكلينال خذ أحدي عامل من عوامل الرضا، وتأتعتبر الترقية اتجاها من اتجاهات الحراك المهني، وه    

  :التاليين

وهو تنقل العمال من مرآز إلى مرآز آخر من نفس المستوى، أو تغيير  :الحراك المهني الأفقي 

 نتيجة لعدة أسباب وعوامل خاصة منها إذا ،المؤسسة والالتحاق بأخرى حفاظا على نفس المهنة

 .آان العامل غير راض عن المحيط الذي يعمل فيه
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 ودي الحراك المهني العم 

 :لهذا النوع من الحراك اتجاهين     

ينتقل خلاله العمال من مراآز معينة إلى مراآز أخرى أقل مستوى من الأولى  :الحراك النازل  -

أي إلى مراآز سفلى، ويتم هذا نتيجة عقوبة يتلقاها العامل سواء آانت تعطيل الإنتاج أو 

 .الخ...تخريب الآلات
م في زيادة رضا الفرد عن عمله، وهو ما يسمى بالترقية  الأهيعتبرو :الحراك الصاعد    -

المهنية، وفيها يتم تنقل المستخدمين من مراآز مهنية إلى مراآز عليا من حيث المسؤولية 

 .والسلطة، وفي أغلب الأوقات تكون الترقية مصحوبة بزيادة في الأجر والمرتب

 

 ميكانيزمات الترقية. 7.2.4.2
 : ميكانيزمات للترقية المهنية عدة    

التكوين المهني . 1. 7.2.4.2
 العمال أين يجب تهيئة الفرص لازدياد المهارة لدى ةالترقيالحصول على    حيث يتم التكوين من أجل 

 ويتلاءم معها ويبرهن عن وجوده، وما ،عند ترقيتهم إلى الفئات العليا، وحتى يتكيف مع المواقف الجديدة

تعدادات، خاصة إذا آان المرتب أو الأجر المتقاضى آافيا لسد الحاجات يملكه من قدرات وآفاءات واس

تتكون لديه الثقة، وهذا ما يزيد أو يؤدي إلى الزيادة ف ، عن عملهالأولية البيولوجية، وبالتالي يكون راضٍ

 .في تيار الحماسة في العمل

 

 المساهمة والمردود . 2. 7.2.4.2
 اقتصاديا ومهنيا يبحث العمال عن الصعود لربح أآثر والحصول    فالعمال يعتبرون الترقية مشروعا

 ،نتيجة التكوينل ومن خلال هذه الميكانزمات يتضح لنا أن الترقية تكون خاصة ،على أهم أو أآثر تقدير

أو إذا آان العامل يملك قدرات واستعدادات تؤهله للحصول على المكانة الجديدة، وتتيح له الفرصة 

 .143 ص ]52[  وجوده، وهذا ما يزيد في رضاه عن عملهللبرهنة أآثر عن

 

 نظام العوائد . 8.2.4.2
  والأجور والمكافآت والمرتبات)مالية، مادية( غالبا في الحوافز على اختلافها  العوائد    يتمثل نظام

قدر فرها بالائد يتم وفقا لنظام محدد يضمن تو فيشعر الفرد بالرضا إذا آان توزيع العو،والترقيات

 .المناسب وبالشكل العادل
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 وتصميم العمل المؤسسةسياسة . 9.2.4.2
ح ي على وجود أنظمة عمل ولوائح وإجراءات وقواعد تنظيم العمل وتوضالمؤسسة   تشير سياسة 

 .145 ص ]46[ التصرفات وتسلسلها بشكل يسير العمل ولا يعيقه

لممارسة  التكافل والأهمية والاستقلال في اويسمح التصميم السليم للعمل بالتنوع وتحسن المردودية و

 .فر المعلومات، فيكون هناك ضمان للتسيير الفعال الذي يؤدي للرضا عن العملوتو

 

  العمل بيئة. 10.2.4.2
  ومن أهم هذه الظروف،آلما آانت ظروف العمل مناسبة ساعد ذلك على رضا العاملين عن عملهم   

هوية وحجم المكتب والهاتف وترتيب المكتب وحجم الاتصالات الإضاءة والحرارة والت :نجد آل من

 .331-330 ص ص ]46[ الشخصية، حجم الأجرة وغيرها

فالعمل الذي يقوم به العامل في المؤسسة يسوده التأثير والتأثر، فالعامل يتفاعل مع الآلات والمعدات، 

ا التأثير يكون مباشرا آالوقوع في ويتأثر بكل ما يحيط به من ظروف سواء آانت إيجابية أو سلبية، وهذ

، على الرغم من أن )الحرارة، الرطوبة، الإضاءة ( الحوادث، وغير مباشر آالكراهية لمحيط العمل 

هناك تجارب آثيرة أثبتت أن الدوافع النفسية آالرضا عن العمل أآثر أهمية من الدوافع الفيزيقية مثل 

 ".الهاوثورن " تجربة 

إلى أهمية الظروف الفيزيقية على أداء العامل، وبالتالي رضاه عن عمله، ) عيسويعبد الرحمن (ويشير  

ينبغي أن تكون هذه الظروف مواتية بحيث تسمح وتساعد العامل على سرعة الإنتاج وتحسينه، : " قائلا 

  "وعلى قلة التعب والإرهاق والملل، وتقلل من نسبة هجرة العمال لأعمالهم ومن نسبة  التغيب والمرض

  .131 ص ]60[

وعليه فالظروف الفيزيقية تؤثر على الرضا عن العمل لدى العمال، فلكي يمارس العامل نشاطه بصفة 

منظمة وفعالة لابد أن تكون عنده الظروف المذآورة ملائمة للعمل، وبالتالي ينجز عمله في أحسن 

 .صورة، وفيه يكون راضيا عن عمله

ة العمل هي بالضرورة جزء من ثقافة المجتمع الكلي، فقد يجد الفرد إن بيئ: " أيضا ) عيسوي(آما يقول 

 .132 ص ]60[ "في عمله مجالا للشعور بالرضا أو عدم الرضا 

إن الظروف الفيزيقية الجديدة غالبا ما تساعد العامل على رفع مستوى إنتاجه بمجهود أقل مما يحقق 

 .رضاه عن عمله

أترى أن عملك : " للرأي العام باستطلاع عن السؤال التالي  قام المعهد البريطاني 1946ففي سنة 

من العمال عن  % 40، ولقد عبر "يخص النظر في الأجور والأمن حيث تشعر بالرضا عن العمل 
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فأشاروا إلى  % 60حاجتهم إلى أمور مثل التعاون بين الإدارة والعمال، والأخذ بآرائهم، أما بقية العمال 

 .39-34 ص ص ]58[ جيدة للعمل وساعات عمل أقلضرورة توفير الظروف ال

 عندما تكون الظروف الفيزيقية سيئة، فعليها تظر تحسنا في الإنتاج تن لا     إذن، يجب على الإدارة أن

 ، بهذا الجو،عمله على أحسن وجه، وبالتالي تنشئ وتنمي  العاملتوفير الجو المناسب للعمل حتى يؤدي

 .ح الانتماء للمؤسسة رو الولاء وتعززلدى العمال

 

 آثار الرضا وعدم الرضا الوظيفيين. 3.4.2
راد       ة للأف اة العملي ى الحي ار عل ن آث ه م ة سيكشف مال ي الدراس ستقل ف ر م ار الرضا آمتغي إن اعتب

ة والناتجة عن                      ة عدم الرضا، أو الإيجابي ا والناتجة عن حال سلبية منه وبالتالي على المؤسسات، سواء ال

 .حالة الرضا

 

 آثار عدم الرضا الوظيفي. 1.3.4.2
اب، دوران العمل      ر من خلال الغي ي تظه ى المؤسسات، والت لبية عل ار س وظيفي آث دم الرضا ال لع

 . التمارض، الإصابات، الشكاوى، الإضراب واللامبالات

 

 الغياب ودوران العمل. 1. 1.3.4.2
ان  يشكل الغياب ودوران العمل ظاهرتين مكلفتين بالنسبة            لأي مؤسسة مهما آانت صفتها، فهما تؤدي

اليف                     ة أخرى التك إلى زيادة العمالة وبالتالي تخفيض الإنتاجية ومن ثم مرودية العامل من جهة، ومن جه

ـة أو                           ارآين للوظيف دريب من يحل محل الت ا في توظيف وت ا تصرف أمواله التي تتكبدها المؤسسة حينم

 .432 ص ]61[ المتغيبين عن العمل

 

  الغياب. 1.1. 4.21.3.
دائم           :"يعرف الغياب عموما على أنه           بابه حسب    "نقص الملازمة في عمل يتطلب الحضور ال  ، وأس

ل في        Hailbronz  هايلبرونز دة تتمث ل، عطل لأسباب              :  عدي ة، حوادث العم المرض، عطل الأموم

سة      ارج المؤس وين خ ا أو التك ق عليه ر مواف ل غي ة عط ة أو إداري سم  .عائلي د ق ن وق ل م ارديلينر آ    ج

Jardilliller بودوين  و  Baudwin        ة  ص  ]62[  عوامل الغياب إلى عوامل شخصية وأخرى مهني

2: 
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ل الشخصية -     شمل: العوام ن وت ل م ستوى  آ ة، الم ة العائلي نس، الحال صحية، الج ة ال سن، الحال  ال

 .التأهيلي الأقدمية، النشاطات الشخصية بالعمل وظروف السكن والمواصلات

 

ى           وتحتوي : العوامل المهنية    -     أثير مستوى العمل عل اج،        ت واع الإنت ل،    مختلف أن ستويات التأهي م

ات العمل     تأثير ظروف  ة للعمل        ، المحيط وأوق أثير الظروف الاجتماعي م ت شمل نمط الاتصال     والتي ، ث  ت

 .ف وجماعة العمل، إلى جانب آل الإجراءات ذات التأثير النفسي آالمعاملة والإشراوطريقة المكافئة

 

  دوران العمل. 2.1. 1.3.4.2
اليف         لعمل عن استقالة العامل من مؤسسته     يعبر ترك ا        طواعية، وهذه الاستقالة لها مجموعة من التك

سلـم أو        ، آتكلفة الإحلال، تكلفـة التدريب وتكلفة التعيين      ،تتحملها المؤسسة  ا في ال ا ارتقين زداد آلم  والتي ت

ي، ب رم التنظيم ة  اله ر ملموس اليف أخرى غي ل تك سة تتحم ى أن المؤس ي (الإضافة إل ة ف اليف الخفي التك

ر إذا                    ،)الموارد البشرية  اليف أآث ستقيل، وتعظم التك رد الم  مثل تشتت جماعة العمل التي يعمل بها هذا الف

 .175 ص ]63[ آان تارك العمل من ضمن الأفراد ذوي الأداء والخبرات العالية

نطقي إلى افتراض أنه آلما زاد رضا الفرد الوظيفي، زاد الدافع لديه إلى البقاء في هذا                ويقود التفكير الم  

العمل، وقل احتمال ترآه للعمل بطريقة اختيارية، ولقد أجريت عدة دراسات تهدف إلى اختبار صحة هذا                

دل دوران العمل  بمعن                   ين الرضا ومع ا  الفرض، فأظهرت بدرجات متفاوتة أن هناك علاقة سلبية ب ى آلم

 .204 ص ]67[ ارتفعت درجة الرضا الوظيفي يميل معدل دوران العمل إلى الانخفاض

 

 التمارض والإصابات. 2. 1.3.4.2
 .وهي وسائـل الانسحاب غير المباشر من العمل عن طريق اتخاذ الذرائع والحجـج    

 

 التمارض. 1. 2. 1.3.4.2
 وذلك من خلال الضغط النفسي الذي رضا العامل،عبر في الغالب عن عدم       ظاهرة ت  ،إدعاء المرض     

محيط العمل  يواجهه داخل المؤسسة أو خارجها، ويلجأ العامل إلى الحالات المرضية المقنعة للابتعاد عن   

 . أو للتقليل من الانعكاسات السلبية التي يواجهها أثناء عمله،ش فيهاتهربا من الواقع المعا

 
 الإصابات . 2.2. 1.3.4.2

ي عن                 إن     ر جزئ ا هي تعبي ل، وإنم رك العم  الحوادث الصناعية والإصابات شأنها شأن التغيب أو ت

ه،                              ة في العمل ذات اءة وعدم الرغب ى أداء العمل بكف دافع عل دام ال الي انع وظيفي؛ وبالت عدم رضا الفرد ال
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Vroomرجح ا أن   ي ل ب رأي القائ ل

يس العكس             وظيفي ول الكثير .الإصابات هي مصدر من مصادر عدم الرضا ال ى    من    ف دل عل البحوث ت

 .بات ودرجة الشعور بالرضا الوظيفيوجود تلك العلاقة العكسية بين الحوادث والإصا

 

 الشكاوى والإضراب واللامبالاة. 3. 1.3.4.2
 : آرد فعل على عدم الرضا الوظيفي، منهايتخذها العمالتي الحتجاجية الوسائل الا هناك العديد من    

 

  الشكاوى. 1. 3. 1.3.4.2
شمان  و Harris  هاريسأظهرت دراسات     شكاوى   ،1962سنة   Fleisheman  فلي اع ال  أن ارتف

يلة                    ستعمل وس والتظلمات يظهر آثيرا في منظمات يغلب عليها عدم الرضا عن نمط الإشراف، فالعامل ي

ه                    التظلم و  الشكوى آآخر إجراء للتعبير عن تذمره اتجاه الأسباب التي جعلته في حالة عدم رضا عن عمل

 .1332 ص ]37[ أو عن غيرها، بهدف جلب اهتمام المشرفين والإداريين لدراسة وضعيته

تها        ،وبغض النظر عن موضوعية هذه الشكاوى من عدمها            فإن المؤسسة مطالبة بالاهتمام بها ودراس

ا             ،ا بدقة وتحليله  ص  ]61[  من أجل تفادي الاضطرابات والتوترات التي قد تظهر وتؤثر سلبا على أدائه

433. 

 

  الإضراب . 2. 3. 1.3.4.2
ة من الفوضى                       ذمر وحال ر عن الت     يعتبر الإضراب من أقوى مؤشرات عدم الرضا حدة، حيث يعب

انوا في       ،)الإضراب ( هذا الشكل     ويلجأ العمال إلى   ،والإهمال التي يعيشها العامل داخل المؤسسة       سواء آ

دد،  رة الع ة صغيرة أو آبي شونها آ جماع ي يعي ى الوضعية الت نخفض، طر ردا عل اق  ةقيالأجر الم ونط

ادة الأجر، تحسين            الإشراف، الترقية، وغيرها من حالات عدم القبول،       ى زي  عاآسا لطموحهم وتطلعهم إل

 .ظروف العمل أو المطالبة بالتغيير وغيرها

صاديات                         والإ تقرار لاقت ى في عدم الاس سبب  حت ل تت ط، ب ضرابات لا تتسبب في الخسائر للمؤسسة فق

غ عدد الإضرابات في         – تبعا لقوة ووعي النقابات العمالية خاصة         –البلدان أيضا    ال بل ى سبيل المث ؛ فعل

دة     شرية الممت ي الع ة ف دة الأمريكي ات المتح نوات  الولاي ين س ا ب ى 1988  م ة1998 إل  3210 ، قراب
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 .466 ص 

 

 اللامبالاة والتخريب . 3. 3. 1.3.4.2
ات         لامة المنتج ى س ؤثر عل ي لا ت ال آ ن الأعط ى صيانة الآلات م افظون عل ادة يح سؤولون ع الم

م لا   ر أنه سة، غي زات المؤس اض   وتجهي ل، وأن انخف و العام سة ه ي المؤس ة ف ر الزاوي درآون أن حج ي

ك وقوعه في                        ى ذل ا ينجر عل ه مم درجة الرضا ينعكس على مدى اهتمامه وانضباطه أثناء تأديته لواجبات

ى                     اج، أو حت ام العامل بتخريب أدوات الإنت حالات من الإهمال واللامبالاة واللذان يؤديان بدورهما إلى قي

 .434 ص ]61[ لمنتج ذاتهإلحاق الضرر با

 

 

 :ويمكن تلخيص وتدعيم أهم العوامل المؤثرة على الرضا الوظيفي بالجدول التالي 

 

مؤثرة على الرضا الوظيفي للعمالالعوامل ال
عوامل متعلقة 

بالعامل
عوامل متعلقة عوامل متعلقة بالوظيفة

بالمؤسسة
عوامل متعلقة 

بالبيئة
 .عامل السن*
ي * ة ف الأقدمي
 .ملالع

 .نوع الجنس*
ستوى * الم

 .التعليمي
ل  * ة العم أهمي

 .للعامل
شخصية العامل  *
ه، ( ه، قيم إتجاهات

ه،  معتقدات
.)وطموحاته

ة  ث طبيع ن حي م
 : تصميم الوظيفة

راء  * ة إث درج
 .الوظيفة

ي  * تحكم ف ال
 .العمل

.طبيعة الوظيفة*
ي   * شارآة ف الم

 .اتخاذ القرار
ستوى *  الم

ي  التنظيم
.للوظيفة

ث أد  ن حي اء م
 العامل للوظيفة

الشعور * 
 .بالإنجاز

الأجر * 
 .والحوافز

فرص * 
 .الترقية

الشعور * 
 .بالأمن الوظيفي

العلاقات مع * 
.الآخرين

ت *  دة وتوقي م
 .العمل
ل *  روف العم ظ

 .المادية
 .أساليب العمل* 
راءات *  الإج

 .القانونية للعمل
 .نظم الاتصال* 
 .التكنولوجيا* 
ادة  *  ط القي نم

.فوالإشرا

ا *  دى رض م
اة   ن الحي ل ع العام

 .بصفة عامة
ع  *  رة المجتم نظ

 .للعامل
اء * الانتم

 الديموغرافي
.)حضري،ريفي(

تلاف  *  إخ
 .الجنسية

ة *  البيئ
الاجتماعية والثقافية  
ة  الداخلي

.والخارجية
 

 192 ص ]65[العوامل المؤثرة على الرضا الوظيفي حسب مصدرها ): 01(الجدول رقم 
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وظيفي،           الآثار القضاء على من أجل       و     سلبية لحالات عدم الرضا ال ا،           ال ل التخفيف منه ى الأق  أو عل

ل       ة بالعام ة المحيط روف المادي سين الظ ام بتح ب الاهتم رارة،  (وج ف، الح اءة، التكيي ة،الإض   الرطوب

ة العما       ( وبيئة العمل الاجتماعية     ، ...)، الضجيج، الغبار زملاء، الأنظم ة   العلاقات مع الرؤساء، ال  ،....)لي

ا             ة للعمل والتي له الاهتمام بنظام للحوافز بحيث يكون فعالا، خاصة تلك التي تخص الجوانب الاجتماعي

ى                       ل،    إضافة إل تقرار في العم اح والاس الدور البارز والأثر الواضح على نفسية العامل وتشعره بالارتي

سلب   الآثار ع العمل وحاجاته ورغباته  لأن     آل ما يتعلق بواق    وظيفي         ال ى    ية لحالات عدم الرضا ال ؤدي إل   ت

 .إضعاف المؤسسةو زيادة التكاليف
 

 

  مساهمة الخدمات الاجتماعية في تحقيق الرضا الوظيفي . 5.2
 

    باعتبار أن الخدمات الاجتماعية شكل من أشكال الحوافز التي توفرها المؤسسة لعمالها قصد تحقيق                

س  و م تهم نح رك دافعي وظيفي، لتح اهم ال ضمان ارض ل ب لتوى آفي ي العم ابرة ف تمرارية والمث . لاس

ا في تحقيق                 ى اختلاف أنواعه نستعرض في هذا المبحث إبراز دور التحفيز وأثر الحوافز الاجتماعية عل

ة في الحوافز                       ع أشكال الحوافز، والمتمثل ة تأخذ جمي الرضا الوظيفي، من منطلق أن الخدمات الاجتماعي

.    ة منها والمعنويةالاجتماعية العمالية المادي

 :وارتأينا في هذا السياق تقسيم هذا المبحث إلى ثلاثة مطالب على النحو الآتي

 

 أثر الدوافع والحوافز على الأداء . 1.5.2
 في هذا المطلب إلى طبيعة ومفهوم الدوافع، والحوافز المثيرة للدافعية بغرض تحسين نتعرض  

 .الأفكار في هذا المجالمستوى الأداء، إضافة لأهم النظريات و

      

 ماهية الدوافع. 1.1.5.2
    تعتبر الحوافز من المؤثرات في سلوك الأفراد، والتي من خلالها يمكن إنماء الرغبة لديهم في 

تحسين الأداء، مما يساعد المؤسسات على بلوغ أهدافها عن طريق توفير القدر الكافي من الدافعية لدى 

ال للحافز الذي يوجه لإثارة الدوافع التي بدورها تدفع العاملين للإنتاج وتحقق لهم الأفراد ووضع نظام فع

 .]25[ الرضا عن ذلك العمل، مما يؤدي إلى رفع روحهم المعنوية وزيادة مستوى الأداء
 

 مفهوم الدوافع. 1. 1.1.5.2
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 على قوة الدافع،     الدافع هو حاجة غير مشبعة تؤدي إلى سلوك معين للفرد، ويتحدد هذا السلوك

فالبحث عن الأآل يأتي من واقع طبيعي هو الجوع وبمجرد إشباع هذه الحاجة ينقضي هذا السلوك، 

حاجة غير مشبعة، أو هو حاجة داخلية تنبع من داخل الفرد، وتحدث نوعاً «: ويمكن تعريف الدافع بأنه

 .]25[ »خاذ سلوك تجاه هدف محددمن عدم التوازن والتوتر، هذه الحاجة غير المشبعة تدفع الفرد لات

 

 :، وهي أنا المرتبطة بهوعند التحدث عن الدوافع يجب أخذ في الحسبان بعض الاعتبارات    

.درجة حماس الفرد تتأثر بوجود مثيرات سواء داخل نفسية الفرد أو خارجها  -

قه، أو السلوك الدافع هو سلوك موجه في اتجاه محدد، قد يكون هدفاً يرغب الفرد في تحقي -

 .حاجة غير مشبعة يريد إشباعها

 .درجة إشباع هذه الحاجة قد تؤدي إلى تكرار السلوك، تغيره، تثبيته أو تحويله إلى سلوك آخر -

 
 تعريف الدافع. 2. 1.1.5.2

    يتوقف سلوك الفرد على نوعية الدوافع المؤثرة فيه، باعتبار أن أساس السلوك هو الدوافع، وهناك 

 . الدوافع التي تؤثر على سلوك الفرد، فمنها ما هو مادي ومنها ما هو معنويأنواع مختلفة من

« Motiver »  والتي تعني تحريك وتسيير     ويرجع مصطلح الدافعية إلى الأصل اللاتيني لكلمة 

 ص ]66[ الفرد من أجل تأدية العمل، أي أنها قوة داخلية تحافظ أو تغير اتجاه أو آمية أو شدة السلوك

301. 

