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  داءـــالإه
  

  .................الذي أهواه في السر وفي العلن  اروح إلى وطني

  ............والى أرواح شهدائنا الطاهرة 

بارك ا لي في ، والصبر لأخطو هذه الخطوة للأمامالقوةإلى أبي وأمي اللذان منحاني الحب وعلماني 

  ..............عمريهما

  ..............الذين رافقوني في هذا المشوار بالعون والدعاء  الأعزاء  وعماتي إلى إخوتي وأخواتي 

  ......................إلى  أهلي جميعا ً

  ...........واهتم لأمري،إلى صديقاتي وزميلاتي وكل من رافقني الدرب الصعب الجميل 

    ............إلى رغد صغيرتنا الغالية   

  .........................والى أساتذتي  وجميع طلاب العلم

  ............وإلى كل جندي مجهول ساهم معي في إخراج هذه الدراسة 

  إليهم جميعاً اهدي ثمرة هذا الجهد المتواضع وفاء وتقديراً
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  الشكر والتقدير
  

وعلَـى    علَـي  رب أَوزِعني أَن أَشْكُر نعمتَك الَّتي أَنْعمتَ"الحمد والشكر الله فقد أعان ووفق 
كتمحي بِرلْنخأَدو اهضا تَرالِحلَ صمأَع أَنو يالِدو ينالِحالص كادبي ع١٩: سورة النمل( "ف(  

صعبة هي كلمات الشكر عند انتقائها والأصعب اختزالها في سطور لأنها تشعرنا بمـدى قـصورها      
  . وعدم إيفائها حق صانعيها

الحمـد الله الـذي خلـق    ، ولديه يزداد شكر الـشاكرين    ،الذي ينتهي إليه حمد الحامدين      الحمد الله     
 ـالإنسان وعلمه البيان والصلاة والسلام على اشرف الأنبياء والمرسلين سيدنا محمد صـادق الو       د ع

  .الأمين 
يطيب لي أن أتقدم بجزيل الشكر وعظيم الامتنان إلى كل من سـاهم فـي مـساعدتي وتـوجيهي                    

 مـن لايـشكر النـاس     ( من قول رسول االله الكريم صلى االله عليه وسلم نطلاقاًإوذلك ،ي وإرشاد
  .رواه احمد والترمذي ) لايشكر االله 

سـامي علـي أبـو    / والى أستاذي الـدكتور  ،والشكر موصول إلى جميع أساتذتي في هذه الجامعة   
  .إرشاد أثناء إعداد رسالتي   المشرف العلمي على هذه الرسالة على ماقدمه لي من توجيه والروس

لتفـضلهما  وذلـك   ،يوسـف بحـر     /والـدكتور ، يوسف عاشور /دكتور  ال  للأستاذ   كما أتقدم بالشكر  
وأسال االله العلي القدير أن يجزي الجميـع عنـي خيـر             ،مشكورين بمناقشة الرسالة والحكم عليها      

  .لما يحبه ويرضاه انه سميع مجيب وان يوفقهم ،الجزاء 
سعني في هذا المقام إلا أن أتوجه بالشكر الجزيل وخالص التقدير وعظيم الامتنان إلـى                لا ي  وأخيراً
 لا يتسع المجـال     آخرين  و، " نجوى"وأخص بالذكر أختي    ، أعانني على إخراج هذه الدراسة     كل من 

 ....هنا لذكرهم جميعا

  ،،،،وصلى االله وسلم على نبيه الأمين ،وآخر دعوانا أن الحمد الله رب العالمين 
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 الرضا الوظيفي لموظفي البنوك في قطاع غـزة  ةتهدف هذه الدراسة إلى التعرف على درج  
 ولـولر وكـل مـن المتغيـرات     ان اثر كل من أبعاد  نظرية بـورتر وبي،وفق نموذج بورتر ولولر   

  .في رضاهم الوظيفي)ومستوى التعليم ، الدخل الشهري، سنوات الخبرة،الحالة الاجتماعية ، الجنس(
استبانة هـي   )٢٥٢(ووزعت  ) ٩٤١(ويضم مجتمع الدراسة جميع الموظفين العاملين والبالغ عددهم         

  .عينة الدراسة
   

، وتم تصميم اسـتبانة لجمـع البيانـات         ،ه الدراسة المنهج الوصفي التحليل      استخدم في هذ  
 ،إدراك الجهد والقدرة على القيـام بالعمـل      (وتوزعت في ثلاثة مجالات تضمنت      ،فقرة  )٥٤(ضمت  

  . ) إدراك قيمة العوائد وعدالتها،إدراك الانجاز والقدرة على الوصول لمستوى الأداء لمطلوب
  

لرضا الوظيفي لدى العاملين بالبنوك محل الدراسة حسب مايشير إليـه         وأظهرت النتائج أن ا   
 ترتيب المحاور الثلاثة للدراسـة      وكذلك جاء ،%) ٧٥,٤٠( يتحقق بوزن نسبي     نموذج بورتر ولولر    

حيث احتل محور إدراك الجهد والقدرة على القيام بالعمل المرتبة الأولـى فـي درجـات                ، كالتالي  
 تلاه محور إدراك الانجاز والقدرة على الوصول لمستوى الأداء          م  ث  %)٨١,٩٠(الرضا بوزن نسبي  

وأخيراً محور إدراك قيمـة العوائـد وعـدالتها بـوزن نـسبي             ،%)٧٨,١٠(المطلوب بوزن نسبي  
 في مستوى الرضا    α=٠,٠٥ فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة         دولا توج ، %) ٦٩,٢٢(

 تسـنوا ، عـدد الأبنـاء   ،الحالة الاجتماعية   ، العمر،جنس  ال(الوظيفي لدى الموظفين تعزى لمتغير      
  .)الدخل الشهري ،المؤهل العلمي ، الخبرة

  

وعليه أوصت الدراسة إضافة علاوة غلاء معيشة التي تتغير على حسب معـدلات غـلاء                 
المعيشة وعلاوة أداء وهي تعطى للموظف على حسب أدائه ويمكن ربطها بتقرير تقييم الأداء تَمـنح     

يتوجب على المؤسسة البنكيـة  أن تـضع نظـم     ،  سنوي لكافة الموظفين تشجيعا للأداء الجيد      بشكل
 ،للحوافز سواء المادية أو المعنوية بحيث تكفل حث الأفراد على العمل ورفع مستوى الأداء لـديهم                 

وذلك من خـلال    ،وأن تعطي المكافأة للمنجز وبالتالي يتولد مناخ صحي مما يحقق الرضا الوظيفي             
  .البحث في دوافع الموظفين كي يقدم لهم التحفيز المقابل والمناسب مما يجعلهم يزيدون من إنتاجيتهم
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Abstract 
 

  

The aim of this study was to identify the level of job satisfaction among 
banks employees in Gaza Strip, according to Porter and Lawler model. To 
show the influence of each dimension of the theory as well as all the variables 
(gender, marital status, years of experience, monthly income, and educational 
level) on the level of job satisfaction. 

 
The population of this study consist of all the working employees 

which is (941) employees. The questionnaire was distributed among (252) 
who formed the study sample. The analytical descriptive approach have been 
used in the study. Also,  a questionnaire consisting of (54) paragraph was 
designed to collect data, and it has been divided into three fields ,as follows( 
attaining perceiving effect and ability to do the work , attaining the 
achievement and the ability to achieve the required performance level and the 
last is attaining the value of returns and its justice reliability    
 

The results show that job satisfaction for bank employees –the study 
sample  as shown in Porter and Lawler model – has been achieved with a 
relative proportional weight (75.40%) also, the study axials have been ordered 
as the following : " attaining effort and ability to do the job comes first in the 
degrees of satisfaction with a relative weight of (81.90%) , the  axial of 
attaining achievements of the ability to achieve the required performance 
level comes second with a relative  weight (78.10%),and the last axial was  
perceiving the value of returns and justice with a relative weight of  (69.22%). 
 
Also, no statistical differences at the level of function of (α = 0.05) in the 
level of job satisfaction among staff due to a changing (gender, age, marital 
status, number of children, years of experience, qualifications, and monthly 
income). 
 
Based on the results, the study recommends providing cost of living 
allowance due to the increase in expenses of living. It is advised to give 
incentives to the employee based on the performance appraisal results to 
encourage good performance. 
 
The banking institution need to develop system of incentives, whether 
financial or nonfinancial to ensure continuous improvement of employees’ 
level of performance, to generate a healthy atmosphere, and improvement in 
job satisfaction. 
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  منھجیتھا خطة الدراسة و

    المقدمة 1.1
  

هناك قناعة بان تنمية إدارة الموارد البشرية يجب أن تمثل الاهتمام الأكبر من جانب الإدارة               
وأن نتعرف علـى    ، لان العنصر البشري هو الأساس الأقوى والاهم في إنجاح الإدارة         ، المعاصرة  

وتتعلـق  ،ة تبقى نقطة تثير التـساؤل    كيفية عملها ومميزاتها الاجتماعي   ، البناء التنظيمي لأي منظمة     
 حيث أن نجاح أي منظمـة يـرتبط   ،بالسبب الذي يجعل الأشخاص يفضلون البقاء في هذه المنظمة       
مما يلزم بتوافر عوامـل وأسـباب       ، بنجاح عمالها الذين يشكلون المحور الأساسي في ذلك النجاح          

التكيف من إشباع للحاجـات وإبـراز       وما يتبع هذا    ،تساعدهم على التكيف مع مختلف أبعاد عملهم        
نه حـري  إف، للقدرات والطموحات الشخصية للموظفين  وفق هذا المؤشر البسيط ذا الأهمية الكبيرة          

بالإدارة في أي تنظيم الاهتمام بنفسية موظفيها بالتركيز على دراسة الرضا الوظيفي الـذي أصـبح                
 بالتطوير الإداري في المؤسسة بـين فتـرة         ضرورة حتمية عند القادة ومشرفي الإدارات والمهتمين      

منها التطور الدائم في التكنولوجيا والتعلـيم       ،وذلك لأسباب متعددة    ،ليظل موضوعاً للبحث    ، وأخرى
وزيادة درجة المنافسة وتأثير ذلك على شعور الموظفين بالرضا الوظيفي وفـي سـلوكهم    ،الأكاديمي

  . )٣٧٩: ٢٠٠٠،عزام ( عمال بين فترة لأخرىفي مراحل حياتهم وفقاً للتغيرات في بيئة الأ
  

ولذا قام العديـد مـن      ، يعتبر الكثيرون الرضا الوظيفي من أهم الاتجاهات المتعلقة بالعمل          
 )٩٧ :٢٠٠٤،حـريم   ( يحظى باهتمام المـديرين فـي        لولا يزا ، الباحثين والكتاب بدراسته باستمرار   

يفي هو تزويد المديرين بالآراء والأفكار التي       مختلف المنظمات والسبب الرئيس لدراسة الرضا الوظ      
تساعد على تحسين اتجاهات العاملين نحو العمل أو المنظمة أو الرواتب أو الإشـراف أو التـدريب        

وكثير من المنظمات تستخدم المسوحات واستطلاعات الرأي لتعريف وقيـاس اتجاهـات            ،وغيرها  
  .مة وسياستها العاملين نحو الأمور ذات العلاقة بالعمل والمنظ

ومدى ،فنحن بصدد الحديث عن تصور الفرد تجاه وظيفته         ، وحين نطرق موضوع الرضا الوظيفي      
التقارب بين العوائد الفعلية التي تم الحصول عليها وما يعتقده          (إشباع هذه الوظيفة لتوقعاته وحاجاته      

اء تعتمد على قناعـة العامـل       حيث إن استمرارية الأد   ، بما يتناسب مع الأداء الذي قام به        ، ) الفرد
  .)٩٨ : ٢٠٠٤،حريم ( ورضاه 

  

والتي هـي  ،  تعددت النظريات التي اهتمت بالرضا الوظيفي وبقياسه على مر العصور    ولقد
ويمكـن  ، لهذه النظريات تطبيقاً في مجال الرضا الـوظيفي          كذلك، بالأصل تعتبر نظريات للدوافع     
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ع في السلوك كانت هي المبدأ الذي استندت عليـه نظريـة         حيث إن أهمية الداف   ، استخدامها لتفسيره   
 .)٥٧٩: ٢٠٠٥،الحيدر(الدوافع والرضا الوظيفي 

  الذي يعـد أحـد النمـاذج   ) (Porter and Lawler,1967 وارتكازاً على نموذج بورتر ولولر
حيث  ،  والتي سيتم استعراضها في الدراسة      التي ساعدت في قياس الرضا الوظيفي      النظرية الحديثة   

 بربط الرضا الوظيفي بكل مـن الانجـاز         وذلك  ،(Vroom,1964)أنه جاء تطويراً لنموذج فروم      
وكـذلك  ،وتم التركيز على أهميـة العوائـد        ،فيما يعرف بمحددات الأداء ومحددات الرضا     ،والعائد  

لـذي  التعرف على مسببات تكافؤ توقعات الأفراد فيما يتعلق بالمكافآت التي يتلقونها جزاء للجهـد ا              
 وان استمرارية الأداء من قبل العاملين وفعالية الدوافع لديهم يتوقف إلى حد كبير على مـدى     .يبذلوه

 :Kreitner& Knicki,1992( المكافأة / ومدى إدراكهم الايجابي لعدالة العوائد ، رضاهم وقناعتهم 

215(.  
 

وراً خلال الـسنوات    ويعتبر القطاع المصرفي الفلسطيني من أكثر القطاعات الاقتصادية تط        
حيث شهد هذا القطاع نمواً سريعاً في أعداد المصارف حيث ارتفع عدد المـصارف فـي                ، السابقة  

) ٢٢(  إلـى     ١٩٩٥فرعاً ومكتباً في نهايـة عـام        ) ٥٧(مصارف بشبكة فروع    ) ١٠(فلسطين من   
أبـو   ( طـاع موزعة في الضفة والق   ٢٠٠٦فرعاً ومكتباً في نهاية عام      ) ١٥٧(مصرفاً بشبكة فروع      

  .)٣ : ٢٠٠٦،زعتير 
  

ن محاولة التعرف على مدى التزام البنوك العاملة في قطاع غزة بـأداء مـسؤوليتها فـي                 إوعليه ف 
تحقيق مستوى معين من الرضا لدى الموظفين فيها ليتسنى لهم تقديم خدماتها للشريحة التي تقدم لها                

لة لربط عملية الحفز والانجاز بالرضـا        المصارف تجاه موظفيها في محاو     هومسؤولية هذ ، خدماتها  
ك أن تكون أهداف المرؤوسين متوسطة الصعوبة ومتفقة مع قـدراتهم           االوظيفي وذلك بضرورة إدر   

  . وربط نظام الحفز مع الحاجات الفعلية للمرؤوسين والعمل على إشباعها، ومهاراتهم 
لموظفين في البنوك العاملة في     وهو ما تحاول الباحثة استعراضه من خلال رصد اتجاهات الأفراد ا          

 أو عـدم  قطاع غزة والمرخصة لدى سلطة النقد الفلسطينية تجاه العوامل المـسببة لحالـة الرضـا         
وبنفس درجة التأثير من جهـة أخـرى        ،يجابي على أدائهم لمهامهم     إ مما لها تأثير سلبي أو       ،الرضا

  .قيق هذه الأهدافعلى البنك فيؤثر على إمكانية تحقيقه لأهدافه أو فشله في تح
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  -:  مشكلة الدراسة1.2
مشكلة الدراسة تأتي في محاولة الباحثة التعرف على مستوى الرضا الوظيفي لدى عينة من              

ت المختلفة في البنوك العاملة في قطاع غزة والمسجلة لدى سلطة النقد            االأفراد الموظفين في الإدار   
، الجـنس ، الحالة الاجتماعية   ، ر  العم( لعوامل الشخصية    البحث عن مدى تأثير ا     لككذ،الفلسطينية  

 فروض نموذج بورتر ولـولر علـى الرضـا           أبعاد ق تطبي وكذلك، )علميةالدرجة ال ، سنوات الخبرة 
  :ن مشكلة الدراسة تتبلور في السؤال الرئيس التالي إالوظيفي للموظفين وعليه ف

 المؤسسات البنكية بنـاء علـى نمـوذج         ماهو مستوى الرضا الوظيفي في الإدارات المختلفة في       
  ؟بورتر ولولر

  
  -:فرضيات الدراسة1.3   

فيما يتعلق بقياس الرضا الوظيفي للموظفين في البنوك ضمن الإدارات المختلفة حسب نمـوذج              
  -:فانه يمكن صياغة الفرضيات التالية، بورتر ولولر

  .والرضا الوظيفيتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإدراك للجهد المبذول  .١
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإدراك لإمكانية الوصول لمـستوى الأداء المطلـوب             .٢

  .والرضا الوظيفي 
  .توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإدراك للعائد المتوقع عن العمل والرضا الوظيفي .٣
لرضا الوظيفي  في مستوى ا  ) ٠,٠٥=α(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة          .٤

، الدرجة العلمية   ، الجنس  ، الحالة الاجتماعية   ، العمر  ( لدى الموظفين تعزى للمتغيرات الشخصية      
 ).سنوات الخبرة ، عدد الأولاد،الدخل الشهري 

  
  -:متغيرات الدراسة1.4    
 - :المتغير التابع .١

  . يتمثل في مستوى الرضا الوظيفي لدى موظفي البنوك بقطاع غزة
 - :ات المستقلةالمتغير .٢

العوائد  بما فيها عدالة العوائد أي شعور  -محددات الجهد    _  محددات الأداء ( -:وتتمثل في 
  )الموظف بعدالة العوائد 

  
  -:  أهداف الدراسة1.5
  : الدراسة إلى تحقيق الأهداف التاليةسعىت
  .الكشف عن الفروق في مستوى الرضا الوظيفي وفق المتغيرات الشخصية  .١
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  .عرف على آراء الموظفين في البنوك عن أهم عوامل الرضا الوظيفي لديهمالت .٢
التعرف على مستوى الرضا الوظيفي لدى الموظفين في الإدارة في البنوك في ضوء الأبعاد               .٣

  .المرتبطة بنموذج بورتر ولولر وأثرها على الرضا الوظيفي 
  

  -: أهمية الدراسة 1.6
 نواحي التقصير في الأداء  والتعرف علـى حقيقـة           مساعدة إدارة البنوك في الوقوف على      .١

  الأداء والإنتاجية
  وحاجاتها والعمل على إشباعها ،مساعدة الإدارة في حل المشاكل المتعلقة بسلوكيات موظفيها .٢
  .مساعدة الموظف في تغيير دوافعه السلبية تجاه العمل للوصول إلى مستوى انجاز أعلى .٣
  .التعامل مع الموظفين واستثارة دوافعهمتعطى إضاءة للمهتمين حول أهم طرق  .٤
  .الخروج بتوصيات لدراسات استكمالية في مجال السلوك البشري للموظفين في مؤسساتهم .٥

  
  -: المصطلحات الإجرائية7 .1

  .هو حالة عاطفية انفعالية ايجابية أو سلبية ناشئة عن عمل الفرد أو خبرته العملية : الرضا الوظيفي
مـن أن الأداء   ، (Vroom 1964) هو تطور للمفهوم الذي جاء بـه فـروم   :نموذج بورتر ولولر