    تعتبر الدافعية مجموعة القوى الدافعة داخل الفرد التي تعمل على استمرار نشاطه آإنسان بشري 

وتدفعه إلى تحقيق مجموعة من الأهداف المحددة، من خلال ممارسة أنماط متنوعة من السلوك، بحيث 

ه الفرد في العمل، تمثل الدافعية عاملا هاما يتفاعل مع قدرات الفرد ليؤثر في سلوك الأداء الذي يبدي

119 ص  . ]67[ وهي تمثل القوى التي تحرك وتثير الفرد لكي يؤدي العمل

    وتعتبر الدافعية من الظواهر الهامة بالنسبة لكل من المديرين والمؤسسات على حد سواء، بحيث 

المسيرين أن يتوقف مدى نجاحها وفعاليتها على مدى دافعية وحماس أفرادها للعمل، لذلك فإنه لا بد على 

105 ص  .]68[ يتفهموا معنى وطبيعة دافعية الفرد خاصة في مواقف العمل

 

 هي الدافع والقدرة ،هو إلا محصلة لمجموعة من العواملما ويمكن القول بأن السلوك أو الأداء 

 :وظروف العمل، وهو ما يمكن توضيحه في المعادلة التالية

 

   الرغبـة × القـدرة ×  الدافـع =الأداء 
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فرت  بمعنى أنه لو تولدافع في التأثير على أداء الفرد وسلوآه،من خلال هذه العلاقة نستنتج أهمية ا

قدرة عالية على الأداء وظروف مناسبة للعمل، فإن ذلك يؤدي إلى أداء مرتفع في حالة وجود دافع للفرد 

 .على الأداء

 
 أهمية الدافعية ومتطلبات إثارتها . 2.1.5.2

 

 أهمية الدافع. 1. 2.1.5.2
 : ية فيما يلي     تتلخص أهمية الدافع

ـ تساعد الفرد على زيادة معرفته بنفسه وبتغييره، وتدفعه إلى التصرف بما تقتضيه الظروف والمواقف 

 . المختلفة

.ـ تجعل الفرد أآثر قدرة على تفسير تصرفات الآخرين

 على التنبؤ بالسلوك الإنساني إذا عرفت دوافعه، وبالتالي يمكن توجيه سلوآه إلى وجهات ـ تساعد

 . صالح المجتمعخدم صالحة و ت،معينة

ـ يتضح دور الدافعية وأهميتها في العمليات العقلية سواء آان ذلك في الاتجاه أم في الإدراك أم في 

التفكير والذاآرة، ويتجلى ذلك من خلال أن الدافعية تزيد من استخدام المعلومات في حل المشكلات 

ص من معلومات في لحظة معينة وبدرجة من الدقة، ترتبط والإبداع من ناحية وعلى ما يكون لدى الشخ

95 ص  .]69[ باختيار الدوافع له من ناحية أخرى

142 ص   : ]46[     تمثل آذلك أهمية الدافعية من خلال هذه المعادلة التالية
 

 
أن     ومما سبق تتضح لنا أهمية الدوافع آمحرك أساسي لأداء الفرد، وبالتالي يجب على المؤسسات 

 .توجه جهودها لدفع العاملين، والتأثير في سلوآهم، وإثارة دوافعهم لصالح العمل

وإذا نجحت الإدارة في أية مؤسسة في إثارة دوافع الأفراد وتحفيزهم للعمل، تكون بذلك قد نجحت 

 .بدرجة آبيرة في تحقيق أهدافها بدرجة عالية من الكفاءة

 

 متطلبات إثارة الدافع. 2. 2.1.5.2
 : تتوقف قدرة الإدارة في التأثير على سلوك العمال وإثارة دوافعهم على عدة عوامل نذآر منها   

 ظروف العمل  × الكفاءات المهنية × الدافعية = السلوك 
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والمتمثلة في طبيعة الأساليب المستخدمة لإثارة الدوافع، إضافة إلى درجة :  نوعية الدوافع -

التوافق بين أهداف العامل وأهداف المؤسسة، بحيث يجب على الإدارة أن تحدد أنواع الدوافع 

التي يمكن أن تثير حماس العامل وتدفعه للعمل، وتحديد أآثرها تأثيراً على سلوآه، ومن ثم 

واختلاف الدوافع من فرد إلى آخر يمثل تحدياً صعباً . استخدام الأساليب المناسبة لإثارتها

 .يجب مواجهته حتى يتم توجيه الدافع الحقيقي للفرد نحو العمل والأداء الجيد

تتفاوت الأساليب المستخدمة في إثارة الدوافع، :  المستخدمة لإثارة الدوافع طبيعة الأساليب -

منها ما يعتمد على التهديد والعقاب، ومنها ما يعتمد على التحفيز بمختلف المكافئات لترغيب 

الموظفين أو العاملين، وعادة ما تعتمد الإدارة في أية مؤسسة على مزيج من هذه الأساليب 

 .ع وإثارتها لدفع العاملين وحثهم على العملعند تحريك الدواف

تتعارض أو تتداخل في آثير من الأحيان :  درجة التوافق بين أهداف الفرد والمؤسسة -

الأهداف الخاصة بالعامل وأهداف المؤسسة، هذا التعارض قد يتسبب في بروز الكثير من 

الفجوة بين أهداف العامل المشاآل التي يجب على الإدارة مواجهتها، وتأتي الدوافع لتقليل 

وأهداف المؤسسة، وإذا نجحت الإدارة في اختيار الدافع المناسب لتقليل هذه الفجوة بين أهداف 

 .العامل وأهداف المؤسسة، يكون للدافع قيمته وتأثيره الإيجابي

 والتي رآز عليها دوقلاس ماقريقور : طبيعة العلاقة بين الدافعية وفلسفة الطبيعة البشرية -

ن بنى نظريته على أساس أن معظم الرؤساء يميلون إلى وضع الافتراضات عن مرؤوسيهم، أي

ر اقريقوواختيار الأسلوب المناسب لدفعهم من خلالها، وبناءاً على هذه الافتراضات قسم م

 :، وحدد لكل منهما الملامح الرئيسية وفق الشكل التالي)X, Y( العاملين إلى مجموعتين 
 
 

الاتجـاه التفـاؤلي )  Y( نظرية لاتجـاه التشـاؤميا )  X( نظرية 

 
يرآـز التحفيـز على مستـوى 
 الحاجـات الفيزيولوجية والأمان

 )التحفيز المادي(

 
يرآـز التحفيـز على مستـوى 

 الانتمـاء للمجموعة وتحقيق الذات
 )التحفيز المعنوي (

 
 

 ]25[ر مستويات التحفيز حسب دوقلاس ماقريقو): 05(الشكل رقم 
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في دفع العمال من خلال دراسة وتحليل ) X, Y (  نظريةويمكن للمسيرين الإستفادة من مبادئ    

، والذين تنطبق عليهم أفكار النظرية (X)شخصياتهم، لتحديد أولئك الذين تنطبق عليهم أفكار النظرية 

(Y)ليويمكن توضيح العوامل الواقية والعوامل الدافعة من خلال الشكل التا:  .

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 الاتجاهات الحديثة في الدافعية 
 
 

  من إعداد الطالبالعوامل الواقية والعوامل الدافعة بالعمل،): 06(الشكل رقم 

 

 أثر الحوافـز على الرضا الوظيفي.  2.5.2
 :    نستعرض في ما يلي أثر الحوافز خاصة الاجتماعية منها على الرضا الوظيفي للعمال

 

فة وطبيعة الحوافـز الاجتماعيةفلس. 1.2.5.2
    إذا آان الدافع هو الشعور الذي يشعر به الفرد نتيجة لوجود حاجة غير مشبعة يريد إشباعها، فإن 

الحافز هو ذلك الشيء الذي يقدم لإشباع هذه الحاجة، وبهذا المعنى يكون الدافع داخلياً يشعر به الفرد 

 . الدافع ويوجه السلوك نحو اتجاه معينويحدد سلوآه، والحافز عامل خارجي يخاطب

فإذا أرادت الإدارة أن تحرك العاملين بها إلى بذل مزيد من الجهد للارتقاء بمستوى أدائهم، فإنها 

أو الحوافز التي تشبع حاجاتهم ) العلاوات والمكافآت(تستخدم الحوافز التي تشبع حاجاتهم المادية 

 .النفسية والاجتماعية والذهنية

لمحفزات الاجتماعية ذات طبيعة معقدة تتأثر بعوامل آثيرة، وهو ما يزيد من صعوبة مهمة     وا

وحتى تنجح الإدارة في الحصول على السلوك المرغوب من العمال، عليها إرساء القواعد . الإدارة

على السليمة لمختلف الحوافز الاجتماعية، والتي لن يتم الوصول إليها إلا بدراسة العوامل المؤثرة 

دافعية الأفراد العاملين بالمؤسسة، وبالتالي اختيار الأسلوب المناسب للحوافز الاجتماعية الذي يلبي 

 .]25[ متطلبات الحاجات غير المشبعة التي تولد الدافع لدى الفرد العامل

 عوامل دافعة بالعمل            عوامل واقية بالعمل                           
 

 الرضا الوظيفي                عدم الرضا الوظيفي                          

  ما ينظمه العمل من فرص وتحديات–       الأجر -
  التقدير والإنجاز  –      المكانة -
  الإحساس بأهمية الإنجاز–     أمان الوظيفة -
لمسؤولية المتزايدة  ا–     ظروف العمل -
  فرص النمو والترقية–    المحفزات الملموسة -
  مهام العمل نفسه–   السياسات والنظم الإدارية -
علاقات العمل -
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 تأثير الحوافز على السلوك والأداء. 2.2.5.2

ة الم      " ل الخارجي ن العوام ة م ي مجموع وافز ه وى   الح ارة الق ى إث ادرة عل سة والق ن المؤس ة م قدم

ين من الأداء                           اه مستوى مع ى سلوآه وتصرفاته باتج ؤثر عل رد والتي ت  "الفعلية الحرآية المنتجة في الف

86 ص  .]70[

ؤثر                  ا ت ة والأداء آم ستقلة للرضا والدافعي رات الم م المتغي شكل أحد أه ويتفق الجميع على أن الحوافز ت

 .بوجه عام وليس على الرضا فحسبعلى سلوك العاملين 

    ونجد من بين أهم تأثيرات الحوافز بكافة أنواعها في تحديد سلوك الأفراد العاملين وعلى مستوى 

 :أدائهم هو أن

الحوافز تعمل على توفير جو من الاستقرار وبث الطمأنينة في نفوس العاملين، إضافة إلى أنها 

.تقلل من معدل دوران العمل

 

 

تجذب العناصر المؤهلة باعتبار أنها تؤثر في دافعية الفرد بصورة يمكن التنبؤ بها، الحوافز 

.وبالتالي من السهل استغلالها في جذب هذه العناصر

 

 

الأفراد العاملون يتجهون بشكل يكاد يكون دائماً إلى الطريق الذي يحقق لهم المكافئات، 

.وبالتالي فإن الحافز يعتبر دافعاً لأداء الأفراد

 

 

الحوافز تساعد على تعزيز أنماط السلوك الفردي، آما أنها تتعامل مع الحاجات غير المشبعة  

 .وتعمل على توجيه الفرد للاختيار من بين أنماط السلوك البديلة

الحوافز الاجتماعية على تنوعها تعمل على التكفل بجميع الجوانب الاجتماعية التي تدخل 

ير مباشرة بالنسبة للعمال وحتى من يدخلون تحت آفالتهم ضمن إطار العمل بصفة مباشرة أو غ

من أصول وفروع، الأمر الذي يؤدي إلى شعور العاملين بنوع من الطمأنينة والارتياح، ما 

 . يدفعهم إلى تسخير آل طاقاتهم الفكرية والجسدية في خدمة المؤسسة

 

  
 أنـواع الحـوافـز. 3.2.5.2

. وطرق إدارتهااملين، وآذلك تتنوع آميتها وتوقيتهادارة للع    تتنوع الحوافز التي تقدمها الإ

ويمكن القول أنه بقدر ما يوجد من دوافع وحاجات عند الأفراد والجماعات، وبقدر ما توجد حوافز 

مختلفة لمقابلة هذه الدوافع والحاجات، إلا أن أآثر التصنيفات الشائعة للحوافز، هو ما يعرضه الشكل 

 :التالي

 
 
 

 أنـواع الحوافـز
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 142ص ] 46[أنواع الحوافز السلبية والإيجابية ): 07(الشكل رقم 

 

 متطلبات نظام الحـوافز الفعـال. 4.2.5.2
    لكي ينجح نظام الحوافز في المؤسسة ويحقق الهدف المرجو من وراء تطبيقه، يجب أن تتوفر في 

 :هذا النظام جملة من الشروط أهمها

. يتسم نظام الحوافز بالعدالة والكفايةأن   

.سهولة فهم نظام الحافز الذي تقرره المؤسسة   

أن يوجه الحافز تجاه الحاجات غير المشبعة، ويكون له تأثير فعال في دفع واستثارة 

.العاملين

 

 

.ارتباط الحافز بالجهد المبذول، لتحقيق أعلى حد من الأداء   

ادية والاجتماعية التي يمر بها المجتمع، والتي قد تؤثر أن تواآب الحوافز المتغيرات الاقتص

.على حاجات العاملين ورغباتهم وتوقعاتهم

 

 

أن لا يدخل في تحديد أسلوب التحفيز الاعتبارات الشخصية أو المحسوبية، ويجب أن تتصف 

.بالشفافية والوضوح بعيدة عن آل أنواع الذاتية

 

 

 .بولة، واضحة، مفهومة ومحددة المعالمأن يرتكز نظام الحوافز الفعال على أسس مق 

  
 أهـم مشكلات تطبيق الحـوافـز. 5.2.5.2

 حـوافز مـاديـة

 فـرديـة جـمـاعيـة فـرديـة جـمـاعيـة

 سلبيـــة إيــجــابيـة
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من أهم المشكلات والمعوقات المتعلقة بتطبيق نظام الحوافز على اختلاف أنواعها، يمكننا تعداد ما   

:يلي

 نظام تطبيق الحوافز الخاطئ هو الذي يساوي بين الذين يعملون والذين لا يعملون، وبالتالي 

 .تفقد الحوافز قيمتها في تحريك دافعية العاملين لبذل الجهود

أن تكون غالبية الحوافز جماعية مما يفقدها قيمتها، إذ لا بد من التفرقة بين الحوافز الفردية  

 .والحوافز الجماعية، وهذا بغرض تثمين الجهود الفردية في العمل

 تبتعد تماماً عن معدل الأداء ومدى قدرته أن ترتبط القرارات الخاصة باستحقاق الحافز بمعايير 

 .على تحقيق المطلوب بفاعلية

عدم الاهتمام بالحافز المعنوي، مثل الاهتمام بتحسين ظروف، بيئة ومكان العمل من حيث  

 .الخ.. الإضاءة والتهوية

شعور العاملين بانعدام الحافز المعنوي المتمثل في مشارآتهم في اتخاذ القرارات والاهتمام  

 .بآرائهم ومقترحاتهم

سوء استغلال سلطة منح الحافز من جانب بعض الرؤساء، الذين يرآزون على الجانب السلبي  

 . للحافز، بصرف النظر عن مؤثراته السلبية على العامل

 .عدم وجود تخطيط فعال للقوى العاملة يؤدي إلى عدم موضوعية الحافز 

 علاقة الرضا الوظيفي بالحافز والأداء. 3.5.2
 

    يعتبر الرضا الوظيفي من أآثر مواضيع علم الإدارة غموضا، ذلك لأنه حالة انفعالية متعلقة 

بالمورد البشري يصعب فهمها بدقة، ناهيك عن قياسها بكل موضوعية، ولعل هذا الغموض أدى إلى 

  من أآثر1976ظهور المئات من البحوث والدراسات حول هذا الموضوع، فقد أجريت إلى غاية سنة 

 ص ]53[ دراسة في الولايات المتحدة الأمريكية فقط، تناولت موضوع الرضا الوظيفي )3350(

133. 

فمنهم من اعتبر أن الرضا الوظيفي آمتغير مستقل يؤثر في سلوك العمال آالأداء، التغيب، دوران 

لمكافآت ومختلف العمل والاتصال، وأحيانا أخرى آمتغير تابع يتأثر بالأجر والرواتب ونظام المنح وا

أنواع الحوافز وهيكل السلطة ونظام اتخاذ القرارات، إضافة إلى عدم اتفاق الباحثين على تعريف دقيق 

للرضا الوظيفي ومحدداته، وعلاقاته بمختلف المتغيرات آالحوافز والأداء ومن له التأثير على الآخر 

 .بوضوح

 عناصر الرضا الوظيفي. 1.3.5.2
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 :الوظيفي نجد ما يليمن أهم عناصر الرضا 

أي إتاحة فرصة للعامل لإبراز مهاراته وقدراته، ومع فتح المجال له : الرضا عن الوظيفة 

 .للمبادرة والابتكار والكشف عن مختلف المواهب والقدرات

إضافة إلى توفير نظام للإشراف العام، وليس الإشراف المباشر، مما يزيد من فرص تبادل الخبرات ما 

 .ن، آما أن الوظيفة تتيح الفرصة للمكانة الاجتماعية المناسبةبين العاملي

أي لا بد من أن يتناسب الأجر مع العمل، ويتناسب الأجر مع تكلفة المعيشة، : الرضا عن الأجر 

أي أن يكافئ الأجر العمل المنجز أو الجهد الميذول، باتباع سياسة المكافئات المحفزة والمتكررة، 

 .ماعية عن الحوافز الفرديةمع تفضيل الحوافز الج

لا بد من وجود سياسة واضحة لتخطيط المستقبل الوظيفي، : الرضا عن النمو والارتقاء الوظيفي 

 .وتوفير التأهيل المناسب للعاملين الذي يعمل على نمو وتطور الوظيفة التي يشغلها العامل

 العمل بالنسبة للزملاء من خلال إظهار روح الصداقة في: الرضا عن أسلوب القيادة والإشراف 

 . مع ضرورة العدالة في معاملة المرؤوسينالحاجة،فيما بينهم، ومساندة الرئيس لمرؤوسيه عند 

من خلال الانسجام الشخصي بين أعضاء المجموعة، تقارب درجة : الرضا عن مجموعة العمل 

 .لدى أعضاء الجماعةالثقافة والناحية العلمية والفكرية للمجموعة، وتغليب النزعة الاجتماعية 

ويتضمن بحث المشكلات الاجتماعية للعامل ومساعدته : الرضا عن النواحي الاجتماعية للعمل 

 .في حلها، وتوفير الرعاية الصحية ووسائل الانتقال المناسبة للعاملين

ى                 ى تحقيق درجة أعل     ويرى شوقي ناجي جواد أن نمط ونطاق الإشراف له دور آبير في العمل عل

 :298 ص ]71[ اً إياها في النقاط التاليةصالرضا، ملخمن 

 

 .يجب على الرؤساء تكليف المرؤوسين في حدود القدرة والاستطاعة -

ريم الإنجازات              - تشجيع الأعمال الجيدة والابتكارات الفردية والجماعية، مع ضرورة تك

 .الجيدة والمتميزة

 .العمل على توفير مناخ مشبع بروح المودة -

 

ة يهم، من     إن فطن أثير عل ال والت ه العم سيير وإدارة وتوجي ى ت سؤولين عل درة الم ة وق ة، حكم ، حنك

اً، من خلال تحقيق                   ر تماسكا وتوافق ى المؤسسة بجو أآث ود عل ة، تع خلال بناء العلاقات الشخصية القوي

 .الرضا الوظيفي والولاء نحو العمل والمؤسسة

 

 العلاقة بين الرضا والأداء الوظيفي. 2.3.5.2
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 :في هذا الصدد  بعض الآراءاختلفت وجهات النظر في تفسير العلاقة بين الرضا والأداء، نعرض    

 فهناك علاقة ؛أي أن توفير الرضا لدى العاملين سوف يؤدي إلى أداء مرتفع: الأداء يؤدي إلى الرضا

ت درجات الرضا  وآلما زاد، الأول مستقل وهو الرضا والثاني تابع وهو الأداء،طرفينالطردية بين 

 .ارتفعت معدلات الأداء

 على ،ويعني أن الرضا ما هو إلا متغير تابع لمتغير مستقل وهو الأداء: الرضا يؤدي إلى الأداء

 يؤدي إلى زيادة قدرته على إشباع حاجاته ،تئا وما يعقبه من مكافعاملأساس أن الأداء الجيد لل

 . الوظيفيوبالتالي زيادة درجة رضاه

 ويرآز هذا الرأي على المناخ التنظيمي باعتباره: نظيمي عامل وسيط بين الرضا والأداءالمناخ الت

عكس الانطباع الذي يكون لدى العاملين بالمؤسسة يعامل وسيط بين الرضا والأداء، فالمناخ التنظيمي 

وبلوغ عن جميع العناصر الموضوعية بها، وطالما أن العاملين هم الوسيلة الأساسية لأداء الأعمال 

الأهداف، فإنه آلما آانت صورة المؤسسة إيجابية لديهم آلما أدى ذلك إلى رفع الروح المعنوية، 

ومن ثم يمكن القول أن المناخ التنظيمي هو العامل الوسيط الذي يربط بين  .وبالتالي الارتقاء بأدائهم

 . الرضا والأداء

 

 :مواليوهو ما يوضحه الشكل ال

 
 
 

  
 

  
] 72[علاقة الرضا والأداء في ظل المناخ التنظيمي ) : 08(م  رقالشكل  

 
وظيفي                     ة الرضا ال ا علاق ة التي يمكن أن تكون عليه دين شنوفي الحالات الأربع ور ال ويصور الباحث ن

 :والأداء في النموذج التالي

 
مستوى الرضا الوظيفي  

    
 

منخفضمرتفع

 الرضا الوظيفي الأداء الوظيفي

  المناخ التنظيمي
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الشعور بالأمل في التغيير
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الشعور بالمجاملة على 
 حساب العمل

 

 
 
 
 
 
 
 

الشعور بالإحباط والكسل
الأدا

الر
ضا

الرضاالأدا

 
نموذج تصوري للحالات الأربعـة التي تحتملها علاقة الأداء بالرضا الوظيفي  ):09(الشكل رقم 

 201ص ] 46[

للأداء والرضا علاقة وطيدة مما يجعل الرضا أآبر أهمية في حياة المؤسسات، ومهما     وعليه فإن 

 .آان اتجاه هذه العلاقة فإنه لا يمكن الفصل بينهما

 

 أثر العلاقة بين الرضا الوظيفي، الأداء والحوافز. 3.3.5.2
تأثره : مها في    للرضا الوظيفي آثار إيجابية بالغة على المؤسسات بشكل عام، ويمكن تلخيص أه

 .بالحوافز وأثره على الأداء، الولاء، الصحة العضوية والعقلية للأفراد العاملين

ص ] 52[ " قيام الفرد بالأنشطة والمهام المختلفة التي يتكون منها عمله آما ونوعا"يقصد بالأداء     

 الأعمال والبحوث ؛ فلقد آانت العلاقة الفعلية بين الرضا الوظيفي والأداء موضوعا لكثير من50

ة، وموضوعا للجدل بين المنظرين على اعتبار أن هذين المتغيرين من أهم المتغيرات التنظيمية فعالي

 :هذا الباب آالتاليويمكن تلخيص أهم الاتجاهات في 

 

 : الإتجاه الأول 
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عامل إذا     ويرى أصحاب هذا الاتجاه أن الرضا يؤدي إلى تحقيق الأداء المرتفع، وفسر ذلك بأن ال

ارتفع رضاه عن عمله زاد حماسه للعمل، مما ينتج عنه إقبال وامتنان آبيران اتجاه عمله، وهذا يؤدي 

، أي أن الانخفاض في 57-55  صص] 52[ والعكس صحيح بالضرورة إلى ارتفاع عمله وإنتاجيته

تفسر هذه الحالة الرضا يشعر العامل بالقلق وعدم الاستقرار، مما ينعكس سلبا على مستوى أدائه، و

بأن الأداء هو نتيجة طبيعية ومنطقية لحالة الرضا التي يكون عليها العامل، وهذا ما أوضحته تجارب 

 .201ص ] 65[ هاوثورن ودراسات آل من ليكرت، مارش، سايمون وغيرهم

 : الإتجاه الثاني
 ،(1955)د وَآروآيت     ويرى أن لا وجود لعلاقة بين الرضا والأداء؛ فقد قام الباحثان برايفيل

باستعراض نتائج البحث الذي أجري حول العلاقة بين الرضا والأداء، والتي تؤيد عدم وجود ما يؤآد 

  غير ذي دلالة إحصائيةالغالبهذه العلاقة، حيث آان معامل الارتباط في آل مرة منخفضا، وفي 

 .57ص ] 52[

 : الإتجاه الثالث
 على الرضا، إذ عند تحقيق العامل لأداء عال في ظل نظام حوافز     ويرى من يتبناه أن الأداء يؤثر

محدد وعادل، يحصل العامل على حوافز وعوائد نتيجة أدائه المرتفع، فتزداد بذلك إشباعاته المادية 

من جهة، وتزداد مكانته بين زملائه في المؤسسة، وهذا ما يدفع العامل إلى الشعور بالفخر والاعتزاز 

 . أخرى، وينعكس ذلك إيجابا على درجة الرضا الوظيفي لديهبالنفس من جهة

 :الإتجاه الرابع
    والقائل بوجود علاقة بين الأداء والرضا، غير أنها علاقة غير مباشرة، عن طريق محددات 

الرضا ومحددات الأداء، فالأداء يحدده الجهد المبذول في العمل، أما الجهد فيحدده آل من قيمة العوائد 

توقع الفرد لحصوله عليها، ومن هنا يعتبر الرضا محددا غير مباشر للأداء أما الرضا فيتحدد ومدى 

بناءا على قيمة ما يحصل عليه الفرد من عوائد، وتقديره لمدى عدالة هذه العوائد، في حين أن العوائد 

: فسير الأخيرالتي يحصل عليها الفرد تتحدد على أساس ما يحققه فعلا من أداء، ويطلق على هذا الت

 .59ص ] 52[  والذي يحظى بالقبول والإجماع في العصر الحالي(1967) "نموذج بورتر ولولر"
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قيمة 
العوائد 
المتوقعة

قدرات العامل 
وخصائصه 

الفردية
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الفعلي

العوائد 
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العامل لدوره 
الوظيفي 

وخصائص 
بيئة العمل

إدراك 
العامل لعدالة 

العائد

 
 

 
 

 60ص ] 52[نموذج بورتر ولولر للعلاقة بين الأداء والحافز والرضا الوظيفي : )10(الشكل رقم 
          

 

 : خلاصة الفصل الثاني
 

ذا ي ه رف ف م التع المحفزات      ت ه ب اده، وعلاقت ال وأبع وظيفي للعم ا ال ة الرض ى طبيع صل عل  الف

ة في العوامل                  ه، والكامن وظيفي وعدم سببة للرضا ال الاجتماعية وبالأداء، آما تم استخلاص العوامل الم

ى                       ا، بالإضافة إل ة منه زات، خاصة الاجتماعي ع أشكال المحف التنظيمية، ظروف العمل في حد ذاته وجمي

ل شخ ة    عوام ه الاجتماعي ضغوط، مكانت ه لل ه وتحمل ه لذات دى احترام شخص، آم ة ال ة بطبيع صية متعلق

وظيفي،                     . ورضاه العام عن الحياة    ة مع الرضا ال ـة إيجابي ة قوي ه علاق وتبين لنا أيضاً أن مستوى الأداء ل

وظيفي،      ستوى رضاهم ال املين في المؤسسة، زاد م سبة للع ا زاد مستوى الأداء بالن ه آلم والعكس أي أن

 .صحيح
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ومنه إذا عمدت المؤسسات إلى العمل على توفير جو يساعد على تحقيق الرضا الوظيفي للأفراد العاملين 

 من خلال تقديم لهم مختلف أنواع الحوافز المادية والمعنوية، خاصة توفير لهم مختلف أنواع ،بها

وى روحهم المعنوية ويدفعهم إلى الخدمات الاجتماعية العمالية، فهذا حتما سيؤدي إلى الرفع من مست

 .الرفع من مستوى أدائهم

    وبعد التعرف في الفصل الأول على مختلف الجوانب النظرية المتعلقة بموضوع الخدمات الاجتماعية، 
وفي الفصل الثاني على مختلف الجوانب النظرية المتعلقة بموضوع الرضا الوظيفي لدى العاملين 

  سنحاول من خلال الفصل الثالث والخاص بالدراسةجتماعية في تحقيقه؛ور الخدمات الابالمؤسسة ود
دور الخدمات الاجتماعية في "  الميدانية، إعطاء القيمة المضافة لموضوع دراستنا المعنونة بـالتطبيقية

، وذلك بمحاولة إسقاط الدراسة النظرية المتعلقة بالرضا الوظيفي "تحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسة 
خدمات الاجتماعية ميدانيا، ومحاولة إبراز الدور الذي تقوم به الخدمات الاجتماعية العمالية في تحقيق وال

 .   الرضا الوظيفي بالنسبة لعمال المؤسسة الوطنية للقنوات
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   3الفصل 

 دراسة حالة المؤسسة الوطنية للقنوات
 
 

 متطلبات الجانب التطبيقيللإجابة على و ، إلى الجانب النظري  بعد أن تطرقنا في الفصلين السابقين

قد وقع  وا في جمع المعلومات بشكل أساسي وتحليلهتالمقابلا إضافة إلى •لجأنا إلى طريقة الاستبيان

نية للقنوات من أجل تحقيق ذلك، فإلى أي مدى يمكن للخدمات الاجتماعية أن اختيارنا على المؤسسة الوط

  ؟ في المؤسسة الوطنية للقنواتتساهم في إرساء الرضا الوظيفي للعاملين وتحسين مستوى أدائهم

 : التالية سنتطرق من خلال هذا الفصل إلى العناصر

 

تقديم  .المؤسسة الوطنية للقنوات -

 . المؤسسة من قبلمقدمةالخدمات الاجتماعية ال -

ة     - سة الوطني ال المؤس وظيفي لعم ا ال ستوى الرض ة بم دمات الاجتماعي يم دور الخ تقي

 .للقنوات

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
   أنظر الملحق الاستبيان•
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  تقديم المؤسسة الوطنية للقنوات .1.3
 

بحيث   التي تنشط في سوق القنوات بالجزائرتعتبر المؤسسة الوطنية للقنوات من أهم المؤسسات    

  وفي هذا الصدد حتى خارج الوطن، طيبةسمعةب  وتتمتع،يالجزائر في السوق دةرائ ة مكانتحتل

 :سنتطرق في هذا المبحث إلى المطالب الآتية 

 

  تقديـم الهيئـة المستقبـلة -

 المهام الأساسية للمؤسسة الوطنية للقنوات -

 الهيكل التنظيمي العام للمؤسسة الوطنية للقنوات ونتائجها  -

 وزعهاأهم موارد المؤسسة وت -

            
 تقديـم الهيئـة المستقبـلة .1.1.3

، وهي فرع من فروع  هي مؤسسة وطنية ذات أسهم)ENAC/Spa (   المؤسسة الوطنية للقنوات

 متخصصة في مجال هندسة، ترآيب، ، مليار دينار3,19 :برأسمال يقدر بـ المؤسسة الأم سوناطراك

 أنواع المحروقات والزيوت والسوائل نوات الخاصة بنقل آافةاع وأحجام القتأهيل، ترميم وصيانة آل أنو

، حيث تفوق خبرتها في مجال القنوات ...)الغاز، البترول، الزفت، الماء،(عبر القنوات الناقلة لـ 

من   سنة، وهي أول متخصص في ميدانها وطنيا وإقليميا30والتعامل في ميدان المحروقات أآثر من 

  . حيث النشأة

 

  نشـأة المؤسسة الوطنية للقنوات .1.1.1.3

طراك من اتأسيس المؤسسة الوطنية للقنوات في إطار إعادة هيكلة مؤسسة سونتم 

، عن طريق المرسوم )ALCIP(وفرع الهندسة الصناعية والبترولية ) DTC(مديرية الأشغال والترآيب 

سسة الأم سوناطراك في وقد تم استقلالها الفعلي عن المؤ. 1981 أوت 01 الصادر في 81/175رقم 

وتم تحويلها مجددا  .1984 جانفي 18 الصادر في 01 عن طريق القرار رقم 1984 جانفي 01

 الشرآة القابضة للخدمات الشبه –لمجمع سوناطراك % 100 تابعة SPA إلى شرآة ذات أسهم

ين بقرار والذي يع(- بقرار من المدير العام لمؤسسة سوناطراك 1999في التاسع جوان  -بترولية

 السيد شكيب خليل بصفته آذلك وزير الطاقة والمناجم -)سونالغازمؤسسة رئاسي رفقة المدير العام ل
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آنذاك والذي تولى شخصيا ملف المؤسسة الوطنية للقنوات ومنحها آخر فرصة قبل خيار الخوصصة 

غت ديونها إلى غاية الحتمي في حالة عدم تحقيقها لنتائج ملموسة، حيث ومع الإهمال وسوء التسيير بل

 مليار سنتيم 54 مليار دينار والرواتب المتأخرة مع مستوى مخزون فاق مبلغ 20 مستوى 1999سنة 

 ومرت بثلاثة اتالتحديآل  ENACومنذ تلك الفترة رفعت المؤسسة الوطنية للقنوات . 2003سنة 

]73[  :  مراحل أساسية

 ت المؤسسةدعتماجذرية، حيث وهي مرحلة الإصلاحات ال: 2002-1999فترة ما بين 

إستراتيجية التطور البطيء والحذر والعمل على الوفاء بالالتزامات بكل حزم وصرامة لتدارك 

 .التأخر في الإنجازات السابقة

∗ 

 انتهاج مخطط إعادة التقويم في هذه المرحلة تبنت المؤسسة: 2005-2002 فترة ما بين

 الاستثمارات  سياسة الحل أو الخوصصة من خلاللمحاولة إنقاذ المؤسسة من خيارات الغلق أو

 .  SMQواعتماد نظام إدارة الجودة 

∗ 

 في سبيل الحصول على شهادة مرحلة انتهاج سياسة التطوير المتواصل: 2005ا بعد م فترة

 من خلال سياسة التكوين واعتماد أحدث أنماط التسيير وتجديد عتاد الإعلام الآلي الإيزو،

  متمثلة في خطة استثمار،س به من الأرباح في تجديد الحضيرة والعتادواستثمار جزء لا بأ

 : بداية بـ 2011 مليار سنتيم إلى غاية سنة 200 بقيمة

∗ 

 جديدلت مليار سنتيم من مداخيل المؤسسة لشراء عتاد 16استثمار ما قيمته : 2005 -

 .الحضيرة

راء عتاد جديد أي بزيادة  مليار سنتيم لش30ما قيمته واستثمار ستثمار مضاعفة الا: 2006 -

 .2005مقارنة بسنة  % 95 حوالي 

 مقارنة %50 بزيادة حوالي ، مليار سنتيم من المداخيل45قيمته استثمار ما : 2007 -

2006 .بسنة  

 مقارنة %25 بزيادة حوالي ،نتيم من المداخيل مليار س60استثمار ما قيمته : 2008 -

  .2007بسنة

 لعملي للمؤسسةرأس المال المعرفي وا  .1.1.32.

، في)   و -  ALCIP(المشاريع الموروثة عن المؤسسة الأم سوناطراك  DTC الفترة الممتدة من

التي عرفت إنجاز عدة ) 2008-1984(، وتجربتها الخاصة بين سنوات )1983-1967(السنوات 
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- HEH 30″ - GK2 ART - OH3 - GZ3-  OH4-- مشاريع حضرية 

 ؛...)وريفية

لمقدمة في مجالات الدراسات الهندسية والمراقبة، الموروثة عن المؤسسة الأم ا الخدمات 

ALCIPو  في الفترة الممتدة من) ( 1975-1983) (سوناطراك  DTC وتجربتها الخاصة ،

)1984-2008(. 

 وسمعة طيبة في تحتل المؤسسة الوطنية للقنوات حاليا مكانة متميزة داخل مجمع سوناطراك    و

 مكنها ولا  الأمر الذي والاستمرارية في العمل، وهذا بفضل قوة أدائها المتميز للمحروقاتةالسوق الوطني

مع  )Gré á Gré (من الحصول على الامتيازات والمشاريع بصفقات تتم بالتراضي آذلك، يزال

المؤسسات الوطنية الرائدة في مجال المحروقات آمؤسسة سوناطراك، مؤسسة سونالغاز، ومؤسسة 

 إضافة إلى لجوء العديد من المؤسسات المنافسة إلى خدمات المؤسسة الوطنية للقنوات عن نافطال،

 ).La Soutraitance(طريق عقود المناولة 

 

 )LOGO( شعـار المؤسسة الوطنية للقنوات   .1.1.33.
 

هو شعار خاص بصاحب العلامة التجارية المؤسسة الوطنية للقنوات ويمثل عبارة عن مجموعة     

 في الأصل تكون مستقيمة الشكل وذلك دلالة على قدرة المؤسسة  هيوات منحنية الشكل والتيقن

: على تشكيلها حسب الشكل والطول المراد تحقيقه، إضافة إلى الحروف الأولى اللاتينية المكونة لجملة

 وآذلك تتعمد المؤسسة إظهار آل من شعار مؤسسة سوناطراك. ENACالمؤسسة الوطنية للقنوات 

 والموضح في الشكل أدناه، )SGS(لإظهار انتمائها وآذلك شعار المؤسسة المانحة لشهادة الإيزو 

  : والذي يظهر في آل الأوراق الرسمية للمؤسسة الوطنية للقنوات
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 ]74[شعـار المؤسسة الوطنية للقنوات ): 11(الشكل رقم 

 سة الوطنية للقنواتالمهام الأساسية للمؤس  .1.32.