حيث ينطلق مـن    ، وفعالية الدافع يعتمدان على رضا العامل وشعوره بالعلاقة بين المكافأة والانجاز          
العـدوان وعبـد    (  مبدأ إن تأثير رضا الفرد بأدائه يتم من خلال ما يعطي له من عوائد نتيجة أدائـه                

  .)١٢: ١٩٩٥، الحميد 
هو المقياس النهائي والحقيقي الوحيد لفعالية الفرد في وظيفته والمحدد بالتالي لقيمته بالنسبة             : الأداء  

  .)١٦١: ٢٠٠٤،سلطان (للمنظمة 
هي الاستعدادات والقدرات الذهنية والبدنية لأداء مهام متعددة في مجال الوظيفـة             :القدرات الفردية 

  .)١٠٧: ٢٠٠٤،سلطان (التي يعمل بها الفرد 
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  الوظيفيالرضا 
  

  مقدمة  ال 1.1
إلا أن ، لم يظهر المصطلح العلمي للرضا الوظيفي إلا في الثلاثينات مـن القـرن الـسابق      

م قد بحث من قبـل ذلـك        أهمية الدور الذي تلعبه اتجاهات الموظفين في تحديد رضاهم عن وظائفه          
فلقد بحث تيلور في دراساته المتعلقة بالإدارة العلمية اتجاهات العاملين نحو الأعمـال        ، بزمن طويل   

مفترضاً أن الفرد الذي يحصل على دخل مادي أفضل بأقـل مجهـود سـيكون               ، التي يقومون بها    
  .)٢١٠: ٢٠٠٥، المدهون( راضياً عن وظيفته ومنتجاً فيها 

ومن أكثر الظواهر التي  نالت اهتماماً كبيـراً         ، الوظيفي من الاتجاهات الخاصة بالعمل       يمثل الرضا 
أستاذ البحث الـصناعي فـي   Elton Mayo إلتون مايو (من قبل الباحثين والعلماء السلوكيين أمثال 

ومـاك   ، Maslowوماسـلو   ، Frederick Taylorرفريـدريك تيلـو  ، كلية هارفارد الأمريكية 
   ).آخرون وMcGregorكريكور 

يتم التعبيـر  ن تأثيره فإ أن عملية الرضا الوظيفي للموظف تتميز بفاعلية مستمرة ومتغيرة      إذ
 حالة الرضـا  إلىماهي العوامل التي تؤدي بالناس : اهتمام المديرين بالرضا الوظيفي بسؤالين   ب هعن
 ،؟ير راضـين بوظـائفهم     غ أوماذا يفعل الناس حينما يكونون راضين       و   عدم الرضا بوظائفهم ؟    أو

 فحينما يكون العـاملين راضـين بوظـائفهم         ،للمؤسساتبالمجمل يعد الرضا الوظيفي مكسباً حقيقياً       
  .)٧٥: ١٩٩١،والاس،سيزلاقي(  العمل ويقل الغياب ودوران الأداءيزداد 

  

تعتمد بشكل عام في نجاحها على مدى فاعليـة الأفـراد فـي أدائهـم           المنظماتوحيث أن   
الأمر الـذي يؤكـد     ،  والتي تتوقف بدورها على درجة رضائهم ومستوى حماسهم للعمل           لأعمالهم

لـذا فـان دراسـة    ، أهمية العنصر البشري في حياة واستمرار المؤسسات مع ضرورة الاهتمام به         
  .الرضا الوظيفي يعد التجسيد الواقعي للاستفادة من الموارد البشرية العاملة بالمنظمة 

  

كمـا  ، وتحسين نوعيته ،اً أساسياً في حفز الموظفين ودفعهم لزيادة الإنتاج تلعب الإدارة دور  
والأخذ بمشاعره وطموحاته يفترض أن تؤثر ايجابياً بـسلوك  ،وتعاملها معه ،أن اهتمام الإدارة بالفرد     

لهذا جاءت أهمية ربـط     ، الفرد وتحفزه على التعامل بكفاءة وفاعلية مع المهمات الملقاة على عاتقه            
  .ية الحوافز والدوافع والرضا الوظيفي ببعضها البعض عمل

وهدف يسعى الفـرد إلـى   ،سبب منشأ للسلوك، من البديهي أن السلوك الإنساني تحدده عوامل ثلاث     
وأخيراً  قوة دفع توجه السلوك بعد أن تثيره وتواصله وتـسهم فـي   ،وهو يسلك سلوكاً معيناً  ،بلوغه  
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 ،زويلـف  ( إلا وسيلة إشباع أو الأداة التي تم بموجبهـا الإشـباع   وما الحافز،توجيهه لتحقيق الهدف   
١٧٣: ٢٠٠٣(.  

  

 :١٩٩٥،المغربـي   (كمـا أنـه يتـصل بالتعاقـب والاسـتمرارية           ، فالدافع يتضمن السببية    
أو أنهـا   ، ويدرك هؤلاء الموظفين على الدوام المكافآت التي يتلقونها بأنها لاترتبط بإنتاجيتهم            ،)١٢٠

أو أنها ترتبط بصورة سـلبية  ، وبالتالي فان هذه المكافآت لا ترتبط      ،مل غير إنتاجية    تعتمد على عوا  
  ).١٢١: ٢٠٠١،سايمون،مارش (بالسلوك الإنتاجي 

وهدف يسعى الفرد إلـى     ،سبب منشئ للسلوك  ،من البديهي أن السلوك الإنساني تحدده عوامل ثلاث          
 السلوك بعد أن تثيره وتواصـل وتـسهم فـي           وأخيراً قوة دفع توجه   ،وهو يسلك سلواً معيناً   ،بلوغه  

ة وعامل داخلي يثير السلوك ويواصله ويـسهم        كفالدافع إذن هو قوة محر    ، توجيهيه لتحقيق الهدف    
  .وهو إذن قوة محركة وموجهة في آن واحد ،في توجيهيه إلى غايات وأهداف معينة 

وبـذلك ينتهـي الـسلوك      ،غايتـه   فالسلوك يثار نتيجة لحالة من القلق والتوتر فلا يهدأ حتى يبلغ            
وكأن السلوك وسيلة لإزالـة هـذا التـوتر أو    ،بإرضاء الفرد حاجته فيخفف ما يعانيه من الم وتوتر   

: ٢٠٠٣،زويلـف (أو أنه وسيلة يستعيد بها الفرد توازنه الذي اختل من جراء نـشاط الـدافع         ،خفضه  
١٧٦.(  

  

 نوع من أنواع العمل يتأثران بثلاثة عناصر        ن أي أو،إن أي نوع من أنواع الأداء المقدم من الفرد          
  -:وهي،أساسية 

وهذه القدرة تتأثر بـدورها باسـتعداد الفـرد         ،العنصر الأول هو قدرة الفرد على القيام بالعمل         . 
  .ودرجة تدربه على العمل 

  .والعنصر الثاني يتضمن توفر الأداة والوسيلة المناسبة للقيام بالعمل . 
المناسب الذي يحفز الفرد للقيـام بهـذا أو      ) الدافع(فانه يتضمن توافر الرغبة     أما العنصر الثالث    . 

  .ذاك العمل 
وإذا كنا قد اخترنا الأفراد على أساس قدراتهم واستعدادهم ورغبتهم للعمـل مـع تـوفر الأدوات                 

: ٢٠٠٠ ،جـواد   (فانه يمكننا القول بأننا جانسنا بين الأداء والرغبة على العمـل            ، والوسائل المناسبة   
٨٥ .(  

  
  -:فالدافعية تؤدي إلى، وعليه فإن علاقة الدافعية بالسلوك تتضح من خلال السلسلة التالية

  إثارة وتحريك السلوك  -
 تنظيم وتوجيه السلوك -

  .)١٤٣، ٢٠٠٢، ماهر(تثبيت أو تحرير السلوك -
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  )1(شكل رقم 
  شكل يبين عملية  الدافعية

  

  
  

دار :عمان ، السلوك التنظيمي مفاهيم وأسس سلوك الفرد والجماعة في التنظيم        ، كامل محمد المغربي    : (المصدر
  )١٢١: ١٩٩٥،الفكر للنشر 

  

أي أن سلوك الأداء الذي يبديه الفرد في العمل يعتمد على الدافعية وقدرات الفرد وتفاعلهـا                
ن حفـزه   إف، لعمل  ي أداء ا  فوالدافعية تحدد مدى استخدام الفرد لقدراته وجهده        ،مع توقعاته وأهدافه    

مما يعني أن الحوافز تعمل كمؤثر خارجي على قـوة          ؛  وتنشيطه هي المنظم لدافعية الفرد وانجازه       
لذلك يجب أن تتوافق الحوافز مع هـدف الفـرد وحاجتـه غيـر              ،دوافع الفرد لانجاز سلوك معين      

  .مشبعة كي تزيد فاعلية الحافز في دفع سلوك الفرد لانجاز أعماله بشكل أفضل ال
فـإن دفـع العـاملين      ، إذا كان تخطيط القوى البشرية يشكل البناء الأساسي لنجاح المنظمة ونموها          

 المداخل الرئيسة لإدارة تنوي تحقيق أهـدافها بكفـاءة وفاعليـة            وأحد،وحفزهم يمثل اللبنة الأساسية   
  .عالية

  

افع وتطبيقهـا بمـا   وغالباً ما يتوقف نجاح الإدارة أو فشلها على قدرتها على فهم عملية الدو        
وعلى الرغم من أن مشكلة حفز العاملين وتحريك رغبتهم بالعمل وزيـادة            ؛يحفز العاملين وينشطهم  