 في قطاع تعمل المؤسسة الوطنية للقنوات على تقديم وتأمين العديد من الخدمات والإسهامات 

 من الدراسة الهندسية على المخططات إلى ترآيب القنوات ميدانيا، بتداءاً ا،المحروقات بالجزائر

أهيل وصيانة شبكات القنوات المنجزة بالإضافة إلى مراقبة آافة الأشغال المتعلقة بالقنوات وآذلك إعادة ت

ها في ومن أهم الخدمات التي تقدمها والأنشطة التي تقوم بها المؤسسة الوطنية للقنوات إسهاما من. سابقا

 :قتصاد الوطني يمكننا ذآر المجالات التاليةالا

 وتتمثل في دراسة المشروع من قبل المهندسين: هندسـة نقل المحروقات عبر القنوات 

 بدراسة المسار الملائم والمطابق لخصائص القنوات مع الأخذ بعين وهذا صصينالمتخ

الملكيات الخاصة ومختلف ، والسكك الحديدية، )ريفية وحضرية(الأبعاد البيئية آافة الاعتبار 

    التضاريس ؛

    القنوات بكافة أنواعها وأحجامها ؛عمليات ترآيب ووضع

Ouvrages Concentréesإنجاز وصيانة المنشآت المرآزة   الخاصة بمجال المحروقات  

 Stations de Pompage et Postes de(آمحطات الضخ ومحطات الفصل 

Sectionnement (؛   
صيانة وإعادة تأهيل شبكات  القديمة بكافة أنواعها وأحجامها ؛ القنوات الجديدة و  

    الأشغال المتعلقة بمجال القنوات ؛متابعة ومراقبة آافة

   ؛) الغاز، أجهزة البخارأجهزة (عية الأنابيب وآافة التجهيزات الخاصة مراقبة نو

.في مخابر خاصة)  C.N.D(حام للل أنواع اللحام وهذا بدون إتلاف امراقبة آ   

   ونتائجهاالهيكل التنظيمي العام للمؤسسة الوطنية للقنوات  .1.33.

:تتمثل هيكلة المؤسسة في المستويات التالية

ي في أعلى الهرم تتكفل به المديرية العامة، مستوى إستراتيج   

مستوى قيادي في وسط الهرم تتكفل به الهياآل المرآزية،    
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مستوى عملي في قاعدة الهرم تتكفل به مختلف المشاريع والقواعد والأقطاب  

 .اللوجستية

 
 
 

 
 

): 12(الشكل رقم 

 مجلـس الإدارة
C A

امـر العـالرئيس المدي  
P D G

 الأمـانـة

  المساعـدامـالمدير الع
D G A

 الصيانة والأمن والبيئة
HSE 

 الأمن الداخلي والبيئي
            SIE 

مديرية التخطيط 
 والمراقبة

 المالية مديرية
 والمحاسبة

مديرية 
 التدقيق

المديرية 
 القانونية

مديرية المـوارد 
 البشـرية

ازاتقسـم الإنج  
DVR 

 قسـم الإمـداد
DVL 

]74[للقنوات الهيكل التنظيمي للمؤسسة الوطنية 

 

 المبينة في الهيكل التنظيمي للمؤسسة الوطنية للقنوات الموضح فرع من الفروعوتتمثل مهام آل     

 : فيما يليفي الشكل أعلاه
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:Direction Générale مهام المديرية العامة  
 تسيير العلاقات مع المساهمينتسيير العلاقات العامة و -

ومشاريع الاستثمار والمشتريات وبيوع الأجهزة قة بالعمليات إقرار النفقات المتعل -

 .الممتلكات، الزيادة في الأجورو

 الإستراتيجية في مجال الإنتاج، التسويق، الموارد البشرية، الماليةإعداد السياسة و -

 .الاستثماروالتموين والأمن و

 .المخططات على المدى الطويلإعداد البرامج و -

 .سسةتنظيمي للمؤالهيكل ال  وتطويرإعداد -

 .مخطط الاتصالتحضير ووضع نظام معلومات و -

 .الدراسة الدائمة للمحيط السياسي، الاجتماعي، الاقتصادي، القانوني -

 .تقييم دوري للكفاءات في المؤسسة -

 
  :  Division Réalisationمهام قسم الانجاز

 .المشارآة في إعداد الإستراتيجية العامة للمؤسسة -

 .خارجالالبحث عن أسواق في الداخل و -

 . الزبائن، الصفقات والطلبيات مععقودالإعداد والتفاوض  -

 .ضمان انجاز مشاريع قنوات نقل المحروقات -

الإجراءات التقنية  العالمية ومصالح التقنية للمؤسسة طبقا للمقاييسالتطوير تنظيم و -

 .للهندسة

 .السهر على انجاز الدراسات الهندسية لمشروعات نقل المحروقات -

 . خاصة المتعلقة بالمشاريع المنجزة،اظ أرشيف القسمالسهر على حف -

 
  : Division Logistiqueمهام قسم الإمداد 

 .المساهمة في إعداد السياسة العامة للمؤسسة -

 الصيانةالتموين وتسيير المخازن وتحديد و وضع سياسة المؤسسة في مجال  -

 .الوسائل العامةوالاستثمار في معدات الانجاز والنقل و

 والتسيير المرآزي للمخازن والتموين الضروري لإنجاز وين المؤسسةضمان تم -

 .المشاريع
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 .الإجراءات المعمول بها في مجال تحرير الصفقات على تطبيق السياسة والسهر -

 .الوسائل العامة وير معدات الانجاز والنقل وإقامة القواعدضمان تسي -

وسائل العامة لتسيير المرآزي للاو ،متابعتهاضمان صيانة التجهيزات و -

  .السهر على صيانتهاو

 .السهر على حفاظ أرشيف القسم عن طريق مديرياتها المعنية -

 

 Hygiène Sécurité et:         المحيطمهام مديرية الصحة، الأمن و

Environnement 
 

 .المشارآة في إعداد السياسة العامة للمؤسسة -

 .لمؤسسةبالنسبة لك طرامتابعة سير إجراءات الوقاية والأمن في مجمع سونا -

السهر على إعداد و نشر إجراءات وأوامر ونصائح في الأمن الصناعي و -

 .تطبيقها

 .مراقبة حالة أماآن العمل المتعلقة بمناصب العمل وتحليل الأخطار -

 .ضمان العلاقات مع الجهات المعنيةالسهر على طب العمل و -

 .الصناعيتحديد الحاجات في مجال تكوين الموظفين في مجال الأمن  -

 والجهات الناشطة في مجال الصحة طراكتطوير العلاقات مع مجمع سونا -

 .الوقايةو

 
  : Direction Finance et Comptabilitéالمحاسبةمهام مديرية المالية و

  .المشارآة في إعداد الإستراتيجية العامة للمؤسسة -

 .تحديد و وضع السياسة المالية للمؤسسة -

 .السهر على تطبيقها المعنية والتعاون مع الأجهزةإعداد إجراءات المحاسبة ب -

 .ها مجموعة القروض المتفاوض عليإعداد المخطط المالي للمؤسسة مع مراعاة -

ضمان سير المحاسبة التحليلية على مستوى  وضمان منظومة المحاسبة للمؤسسة -

 .المؤسسة

 .. المؤسسة وقيد الميزانية وحسابات نتائجالمالية تقارير المحاسبة وضمان إعداد -

ميزانية المؤسسة بالتعاون مع مختلف  المخطط السنوي والمشارآة في إعداد -

  .المديريات

 

 
 



111 
 

  :Direction Juridique مهام المديرية القانونية

 .مراقبة التكفل بالملفات المتنازعة عليها مع مختلف الجهات -

 .الذمة الماليةكفل بالمشاريع في مجال التأمين ومراقبة الت -

 .وافقة الصفقات مع الإجراءات القانونية المعمول بهامراقبة م -

 .السهر على تقويم الذمة المالية لعقارات المؤسسة -

 .السهر على حفاظ الذمة المالية للمؤسسة -

 
 Direction Audite et Contrôle de مراقبة التسييرمهام مديرية المراجعة و

Gestion: 
 

 .سسة المساهمة في إعداد الإستراتيجية العامة للمؤ -

 .المساهمة في تحديد أهداف المؤسسة بناء على السياسة العامة  -

 .طراك سونامجمع  الموجهة من الوزارة وقيادة و متابعة الأشغال -

شاطات المؤسسة في مجال التخطيط نلالإجراءات القواعد و السياسة وإعداد -

 التنظيم و

 .الأرشيف والمستندات والإعلام الآليالاتصال وو

  .مختلف المديريات في مجال التدقيق الداخليللمديرية العامة وتقديم نصائح  -

 .إعداد مخطط للاتصال في المؤسسة بناءا على السياسة العامة -

 
  : Responsable Management Qualité مهام مسؤول تسيير النوعية

 
 .ضمان صيانتهامعنية نظام تسيير النوعية ووضع بالتعاون مع الجهات ال -

ج مراجعة سنوي يغطي مجمل احتياجات النوعية في وضع برنامإعداد و -

 .المؤسسة

 .إعداد برنامج مراجعة خارجية -

الشكاوي، ملفات (ضمان تعامل فعال مع طلبات الزبائن المتعلقة بالنوعية  -

 ).القبول

 .قيادة عمليات مراقبة إجراءات نظام تسيير النوعيةتنسيق وتسيير وتوجيه و -

ول نظام تسيير النوعية ومتطلبات التحسن العامة حإعداد تقارير للمديرية  -

 .التطورو
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  بالمؤسسةوارد البشريةـ الم.1.34.

  بالمؤسسةوارد البشريةـالم .1 .1.34.

يتغير عدد العمال في المؤسسة الوطنية للقنوات من فترة إلى أخرى حسب نوعية المشاريع 

البشرية لسياسة التشغيل بالتعاقد وحسب الكفاءات المطلوبة لكل مشروع نظرا لإتباع مديرية الموارد 

 2008، وبلغ العدد الإجمالي لمستخدمي المؤسسة الوطنية للقنوات مع نهاية دورة 1999وهذا بعد سنة 

: مستخدم  من بينهم2103:  حوالي2009وبداية دورة 

 • . من إجمالي عدد العمال% 40: أي بنسبة   عامل دائـم842

 • .ن إجمالي عدد العمال م% 60: أي بنسبة  عامل متعاقد1261

 :البنية السوسيو مهنية للموارد البشرية

 من إجمالي عدد % •  13  :بنسبة  مستخدم   274:  اراتطإ
 .العمال

.من إجمالي عدد العمال   %47  •  :بنسبة مستخدم  988: أعوان المهارة

 40    . من إجمالي عدد العمال%   • :بنسبة مستخدم  841: أعوان التنفيذ

 الوسائل المادية .2 .1.34.

: تتوفر المؤسسة الوطنية للقنوات على حظيرة للعتاد تحتوي على عتاد ثابت ومتنقل يقدر بـ

، في مستوى طموحاتها الحالية لإنجاز قنوات تتراوح 2008 نهاية شهر ديسمبر وحدة إلى غاية 1457

:  بوصة، وتتوزع آالآتي" 48بوصة إلى " 8أقطارها ما بين 

 •  وحدة452                        :عتاد متنقل

 •  وحدة200 :لمدنية والنقل والشحن والتفريغآلات الهندسة ا

 •  وحدة506           :تجهيزات إنتاج الطاقة ولواحقها

  • وحدة299   :عتاد خاص بخطوط الأنابيب

 

توزيع جغـرافي للمؤسسة الوطنية للقنوات ال ال.3 .1.34.
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ة التوزيع الجغرافي الشامل لإمكانية تغطية آافة أنحاء سياستتبع المؤسسة الوطنية للقنوات 

ول  بل وحتى الد،في حالة حصولها على أي مشروع في أية منطقة وطنيةوهذا  ،القطر الجزائري

 : ووحداتها موزعة على النحو التالي.والشقيقة/المجاورة الصديقة أو
 

.   جمرآيقاعدة لوجيستية وعبور)  العاصمةالجزائر(قاعدة المحمدية   1- 

: المديرية الجهوية شرق، وتشمل آل من قواعدـ  ـقاعدة لوجيستية) قسنطينة( قاعدة الخروب  -2

 .   باتنة أولاد دراج،، المسيلة،سكيكدة، عنابة، عزابة

). متخصصة في مجال الصيانة بكل أنواعها(قاعدة لوجيستية ) بسكرة(قاعدة أوماش   3- 

). تضم المخزن المرآزي للمؤسسة(عدة الجلفـة قاعدة مرآزية لوجيستية قا  4- 

. قاعدة حاسى رمل قاعـدة لوجيستية 5-  

. ية قاعدة لوجيستية وحدة صيانة خط الأنابيب والعتاد الخاصقاعدة غردا  6- 

آفلو، :  المديرية الجهوية غرب، وتشمل قواعد-قاعدة لوجيستية ) وهران(قاعدة بطيوة  -7

 . ن تلمسا عين تموشنت،غليزان، مستغانم، سيدي بلعباس،

حوض :  المديرية الجهوية جنوب، وتشمل آل من قواعد-قاعدة حاسي مسعود قاعدة لوجيستية  -8

 . أقصى الجنوب  حاسي برآين، وآل مناطق توقرت،الحمراء، نزلة،

.4 .1.34.  نتائج المؤسسـة
 إلى غاية 2002من سنة بالتحديد سة الوطنية للقنوات خلال السنوات الأخيرة وابتداءا     شهدت المؤس

 ة مليار سنتيم سنويا لست120  يفوق، ارتفاعا محسوسا وتطورا مستمرا في رقم أعمالها بمعدل2008سنة 

: عدة مشاريع آبيرة ومهمة مع زبائنها الرئيسيينل  لإنجازها راجع وذلك، سنوات الأخيرة)06(

 ،)تسييـر شبكة نقل الغازعقود (لغاز ا وسون)سابقا (، نافطال، نافتاك)المؤسسة الأم (سوناطراك

 إلى غاية سنة  آمعدل سنوي مليار سنتيم150 إلى تحقيق رقم أعمال يفوق  المؤسسة حالياوتسعى

  أزيد منها مع مؤسسة سونالغاز لإنجازان يربطين اللذانالعقد الجديدو  مخطط الأعباءمع، خاصة 2012

 إلى غاية 2008 بداية من سنة م سنويا على مدى أربع سنوات آل300 آلم من القنوات بمعدل 1200

 .2012سنة 

 
 

http://www.enac-dz.com/carte.php?lan=ar&meme=1
http://www.enac-dz.com/carte.php?lan=ar&meme=2
http://www.enac-dz.com/carte.php?lan=ar&meme=2
http://www.enac-dz.com/carte.php?lan=ar&meme=3
http://www.enac-dz.com/carte.php?lan=ar&meme=4
http://www.enac-dz.com/carte.php?lan=ar&meme=5
http://www.enac-dz.com/carte.php?lan=ar&meme=6
http://www.enac-dz.com/carte.php?lan=ar&meme=7
http://www.enac-dz.com/carte.php?lan=ar&meme=7
http://www.enac-dz.com/carte.php?lan=ar&meme=8
http://www.enac-dz.com/carte.php?lan=ar&meme=8
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   CA :رقم الأعمال
  RE :النتيجة الصافية

 2006 إلى 2004م الأعمال والنتيجة للسنوات رسم بياني تمثيلي لتطور رق): 13(الشكل رقم 
]75[ 

 على الصعيد الوطني المؤسسةنجازاتإأهم . 1 .4 .1.34.
 

 :  أهمهاقامت المؤسسة الوطنية للقنوات بإنجاز عدة مشاريع مهمة على الصعيد الوطني من    
 

 المشروع الجزائر-للبترول بني منصور   أنبوب ناقل   ’’Ø 16    آلم  131
 : الزبون   سوناطراك:

 المشروع عنابة-سكيكدة    أنبوب ناقل للغاز  ’’Ø 20      آلم  263
سوناطراك:  : الزبون  

Les Issers-حاسي رمل    أنبوب ناقل للغاز  ’’Ø 42      آلم  236  المشروع

راكسوناط:  : الزبون  

 المشروع أرزيو-حاسي رمل   أنبوب ناقل للغاز  ’’Ø 42      آلم  295
سوناطراك:  : الزبون  
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 ,’’Ø 8’’, 10  آلم  160

12’’  

 - سيدي بلعباس-أرزيو MP للبترول   أنبوب ناقل

رمشي

 المشروع
: 

الوقود / نفطال  : الزبون  

HEM-نزلة -OH3 HBNS بتروللل   أنبوب ناقل  ’’Ø 30      آلم  154  المشروع
سوناطراك:  : الزبون  

(GK2)  سكيكدة -حاسي رمل   أنبوب ناقل للغاز  ’’Ø 42      آلم  600  المشروع
سوناطراك:  : الزبون  

 -حوض الحمراء OH4/30 " للبترول   أنبوب ناقل  ’’Ø 30      آلم  168

نزلة

 المشروع
: 

 : الزبون   سوناطراك

 المشروع تلمسان-أرزيو GPL   بناء قنوات  ’’Ø 8’’, 10       آلم  160
 : الزبون   GPLنفطال:

 المشروع مسدور-للبترول برمة    أنبوب ناقل  ’’Ø 20      آلم  260
 : الزبون   سوناطراك:

 

الخارجيالصعيد  المؤسسة على نجازاتإأهم . 2 .4 .1.34.

 :المؤسسة الوطنية للقنوات على الصعيد الخارجي نجد بها     من أهم الانجازات التي قامت 

 نابل لحساب - آلم تونس40 ويصل طوله إلى 24 "–20" يبلغ قطره أنبوب ناقل للغاز -

STEG.   

داحود، يصل طوله إلى  – من مدينة بارودا 40" إلى الهند يبلغ قطره أنبوب ناقل للغاز -

 .ي أشغال التصليح والقطع والتوصيلوضع فريق من اللحامين مختصين فآلم، مع 1000

 ليبيا يصل طوله - تونس- يعبر المغرب العربي الجزائرلأنبوب ناقل للغاز دراسة تخطيطية -

. سوناطراك مؤسسة آلم لحساب450إلى 

 أهم المؤسسات المحلية المنافسة . 3 .4 .1.3.4

 :منافسين مثل مؤسساتلى المستوى المحلي يمكننا ذآر عدد من الع
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 GTP) مؤسسات،)وهي فرع من فروع مجمع المؤسسة الأم سوناطراك 

KANAGAZ،ETERKIB  )وهي فروع تابعة لمؤسسة سونالغاز(، COSIDER،...  إضافة إلى

   .تتزايد بشكل آبيربعض المؤسسات الخاصة التي 

أهم المؤسسات الأجنبية المنافسة. 4 .4 .1.34.

أما   الذين ينشطون في السوق عالميينالمنافسين من ال للمنافسين الأجانب نذآر عددبالنسبة     

 : مثل شرآات)خاصة سوق إنجاز القنوات(الجزائري للمحروقات 

Sarpi ،الإيطالية Man ،Shlumberger ،الألمانيتين Biktel ،Haliburton الأمريكيتين، وبعض 

والسورية ، ) Pitrojet Orascom  (الشرآات الإسبانية، الكندية، الصينية، والهندية، وحتى المصرية

 .وغيرها

 أهم الدراسات المنجزة من قبل المؤسسة .5. 4 .1.34.

Ø  –مراء  حوض الح • 34"هندسة قاعدية ومفصلة لتصليح الأنبوب الناقل للبترول بقطر يبلغ 

 . آلم383سكيكدة على طول يبلغ 

Ø رمل على ال من عين صالح إلى حاسي  • 48"دراسة تخطيطية لأنبوب ناقل للغاز بقطر يبلغ 

 . آلم570طول يبلغ 

Ø  على  • 16" الجزائر بقطر - من بني منصور خط قناة ناقلة للغازهندسة تنفيذية لانحراف

 .آلم100طول يبلغ 

 

  المؤسسة مقدمة من قبلالخدمات الاجتماعية ال .32.
 

  من خلال سياسة التحفيز الموجهة لتنمية وتطوير مواردها البشرية    تعمل المؤسسة الوطنية للقنوات

الخدمات الاجتماعية لتشمل جميع فئات عمالها على مختلف أنواع على توفير وتنويع أآبر قدر ممكن من 

لتعليمية، ولتوضيح ذلك أآثر سنتطرق في هذا اختلاف وظائفهم، فئاتهم السوسيومهنية ومستوياتهم ا

 :المبحث إلى المطالب الآتية 
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 الإطار القانوني للخدمات الاجتماعية بالمؤسسة -
  الخدمات التي توفرها المؤسسة لعمالهاأهم -

           
 الإطار القانوني للخدمات الاجتماعية بالمؤسسة  .1 .32.

ة               نتطرق في هذا المطلب إلى الإطار ال       ة طبيع قانوني للخدمات الاجتماعية بالمؤسسة، من خلال معرف

ة                  ل ميزاني ة، وطرق تموي الخدمات الاجتماعية في المؤسسة، ومن هم المستفيدون من الخدمات الاجتماعي

 .]76[ الخدمات الاجتماعية، إضافة إلى إنشاء وتسيير الخدمات الاجتماعية

 

 لمؤسسةفي ا الخدمات الاجتماعيةطبيعة  .1 .1. 2.3
تطوير معيشة لإنجازات التـي تساهم في تحسين و خدمات اجتماعية جميع الأعمال أو ا المؤسسةتعتبر    

ي  المنجز، والتي تقدم في شكل خدمات فالموظفين والعمال ماديا ومعنويا عن طريق تكملة لأجر العمل

 وبصفة عامة جميع التدابير  وبعض ضروريات المعيشة والثقافة والتسلية والإطعاممجال الصحة والسكن

ذات الطابع الاجتماعي التي تستهدف الحياة اليومية للموظف أو العامل وأسرته لتمكينه من تحسين إنتاجه 

 .أو مردوده الوظيفي

  

 المستفيدون من الخدمات الاجتماعية. 2 .1. 2.3
 آل من العمال والموظفون المؤسسة الوطنية للقنوات،يستفيد من الخدمات الاجتماعية التي توفرها     

الموظفين المتوفين آما تستمر أسر العمال و. وآذا الأسر التي يتكفل بها هؤلاء والمتقاعدون التابعون لها،

 .القوانين المعمول بهاشروط ومتيازات نفسها حسب المختلف الافي الانتفاع ب

 

 

  الخدمات الاجتماعيةتمويل. 3 .1. 2.3
 مختلف  فان تمويل15/05/1982ي  المؤرخ ف179-82المرسوم رقـم في  على ما ورد اًبناء    

 :الاجتماعية يتم على النحو التاليالخدمات 

 

 تطويرها،تتكفل الهيئة المستخدمة بالمنشآت الأساسية اللازمة لإنشاء الخدمات الاجتماعية و :06 المادة

 .تجهيز ذلك وتجديدهو
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همة سنوية تحسب على  بمساخدمات الاجتماعية التابع لهاق التمول الهيئة المستخدمة صندو :08 المادة

 ت والتعويضات على اختلاف أنواعها،ي ذلك العلاوامن آتلة الأجور الخام بما ف% 03أساس نسبة 

 .سنة المالية المنصرمةلاعتمادا على حسابات ا

سا الميزانية  تحسب المساهمة على أساإذا آانت الهيئة المستخدمة حديثة،في حالة ما : 09 المادة

  على آتلة الأجور الخام التي تدفع فعلاالحسابات بناءاتتم تصفية ور العمال، والتقديرية للنفقات بعنوان أج

 .يتم ذلك لدى حساب المساهمة الخاصة بالسنة المالية المواليةخلال السـنة المالية المعنية و

دمة  باعتبارها مساهمة من الهيئة المستخه، أعلا8لنسبة المحددة في المادة  يمكن أن تراجع ا:10 ةالماد

 .في صندوق الخدمات الاجتماعية، تبعـا لتطور الاقتصاد الوطني

 إلى حساب خاص يفتح لهذا الغرض  في صندوق الخدمات الاجتماعية، تدفع المساهمات:11 المادة

 . آان الأمراة آيفمـلمساهمة مستحق وهذه كلفة بتسيير الخدمات الاجتماعية،باسم الهيئة الم

يئة المستخدمة فضلا على مساهمة اله,  يمكن أن يمول صندوق الخدمات الاجتماعية:13 المادة

 : بالموارد التاليةأعلاه، 8 المادةالمنصوص عليها في  

 .خدماتالالموارد المحصلة عن تقديم  -

بتسيير لفة الثقافية التي تنظمها الهيئة المكلناجمة عن التظاهرات الرياضية والموارد ا -

 .الخدمات الاجتماعية

 .المؤسسات العموميةمساعدات الهيئات و -

 .المساهمة المالية المحتملة من العمال -
 

 إنشاء وتسيير الخدمات الاجتماعية. 4 .1. 2.3

   الإنشاء. 1. 4 .1. 2.3
  . للمؤسسةرار يصدر عن الرئيس المدير العام جتماعية بقتنشأ لجنة الخدمات الا    

 . يعين أعضاء لجنة الخدمات الاجتماعية مدة ثلاث سنوات:04 المادة

ات الاجتماعية بالحماية القانونية الواردة في التشريع المعمول  يتمتع أعضاء لجنة الخدم:06 المادة

 .به لصالح ممثلي العمال

 )9 إلى5(  من خمسة إلى تسعةالاجتماعية حسب أهمية عدد العمال،لف لجنة الخدمات  تتأ:24 المادة

أعضاء إضافيين يعينون حسب الحالة من الهيئة النقابية ) 3 إلى2( أعضاء دائمين ومن اثنين إلى ثلاثة

ولا يسمح للأعضاء الإضافيين أن يشارآوا في أشغال اللجنة إلا  .المعينة أو من ممثلي العمال المنتخبين

 .بصفة استشارية بخلاف ما إذا آانوا يخلفون أعضاء دائمين

 .نتخب لجنة الخدمات الاجتماعية رئيسا و نائب رئيس ليخلفه في حالة وقوع مانع له ت:25 المادة
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 آل عضو يستقيل أو يبعد حسب أحكام التنظيم الداخلي النموذجي للجنة الخدمات :28 المادة

 .يستخلف بأحد الأعضاء الإضافيين, الاجتماعية أو استحال عليه أداء مهامه

 

 التسـيير. 2. 4 .1. 2.3
ا  ويمكنها أن تجتمع آلمجتماعية جلسة عادية واحدة آل شهر، تعقد لجنة الخدمات الا:09 ةالماد

 . العمال شؤون أو الهيئة المعنية بتنظيم على دعوة من رئيسها،اً، بناءتطلب ذلك

يحرر محضر  . تتداول لجـنة الخدمات الاجتماعية بصفة قانونية إذا حضر أغلب أعضائها:10 المادة

 وعند الاقتضاء إلى الهيئة المعنية ختـصة التـابعة للهيئة المستخدمة،يبلغ إلى السلـطة الم وبعد آل جلسة

 . من أجل الإطلاعتنظيم العمال،ب

يجب أن لجنة الخدمات الاجتماعية آل سـنة، حصيلة الأنشطة الاجتماعية والثقافية، و تعد :12 المادة

 :تبين فيها ما يلي

 .يع المقررةدول تنفيذ البرامج و المشارج -

 .التقرير المالي عن تنفيذ المـيزانية السنوية -

 .الاقتراحات المحتملةالملاحظات اللازمة و -

 

 عمالها الوطنية للقنوات لالخدمات التي توفرها المؤسسةأهم  .2. 2.3
لتشمل وتمس رها يتوفعلى   تعمل المؤسسة الوطنية للقنواتالخدمات الاجتماعية التيأهم أنواع    تتمثل 

 :في الأنشطة والخدمات التي تشمل المجالات التالية جميع العاملين بالمؤسسة،

 التي تمنح  أو الولاءمنحة الوفاء(مختلف المنح والمتمثلة في : المساعدات الاجتماعية المالية -

، منحة ) دج20 000( منحة الزواج سنة، 15للعمال الذين تزيد مدة خدمتهم بالمؤسسة عن 

للفروع أو بالنسبة  منحة الوفاة ،) دج3 000 ( منحة الولادة،) دج3 000( مالالختان لأبناء الع

 ؛...)الأصول،

 بقيمة تتراوح  سنوات5القروض الممنوحة للعمال في فترة أقل من : القروض المالية بدون فوائد -

شراء عقارات أو منقولات  قصد الإعانة على ،) دج200 000(  إلى غاية) دج50 000( من

 ؛  أو الترميم مع تقديم البيانالبناءأو 

  وتصل والتجهيزات المنزليةقصد اقتناء مختلف المستلزمات تقدم : القروض الاستهلاآية -

 ؛ ) دج50 000(إلى
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إحياءاً للأعياد الوطنية :  ومختلف المناسباتالمساعدات والهدايا المتعلقة بالأعياد الدينية والوطنية -

عدات المتعلقة بالأعياد آمنحة عيد الفطر ومنحة عيد وذآرى تأميم المحروقات، وآذلك المسا

  ؛ ، والمساعدات لأبناء العمال المتمدرسين الأضحى

الفحوصات الطبية المختلفة سواء في مقر المؤسسة أو عند : الخدمات الصحية للعمال وعائلاتهم -

لطبية المتنقلة الجهات المختصة من خلال إبرام اتفاقيات في هذا الصدد، وآذلك توفير العيادات ا

 بالنسبة لقواعد الحياة؛

طب  المختلفة إضافة إلى  والتحاليل الطبية المتنوعةالاتفاقيات لإجراء مختلف الفحوصات الطبية -

 في المراآز المتخصصة لمجمع  وهذاطب النساء وطب الأطفالون، طب الأسنان، العي

  اقتناء على) دج2900(لى بصفة مجانية، وآذلك المساعدات المادية التي تصل إوسوناطراك 

 النظارات الطبية؛ 

في قواعد الحياة إلى إقامتهم أو مناطق سكناتهم خدمة نقل العمال من مناطق : خدمـات النقـل -

 ؛  أماآن العمل أو مواقع الورشات

توفير الوجبات بقواعد الحياة إضافة إلى   مطاعم المؤسسةإطعام العمال في: خدمات الإطعام -

 ؛ آن العمل بالنسبة للورشات ومواقع الحراسةونقلها إلى أما

إيواء العاملين على اختلاف مستوياتهم في قواعد : خدمات الإيواء والإسكان والسكنات الوظيفية -

 الحياة، إضافة إلى توفير السكنات الوظيفية للإطارات السامية عبر مختلف المديريات الجهوية؛ 

 آالدورات تنظيم مختلف النشاطات الرياضية: تهمأو عائلا/خدمات الرياضة والتسلية للعمال و -

 وعيد  بمناسبة الاحتفالات بالأعياد الوطنيةالكروية ومسابقات العدو مع تكريم الفائزين،

 ؛المحروقات 

وهذا بالنسبة للعمال عن طريق تنظيم عمليات القرعة لمحدودية : العمرةالحج وتنظيم رحلات  -

 ؛ ) دج60 000(ي تصل إلى قديم الإعانات المادية التت والعدد

 في مراآز الاصطياف  أو الإقامةتنظيم دورات للتخييم: مراآز الاصطياف للعمال وعائلاتهم -

 ؛لصالح العمال وعائلاتهم

تنظيم المخيمات الصيفية لفائدة أبناء العمال : المخيمات الصيفية والدورات التكوينية لأبناء العمال -

، إضافة إلى تسجيل أبناء العمال الراغبين في  يوما15ً سنوات لفترة 8الذين يفوق سنهم 

 )في مختلف التخصصات المتوفرة ( بمختلف الهيئات التعليميةالحصول على فرص التكوين

 ؛مؤسسة أو لمجمع سوناطراكالتابعة لل

  ؛ آالمتقاعدين ببعض فئات العمالإقامة الحفلات التكريمية الخاصة -

 ؛ مارس من آل سنة8بمناسبة عيد المرأة يوم : ء العاملاتالحفلات التكريمية المتعلقة بالنسا -
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 الحفلات التكريمية المتعلقة بالختان الجماعي لأبناء العمال ؛ -

آالعمال الجدد، والنساء العاملات، (الخدمات الاجتماعية لبعض الفئات الخاصة من العمال  -

 ).ياجات الخاصة، العمال المسنين، والعمال ذووا الاحت والمرضعاتالعاملات الحوامل

تجديد توفير النوادي الرياضية وأماآن الترفيه في قواعد الحياة بالمؤسسة لمساعدة العاملين على  -

 .توفير فرص التواصل بين الزملاء ساعات العمل، ل بعدنشاطهم البدني والذهني

 من ) %82(الاتفاقيات مع مؤسسات التأمين لتسهيل التعاملات لمنح التخفيضات التي تصل إلى  -

 .التخفيضات على التأمين الشامل ضد آل الأخطار بالنسبة للسيارات الجديدة

 

ميادين عدة  لعمالها إلى  الوطنية للقنوات الاجتماعية التي توفرها المؤسسة الخدماتوقد تتنوع   

  طلب حسبالوعاء المالي المخصص للخدمات الاجتماعية أوحجم ومجالات غير محدودة وهذا حسب 

وغير مألوفة   اجتماعية جديدةقدرة المؤسسة على تمويل خدماتحسب آذلك و ال المؤسسةرغبة عمو

ت والإدارات المستقلة عن المؤسسة لتوفير خدمات تفاقيات مع مختلف الهيئااتتطلب إبرام صفقات و

 .رغبةالطلب والاجتماعية عمالية حسب 

 

 لعمال المؤسسة الوطنية تقييم دور الخدمات الاجتماعية بمستوى الرضا الوظيفي . 33.

 للقنوات
ة أداء                               ى نوعي ا الايجابي عل ا أثره ه له ا العامل في عمل شعر به بداية لابد أن نسلم بأن السعادة التي ي

ل ي العم ه ف ستوى إنتاجيت سيةوم ائج عك ون النت سعادة تك ك ال عوره بتل دم ش ة ع ي حال ]77[ ، وف

]78[. 

زات الت     تعتبر من  جتماعية أن الخدمات الا   وآما ذآرنا في الفصل الأول         ا       أهم المحف ي يمكن أن توفره

ا  املين به سة للع ا        ،المؤس ق الرض سعادة وتحقي شعور بال ى ال م إل ديهم ودفعه ولاء ل ة روح ال صد تنمي ق

ردي                      ،الوظيفي ع من مستوى الأداء الف ات والرف ذل أقصى الطاق الذي يؤدي بهم إلى التفاني في العمل وب

 .تحقيق أهدافهم وأهداف المؤسسة على حد سواءوبالتالي الجماعي في سبيل 

 

 ثلاثة مطالب   إلى والمقسم   ، قمنا بالعمل التالي   ومن أجل توضيح ذلك بالنسبة للمؤسسة الوطنية للقنوات       

 تحديد مجتمع الدراسة  -  :آالأتي

  الاستبيانتنفيذ  -   

استخلاص النتائج -    
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  تحديد مجتمع الدراسة .1. 33.
ا لى أفراد العينة الإجمالية،  الدراسة ع استبيان آل الخطوات السابقة، قمنا بتعميم    ستعمالبعد ا       وتمكن

لؤ .ها على ناحرص، و)استبيان(سترجاع القوائم الموزعة امن  ملء الخانات الواجب م

SPSS، ـ   وبا ية آ صائية والرياض زم الإح رامج الح تعمال ب ائج المتحصل  : س ل النت ا بتحلي  قمن

 :، فتطرقنا في هذا المطلب إلىا الموزعة على مجتمع العينةعليها من قوائمن

إعداد الاستبيان  -

تحديد عينـة الدراسة  -

 المعطياتتبويب وتحليل  -

 

  إعداد الاستبيان.1 .1. 33.
ة                       ا بتحضير استقصاء خاص بعلاق ائج المرجوة، قمن  الخدمات       حتى نتمكن من الحصول على النت

ام    وظيفي للع ة بالرضا ال اللين في المؤسسة الاجتماعي دم و  تق ال ل   ة   ، فقب ى دراسة الحال توجه إل

ة من أجل تجرب                      داد صياغة أولي ا بإع ئلة، قمن ة للأس ة النهائي ل ضبط القائم ل   تبالمؤسسة وقب ا قب ه

 ارتأينا التوجه إلى أساتذة، وطلبة الماجستير والدآتوراه المتخصصين في            اتوظيفها في هذا البحث، لذ    

اعي للمنظمات           ميدان إدارة الأعمال وإد    نفس الاجتم م ال اعي وعل اع العمل       ،ارة النشاط الاجتم م اجتم  وعل

آن من بجامعة الجزائر وجامعة البليدة    تم ن  صياغة هذا الاستبيان بصيغة      وجامعة الجلفة،   حتى   

 .محكمة

شافية ضمت                       ة لدراسة استك تبيان في البداي ذا الاس رداً، حيث تمحورت     35    وقمنا بإخضاع ه  ف

م في     متطلبات الموضوع من أجل الإجابة على الإشكالية الرئيسية     الأسئلة حول  د ت صائنا  . وق استق

ة    ة              استعمال الأسئلة المغلق ددة الإجاب ة المتع ئلة المغلق ة، والأس ة الإجاب ة         الأحادي ر حري نح أآث ى تم حت

تعملنا   ا اس ة آم ى الإجاب ساعده عل صى ون رد المستق رة،للف ة المباش ئلة المفتوح ة الأس  حسب الحاج

 .  لقياس الإتجاهات•)سلم ليكرت(بالإضافة إلى استعمال 

 

 دراسةينـة العتحديد . 2 .1. 33.
ENAC وات                      ة للقن ة المؤسسة الوطني ، وهي   "" في إطار اختبار فرضيتنا، لجأنا إلى دراسة حال

سة  ن مؤس ارة ع ب       عب ل وترآي ة، نق شاط هندس تم بن ث ته وناطراك حي سة الأم س ة للمؤس ة فرعي وطني

                                                 
ى منه بالإشارة أو تعبير عن درجة موافقته أو عدم موافقته ، فمن خلاله يقوم المستقص"R. A . Likert " يرجع تصميم هذا السلم لصاحبه  •

 .ستعمال سلم يضم خمس درجاتتي تتعلق بالشيء موضوع الاتجاه باعلى سلسلة من النصوص أو العبارات ال
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: قمنا بتمثيل توزيع قوائم العينة المختارة في الجدول الآتي    و

 

 عينة الدراسة) : 02(الجدول رقم 
 

الفئة المدروسـة
ات  عدد الاستبيان

الموزعـة

 52 إطارات

 100 عون مهارة

 248 عون تنفيذ
 

  من إعداد الطالب:المصدر

 

ا                          يعود       ان إطارا أو عون رد من المؤسسة سواء آ ام آل ف ة مه ة       ،سبب اختيار طبيع  من أجل معرف

املين                   ى رضا الع ك عل علاقة المنصب المشغول بالخدمات الاجتماعية التي توفرها المؤسسة وانعكاس ذل

.ومستوى أدائهم بصفة عامة

 

 تبويب وتحليل  المعطيات. 3 .1. 33.