الانجاز قديمة قدم التنظيمات ؛ إلا أن الاهتمام بها بطريقة معرفية منظمة تطور حـديثاً فـي علـم                   
جامعـة القـدس   (العـشرين   وبالتحديد في النصف الأول من القـرن         سوعلم النف ،الإدارة والاجتماع   

لذلك تحاول المنظمة الإجابة على سؤال يتعلق بماهية الدوافع التي توجـد             ،)١٥٨ :١٩٩٩ ،المفتوحة  
عند العاملين كي تقوم بتصميم نظام للحوافز يشبع هذه الدوافع ويحقق للعاملين الدرجة المطلوبة من               

ة والحافز والسلوك والنتيجة بالرضا أو عدم       والشكل التالي يبين العلاقة بين الدافعي     ،الرضا الوظيفي   
  . الرضا الوظيفي

  
  
  
  
  
  

  سلوك موجھ
 نحو الھدف

إشباع حاجة 
 )رضا(

إزالة التوتر 
 )حالة توازن(

 الحاجة 
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  )2(شكل رقم 
  شكل يبين العلاقة بين الدافعية والحافز والسلوك والنتيجة بالرضا أو عدم الرضا الوظيفي

    
س                    لوك 

  ایجابي
رض              ا   ( 

)/ وظیف          ي 
إش                    باع 

  للحاجات

  

  
  

حاجات 
  غیر

  مشبعة
 

  

  حوافز    دوافع
  

 

  

 سلوك
  

 
 

  
س  لوك س  لبي     

ع  دم  رض  ا  (
وظیف                 ي 

ع دم إش باع   )/
  للحاجات

  

  
طلال أبو غزالة الدولية :عمان ، إدارة واستراتيجيات العمليات ، المجمع العربي للمحاسبين القانونيين: (المصدر 

  )٢١٤: ٢٠٠١، للطباعة والنشر 
  

 مجـال الأفـراد     ويعد إعطاء الحافز المهارة الإدارية التي تحتاج حقاً إلى تنمية خاصة في           
الذين يعتمد عملهم على اكتشاف مهارات الموظفين هي البحث عـن المهـارات والكفـاءات لـدى                

  .الموظفين ووصفها وتقديم تقرير بها لهم بطريقة ترفع من روحهم المعنوية ولكن بدون مبالغة
وعنـد  ،تـاز   مثل مم المعنوي   بان الشخص البالغ لايحتاج إلى كلمات التشجيع         ألا تعتقد مع ملاحظة   

 تناولك لأي موقف سلبي حاول أن تبدأ بقول نقطة جيدة في حق الفرد فهذا له طيب الأثر في نفسيته                  
  .)٢٣،٢٤: ٢٠٠١،كليمنتس( 

  

وبالرغم من تداول موضوع الرضا بكثرة في أبحاث على سبيل المثال لا الحصر كل مـن                 
ــضة ( ــويحي، ٢٠٠٨:عويــ ــد، ٢٠٠٨:حــ ــرنخ، ٢٠٠٧:الجريــ  ،٢٠٠٤:المــ

Vandenberge,Lance:1992 ،Scott,Judge:2006(   فما زال مفهوم الرضا الـوظيفي مـن        ؛ 
إلا انه يمكـن توضـيحه بأنـه    ، وأيضاً ليس له تعريف موحد   ،المفاهيم غير المحددة بصورة دقيقة      

عبارة عن محاولة الإدارة في تخفيض حدة التوتر الناتجة عن الفرق بين الحاجات غيـر المـشبعة                 
وبما يشبه تجميع للظروف النفسية والفسيولوجية والبيئية المحيطـة          ،عاته من إدارته    للفرد وبين توق  

  .فيكون الموظف راضٍ عن عمله ، بعلاقة الموظف بزملائه ورؤسائه بما يتفق مع شخصيته 
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 أن التركيز على دراسة الرضا الوظيفي للعاملين في أي تنظيم ضرورة يحتمها الافتـراض           
 ، يـونس  (اضي عن عمله أكثر إنتاجية من زميله غير الراضي عـن عملـه           القائل بان الشخص الر   

١٧٢: ١٩٩٩(.  

  
  -: مفهوم الرضا الوظيفي1.2

ذكرها كتّاب مختلفون في أبحـاثهم      ) الرضا الوظيفي   ( هناك تعريفات كثيرة لرضا العاملين      
  -:والذي منها على سبيل المثال ما يأتي ،ودراساتهم 

 ظاهرة معقدة ناتجة عن تقييم الموظف لوظيفته كأداة لإشباع           عبارة عن  والرضا الوظيفي ه   .١
  .)٢١٢: ٢٠٠٥،المدهون (حاجاته بمختلف أنواعها 

 انه يعبر عن مشاعر السعادة الناتجة عن تصور الفرد تجـاه            )١٧٥: ٢٠٠٣( س عبا فيما ترى  .٢
وما يحـيط   ،ل  إذ أن هذه المشاعر تعطي للموظفين قيمة مهمة تتمثل برغبة الفرد في العم            ، الوظيفة  

أي أن الرضا هو تعبير عن مدركات الأفراد للموقف الحـالي           ، وبما أن رغبات الأفراد مختلفة      ،به  
  .للوظيفة التي يؤديها مقارنة بالقيمة التفضيلية المهمة بالنسبة له 

، والرضا الوظيفي يعطي إشارة حول السلوك الفردي للمـوظفين عمومـاً تجـاه عملهـم                 .٣
وعندما يكون  ،يجابي تجاه عمله    إمستوى عال من الرضا الوظيفي يعطي سلوك        فالموظف الذي لديه    

  .(Stephen,1997:142 )الموظف غير راض في عمله يعطي سلوك سلبي تجاهه 
وكذلك فالرضا الوظيفي هو نتيجة إدراك الموظفين بمدى توفير وظائفهم للأشياء التي تعتبر              .٤

  (Fred,1989:176).مية في مجال السلوك التنظيمي مهمة في المنظمة بشكل جيد وتعتبر الأكثر أه
 

حيث ،وبإلقاء نظرة شمولية على التعاريف السابقة نجدها تفسر الرضا الوظيفي في ضوء عدة أبعاد               
ومنهم من يفسره حـسب      ، المختلفة للموظف  تنجد أن من يعرفه على أساس انه أداة لإشباع الحاجا         

عن الرضا من ناحية اتجاهات الأفراد نحو القيم المهمة لهم          ومنهم من عبر    ،الأبعاد النفسية للموظف    
أو إعطاء قيمة أعلى للأمـن الـوظيفي        ، مثلاً وإعطاء قيمة أعلي للأجور بالنسبة للعوامل الأخرى         

  .وهكذا
بـدءاً بالحالـة النفـسية الايجابيـة         ، وترى الباحثة أن الرضا الوظيفي مفهوم معقد ومتعدد الأوجه          

 بمقدار جهوده ومقدار المكافأة المترتبة عليها مقارناً نفسه بأقرانه في نفس مجـال   وقناعاته،للموظف  
  .العمل ونفس المهنة 
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   -:عناصر الرضا الوظيفي  1.3
هي العوامل المؤثرة على رضا الفرد عن وظيفته حيث أن بعضها يتعلق بذاتيـة الفـرد نفـسه                  

اختلفت وجهات نظر الباحثين فـي تحديـد هـذه          وقد  ،وبعضها يتعلق بالتنظيم الذي يعمل فيه الفرد        
كمـا فـي   ،  مقسمة إلى ثلاث مجموعات    وهذه بعض العوامل المؤثرة في الرضا الوظيفي         ،العوامل

  -:وهي،) 3(الشكل رقم 
  

  )3(شكل رقم 
  العوامل المؤثرة في الرضا الوظيفي 

  

  السن
  المستوى التعليمي
  المستوى الوظيفي

   وغيرهاسنوات الخبرة

  
  عوامل شخصية                      

  ظروف العمل المادية-الوظيفة نفسها
   مجموعات العمل-الأجر

  وغيرها أسلوب القيادة

  
             عوامل تنظيمية                     

   تقدير الدور-الانتماء الاجتماعي
   الرضا عن الحياة-نظرة المجتمع

  وغيرها القيم

 
 

 )بيئية ( عوامل نظمية                       

  جرد بواسطة الباحثة : المصدر 
  

  - :عوامل شخصية   1.3.1
عوامل تتعلق بقدرات ومهارات العاملين أنفسهم والتي يمكن قياسها ومعرفتهـا عـن طريـق               وهي  

المركـز  ، درجـة التعلـيم     ، العمـر   ( تحليل السمات والخصائص المميزة لمجتمع العاملين مثـل         
  .)٨٣: ١٩٨٢،عبد الخالق ()وغيرها....ت الخبرة سنوا، الوظيفي

  

  -:مع ملاحظة أن بعض الجماعات أكثر رضاً عن العمل من غيرها من ذلك
أن العاملين في الوظائف الإدارية والمهنية المتخصصة أكثر رضا عن العمل من مجموعة العاملين              .

  .في الوظائف اليدوية كالعمال 
  .أكثر رضا عن عملهم بالمقارنة مع صغار السن أن الناس الأكبر سناً بوجه عام .
  .أن الأفراد الذين لديهم خبرة أكثر في العمل أكثر رضاً ممن هم اقل خبرة .
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أن النساء والأقليات اقل رضاً عن العمل من الرجال ومجموعـات الأغلبيـة نظـراً لان النـساء                  .
  .والأقليات يقعون ضحية التحيز 

  

 - :العمر •

أي كلما زاد عمر الفرد كلما      ،تباطية إيجابية بين العمر ودرجة الرضا الوظيفي        تبين وجود علاقة ار   
  .زادت درجة رضاه عن العمل

 ، السبب في ذلك ربما يكون في أن طموحات الموظف في بداية عمـره تكـون مرتفعـة     وقد يكون 
ويتسبب ذلك فـي    ،وبالتالي لا يقابلها في اغلب الحالات الحاجات التي يشبعها الواقع الفعلي للوظيفة             

ولكن مع تقدم العمر يصبح الفرد أكثر واقعية وتـنخفض درجـة طموحاتـه              ،عدم الرضا الوظيفي    
  .)٢١٣: ٢٠٠٣،عبد الباقي (ويترتب على ذلك زيادة الرضا الوظيفي ،ويرضى بالواقع الفعلي 

  -:وكي يتحقق هذا الارتباط الإيجابي يجب توفر بعض الشروط من وجهة نظر خاصة وهي
ن يقابل كل سنة إضافية في العمل زيادة في العائد المادي والمعنوي متمثلاً في الراتـب والتقـدم             أ. 

  .الوظيفي 
  .زيادة في القيمة التي يحضى بها الموظف والتقدير الذاتي والتقدير من قبل الآخرين في الوظيفة. 
  .ع العمر الوظيفي طبيعة العمل وطبيعة مهامه الموكلة للموظف من حيث المرونة والتناسب م.
  

 - :درجة التعليم •

ربما يرجع الـسبب    ، تبين أن العامل الأكثر تعلماً يكون أقل رضاً عن العمل من العامل الأقل تعلماً               
والأفراد الذين يقارن نفسه بهم يحتلون وظائف       ،في ذلك إلى أن طموحات الفرد الأكثر تعلماً مرتفعة          

وبالتالي تقل درجة رضـائه مقارنـة       ،هذا قد لايجده في عمله      و،مختلفة وهي بالعادة مرتفعة إدارياً      
  . )١١٣: ٢٠٠٥ ،شاويش  (بالعامل الأقل تعلماً والذي يكون في العادة قانعاً بعمله راضياً عنه 

 

 - :المركز الوظيفي •

فأصـحاب المراكـز الإداريـة      ، بالنسبة للوظيفة التي يشغلها الفرد فلها تأثير على الرضا الوظيفي           
: ٢٠٠٣،عبد البـاقي  ( فعة غالباً ما يكون رضاهم أعلى من العاملين الأقل في المستوى الإداري            المرت
٢١٤(.  

  .ومدى تأثير دوافع العمل لدى الفرد ،وهناك عوامل تتعلق كذلك بمستوى الدافعية لدى الفرد 
درجـة  وهذه بصفة عامة يلاحظ انه من الصعب التحكم في العوامل الشخصية واستخدامها لتحسين              

  ).٢١٤: ٢٠٠٥:عبد الباقي( إنما تكون فائدتها عند اختيار الفرد للوظيفة،الرضا الوظيفي للفرد 
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   عوامل تنظيمية 1.3.2
وما يسود هذا التنظيم من أوضاع أو علاقـات وظيفيـة تـرتبط             ،وهي عوامل تتعلق بالتنظيم ذاته      

  -:ومن هذه العوامل على سبيل المثال ،بالوظيفة والموظف 
  -:رضا عن الوظيفةال •

وتتـيح  ،و إتاحة فرصة للمبادرة والابتكـار     ، وتتضمن إتاحة فرصة لإبراز مهارات وقدرات الفرد       
ويمثل محتوى العمل وما يتـضمنه مـن مـسؤولية          ، الوظيفة الفرصة للمكانة الاجتماعية المناسبة      

ندما يمنح صـلاحيات    حيث يشعر الفرد بأهميته ع    ، وصلاحية ودرجة التنوع في المهام أهمية للفرد        
  . )١٧٨: ٢٠٠٣،عباس (ولذلك يرتفع مستوى رضاه عن العمل،لانجاز عمله 

  

  -:الرضا عن الأجر •
وقد أشارت الكثيـر    ، حيث يعد الأجر وسيلة مهمة لإشباع الحاجات المادية والاجتماعية للأفراد           
لما زاد مـستوى    فك، من الدراسات إلى وجود علاقة طردية بين مستوى الدخل والرضا عن العمل             

ويتضمن تناسب   ،)١٧٦ :٢٠٠٣،عباس(والعكس هو الصحيح    ،دخل الأفراد ارتفع رضاهم عن العمل       
، و إتباع سياسة المكافآت الحـافزة والمتكـررة       ، و تناسب الأجر مع تكلفة المعيشة     ،الأجر مع العمل  

 يقارن معدل عوائده    بان الفرد ، فيما يعرف بعدالة العائد التي أوضحها آدمز صاحب نظرية العدالة           
مع معدل عوائد الأفراد    ) الخ....مستوى تعليمه   ، خبراته، قابليته، مهاراته(المستلمة قياساً بمدخلاته    

ن نقص معدل ما يستلمه الفرد عن معدل مايستلمه غيـره يـشعره   أو، معه قياساً بمدخلاتهم   نالعاملي
فـرد  أوبعض الكتاب قد  ،)١٧٨: ٢٠٠٣، عبـاس  (بعدم العدالة وتكون النتيجة الاستياء وعدم الرضا       

وتأخذ الحوافز تأثيراً مختلفـاً علـى       ، الحوافز في تصنيف منفرد عن الأجر في تأثيره على الرضا           
ن الحوافز تتخذ مجموعة متنوعة من الأشكال بالإضـافة إلـى المكافـآت    وذلك لأ ،الرضا الوظيفي   

  .(Fred,1989: 186)  المتنوعة
  

 أن إدراك الفرد بمدى وجودة الإشراف الواقع عليـه  -:ة والإشرافالرضا عن أسلوب القياد    •
ووجهة نظره حـول عدالـة المـشرف     ،والأمر هنا يعتمد على إدراك الفرد       ،تؤثر في درجة رضاه     

 ).٢٤٣، ٢٠٠٢،ماهر ( واهتمامه بشؤون المرؤوسين وحمايته لهم 
  

  ،ح للأفراد وفقاً للكفاءة  حيث أن المنظمة التي تتي-:الرضا عن النمو والارتقاء الوظيفي •
إذ أن إشـباع    ، وجود سياسة واضحة لتخطيط المستقبل الوظيفي تساهم في تحقيق الرضا الوظيفي            و

 نمـو الوظيفـة التـي       ،ذو أهمية لدى الأفراد ذوي الحاجات العليا      ) التطور والنمو   ( العليا   تالحاجا
  .)١٧٧: ٢٠٠٣،عباس ( توافر التأهيل المناسب للعاملين، يشغلها الموظف
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تقـارب  ،  الانسجام الشخصي بين أعضاء المجموعة     -:الرضا عن مجموعة العمل ويتضمن     •
 .درجة الثقافة والناحية العلمية والفكرية للمجموعة

  

 تؤثر ظروف العمل الماديـة كالتهويـة والإضـاءة          -:بالإضافة إلى الظروف المادية للعمل     •
ولذلك فـان الظـروف البيئيـة       ،رد لبيئة العمل    والرطوبة والحرارة والضوضاء على درجة تقبل الف      

  .)٢٠٠٣:١٧٨، عباس  (الجيدة تؤدي إلى رضا الأفراد عن بيئة العمل
  

  -:)بيئية (  عوامل نظمية 1.3.3
بالصورة التي تؤثر في رضـائه عـن        ، وهي عوامل ترتبط بالبيئة وتأثيرها النظمي على الموظف         

  -:ومن هذه العوامل ،وظيفته وعمله 
 -:ء الاجتماعي الانتما •

،  العوامل المحددة لرضاه الوظيفي    أن قدرة الموظف على التكيف مع وظيفته واندماجه فيها كان احد          
كان لها اثر واضح على درجة تكيفهم       ) ريف ومدينة   ( الانتماءات الديموغرافية لبعض العاملين      وأن

ي والثقافي للموظف وظـروف     واندماجهم في العمل الأمر الذي صار الاعتقاد معه بان الإطار البيئ          
  .)٨٤: ١٩٨٢، عبد الخالق ( على التجاوب السلوكي والعاطفي للموظف تجاه وظيفته ر أثنشأته لهما

   

 هذا المجتمـع بمؤسـساته      دومدى تقديره لدوره وما يسو     ،نظرة المجتمع المحلي للموظف    •
ماج الموظـف وتكاملـه     وكل ذلك ينعكس تأثيره إيجابياً وسلبياً على انـد        ،ونظمه من أوضاع وقيم     

  .)٨٤: ١٩٨٢،عبد الخالق .( وظيفته
 

 - : الرضا العام عن الحياة •

أما التعساء في حياتهم والغير راضين      ، يميل الأفراد السعداء في حياتهم أن يكونوا سعداء في عملهم           
 ،ماهر(ملهم  فأنهم عادة ما ينقلون هذه التعاسة إلى ع       ، عن نمط حياتهم العائلية والزوجية والاجتماعية       

٢٤٤، ٢٠٠٢(.  
  