م   قمنا بتمثيل نتائج توزيع القوا     م   ) 03(ئم على عينة الدراسة والموضحة في الجدول رق شكل رق ) 14(وال

 .  واللذان يمثلان نسبة عدد الإجابات المسترجعة من القوائم الموزعة على عينة مجتمع الدراسة

 
نتائج توزيع القوائم على عينة الدراسة): 03(الجدول رقم   
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عدد الأفراد 
المختارة

طبيعة 
المنصب

عدد 
    القوائم 
 الموزعة

عدد 
الإجابات

النسبة 
(%)

100 52 52 إطارات 52

 90 90 100 أعوان مهارة 100

 96 238 248أعوان تنفيذيين 248

 
  من إعداد الطالب:المصدر
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 Excelباستعمال برنامج مقارنة عدد القوائم الموزعة بعدد الإجابات ): 14(الشكل رقم 
 

 

 تبيانالاس تنفيذ .2. 33.
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 هل الأجر الذي تتقاضاه يساوي الجهد المبذول ؟/ 01س
مقارنة الأجر المتقاضى مع الجهد المبذول):  04(الجدول رقم 

 
  أعوان تنفيذيين أعوان مهارة الإطارات

 )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار 

 80 191 60 54 30 16 أقل منه

 15 35 30 27 50 26 يساويه

 5 12 10 9 20 10 أعلى منه

 100 238 100 90 100 52 المجموع 

  من إعداد الطالب:المصدر
 

 مهما آان تدرجهم %)68,68 ( أي أغلب العمال المبحوثين: أن)04(نلاحظ من خلال الجدول رقم     

من %) 23,15(الجهد المبذول و من  يرون أن الأجر الذي يتقاضوه أقل،السلمي فيما يخص المنصب

 أن هذا ترى%) 8,15(  هناك فئة قليلةبينمايساوي جهدهم المبذول، العمال يرون أن الأجر المتقاضى 

 .الأجر يفوق الجهد المبذول
 

 هل أنت على علم بمختلف الخدمات الاجتماعية التي تقدمها المؤسسة ؟/ 02س
 

لخدمات الاجتماعية بمختلف ا العمالجهلوعلم   ):05(الجدول رقم 

 
  أعوان تنفيذيين أعوان مهارة الإطارات

 )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار 

 10 24 40 36 70 36 نعم

 90 214 60 54 30 16 لا

 100 238 100 90 100 52 المجموع 

  من إعداد الطالب:المصدر
 من مجتمع الدراسة هم على علم بمختلف )%25,26( نسبة:  أن)05(قم نلاحظ من خلال الجدول ر    

أن أغلبية إطارات  أي البقية ليسوا على دراية بها، و)%74,74(  نسبةالخدمات الاجتماعية، بينما
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  أما فيما يخص فئة أعوان المهارة، لهم الدراية بمختلف الخدمات الاجتماعية%)70(نسبة   أيالمؤسسة

خدمات مختلف ال علم بما تقدمه المؤسسة من م فأآثرهم ليس لديه،%)90 ( التنفيذيينن والأعوا،%)60(

 . التنفيذيين وظهر ذلك خاصة لدى فئة الأعوان،جتماعيةالا

 

 هل تستفيد من مختلف الخدمات الاجتماعية التي تقدمها المؤسسة ؟/ 03س
 

 الاستفادة من الخدمات الاجتماعية):  06(الجدول رقم 

 
  أعوان تنفيذيين أعوان مهارة اتالإطار

 )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار 

 5 12 10 9 30 15 نعم 

 21490 60 54 30 15 لا

 5 12 30 27 40 22 نوعا ما

 100 238 100 90 100 52 المجموع 

 
  من إعداد الطالب:المصدر

 

 من مجتمع الدراسة يستفيدون من مختلف )%09,47( نسبة:  أن)06(رقم نلاحظ من خلال الجدول     

ن  فيستفيدون م)%16,05(، والبقية أي ون منهاستفيد لا ي)%74,47(الخدمات الاجتماعية، بينما 

 أما الفئات %)70 (من مختلف الخدمات الاجتماعية هي فئة الإطارات فئة تستفيد أآثر  وبعضها فقط،

ون من مختلف  لا يستفيديرون أنهم %)90(، والأعوان التنفيذيين %)60(ارة ، أعوان المهالأخرى

 .الخدمات الاجتماعية التي تقدمها المؤسسة

 

 

 
 

 هل أنت راضي عن مستوى الخدمات الاجتماعية التي توفرها المؤسسة ؟/ 40س
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الرضا وعدمه من مستوى الخدمات الاجتماعية):  07(الجدول رقم 
  أعوان تنفيذيين ارةأعوان مه الإطارات

 )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار 

 5 12 10 9 60 32 نعم

 80 190 70 63 10 5 لا

 15 36 20 18 30 15 نوعا ما

 100 238 100 90 100 52 المجموع 

  من إعداد الطالب:المصدر
 

 فقط من المبحوثين راضين عن الخدمات )%13,95( نسبة:  أن)07 (نلاحظ من خلال الجدول رقم    

ن عن  من المبحوثين راضو)%18,16(نسبة  و. غير راضين تماما عنها)%67,89(الموفرة، بينما 

مستوى الخدمات  راضون عن %)60 (أن أغلب الإطاراتبعض الخدمات الاجتماعية؛ ونلاحظ آذلك 

، والأعوان التنفيذيين %)70( أعوان المهارة خرى أما فيما يخص الفئات الأ المقدمة،الاجتماعية

  . عن مستوى الخدمات الاجتماعية المقدمةن عكس ذلك حيث أغلبيتهم ليسوا راضي فهم يؤآدون%)80(

 

  :هل في رأيك الخدمات الاجتماعية التي توفرها المؤسسة/ 05س
 

الخدمات الاجتماعية الموفرةفي    رأي العمال):08(الجدول رقم 
  أعوان تنفيذيين أعوان مهارة اراتالإط

 )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار 

 0 0 0 0 0 0 مجانية

 0 0 0 0 0 0 مقابل الاقتطاعات

 10 24 40 36 70 36محفزات اجتماعية

 90 214 60 54 30 16 لا أدري

 100 238 100 90 100 52 المجموع 

  من إعداد الطالب:المصدر

  السبب الذييرون أن من عينة الدراسة )%25,27( نسبة: أن) 08(نلاحظ من خلال الجدول رقم     

لخدمات الاجتماعية يعود لغاية التحفيز الاجتماعي وهذا ما أآده أغلبية يه المؤسسة مختلف اتوفر ف
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 أعوان غلبية الفئات الأخرى وأ%)30 (، آما أن هناك بعض من الإطارات%)70 ( المبحوثةالإطارات

  لا يدرون سبب توفير المؤسسة لهذا النوع من الخدمات%)90(، والأعوان التنفيذيين %)60(المهارة 

 .)%74,73(أي نسبة 

 إضافة لكونها ،    ونلاحظ أن غالبية المبحوثين لا يعلمون أن الخدمات الاجتماعية التي توفرها المؤسسة

من الكتلة الأجرية للمستخدمين وهذا  %) 03(بل اقتطاع مالي بما نسبته محفزات اجتماعية، أنها مقا

   ).  مرة في الشهر(بصفة دورية 

 

 اجتماعية في المستوى، هل لها أثر؟ لك المؤسسة خدمات تقدمإذا في حالة ما / 60س
 

مقارنة أثر الخدمات الاجتماعية):  09(الجدول رقم 
  ينأعوان تنفيذي أعوان مهارة الإطارات

 )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار 

 2 5 5 5 10 5 لا تؤثر تماما

 3 7 5 5 20 10 تؤثر نوعا ما

 15 36 10 9 5 3 تزيد في نشاطك

 80 190 80 71 65 34 تحقق لك الرضا

 100 238 100 90 100 52 المجموع 

 
  من إعداد الطالب:المصدر

 

 فئات العمال المبحوثين يرون أن  من مجموع)%77,63 (نسبة:  أن)09(حظ من خلال الجدول رقم نلا

 في  المبحوثينأن أغلب العاملينو الخدمات الاجتماعية ذات المستوى لها الأثر الذي يحقق الرضا،

، )%80(أعوان المهارة %) 65( الإطارات ، ومسؤولياتهم،همصبا من،ت مكانتهمالمؤسسة ومهما آان

تزيد و ريأث لها ت الجيدية ذات المستوى الخدمات الاجتماع نوعية أن يرون%)80(والأعوان التنفيذيين 

  حجم فقط من)%03,94(بينما نلاحظ أن ما نسبته ؛  الوظيفيق الرضايتحقتعمل على في النشاط و

 .رون عكس ذلكالعينة المدروسة فإنهم ي

 
 ي تقدمها المؤسسة ؟هل أنت راضي عن الخدمات الطبية الت/ 70س
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 الرضا عن الخدمات الطبية):  10(الجدول رقم 

 
  أعوان تنفيذيين أعوان مهارة الإطارات

 )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار 

 40 95 40 36 25 13 غير راضي 

 55 131 55 49 45 23 نوعا ما

 5 12 5 5 20 16 راضي

 100 238 100 90 100 52 ع المجمو

 
  من إعداد الطالب:المصدر

 

، أعوان المهارةمن %) 40(من الإطارات، و%) 25 (: أن)10(نلاحظ من خلال الجدول رقم     

  نسبة أي عن الخدمات الطبية المقدمةمن الأعوان التنفيذيين عبروا عن عدم رضاهم%) 40(و

 ؛المبحوثينالعمال  من مجموع )37,89%(

 

عبروا عن  من الأعوان التنفيذيين%) 05( وأعوان المهارةمن %) 05( ومن الإطارات%) 20( مابين

 والغالبية من المبحوثين . من مجموع المبحوثين)%08,69( أي رضاهم عن الخدمات الطبية المقدمة

من الأعوان التنفيذيين، فهم راضون %) 55(من أعوان المهارة، و%) 55(من الإطارات، و%) 45(

عينة  من مجموع )%53,42( بنسبة  بعض الخدمات الطبية وأبدوا تحفظهم عن بعضها الآخرعن

 .البحث

 

 

 

 

 

 هل يؤدي توفير الخدمة الصحية إلى الرفع من معنوياتك و أدائك ؟/ 8س
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تأثير توفير الخدمة الصحية على الرفع من المعنويات والأداء):  11(الجدول رقم 
  ن تنفيذيينأعوا أعوان مهارة الإطارات

 )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار 

 95 226 90 81 80 42 نعم

 0 0 0 0 0 0 لا

 5 12 10 9 20 10 نوعا ما

 100 238 100 90 100 52 المجموع 

  من إعداد الطالب:المصدر
 

من فئة العمال المبحوثين يرون أن توفير  )%91,84( نسبة : أن)11(نلاحظ من خلال الجدول رقم     

 بينما الخدمات الصحية تؤدي حتما إلى الرفع من المعنويات وبالتالي الرفع من مستوى الأداء،

 ؛فقط منهم يرون أن توفير الخدمة الصحية تؤدي نوعا ما إلى الرفع من المعنويات والأداء%) 08,16(

من أعوان المهارة، %) 90(من الإطارات، و%) 80 (أيأن أغلب مجتمع الدراسة ونلاحظ آذلك 

 صلة برفع معنوياتهم  التي لها الصحيةاتيؤيدون فكرة توفير الخدممن الأعوان التنفيذيين %) 95(و

 فكرة أن توفير الخدمات ونيرفض%) 100 (المدروسة أي نسبة العينة أن آل أيضاأثناء العمل،  و

  . نويات والأداءؤدي إلى الرفع من المعتالصحية الجيدة لا 

 
   الثقافية التي تقدمها المؤسسة ؟اتهل تستفيد من مختلف أشكال الخدم/ 9س

 

الاستفادة من مختلف أشكال الخدمات الثقافية):  12(الجدول رقم 
   تنفيذيينأعوان أعوان مهارة الإطارات

 )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار 

 10 24 40 36 70 36 نعم

 90 214 60 54 30 16 لا

 100 238 100 90 100 52 المجموع 

  من إعداد الطالب:المصدر

  الفئة الأآثر استفادة من الخدمات الثقافية هم الإطارات: نستوعب أن)12(من خلال الجدول رقم     

   .%)10( بنسبة  التنفيذيينعوان فئة الأوأخيراً%) 40( ثم يأتي بعد ذلك فئة أعوان المهارة %)70(
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من أعوان %) 60(من الإطارات، و%) 30(والعكس بالنسبة لعدم الاستفادة من الخدمات الثقافية فإن 

 .من الأعوان التنفيذيين لا يستفيدون من الخدمات الثقافية المقدمة%) 90(المهارة، و

 

 أي ما نسبته افية، أما الباقي من العينة فقط يستفيدون من الخدمات الثق)%25,26 (أي أن   

 . من هذه الخدماتلا يستفيدونإنهم  فمن العمال المبحوثين%) 74,74(

 

 ؟يحية وترفيهية للعمال هل تنظم المؤسسة نشاطات ترو/ 10س
 

 تنظيم النشاطات الترويحية والترفيهية للعمال):  13(الجدول رقم 

 
  أعوان تنفيذيين أعوان مهارة الإطارات

 )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n (التكرار

 10 24 50 45 100 52 نعم

 90 214 60 54 0 0 لا

 100 238 100 90 100 52 المجموع 

 
  من إعداد الطالب:المصدر

 

ن المؤسسة تنظم أيرون ب %)100 ( أغلب الإطارات: نلاحظ أن)13(من خلال الجدول رقم     

 آما يتقاسم ،)لأنهم المستفيد الأآبر من وراء توفيرها (همالتي تخصية وترفيهية للعمال وويحنشاطات تر

  أنخر حيث آ التنفيذيين فلهم رأي أما فئة الأعوان%)50( مهارةالهذا الجواب نصف فئة أعوان 

 . آونهم لا تمسهم غالبية النشاطات الترويحية والترفيهية%)90 (أغلبيتهم يرون عكس ذلك

  أي، أما الباقي الخدمات الترويحية والترفيهية للعمال يستفيدون من من العينة)%31,84(أي أن    

 . من هذه النشاطات فلا يستفيدون)68,16%(

 

 

 ما هو شعورك تجاه خدمة الإطعام ؟/ 11س
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الشعور تجاه خدمة الإطعام):  14(الجدول رقم 
  أعوان تنفيذيين أعوان مهارة الإطارات

 )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n (التكرار

 70 166 70 63 20 10 غير راضي 

 20 48 20 18 30 16 نوعا ما 

 10 24 10 9 50 26 راضي 

 100 238 100 90 100 52 المجموع 

  من إعداد الطالب:المصدر
 

 طعامخدمة الإ راضون عن %)50 ( فئة الإطارات نصف: أن)14(نلاحظ من خلال الجدول رقم     

غير %) 70( التنفيذيين  والأعوان%)70 ( أما فئة أعوان مهارةمنهم غير راضون،%) 20(بينما 

 من العمال المبحوثين غير )%62,89(   أي ما نسبته.هذه الخدمة الجد مهمة في المؤسسةراضون عن 

عمال الراضون عن هذه الخدمات فتمثل راضين عن خدمات الإطعام التي توفرها المؤسسة، أما نسبة ال

 . منهم راضون عن بعض خدمات الإطعام)%21,59( فقط، بينما )15,52%(

  .تختلف من فئة عمالية إلى أخرىالمقدمة  الإطعام وهذا راجع لكون نوعية خدمات

 

 ما هو شعورك تجاه خدمة النقل ؟/ 21س
الشعور تجاه خدمة النقل):  15(الجدول رقم 

  أعوان تنفيذيين أعوان مهارة الإطارات

 )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار 

 95 226 90 81 0 0 غير راضي 

 0 0 0 0 0 0 نوعا ما 

 0 0 0 0 0 0 راضي 

 5 12 10 9 100 52 ليس لدي اهتمام

 100 238 100 90 100 52 المجموع 

 ب من إعداد الطال:المصدر

 من العمال المبحوثين غير راضين عن )%80,78( : نستوعب أن)15(من خلال الجدول رقم     

 أن فئة  أيضانلاحظو منهم ليس لديهم اهتمام،) %19,22(خدمات النقل التي توفرها المؤسسة، وأن 
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طارات ، آونها غير معنية بخدمة النقل لأن غالبية الإ لا تهتم بهذه الخدمة آثيرا%)100 (الإطارات

 . نقل أو لا تعاني من مشاآل النقلالمبحوثة تمتلك وسيلة

ما  فهم غير راضين عن %)95(والأعوان التنفيذيين %) 90( أعوان مهارة  آما أن الفئات الأخرى  

من الأعوان %) 05(من أعوان مهارة  و%) 10 (، بينماتقدمه المؤسسة فيما يخص هذه الخدمة

 .م اهتمام بتوفير خدمة النقلالتنفيذيين يرون أنه ليس لديه
 

 هل أنت راضي عن خدمات التكوين التي توفرها المؤسسة ؟/ 31س
 

الشعور تجاه خدمة التكوين):  16(الجدول رقم 
  أعوان تنفيذيين أعوان مهارة الإطارات

 )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار 

 10 24 10 9 10 5 غير راضي 

 10 24 10 9 20 5 نوعا ما 

 90 190 80 72 70 42 راضي 

 100 238 100 90 100 52 المجموع 

 
  من إعداد الطالب:المصدر

 

من %) 79,99( أي نسبة  أغلب فئات مجتمع الدراسة: أن)16(نلاحظ من خلال الجدول رقم     

%) 70 (ا لهم المؤسسة؛ ونلاحظ أنمجموع العينة المدروسة راضون عن خدمات التكوين التي توفره

 راضون عن  أنهممن الأعوان التنفيذيين%) 90(من أعوان المهارة، و%) 80(من الإطارات، و

 . المؤسسةقبل الموفرة من ات التكوينخدم

من الإطارات، %) 10 ( نسبة فئة الذين عبروا عن عدم رضاهم عن خدمات التكوين المقدمة هي وأن

 من مجموع )%10,01(  ما نسبته، أيمن الأعوان التنفيذيين %) 10(ارة، ومن أعوان المه%) 10(و

 . المدروسةالعينة

 
                                                                                                                              

 اء الجيد ؟هل ترى أن ظروف العمل بالمؤسسة ملائمة للأد/ 14س
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  تجاه ظروف العمل العمالرأي  ):17(الجدول رقم 

 
  أعوان تنفيذيين أعوان مهارة الإطارات

 )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار 

 00 0 00 0 00 0 أبدا 

 60 143 60 54 20 10 نوعا ما

 40 95 40 36 20 10 أحيانا 

 00 0 00 0 60 32 دائما

 100 238 100 90 100 52 المجموع 

 
  من إعداد الطالب:المصدر

 

 ترى أن ظروف  البحثعينةمن فقط ) %08,42(نسبة  :نلاحظ أن )17(من خلال الجدول رقم     

 .ن يرون أن الظروف نوعا ما ملائمة من العمال المبحوثي)%54,47(، وأن العمل ملائمة دوماً

 

نشاط فئة الإطارات مع م تتلاءالمؤسسة ب  العمل أن ظروف خلال نفس الجدول أيضا منيظهر لناو   

ة من الإطارات يرون أن ظروف العمل ملائم%) 60( بحيث أن ، تحسين أدائهم من فرصمما تعزز

%) 40(من أعوان المهارة، و%) 40 ( أما فيما يخص الفئات الأخرىللأداء الجيد وهذا بصفة دائمة،

من أعوان المهارة، %) 60(يين يرون أن الظروف تكون أحيانا ملائمة، أما من الأعوان التنفيذ

ترجح  فالنسب من الأعوان التنفيذيين فيرون أن ظروف العمل بالمؤسسة نوعا ما ملائمة،%) 60(و

يؤثر سلبا على نشاط هم متوسطة الحال مما قد يرهن أداءهم والكفة إلى القول أن الظروف حسب

 . المؤسسة

 

 

 

 ثناء التوجه إلى العمل هل تشعـر بالملل ؟أ/ 15س
 بالملل من عدمه العمالشعور  ):18(الجدول رقم 
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  أعوان تنفيذيين أعوان مهارة الإطارات

 )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار 

 10 24 10 9 70 36 أبدا 

 70 167 70 63 20 11 نوعا ما

 10 23 20 18 10 5 أحيانا 

 10 24 10 9 0 0 دائما

 100 238 100 90 100 52 المجموع 

  من إعداد الطالب:المصدر
 

، لأن عامل الملل مؤشر على )15(تؤآد نتائج الجدول رقم  )18( نتائج  الجدول رقم أننلاحظ     

ما بالملل أثناء   من العمال المبحوثين يشعرون نوعاً)%63,42(  نسبة، بحيث أنوضعية ظروف العمل

لملل أثناء توجههم إلى العمل،  منهم يشعرون أحياناً با)%12,11(  نسبةتوجههم إلى العمل، وأيضا أن

) %06,31( فلا يشعرون أبداً بالملل أثناء توجههم إلى العمل، أما الباقي أي نسبة )%18,16( بينما

 .اً بالملل أثناء توجههم إلى العمل، فيشعرون دومفقط
 

 ا هي طبيعة العلاقة بينك وبين زملائك في العمل ؟م/ 16س
طبيعة العلاقة مع الزملاء في العمل):  19(الجدول رقم 
  أعوان تنفيذيين أعوان مهارة الإطارات

 )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار 

 0 0 0 0 0 0 سيئة 

 0 0 0 0 0 0 ضعيفة

 15 36 15 13 10 5 عادية

 75 178 75 68 80 42 حسنة

 10 24 10 9 10 5 جيدة

 100 238 100 90 100 52 المجموع 

  من إعداد الطالب:المصدر

 علاقة   تبدو بين مختلف أطراف المؤسسةتي تجمع العلاقة ال: نلاحظ أن)19(من خلال الجدول رقم     

 .حسنة
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  علاقة أن العلاقة التي تربطهم بزملائهم في العملمن العمال المبحوثين يرون%) 14,21(بحيث أن 

 .من مجموع العينة فيرون أن هذه العلاقة حسنة%) 75,77(أن الغالبية منهم أي نسبة عادية، و

 .يرون أن علاقتهم مع زملائهم جيدةمن حجم العينة %) 10,02 ( نسبةبينما الباقي أي

  التي تربطهم مع زملائهم في العمل ترى أن العلاقةتي ال الفئات العمالية المبحوثةونلاحظ أيضا أن نسب

، والأعوان التنفيذيين %)75(، أعوان المهارة %)80( الإطارات :هي علاقة حسنة هي آالتالي

)75.(% 
 

 آيف هي علاقتك برئيسك السلمي المباشر ؟/ 17س
 

 طبيعة العلاقة مع الرئيس السلمي المباشر):  20(الجدول رقم 

 

  أعوان تنفيذيين ان مهارةأعو الإطارات

 )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار 

 0 0 0 0 0 0 سيئة 

 0 0 0 0 0 0 ضعيفة

 80 190 70 63 65 34 عادية

 10 24 10 9 15 8 حسنة

 10 24 20 18 20 10 جيدة

 100 238 100 90 100 52 المجموع 

 لطالب من إعداد ا:المصدر

 

 التي تجمع أي عامل برئيسه السلمي  أغلب العلاقات: نستوعب أن)20(من خلال الجدول رقم     

 .هذا الجدولالمتحصل عليها من حصائيات ، وهذا ما أآدته الإعاديةعلاقة   هيالمباشر

ي العمال المدروسين يرون أن علاقتهم برئيسهم السلمأي الغالبية من %) 75,52(  نسبةبحث نجد أن

%) 13,70(حسنة، بينما علاقة منهم يرون أن هذه العلاقة %) 10,78(عادية، وأن علاقة المباشر 

 . فيرون أن علاقتهم برئيسهم السلمي المباشر جيدة

 هل تقوم بعمل إضافي ؟/ 18س
 

 القيام بالعمل الإضافي من عدمه):  21(الجدول رقم 
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  أعوان تنفيذيين أعوان مهارة الإطارات

التكرار  )%(النسبة  )n(التكرار  )%(النسبة  )n(ر التكرا
)n( 

 )%(النسبة 

 0 0 0 0 0 0 أبدا 

 0 0 0 0 0 0 نادرا

 5 12 15 13 20 5 أحيانا

 95 226 85 77 80 47 دائما

 100 238 100 90 100 52 المجموع 

  من إعداد الطالب:المصدر
 

من مجموع العمال المبحوثين يقومون بأعمال %) 92,11 (:أن )21(نلاحظ من خلال الجدول رقم     

والأعوان التنفيذيين %) 85(، أعوان المهارة %)80(إضافية وفئاتهم العمالية هي آالتالي الإطارات 

فقط من العمال فيقومون %) 07,89( أفراد العينة المدروسة أي نسبة  الفئة المتبقية منأما %).95(

%) 15(، أعوان المهارة %)20(الية هي آالتالي الإطارات أحياناً، وفئاتهم العمبأعمال إضافية 

 %).15(والأعوان التنفيذيين 

    ونستنتج من خلال نفس الجدول أن أغلب العاملين في المؤسسة مهما آانت فئاتهم، يضيفون دائما 

 .ساعات إضافية
 

 استخلاص النتائج .3. 33.
 