  -:كيف يحدث الرضا 1.4
وينشطون في أعمالهم لاعتقادهم أن الأداء سيحقق لهـم         ،يعمل الناس لكي يصلوا إلى أهداف معينة        

أي أن الأداء سـيؤدي     ، ن بلوغهم إياها سيجعلهم أكثر رضا عما هم عليه          إومن ثم ف  ،هذه الأهداف   
ف عن الكيفية التي يتحقق بها والعوامل التي تسبقه وتعـد    حين ننظر للرضا كنتيجة للكش     و، للرضا  

   -:التاليكمسئولة عن حدوثه سنجد أن تلك العوامل تنتظم في نسق من التفاعلات يتم 
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مل أكثر مـصادر هـذا       لكل فرد حاجات يريد أن يسعى إلى إشباعها ويعد الع          -:الحاجات   •
  .)٢٢٢: ٢٠٠٠،شوقي( الإشباع إتاحة

لحاجات قدراً من الدافعية يحث الفرد على التوجه نحو المصادر المتوقـع            تولد ا - : الدافعية •
  .)٢٢٢: ٢٠٠٠،شوقي(  من خلالهاتإشباع تلك الحاجا

اعتقاداً منه أن هذا    ، وبوجه خاص في عمله     ، تتحول الدافعية إلى أداء نشط للفرد        -:الأداء   •
  .)٢٢٢: ٢٠٠٠،شوقي(الأداء وسيلة لإشباع تلك الحاجات 

  .)٢٢٢: ٢٠٠٠،شوقي( يؤدي الأداء الفعال إلى إشباع حاجات الفرد -:الإشباع  •
إن بلوغ الفرد مرحلة الإشباع من خلال الأداء الكفء في عمله يجعله راضياً عن              - :الرضا •

  .)٢٢٢: ٢٠٠٠،شوقي(العمل باعتباره الوسيلة التي تسنى من خلالها إشباع حاجاته 
  

  )4(شكل رقم 
  ضاشكل يوضح ديناميات عملية الر

  

  
  ٢٢٣ص ،دار غريب للطباعة والنشر والتوزيع:القاهرة ،السلوك القيادي وفعالية الإدارة" طريف شوقي: المصدر

  
  -:آثار الرضا عن العمل على أداء العاملين 1.5 

، يجـابي  إعندما ينظر الأفراد أو المجموعات إلى عملهم بـشكل  ، ويتحقق الرضا الوظيفي    
نه قد يكون لدى الفرد درجة عاليـة مـن          أويعني ذلك   ،لذلك فان الرضا يرتبط بالقناعة والاطمئنان       

  .)١٩/١٠: ١٩٩٢،المجمع العربي للمحاسبين القانونيين  (الرضا وبنفس الوقت درجة منخفضة من الحفز
توضـيح  مـن خـلال   ، إن اهتمام المدراء بالرضا الوظيفي يتركز على تأثيره على أداء العـاملين        

وذلك لمعرفة ما  إذا كان الرضا       ،والدوران الوظيفي والغياب    ،العلاقة بين الرضا وإنتاجية العاملين      

 رضا إشباع  أداء دافعیة حاجات 

  دــــــعائ
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وهل ستكون المنظمة فعالـة؟ إذا كـان الرضـا     ،هل سيكون أداء الموظفين أفضل      ، الوظيفي عالياً   
  -:كما يلي  هل سيكون هناك مشاكل في الأداء وعدم الفعالية ؟، الوظيفي منخفضاً 

  - : تأثير الرضا على الإنتاجية1.5.1
العلاقـة بـين     حيث أن   هل العمال الراضون أكثر إنتاجية من نظرائهم الذين يشعرون برضا اقل؟          

 أية أسباب يمكن على أساسها التنبـؤ بـان          كيوجد هنا  حيث انه لا  ،الرضا والإنتاجية الفردية معقدة     
لكي يعمل طبقاً للأهداف المحددة من قبل النظـام         الرضاء العالي في حد ذاته سوف يدفع شخصاً ما          

لقد كان الاعتقاد السائد أن الروح المعنوية العالية ،)١١٩: ٢٠٠١،سـايمون ،مارش (الهرمي في المنظمة 
بمعنى أن العلاقة بين الروح المعنوية وبين الإنتاجية هي علاقـة           ، تؤدي أو تعود إلى إنتاجية عالية       

 أن العلاقة بين الرضا عن العمل والإنتاجية في بعض الحالات لاتكون          ،)١٩٥: ١٩٩٥،العديلي   (سببية
الأجور والمكافآت فقد يكـون الموظـف غيـر     : مباشرة وإنما تكون من خلال عوامل وسيطة مثل         

راض عن أجره مثلاً أو أساليب العمل لكنه راض بصفة عامة عن عمله والعكس صـحيح أيـضاً                  
كمـا  ،  انه في الوقت الحاضر تبين أن العلاقة بينهما ضـعيفة      إلا، )٢١٢ : ٢٠٠٤،وبـارون ،جريبرج(

وفـي بعـض   ،إذا افترضنا أن المكافأة تـسبب الرضـا   :"أوضح بورتر ولولر هذه العلاقة كما يلي   
إذن من الممكن أن تكون العلاقة التي وجـدت بـين           ،الحالات يؤدي الأداء للحصول على المكافآت       

  .)٤٩: ٢٠٠٥، بن طالب،الحيدر"(بب عامل ثالث وهو المكافأة الأداء والرضا الوظيفي قد نتجت بس
وإنني لأرى بان العلاقة بين الإنتاجية والرضا غير واضحة وذلك بسبب تنـاقض نتـائج الأبحـاث            

وأخـرى  ،إلا إني أرجح وجود متغيرات تتوسط هذه العلاقة تساعد في ارتباطها            ، حول هذه العلاقة    
  .معوقة تعوق ارتباطها

  

   -):ترك العمل( ثير الرضا على الدوران الوظيفي تأ 1.5.2
بخـلاف العلاقـة بـين الرضـا        ، هل الرضا الوظيفي العالي للموظف يؤدي إلى دوران منخفض          

  . يساعد على ذلكه يحتفظ الرضا الوظيفي المرتفع بانخفاض في الدوران ولكنوهلوالإنتاجية 
 المرجح أن يكون هناك ارتفـاع فـي   ومن جهة أخرى إذا كان هناك عدم رضا وظيفي ملحوظ فمن    

  (Fred,1989:185) .الدوران 
لكن هذه العلاقة التبادلية أقـوى مـن        ، وتربط الرضا الوظيفي بالدوران الوظيفي علاقة سلبية غالباً       

   .(Stephen,1997:155)العلاقة الموجودة بين الرضا الوظيفي والتغيب
  -:بين الرضا والدوران الوظيفي وهناك عوامل أخرى تلعب دوراً هاماً في العلاقة 

الأشخاص لايتخيلون أنفسهم يعملون في أي مكان آخر وبالتالي يـستمرون فـي المنظمـة                •
  .بغض النظر عن شعورهم بعدم الرضا 
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وانخفاض في  ،فعندما تسير الأمور على خير ما يرام في الاقتصاد          ، وكذلك عامل الاقتصاد     •
لان الأفراد سيتطلعون إلى    ، ) ترك(دة في الدوران الوظيفي   إجمالاً سيكون هناك زيا   ، معدل البطالة   

إذا ،حتى أن كانوا راضين سيرغب الكثير مـنهم بتـرك العمـل    ، فرص أفضل في منظمات أخرى  
إذا كان من الصعب الحصول على وظيفـة       ، و من جهة أخرى     ،كانت الفرص في مكان آخر أفضل     

 (Fred,1989:186)فان الموظفين الغير راضين سيمكثون في عملهم 

ومن العوامل الأخرى التي  تتحكم بدرجة العلاقـة بـين الـدوران الـوظيفي والرضـا                  •
و المسافة التـي  ،والتوقعات حول فرص العمل المتعددة ،ظروف سوق العمل    : مثل، أيضاً  ،الوظيفي

  بعد فترة الاختبار إلى وقـت التـسريح مـن الوظيفـة    تيقضيها الموظف في المنظمة منذ التثبي
(Stephen,1997: 155).  

  

  -:تأثير الرضا على التغيب  1.5.3
عندما يكون الرضا   ، بوضوح علاقة ارتكازية بين الرضا والتغيب        (Fred,1989) في ظهر البحث   أ 

  ومع ذلك  وعندما يكون الرضا منخفضاً يصبح الغياب مرتفعاً      ، يتجه الغياب نحو الانخفاض     ، عالياً  
هناك متغيرات وسيطية  بينهما مثل درجة شعور الأفراد بأهمية          ، مثل العلاقات الأخرى مع الرضا      

 ـ            .وظائفهم   وظيفي المرتفـع إلـى    ينبغي التذكير بأنه في حين ليس بالضرورة أن يؤدي الرضـا ال
كبـر  أن الرضا الوظيفي المـنخفض مـن المـرجح أن يـؤدي إلـى تغيـب                 إ ف ،انخفاض الغياب 

(Fred,1989:167).  
 

  -:يثار عدم الرضا الوظيفآ1.6 
 ها فقـد أوضـح   ، وقد يعرضـها للخطـر      ،عدم الرضا الوظيفي يؤثر في صحة الفرد النفسية         

في دراسته أن عدم الرضا الوظيفي يؤثر في الصحة النفسية للفرد مـن النـواحي               ) ركورنها وسر (
القلق والتوتر وعدم الرضا عن الحيـاة بـشكل         ، تقدير الذات السلبي    ، الشعور بعدم الكفاءة    ، الآتية  
  -:التي تشكل بمجملها مظاهر لعدم الرضا الوظيفيالبنود التالية و، )١٤٠: ١٩٩٢،يحيى(عام 

   الغياب عن العمل هو مؤشر لعدم الرضا 1.6.1
حد الأسـباب  أن كان لا يمنع أن يكون إن عدم الرضا عن العمل لايؤدي بالضرورة إلى الغياب و  لأ

وارتبط غيـاب المـوظفين     ، )٢١١: ٢٠٠٤،وبارون،جريبرغ(الهامة المؤدية للغياب وليس كل الأسباب     
 يعتبـر   بطريقة عادلة  معاملة الموظفين    وعليه فإن ،بشكل مباشر على إدراكهم بعدم وجود عدالة لذا         

  (Kreitner, kinicki: 209) .نظاماً إدارياً مفيداً لتخفيض الغياب والدوران
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   )زيادة معدلات ترك الخدمة(الدوران الوظيفي1.6.2 
 أن إلا علاقة عكـسية     وأنها، العلاقة بين الرضا الوظيفي والدوران الوظيفي علاقة متينة          أنحيث  

 ما يعرف بالانـسحاب المـادي       ومتغيرات وه  تتوسطها عدة    وإنما،هذه العلاقة علاقة غير مباشرة      
  .)٥٧:هـ ١٤٢٦،الحيدر(

 

وذلك يكون  ،لوظيفي  معاناة الموظفين من التظلم عند مستويات مرتفعة من عدم الرضا ا          1.6.3 
فيما يعرف بالإهمال وترك الأعمال تسوء أكثـر        ، والتقصير بأداء بعض المهام الموكلة لهم     ،بالتذمر  

  (Stephen,1997:156) .باتجاه سلبي وزيادة معدل الأخطاء في العمل 
 

وأيضاً قدرته علـى    ،وكذلك بإمكان الموظف التمرد ضد مواقف تسبب له عدم الرضا           1.6.4 
وإمكانية التهرب من بعض أجزاء مسئوليات وظائف       ، اختلاس ممتلكات أو ملكية المؤسسة       سرقة أو 

  (Stephen,1997:156) .بعدم أداءها كما يجب
  كثرة الشكوى من قبل الموظف وإثارة الفتن والقلاقل في المؤسـسة لتعطيـل العمـل               1.6.5

(Stephen,1997:156) .   
  

  قياس الرضا الوظيفي 1.7

 وجود مستوى معـين مقبـول مـن         ى الرضا الوظيفي لإعطاء دلالة أو مؤشر عل       نعنى بقياس     
وهـذه  ،و يفيد في عملية رسم السياسات بغرض تنمية الرضـا الـوظيفي للعـاملين            ،الرضا بالعمل 

وهذا يعني أن المـوظفين يخمنـون إلـى أي          ،الدلالات يمكن إدراكها من خلال بعض الانطباعات        
   -:عن طريق وذلك ، ضا عن وظائفهم درجة لديهم الرضا أو عدم الر

   قياس الاتجاهات النفسية للعاملين تجاه أعمالهم  1.
  -: يتم استخدام الاتجاهات التالية  ولمعرفتها 
ويشمل إعطاء اسـتجابات لـسؤال معـين مـن قبـل            ،التصنيف الأحادي الشامل     •

، إلى عدم الرضـا بـشدة  تبدأ ب راضي تماماً   ، والاستجابات تتراوح بين خمسة درجات      ، الموظفين
حيث يتم سؤال الموظف عن مـشاعره       ، وهذا الأسلوب المهم يسمى بنظام تسجيل النقاط التجميعية         

  (Stephen,1997:151) . تجاه العوامل الأساسية في العمل
وتكون الإجابة إمـا    "  هل أنت راض عن العمل ؟     : "يمكن سؤال العاملين سؤالاً معدلاً كالآتي       حيث  

  .بنعم أو لا
   ما مدى رضاؤك عن العمل ؟-:وقد يطرح السؤال بطريقة أخرى كالآتي

  راضي تماماً        راضي       متوسط الرضا    غير راضي     غير راضي بالمرة
  .) ١٨٥ :٢٠٠٥، ماهر(      )١)         (٢)              (٣)             (٤)             (٥(
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 أداة مؤشر الوصف الوظيفي •

،  وزملائهث لسميJDI( Job Descriptive Index(ياس الرضا الوظيفي باستعمال هذه الأداة يتم ق
 كـلاً   صوهذه المقاييس الفرعية تخ   ، خمس خانات فرعية خاصة بالرضا الوظيفي       حيث تتكون من    

وتعد هذه مـن الاسـتبيانات ذات        ،من الرئاسة والعمل والراتب والترقية وعلاقة الزملاء في العمل        
  )٨: ١٩٨٨،التويجري( .ييس المقننة وهي من أشهر المداخل لقياس الرضا الوظيفيالمقا

  

    Minnesota (MSQ) مقياس مينيسوتا •

 النـواحي  حيث يعبر الفرد في هذا المقياس عن مدى رضاه عن بعض         ،وهو مقياس شائع الاستخدام     
 المقـاييس   أكثـر  مـن    يعتبر رضاء العاملين واحـداً    و،المتعلقة بالعمل مثل الأجر وفرص الترقية       

 المرتبطة مباشرة ببرنامج الموارد البشرية والتي لـم يـتم           الأضرار أوهي الفوائد   ( أهمية   الوصفية
   .)٣٧٠: ٢٠٠٣،ستون  ،فيليب( )  قيم ماليةإلىتحويلها 

  

  أسلوب الأحداث الهامة  2.
العمل التي خلقت لـديهم      يتم قياس الرضا عن العمل بسؤال العاملين عن الأحداث البارزة المتعلقة ب           

  .)٢٠٧: ٢٠٠٤،بارون،جرينبرغ (الإحساس بالرضا أو عدم الرضا عن العمل 
  

  بيانات مسح الاتجاهات  3.
 يرتبط الرضا الوظيفي للعاملين بالتغيب ومعدل الدوران اللذان يرتبطان بـبعض بـرامج المـوارد           

، ر التي يحملها الموظف تجاه العمـل ويعد ضمن تحليل ظواهر العمل المتعلقة بتبيان المشاع    ،البشرية
: ٢٠٠٥.مـاهر  .( وبتحليل مثل هذه المؤشرات يمكن الحكم إلى حد ما على درجة رضـا العـاملين                

١٨٥( 
  

   طريقة قياس الالتزام التنظيمي 4.
 ما ترتبط المستويات المرتفعـة      وغالبا العاملين   من الطرق الهامة التي تساعد على فهم دافعية       وهي  

ونعني بالالتزام التنظيمي مدى الولاء تجـاه    (والأداء للإنتاجيةتنظيمي بالمستويات المرتفعة    للالتزام ال 
  .)٣٧١: ٢٠٠٣،ستون،فيليب( )المنظمة ككل واحترام الفرد لانتمائه للمنظمة واعتزازه بالعمل فيه 

   
  بيانات مسح المناخ  5. 

ان العمل والعوامل البيئية الدافعـة   عمومية وتركز على مجموعة من القضايا المتصلة بمك     أكثرتعد   
ويقصد بمسح المناخ هو الكشف عن التغير في مناخ العمل مثل الاختلاف في الاتصالات              ،والمعوقة  

  .)٣٧١: ٢٠٠٣،ستون،فيليب (الأثر إرجاعوالانفتاح والثقة وجودة 
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   المقابلة  إتباع أسلوب6.
ستخدام الملاحظة المباشـرة لـسلوكيات      كذلك ا ، عدمه   أو بسؤال العمال مباشرة عن مدى رضائهم       

 يخفـي   أن انـه مـن الـوارد        إذ هذه الطريقة لاتؤتي أوكلها بالصورة المطلوبة        أن إلا ؛الموظفين  
وهـي أكثـر    ، أذى ذلك سيلحق بـه      أن تبين له    إذاخاصة  ،الموظف مشاعره الحقيقية تجاه وظيفته      

  .)٢٢٦ :٢٠٠٠،شوقي( صغيراً وإذا كان حجم المؤسسة ، العمل نفعالية في معرفة الرضا ع
  

   تكملة الجمل 7.
ويفترض في مثل تلـك الحالـة أن طبيعـة          ، حيث تقدم جملة ناقصة للمبحوث ويطلب منه إكمالها         

  : مثل ، المضمون الذي تستكمل به الجملة سيعكس رضاه عن عمله 
  .)٢٢٦ :٢٠٠٠،يشوق( )قد يكتب العامل انه ممل أو مسلي . (.........................إن عملي 

  

   استخدام قائمة الأسئلة 8.
، سـاعات العمـل     ، حيث أن هذه القائمة تحتوي على أسئلة عن عوامل مثل طبيعة أو نوع العمل               

وزمـلاء العمـل    ، الإشراف  ، الأجر  ، حرية التعبير   ، اتجاهات الإدارة   ، الترقية  ، ظروف العمل   
  .)١١٥: ٢٠٠٠،شاويش ( وغيرها 

  

  -:قاييس الرضا تهدف إلى وبصفة عامة فإن م
 الرضا الوظيفي بين جماعات أو أقسام العمل المختلفة فـي           تمعرفة كيف تختلف مؤشرات ومحددا    

  .ومن ثم التوصل لمتوسط عام للرضا بين المجموعات على مستوى المنشاة ،المنشاة 
لتغيـب   مستوى الرضا وبعض السلوكيات والظواهر الـسلوكية فـي المنـشاة كا            نمحاولة الربط بي  

  ).٩٠: ١٩٨٢،عبد الخالق ( والتمارض وترك العمل 
  

وتعد الطرق سابقة الذكر وسيلة أو أداة بين الإدارة لقياس ومعرفة آثار عوامل وعناصـر الرضـا                 
وذلك باختيار الطريقـة المناسـبة   ،الوظيفي المناسبة للعاملين في محاولة لتحسين حالة الرضا لديهم          

  .ايا وعيوب كل طريقة لطبيعة المؤسسة مع مراعاة مز
  

  إرشادات تحسين مستوى الرضا عن العمل 1.8  

  -:يمكن تحقيق الرضا الوظيفي في المجالات التالية 
وتـشمل  ، ما يمر بالموظف من مراحل في حياته المهنيـة           أي الموظفين   أوضاع في مجال  .١

قياس كفاية أداءه مـن      عن الموظف ل   وكذلك التقارير المكتوبة  ،والنقل والتدريب والابتعاث    ،التعيين  
  .)٦٤: هـ١٤٠٢، القباني (والتي تستخدم لقياس وتقدير الأداء وكفايته،قبل مرؤوسيه
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وتتضمن الرواتـب والعـلاوات والبـدلات والمكافـآت     ،وكذلك في مجال حقوق الموظفين    .٢
  .)٦٥: هـ١٤٠٢، القباني (التشجيعية والترقيات والإجازات والمعاشات والمكافآت التقاعدية 

  

 كثير من الأعمال خاصة الروتينية منها تثير الضجر والملل مما           -:يضاُ بجعل العمل مسلياً   أ .٣
  .)٢١٣ : ٢٠٠٤،وبارون ،جريبرخ ( ويخلق الإحساس بعدم الرضا ،يضفي الكآبة على جو العمل 

  

 حينما يعتقد الناس أنهم يحصلون على أجور ومكافآت غير          -:العدالة في الأجور والمكافآت      .٤
لذا لابد أن تحرص الشركة علـى       ، ن ذلك من شانه أن يخلق لديهم إحساس بعدم الرضا           إف، عادلة  

 ،وبـارون   ،جريبـرخ   ( بناء نظام للأجور والمزايا الإضافية يستشعر معه الأفراد بالعدل في المعاملة            
٢١٣ : ٢٠٠٤(.  