 ام ـ استنتاج ع.1 .3. 33.
، حسب ، فكل فئة آيف ترى تأثير هذا العامل الأجر الممنوح لهم بالأجر المبذوليقارن أفراد العينة    

أهمية ، هذا ما يثبت مكانة وهذا ما تم إبرازه في السؤال الأول من الدراسةنوعية المنصب المشغول و

 في تحقيق الرضا هذه المتغيرة في تحريض نشاط العاملين، آما أن للخدمات الاجتماعية دورا مميزاً

 بالنسبةما هو الحال آ ابة على هذا النوع من الأسئلةلوظيفي خاصة وأن أفراد العينة لم يترددوا في الإجا

 )% 60(بنسبة ة الإطارات لفئة الأآثر رضا بهذه الخدمات تعود سؤال الرابع الذي لوحظ فيه أن النسبلل

 الخدمات الاجتماعية بلغ رضاهم عن  أن مستوى درجة حيث،عكس فئة أعوان المهارة وأعوان التنفيذ

 استطاعت أن على التوالي، فبما أن هذه المتغيرة أي الخدمات الاجتماعية) % 05(و )%10( نسبتي
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 إذن يمكن أن تعمم هذه الاستفادة ،معينة من أفراد العينة أي فئة الإطاراتلفئة تحقق الرضا الوظيفي 

 .ةلصالح الفئات الأخرى مهما آان تدرجهم السلمي في الإدار

 

ما  تطرح فيهنالثاني والثالث على التوالي اللذي نسلط الضوء على السؤالين من هذا الباب يمكن أنو

، المتعلقة بالخدمات الاجتماعية التي هي بحوزة أفراد العينة ودرجة الاستفادةإشكالية توفر المعلومة و

بالنسبة   الاجتماعيةالخدماتة عن طبيعة ونوعيالدراية و  الإحاطةحيث لوحظ في السؤال الثاني أن نسبة

تحصلهم على مختلف المعلومات المتعلقة بشتى أما الفئات الأخرى فنسبة  ،)% 70( بلغتلفئة الإطارات 

 لفئة الأعوان فقط )% 10(نسبة  و،مهارةال لفئة أعوان  )%40( بلغت نسبة أنواع الخدمات الاجتماعية

 هي فئة  من الخدمات الاجتماعيةلفئة الأآثر استفادة، آما نستنج من السؤال الثالث أن االتنفيذيين

  .الإطارات

  

 مردود أحسن في في سبيل الوصول إلى للعاملين     تعتبر الخدمات الاجتماعية نوعا من أنواع التحفيز

من الإطارات أآدت ذلك، آما يعود عزوف  )% 70( نسبة  أن حيث،العمل وهذا ما يثبته السؤال السادس

لسبب عدم استفادتهم من قبل من هذه " لا أدري " الإجابة بـ ب  التنفيذيين والأعوانالمهارةأعوان أغلب 

يرون أن الخدمات بحيث   أو عدم استفادتهم بالقدر الكافي من الخدمات مقارنة بفئة الإطارات،،اتالخدم

ا ما توصلنا إليه وهذ  المطلوب، الرضا الوظيفي في حالة ما إذا آانت في المستوى لهمتحققالاجتماعية 

 65(حيث سجلت فئة الإطارات في هذا الشأن نسبة  ،على المبحوثينلسؤال السادس من خلال طرحنا ل

أي الاتفاق  ،)%80( نسبة  التنفيذأعوانفئة  و،)% 80( نسبة أعوان المهارة آما سجلت فئة ،)%

ل مهما آانت فئته عاملالوظيفي لوالإجماع على أهمية الخدمات الاجتماعية في تحقيق الرضا 

 .ةمهنيالسوسيو

 

 والمتطرق إليها في السؤال ،طبية الات الخدم على عنصر جد مهم ألا وهو الخدمات الاجتماعية    تشمل

أغلب أفراد مجتمع الدراسة يرون أن هذه الخدمة في المؤسسة تحقق رضا أن حيث  ،الثامنوالسابع 

 )%55(، )% 45(  تقدر بـبنسب و، التنفيذأعوانو أعوان المهارةلدى فئة الإطارات،  سواء ،متوسط

 التي يجب على جتماعية الااتخدم بفعل أن الخدمة الطبية تعتبر من أهم ال،  على التوالي)%55(و

فالسؤال الثامن يؤآد نتائج السؤال ،  باعتبارها إجبارية في حدها الأدنى،المؤسسات أن توفرها لا محالة

 خدمات طبية في المستوىبالخصوص  و للعمال،لخدمات اجتماعيةسسة السادس من حيث تقديم المؤ

 يرى أغلب المبحوثين أنها  والتي،وسائل ضروريةوهذا عن طريق توفير أخصائيين، أدوية متنوعة و

 95(المهارة ولأعوان  )% 90( نسبةولفئة الإطارات،  )% 80( بنسبة  وهذاترفع من معنويات العاملين
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همية لأنها تعمل على تنمية وتدعيم شعور تبدوا هذه الخدمة في غاية الأو، فيذيين التنبالنسبة للأعوان )%

 .الاستقرار في العملالعاملين بالأمن و

 

 عن باقي لك الخدمات الثقافية وخدمات الترفيه التي لا تقل شأناً، هنالخدمات الطبيةا  إلىبالإضافة    

 رأس المال الفكري للعاملين من  وتطويرتحسينة وتنمي والتي تعمل على ، الأخرىالخدمات الاجتماعية

الأفلام الوثائقية التعليمية فيما يخص الخدمات الثقافية، وتغيير الجو  لال الاستفادة من خدمات المكتبة،خ

خدمات للالأفلام بالنسبة لعاب وعرض التسلية والأشاطات الرياضية، النالترفيه على العاملين آو

  في هذا الشأن تبرز أن الفئة الأآثر استفادة من هذا النوع من الخدماتةالمسجلالترفيهية، لكن النتائج 

نظرا لضرورة البحث و بة للخدمات الثقافية، فبالنس هي فئة الإطارات الثقافية أو الترفيهيةاًسواء

، آما أن )% 70( سجلنا نسبة ،الاستطلاع لدى فئة الإطارات، لأن ذلك يدخل ضمن متطلبات مهامهمو

يستفيدون ف  التنفيذيينفئة الأعوان و،)%40(مهارة يستفيدون من الخدمات الثقافية بنسبة ال أعوان فئة

  فالفئة الأآثر،الترفيهيةترويحية و، أما فيما يتعلق بالنشاطات ال فقط )% 10( بـ  تقدربنسبة ضئيلة جدا

 . النوع من النشاطاتيظهر ذلك من خلال معرفتهم التامة بهذااستفادة هي فئة الإطارات دوما، و

 

، عكس الفئات الأخرىعلى  ،بالنسبة لخدمة الإطعام يبدوا أن الفئة الأآثر رضا هي فئة الإطارات    

هذا ما تبين في السؤال الحادي  و،الأطباقيعود ذلك لعدم تقاسمهم مع الأفراد الأخرى لنفس نوعية و

الخدمة أو (آون أآثرهم يتمتع بخدمة سيارة  عشر، آما أن فئة الإطارات لا تبالي تماما بخدمة النقل

هم عن خدمة رضا أين سجلنا نسب عدم ،يينالتنفيذعوان الأالمهارة و على عكس فئة أعوان ،)المصلحة

 .على التوالي )% 95(، )% 90( بـ  المقدمة من قبل المؤسسةالنقل

 

كشف على أن اليث تمكن من  ح،بالنسبة لخدمات التكوين فقد سجلنا انطباعا حسنا في هذا الإطار    

 حيث سجلنا نسبة ،التي تشعرهم باهتمام المؤسسة بهم من هذا الجانب و،غلب الفئات مقتنعة بهذه الخدمةأ

وهذا راجع لنجاعة سياسة  (، الخدمةعن  المؤسسةعمال آنسبة متوسطة تمثل رضا آل )88.66%(

 لمستمر لكل عمال المؤسسة دون استثناءالتكوين بالمؤسسة التي تسعى لتوفير مختلف أنواع التكوين ا

 .)بأمر من الرئيس المدير العام للمؤسسة الذي يحرص شخصيا على تطبيق هذه السياسة

 

 أردنا ،التكوينيةالطبية، الثقافية، الترفيهية وبعد التطرق إلى مختلف الخدمات الاجتماعية آالخدمات     

أثر لعلاقة بين الخدمات الاجتماعية و سابقا من معرفة انامكن حيث أ،مستوى أداء العاملينأن نربط ذلك ب

ة وبالتالي العمل في  أن تحقق الرضا الوظيفي داخل المؤسسانهامكبإ ، فوجدنا أنذلك في المؤسسة
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المتعلقة بظروف العمل  و17 و16، 15، 14 خلال الأسئلة منه تحسين الأداء، لذا منظروف أحسن و

رضا الوظيفي الذي يمكن لا ذهبت بنا إلى القول أن ، داخل المؤسسةروسة المدوالعلاقة بين أفراد العينة

 اً هامدوراً المقبول على الأقل، يلعب  الخدمات الاجتماعية ذات المستوىأن ينبع عن توفير مختلف أنواع

 .تكوين وتطوير ثقافة المؤسسةفي 

 

 أآدوا منهم  )% 60(  نسبة أن الإطارات حسنة حيث فإن ظروف العمل التي تعتبرها فئةبصفة عامةو

 نعتبرها متوسطة إلى المتوفرة بالمؤسسة يمكن أن آما أن ظروف العمل ،أنها ملائمة للأداء الجيد

يظهر من  هذا ما و،)أعوان المهارة وأعوان التنفيذ(تواضعة بالنسبة لباقي أفراد العينة قيد الدراسة م

  بين الأفرادالتي تربط، آما أن العلاقة س عشرلسؤال الخامالمتحصل عليها بالنسبة لنتائج الخلال 

 . سواء العلاقة الصاعدة مع الرؤساء أو العلاقة النازلة مع المرؤوسين تبدوا حسنةالعاملين في المؤسسة

 

 تبدو جلية من خلال النتائج  العاملين آل لدى في العمل الرغبة لإضافة ساعات إضافية    آما أن

  من)%95( من أعوان المهارة و)%85( و من الإطارات)%80(  نسب، حيث أنالمتحصل عليها

 . إضافية وهذا دائماً على حد تعبيرهمالأعوان التنفيذيين يعملون لساعات

 

استنتاج خاص بالاستعانة ببعض الإحصائيات المستنبطة من نتائج تنفيذ  .2 .3.3.3

 الاستبيان 
 

المفسرة لنتائج السؤال الرابع والسؤال الرابع   من خلال الجدول التالي الموضح لبعض الإحصائيات   

عشر والمتعلقان بدرجة تأثير الخدمات الاجتماعية على مستوى الرضا الوظيفي وآذا علاقة ظروف 

 .العمل بمستوى الأداء الجيد للعاملين

 

 

 

 

 

لرضا الإحصائيات المفسرة لنتائج درجة تأثير الخدمات الاجتماعية على مستوى ا):  22(الجدول رقم 

 الوظيفي وآذا علاقة ظروف العمل بمستوى الأداء الجيد للعاملين
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 أعوان تنفيذ أعوان مهارة الإطارات
 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

تأثير الخدمات 
الاجتماعية على 
 الرضا الوظيفي

3.26 1.0867 3.6222 0.8289 3.7269 0.6205 

علاقة ظروف 
مستوى العمل ب

 الأداء الجيد
3.4231 0.8006 2.4000 0.4926 2.39 0.4908 

 
  من إعداد الطالب:المصدر

 

 :وظيفي فقد سجلنا النتائج التالية بتأثير الخدمات الاجتماعية على الرضا الشطر الأول المتعلقلفبالنسبة ل

 

 الثلاثة تعبر عن نتائج حسنة على مستوى سلم  مجتمع الدراسةلفئاتالمتوسطات الحسابية  

 الإطارات متوسط ، حيث سجلنا لدى " 4" ليكرت الذي وضعنا فيه أقصى درجة العلامة 

بالنسبة  و،)3.6222( متوسط حسابي بـ  سجلنان المهارةبالنسبة لأعوا و،)3.26(حسابي بـ 

، آل  على مستوى سلم ليكرت)3.7269( بـ يقدر  متوسط حسابي التنفيذيين فسجلناللأعوان

 .الرضا الوظيفي لدى العامليننتائج تبين مدى ارتباط توفير الخدمات الاجتماعية بهذه ال

 

 تقارب آراء آل إلىهذا ما يوحي الثلاثة، فئات للحظنا تقاربا فيما يخص الإنحرف المعياري لا 

 .مات الاجتماعية على الرضا الوظيفيتأثير الخدوتقاسمهم نفس الفكرة فيما يخص  الفئات

 

 

 :التاليةعلاقة ظروف العمل بالأداء الجيد فقد سجلنا النتائج الذي يخص شطر الثاني ولبالنسبة لأما 
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المتوسطات الحسابية للفئات الثلاثة تعبر عن نتائج مقبولة على مستوى سلم ليكرت الذي وضعنا  

مقداره لإطارات متوسط حسابي لدى ا، حيث سجلنا  " 4" فيه أقصى درجة العلامة 

بالنسبة  و،)2.4000(متوسط حسابي بـ فسجلنا المهارة بالنسبة لأعوان ، أما )3.4231(

 على مستوى سلم ليكرت، آل هذه النتائج تبين )2.39( بـ  يقدر متوسط حسابي التنفيذيينللأعوان

 .الأداء الجيد للعاملينمستوى مدى ارتباط ظروف العمل ب

 

ب آراء آل  تقار الثلاثة هذا ما يوحي إلىفئاتلل تقاربا فيما يخص الإنحرف المعياري حظنالا 

 .تقاسمهم نفس الفكرة فيما يخص ارتباط ظروف العمل بالأداء الجيد للعاملينوالفئات 

 

مستوى الرضا  بين الخدمات الاجتماعية و واضحاًمن خلال هذه النتائج نستنتج أنه هناك ارتباطاً    

 .ي الذي يؤثر بدوره على أداء العاملين في المؤسسة بصفة عامةالوظيف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خلاصة الفصل الثالث
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أهمية و  دورخلال الدراسة الميدانية وتحليلنا للمعطيات النوعية والكمية للمؤسسة، تبين لنامن     

 أن تقدمها للأفراد  للمؤسسةوالتي يمكن ،)المادية منها والمعنوية (على اختلافهاالخدمات الاجتماعية 

 . مستوياتهم العلمية وفئاتهم السوسيومهنية، لغرض تحقيق الرضا الوظيفي لهمتنوع على العاملين بها

 حسب نتائج الدراسة المؤسسة،في  عمالال أغلبالذي إن تحقق، يدفع بو ،هذا الشعور بالرضا الوظيفي

 في سبيل تعظيم ،رفع والتحسين من مستوى الأداء إلى بذل الجهود والتفاني في العمل وال،الميدانية

مما يعود بالنفع على جميع  عمال وأهداف المؤسسة على حد سواء،الموافقة بين أهداف البوهذا ، النتائج

 .الأطراف الفاعلة
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ـةـــخـاتم
 

 ها والتي توفرها المؤسسات للعاملينعلى اختلافها وتنوع الخدمات الاجتماعية العمالية تعتبر    

 معدلات  في سبيل الوصول إلىرفع روحهم المعنوية من أهم مسببات رضاهم الوظيفي بغية ،بها

سسات على تحسين مستويات فقدرة المؤ. مقبولة من الأداء، الأمر الذي يدفع إلى زيادة مستويات الإنتاج

 ، القدر الكافي من الاهتمامانب النفسي للعامل عن طريق منحهالتأثير على الجالأداء يبدأ من خلال 

 عن طريق المساهمة في علاج مختلف المشاآل ،وتحسين ظروف عمله والنظر في ظروفه الاجتماعية

لائم من علاقات  العمل الجيدة مع ، وتوفير له الجو المعلى الأخص مشاآله المهنية، التي تواجهه

، إضافة إلى العمل على توفير وتنويع وتقديم مختلف الخدمات الزملاء والمرؤوسين والرؤساء

 .الاجتماعية، التي تحقق له رضاه الوظيفي

ا        محتوىضمنفي نهاية هذا البحث و   و     ائج التي توصلنا إليه م النت ى أه  هاته الخاتمة، سنتطرق أولا إل

وظيفي في المؤسسة              لدراسة دور   آخلاصة   ة في تحقيق الرضا ال د من مدى       الخدمات الاجتماعي ، والتأآ

ا و           وثانيا محاول  . صحة الفرضيات المقترحة في المقدمة العامة      ديم توصيات يمكن العمل به تفادة  ة تق الاس

ا ضمن             اًمنها سواء  ة إدراجه ة، أو محاول وارد مجالات   على مستوى الدراسات العلمي شرية، إدارة الم   الب

ة و       دراتها  تطوير بما يمكن المؤسسة من تنمي ا و  ق ة لمواصلة البحث         . آفاءاته اق المحتمل رح الآف ا نقت وثالث

 .ضمن هذا الحقل من حقول إدارة الموارد البشرية

 

  اختبار الفرضيات:أولاً
 

رابط مع الإشكالية     إلى عدة نتائج وفق سياق معرفي و  لنا من خلال بحثنا  لقد توصّ   محل  منهجي مت

 :التي يمكن تقديمها بشكل نتأآد فيه من مدى صحة الفرضيات المقدمة سابقا آالتالي والدراسة،

 

ى  ية الأول ة     :الفرض ة الدراس ى عين دم إل تبيان المق ة للاس ة الميداني ائج الدراس لة نت لال حوص ن خ  م

ة     دمات الاجتماعي سبة للخ ة بالن راف الفاعل ف الأط ع مختل ابلات م ن ،والمق ة م سيير   ل المكون ة ت جن

ساهمات و ذلك الم س  آ ة بالمؤس دمات الاجتماعي رة الخ وان دائ ارات وأع ية  ةإط ا أن الفرض ين لن ، تب

ة الصحية،               : " الأولى التي تقول   واء، الرعاي ام، الإي ل، الإطع تسعى المؤسسة من خلال خدمات النق

 .ةـحـصحي"  إلى تحفيز عمالها... الترفيه، الإعانات والمنح المادية و

ة    ،رآه غالبية المستجوبين من جميع الفئات العماليةهذا ما    رة الخدمات الاجتماعي  وأآدته إطارات دائ

ساهماتو سيير الم ة ت ف   ،لجن سة لمختل ديم المؤس وفير وتق ن وراء ت دف م ى أن اله وا عل ذين أجمع  ال



144 
 

صيل   و  التي تقدمها المؤسسة  م تف ها في الفصل الثالث من     التي ت

سعي       ،)البحث ى ال ز        لبث في نفوس    إضافة إل شعور بالرضا، هو تحفي ة والراحة وال ال الطمأنين  العم

.العاملين بالمؤسسة بغرض تحميسهم ودفعهم لبذل المزيد من المجهودات

 

من خلال حوصلة نتائج الدراسة الميدانية للمقابلات التي جمعتنا مع إطارات :  الثانيةالفرضية 

يُعوض الجهد " :  تبين لنا أن الفرضية المتعلقة بـ،المؤسسة وإطارات دائرة الخدمات الاجتماعية

 . "المبذول من طرف العاملين باستثناء أجورهم بالرضا الوظيفي الذي تنشئه الخدمات الاجتماعية

 .صحيـحـة

هذا حسب الدراسة الميدانية التي أجريت على المبحوثين، بحيث أن أغلب العمال المبحوثين مهما آان 

، لذا ه أقل من الجهد المبذولنتدرجهم السلمي فيما يخص المنصب، يرون أن الأجر الذي يتقاضو

تكملة  هم بالرضا إلى إشعار،تسعى المؤسسة من خلال تقديم مختلف الخدمات الاجتماعية لعمالها

 .للأجر الذي يتقاضونه

 

 خلال حوصلة نتائج الدراسة الميدانية للمقابلات التي جمعتنا مع إطارات :لفرضية الثالثةا 

تعمل الخدمات : "  تبين لنا أن الفرضية التي مفادها،المؤسسة وإطارات دائرة الخدمات الاجتماعية

 . صحيـحـة. "ن الأداء على تحسين ظروف العمل بهدف الرفع مالاجتماعية

دائرة الخدمات الاجتماعية و  لجنة تسيير المساهمات المؤسسة وإطاراتآل من مسيري أآده  وهذا ما

 ،الذين اتفقوا على أن الخدمات الاجتماعية تعمل على تحسين ظروف العمل والعمال على حد سواء

دائم والمستمر لمستوى أدائهم، لى الرفع ال، بهدف حث عمال المؤسسة ع مواقع العمل وخارجهالتشمل

أن الذين يرون و ، من خلال الاستبيان المقدم لهم، يراه غالبية الفئات العمالية المدروسةوآذلك ما

 . أي رفع مستوى الأداء، تدفعهم إلى بذل المزيد من الجهد في العمل، لهمالخدمات الاجتماعية المقدمة

  

لخدمات الاجتماعية وبين الرضا الوظيفي للعاملين، ا بين اك ارتباط موجبهن :الفرضية الرابعة 

  فإنالاستبيان،أنه وحسب نتائج ، حيث مستوى أدائهمووارتباط موجب بين رضا الوظيفي للعاملين 

 يرون أن الخدمات الاجتماعية ، فئات العمال المبحوثينمن مجموع%) 77,63 (نسبة آبيرة أي

 أثبتت أنه آلما آان  في هذا الصددوأن أغلب الدراسات لها الأثر الذي يحقق الرضا، ،ذات المستوى

 . مرتفعا آلما أثر ذلك بالإيجاب على مستوى أدائهمالرضا الوظيفي لدى العاملين
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 هناك علاقة تأثير وتأثر بين الخدمات : "مفادها والتي ة الفرضية الرابعةـوهذا ما يثبت صح 

 . "ن بالمؤسسة الوطنية للقنوات الاجتماعية، الرضا الوظيفي، ومستوى أداء العاملي

 

 
 نتائج الدراسة: ثانياً

 
 :    على ضوء جوهر الدراسة النظرية والميدانية لبحثنا هذا، يمكن الخروج بالنتائج التالية

 

ن الواجب        ات م ا، ب ي تواجهه ديات الت ات والتح ى الرهان النظر إل وات وب ة للقن سة الوطني إن المؤس

ن   د م ولي المزي ضروري أن ت ام   وال ن نظ ل م شرية، وأن تجع ا الب ز موارده ة لتحفي ة اللازم الأهمي

 .الخدمات الاجتماعية بها أآثر فعالية

تفادة حسب                    ة الاس سهل من عملي ده وشروطه، ي ة، قواع إن إدراك العاملين لنظام الخدمات الاجتماعي

ساطة،              الأولوية من مختلف الخدمات، وأن يتصف نظام الخدمات الاجتماعية بالشفافية والوضوح والب

ة      دمات الاجتماعي يم الخ ا تنظ تم بموجبه ي ي سياسة الت ال بال ف العم ع ضرورة تعري افة إ.م ى  إض ل

سبة                        ة بالن ر فاعلي شكل أآث رارات ب اذ الق املين في اتخ ة بإشراك الع الاهتمام بوضع الإجراءات الكفيل

 .لاختيار الخدمات الاجتماعية وطرق تطبيقها

ا                   ة الملموسة يحدث نوع ة المادي إهمال الخدمات الاجتماعية المعنوية على حساب الخدمات الاجتماعي

ى ال      د من العمل عل ل، ولا ب ة       من الخل ة المادي ين الخدمات الاجتماعي ع ب ق والتنوي ة في التطبي موازن

 .والمعنوية والاهتمام المتكافئ بينهما

اء نظام متكامل               دأ من خلال بن ة، يب إن العمل على معالجة أسباب عدم الرضا في بيئة العمل الوظيفي

 .للخدمات الاجتماعية

ي ا إن   ستوى الإداري ف ع الم ة م دمات الاجتماعي رد تناسب الخ اعي للف ستوى الاجتم ع الم يم وم  لتنظ

ل ة   العام ور متدني ى أج ي تحصل عل ة الت ات العمالي سبة للفئ ي  ،، خاصة بالن ودين ف الأفراد الموج  آ

ة لأخرى        المستويات الإدارية التنفيذية   ا من فئ باعا متفاوت ال الموجودين أسفل هرم     ،، يحقق إش  فالعم

 . الميداني وفقاً لنتائج البحث،ن غيرها تهمهم الحوافز المادية أآثر مالفئات العمالية

راد،       لما تقوم به من دور      ارتباطا قويا مع الجهود المبذولة        ترتبط الخدمات الاجتماعية   ز الأف  في تحفي

 . متناسبة مع دوافع العمالفهي
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  التـوصيـات :ثالثاً
ة لإشكا                أبناء     ذه الدراسة التحليلي ا ضمن ه ة    لية دور    على النتائج التي توصلنا إليه الخدمات الاجتماعي

تفادة      التي  ، نقدم ضمن هذه الفقرة جملة من التوصيات       في تحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسة       يمكن الاس

ا  ستوى اً سواء،منه ى م ة أو عل ي الدراسات العلمي ذ   و، صياغة، تخطيط ف املتنفي ق نظام ش م ودقي  محك

ة،   في مؤ بالعمال والموظفين   خاصة  ال للخدمات الاجتماعية  ى نقل        و سساتنا الجزائري اج إل ة   التي تحت ة نوعي

ا و ة موارده ي إدارة وتنمي شريةف ا الب تراتيجي،آفاءاته ق منظور اس شرية وف وارد الب ا  لإدارة الم ، آونه

دأ            . ساسي لتحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات    المصدر الأ  ا البحث نب وفي ضوء هذه النتائج التي أسفر عنه

 :مهتمين بمجال موضوع البحثي نأمل أن تفيد البمجموعة من التوصيات الت

 

ى      وات       يجب عل ة للقن ر في     المؤسسة الوطني ادة التفكي ة    إع ة وظيف ع وأهمي ة  موق ، الخدمات الاجتماعي

ز     آمدخل    نظام للخدمات الاجتماعية   تبنيو داخل التحفي وة و           من م اط الق د نق الضعف  ، من خلال تحدي

شرية لطاقات ا الب يح  ه الي توض بل ، وبالت تخدامها  تنس يد اس ا وترش ة ، وميته سارات الوظيفي  إدارة الم

  ".Quality of Working Life ،جودة الحياة الوظيفية لدى العمال" والمهنية بغرض تحسين 

  .يجب أن يتصف نظام الخدمات الاجتماعية بالعدل والمساواة والكفاءة والعدالة في التوزيع 

سبة            الاهتمام بعقد الدورات التدريبية في مجال ا        سانية، خاصة بالن ات الإن ة والعلاق لخدمات الاجتماعي

 .للجنة تسيير المساهمات ودائرة الخدمات الاجتماعية بالمؤسسة

في نفس السياق مع أهداف العاملين والمؤسسة      الخدمات الاجتماعية   من وراء تقديم     تكون الأهداف أن   

 .املين والإدارة معابط الخدمات الاجتماعية بين أهداف العأن ترعلى حد سواء، أي 

ي       د ف ل جدي شمل آ ة لت دورات التدريبي ف ال ة بتكثي دمات الاجتماعي ستوى الخ وير م ى تط ل عل العم

 .ضمان استمرارية الخدمات الاجتماعيةالمجال، لمواآبة الدول الأخرى التي سبقتنا، مع 

ة الفر    ة إتاح ع إمكاني ة، م ستحقها وحسب الأولوي ن ي ة لم دمات الاجتماعي ديم الخ ن تق ع م صة للجمي

 .تقديمهاالاستفادة منها وحسب الاحتياج، ولابد من تحديد الوقت الملائم ل

ة مع مستوى الأداء،              ديم الخدمات الاجتماعي رة تق ين فت لابد للمؤسسة أن تتصف بالحكمة في الربط ب

ة ومتن                     د محددة ومتقارب م في مواعي ا له اسبة  وإشعار العاملين بهذه العلاقة بطريقة ضمنية، مع منحه

ل ع أداء العم ا م ى    أن  و،زمني د والحصول عل ين الأداء الجي ة ب ة العفوي رد العلاق ن الف ي ذه ي ف تنم

 .المكافأة
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ؤثر          الخدمات الاجتماعية  أن تواآب   د ت د والتي ق ا البل  المتغيرات الاجتماعية والاقتصادية التي يمر به

 .في حاجات الأفراد ودوافعهم وتوقعاتهم

دما   م الخ دمات  ضرورة تناسب حج ون الخ اج، فيجب أن تك ستوى الأداء والإنت ع م ة م ت الاجتماعي

 .الاجتماعية المقدمة آبيرة وملموسة مقارنة بالأجر الممنوح

ه  شخصية العامل   و مع طبيعة    الخدمة الاجتماعية المقدمة  ناسب  تيجب أن ت    ه      وثقافت ى انتمائ ، إضافة إل

 .ي وآخرين يهمهم الجانب المعنوي هنالك أفراد يهمهم الجانب الماد أن حيثالسوسيومهني،

 

 
 بحثاق الـ آف:رابعاً
ات         ة، و حسب المعلوم كالية المطروح دود الإش ي ح ة موضوع البحث ف تنا معالج ت دراس د حاول لق

ذه  والمعطيات المتوفرة والتي أمكن الحصول عليها، فمن خلال مسار           د من       ،سة  الدرا  ه ا العدي  ظهرت لن

دداً من المواضيع التي يمكن       و. بمواصلة البحث فيهات الجديرة الإشكالياالجوانب و  رح ع بهذا الصدد نقت

 :أن تشكل مواضيع بحث مستقبلية

 

 .التحفيز الاجتماعي في تنمية دافعية العاملين مدخل لرفع مستوى الأداءدور  

 . الولاء المؤسسي للعاملينلعمل على الاجتماعية لظروفالتحسين أثر  

 .لمؤسسةالموارد البشرية في ة في تفعيل إستراتيجية انظام الخدمات الاجتماعيدور  

 . لتنمية آفاءات المؤسسة في ظل اقتصاد السوق آمدخل الخدمات الاجتماعية 

ار الموضوع أو      ولا ندعي التوفيق بل نرجوه،        وفي الأخير،    ا في اختي د وفقن ام    نأمل أن نكون ق الإلم

ذي أُعد من        ببعض جوانبه، وفي جمع مادته العلمية وفي دراس        ذي يخدم الغرض ال ته وعرضه بالشكل ال

 .أجله

 

ول ا نق صواب،  : وختام ا ال أ وإم ا الخط ل إم نقص ويحتم ه ال ساني يلازم د الإن شري، والجه اد ب ذا اجته ه

ا     ى التصويب دوم اج إل ي        . ويحت سي، وحسبي أن ا آسبت نف إن أصبت فمن االله وحده، وإن أخطأت فبم ف

 .اجتهدت
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 ستبيان الاملحق

 
 

 الإستبيـــــــــــان
 

 )بـد دحلـسع(دة ـة البليـامعـج

 آلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير

 درجـد التـا بعـم مـقس

 منـيــر بـلالـي: الطالب
 
 
 

في إطار البحث العلمي، وضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير، نسعى إلى تحضير رسالة بحث في الميدان 

 :والاجتماعي، بعنوانالإداري 

  "دور الخدمات الاجتماعية في تحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسة" 

ندعوآم للمشارآة في إثراء هذا البحث من خلال تقديمكم لنا الإجابة بكل موضوعية على أسئلة الاستبيان دون 

في تطوير البحث العلمي في ذآر اسمكم، علما أن إجاباتكم لن تستعمل إلا للغرض العلمي فقط، آما أنها ستساهم 

 .بلادنا

 .نشكرآم مسبقا على تعاونكم لإنجاز هذه الدراسة
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أولا  : البيانات الشخصية 
 

) على الإجابة المختارة×ضع علامة   (  
 

:الجنس/ 01  
  

   أنثى*       رـذآ*       
   

:نـالس/ 02  
 

  سنة31ل من ـأق* 

  سنة40 إلى 31من * 

  سنة50 إلى 41ن م* 

 سنة 50 أآثر من* 
 

  :المستوى التعليمي/ 03
 

  

   متوسط*    بتدائيإ* 
 

  جامعي*            ثانوي*  

 

  :الحالة العائلية/ 04
 

 

   مطلق*     أعزب* 
 

   أرمل*   متزوج                     * 

 

  :التصنيف المهني/ 05
 

 

    إطار*  ةعون مهار*   عون تنفيذ* 
 

    الأسئلة الموضوعية:ثانيا 
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 يساوي الجهد المبذول ؟ هل الأجر الذي تتقاضاه/ 01

  أعلى منه*           يساويه  *       أقل منه*
 

 هل أنت على علم بمختلف الخدمات الاجتماعية التي تقدمها المؤسسة ؟/ 02

            لا*    نعم                                *

          

 : إذا آان الجواب لا فهل يرجع ذلك إلى / 03

 عدم اهتمام العمال                        * نقص الإعلام*      
        

                               أخرى* ضعف المصلحة المكلفة بالخدمات الاجتماعية               *    

 

  ؟لف الخدمات الاجتماعية التي تقدمها المؤسسةهل تستفيد من مخت/ 04

   نوعا ما *                         لا* نعم                                  *
 

  ؟ الخدمات الاجتماعية التي توفرها المؤسسة مستوىعنهل أنت راضي / 05

           نوعا ما*                         لا   *        نعم                        *

 

 :الاجتماعية التي توفرها المؤسسة هل في رأيك الخدمات / 06

 محفزات اجتماعية          * مقابل الاقتطاعات* ذول           مقابل الجهد المب*  مجانية                 * 

 

 : المؤسسة هل الخدمات الاجتماعية التي تقدمها لك/ 07

 ؤثر تمامالا ت*      في نشاطك               زيد ت*     

 

 تؤثر نوعا ما*                تحقق لك الرضا*     

 

  ؟المؤسسة عن الخدمات الطبية التي تقدمها يهل أنت راض/ 08

           نوعا ما*                   غير راضي  *                   راضي    *
 

  :رـدم توفـ لع يرجع ذلكل هير راضيإذا آنت غ/ 90

  أخرى *    الوسائل الضرورية         *           الأدوية   * الأخصائيين          *     
 

 

  ؟أدائك الرفع من معنوياتك و إلىهل يؤدي توفير الخدمة الصحية / 10

  نوعا ما *                         لا*          نعم                                *
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  المؤسسة ؟الحق في الخدمات الصحية التي توفرهاهل لأسرتك / 11

  نوعا ما *                        لا  *        نعم                            *    
 

   ؟تقدمها المؤسسة الثقافية التي اتهل تستفيد من مختلف أشكال الخدم/ 21

 لا *                      نعم               *    
                                                                                                                                                                                                                       

  : في الثقافيةات هذه الخدم آانت نعم فهل تتمثلإذا/ 31

 ىخرأ* تعليمية                فلام أ*               المؤسسةمجلة*       مكتبة*     
      

  مرافق ترفيهية للعمال ؟هل تتوفر المؤسسة على/ 41

 لا*       نعم                            *    
             

  ؟ لأسرهمو/ للعمال أوترفيهيةية وهل تنظم المؤسسة نشاطات ترويح/ 51

 لا*       نعم*     
 

  ؟طات الترويحية والترفيهية تتمثل هذه النشاا فيمإذا آان الجواب بنعم،/61

 

 رحلات*                       ياضةر*              تسلية و ألعاب     *    

         

                                    أخرى*                    وثائقيةعرض أفلام و*    
 

   ؟تلف الخدمات الترويحية التي تقدمها المؤسسة من مخ أو عائلتكهل استفدت/ 71

 لا   *    نعم                             *    
 

  ؟ل تتوفر المؤسسة على خدمات الإطعامه/ 81

 لا   *    نعم                               *  
 

  ؟ خدمة الإطعامتجاه بنعم، فما هو شعورك الإجابةفي حالة / 91

  نوعا ما *                    غير راضي*                   راضي*   
 

 

  معنوياتك و تزيد من إنتاجك ؟هل ترى أن خدمة الإطعام ترفع من/ 20

  لا*                  نعم*      
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  خدمات النقل للعمال؟ المؤسسة توفرل ه/ 12

 لا*         نعم*      
 

  ؟ خدمة النقلفي حالة الإجابة بنعم، فما هو شعورك تجاه/ 22

  انوعا م                *    غير راضي *                  راضي   * 
 

  ؟المؤسسةهل أنت راضي عن خدمات التكوين التي توفرها / 32

  نوعا ما                *    غير راضي *                  راضي   * 
 

  حسب رغبتك ؟المؤسسة من تكوين بهل استفدت/ 42

 لا      *   نعم*     
 

 هل سبق و أن تمت ترقيتك ؟/ 52

 لا*         نعم*     
                                                                                                                                                                     

  ؟ة للأداء الجيد ملائم بالمؤسسة ظروف العمل ترى أنهل/ 62

 أبدا* نوعا ما               *    ا              أحيان*                  دائما*     

 

  الملل ؟إلىهل ترى أن تكرار نفس المهام يؤدي بك / 72

 لا      *   نعم    * 
 

 ر بالملل ؟ـ العمل هل تشعإلىأثناء التوجه / 82

 

 أبدا *            نادرا*                أحيانا *               عادة  *          دائما*     
 

  ؟هل تحترم مواقيت عملك/ 92

 أبدا*             نادرا    *                  عادة*           دائما*     
 

 

 هل تتغيب عن عملك ؟/ 30

 أبدا*             نادرا    *                  عادة*           دائما*     
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 لك فإلي ماذا يعود ذلك ؟إذا آنت لا تتغيب عن عم/ 13

 الرغبة في العمل*             الخوف من العقوبة*     

 

  ر ـالخوف من الخصم في الأج*     
 

  قبل انتهاء الوقت الرسمي ؟هل تنصرف من عملك/ 23

 اأبد           *  نادرا* أحيانا                             *  عادة          *  دائما    * 

 

 بين زملائك في العمل ؟ما هي طبيعة العلاقة بينك و/ 33

  سيئة *    ضعيفة*             عادية   *                حسنة*    جيدة   *  
 

  ؟ المباشرآيف هي علاقتك برئيسك السلمي/ 43

  سيئة *    ضعيفة*             عادية   *                حسنة*    جيدة    * 
 

  ؟ إلى جانبك وجود رئيسك المباشرآيف ترى/ 53

 لا يؤثر تماما*                 يزيد في نشاطك*     

 

 يزعج *            ينقص في نشاطك  *     

 

  ؟إضافيهل تقوم بعمل / 63

 أبدا  *           نادرا* أحيانا                             *  عادة          *  دائما    * 
 

  و الالتحاق بمؤسسة أخرى ؟ هل تفكر في ترك المؤسسة/ 73

 أبدا           *  نادرا* أحيانا                             *  عادة          *  دائما    * 
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