 

قوي لـدى   فكلما كان هناك شعور     : تكليف الأفراد بالأعمال التي تستغرق معظم اهتماماتهم         .٥
 الأفراد بأنهم يقومون بالأعمال التي تستغرق معظم اهتماماتهم كلما كانوا أكثر رضاً عـن عملهـم                

  .)٢١٤ : ٢٠٠٤،وبارون ،جريبرخ (
 

ن الفرد يكون اقل رضاً عن عمله       لأ-:ثير الضجر والملل لدى الأفراد       ي يتجنب التكرار الذ   .٦
  .)٢١٤ : ٢٠٠٤،ون وبار،جريبرخ (إذا كان مملاً ويثير الضجر والملل 

 

فان مـستوى الرضـا   ،  في مجال عملهم  تنه باحترام العاملين والسماح لهم باتخاذ القرارا      أ .٧
 . )٢١٥: ٢٠٠٤،وبارون،جريبرج(الوظيفي يتحسن كثيراً 
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  نظريات الدوافع    
  

   المقدمة 2.1
معظم نظريات الدوافع تحث الإداريين على فهم طبيعة الدوافع لدى العاملين وتعرف وسائل             

وسـواء  ،وتعمل على تحقيق أهداف الفرد والتنظـيم        ،الحفز والمؤثرات التي تحفزهم وتنشط أداءهم       
كان دافع الفرد الحاجة أو الانجاز أو السلطة أو التوقع أو الطموح فـان دور الإدارة أساسـي فـي                  
إشباع الحاجة أو المساعدة على تحقيق أهداف الفرد العامل بحيث تساهم بشكل كبير في تهيئة السبل                

  .)١٩٩٩:١٧٨،دس المفتوحةجامعة الق (الكفيلة بان يقوم الفرد بأداء السلوك المرغوب فيه وتحقق أهدافه

تجيب نظريات الرضا عن العمل عن تساؤل هام هو ما السبب وراء وجود بعض الموظفين               
  أكثر رضاً من غيرهم عن أعمالهم ؟

 Economicأثبتت تجارب هوثورن بطلان وضـعف النمـوذج الاقتـصادي الميكـانيكي    

Machine Model  ، يؤدي إلـى زيـادة الأداء  الذي يفترض أن العامل الفسيولوجي في الإنسان ،
 وقـد  ،حيث تبين أن العوامل النفسية لها الأثر الأكبر في التأثير على سلوك العاملين فـي التنظـيم        

ودوافـع ذلـك    ،داخـل المنظمـة     دفعت تجارب هوثورن المفكرين إلى التركيز على سلوك الفرد          
ى تحديـد حاجـات الفـرد       كما اتجه البعض إل   ، ودراسة الجماعات وسلوكها داخل التنظيم      ،السلوك

مع وجود صعوبة في ذلك نظـراً لان الأفـراد          ،وكيفية إشباعها بتوفير الحوافز المناسبة      ،ورغباته  
فلكل منهم حاجات فريدة من نوعها ترجع لاختلاف فـي تكوينـه            ، يختلفون في حاجاتهم ورغباتهم     

  .)٤٠: ٢٠٠٢  ،نصر االله(العضوي والنفسي ومستوى ثقافته وتعليمه وخبراته المكتسبة
  

    نظريات الدوافع2.2 
فإنها تركز على فرضية أساسية واحدة ألا وهي أن         ، ونلاحظ أن نظريات الدوافع باختلافها      

و تحديـد   ، لدى الموظف حاجة ما أو رغبة بدوافع مختلفة ينتج عنه سلوك لإشباع هـذه الحاجـة                 
 نجاحه متوقف على مدى فهمـه لتلـك         نإف، الحاجات لدى الأفراد العاملين أمر هام بالنسبة للمدير         

  .)٤٠: ٢٠٠٢، نصر االله  ( الحاجات والدوافع لكي يقوم بتوفير الحوافز المناسبة لإشباعها

  -:ونجد أن نظريات الرضا تندرج تحت عدة أنواع وهي
 الإنسانية باعتبارهـا    توهي نظريات تستند إلى مفهوم الحاجا      ،نظريات تحريك الدوافع أو تنشيطها      

، نظريـة العـاملين   ، نظرية ماسـلو    ( ومنها  ،ركة وإشباع تلك الحاجات يمثل دافعاً وحافزاً      قوة مح 
وتركز على تعزيز    نظريات الدوافع المحافظة على السلوك     و،)y ونظرية xنظرية  ،  رنظرية الدرفي 

السلوك الايجابي للفرد وإعطائه مدعمات ايجابية أو أخرى سلبية لدفعه للعمل والمحافظة علـى أي               
نظريات الـدوافع   و، )نظرية الهدف ، نظرية التعزيز ( منها ، غيير أو تعديل أو تطوير سلوك ما ت
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تستند على التوقع من الأداء والجهد المبذول فكلما توقع الفرد عائد من أداء معـين                الموجهة للسلوك 
،  المفتوحـة  جامعـة القـدس  ) ( نظرية بورتر ولولر  ، نظرية فروم   ( ومنها، كان جهده وانجازه أعلى     

١٩٦: ١٩٩٩(.  
  

   نظريات تحريك الدوافع أو تنشيطها 2.2.1
  Abraham Mazlo: نظرية أبراهام ماسلو للحاجات  •

مقدمة فـي نظريـة     " لو من أشهر النظريات عن الحاجات والتي وردت في مؤلفه           ستعتبر نظرية ما  
  -:والتي تقوم على عدد من الافتراضات كالتالي، ) ١٩٤٣(عام : الدوافع 
إذ إن السلوك ناجم    ، ثر على السلوك    أوليس لدافع معين    ، إن الدوافع في الفرد معقدة للغاية        .١

 .عن تأثير مجموعة من الدوافع العاملة في نفس الوقت 

 حسب أهميتهـا بـدءاً مـن        بخمس حاجات ، إن حاجات الإنسان يمكن ترتيبها بشكل هرمي       .٢
، إن للإنسان حاجات متجددة ليس لهـا حـدود          و، وانتهاء بحاجة تحقيق الذات      ،  الأساسية الحاجات

، فان إشباع حاجة معينة لا يجعلها تختفي تماماً         ،  بعضها مع بعض      وتتداخل كما إن الحاجات تعتمد   
 man is continuallyكما إن الحاجات تميل إلى عـدم الإشـباع الكامـل    ، الأخرى رحينما تظه

wanting ..  

بطرق كثيـرة مختلفـة عـن تلـك     ، ويات العليا للأفراد   بالإمكان إشباع الحاجات في المست     .٣
 . )٤١ : ٢٠٠٢ ،نصر االله (  الخاصة بالحاجات الدنيا 
                             

  )5(شكل رقم             
 تدرج ماسلو للحاجات                 

  

 P ,)2004(Murray  ,John , ing peopleSuccess in manag ,Penny,ett Hack 166.: المصدر
 

  تحقیق الذات
  

 حاجة التقدیر واحترام الذات

 اء إلى الآخرینالانتم (اجتماعیة حاجات

 ) بیئة خالیة من التھدید(الأمانحاجات 

 )ضروریات الحیاة،ماء، طعام (فسیولوجیةحاجات 



 

 - ٢٧ -

  -:نظرية العاملين لفردريك هيرزبيرغ •
عن نظرية التوقـع التـي قـدمها هيرزبيـرغ وزمـلاء عـام            )٥٥، ٥٤: ٢٠٠٥،شاويش  ( تحدث  
  .والتي منذ ذلك التاريخ ونظريته موضع اهتمام كثير من الباحثين والمديرين ،١٩٥٩

وقـد قـام هيرزبيـرغ    ،عمل وظروفه في حياة الأفراد العاملين تركز نظرية هيرزبيرغ على دور ال  
والمهندسين في تـسع شـركات      ، من المحاسبين    نلمائتي) عن طريق المقابلات    (بدراسة استطلاعية   

وقد توصل من تلـك  ،مختلفة في مواقع مختلفة محاولاً فهم شعورهم حول الأعمال التي يقومون بها            
العوامـل الدافعـة   (موعتين من العوامل سمى المجموعة الأولى الدراسة والمقابلات إلى تصنيف مج  

(satisfiers motivation  ،   واتفق بعض العلماء مع هيرزبيرغ واعتبروا هذه العوامل علـى أنهـا
 والمجموعـة الثانيـة     ؛ بشكل أساس من داخل العمل الذي يـتم تنفيـذه            ألأنها تنش ، عوامل داخلية   

 وقد أشار العلماء إلى هذه العوامل على أنهـا عوامـل   dissatisfies hygiene)العوامل الوقائية (
  .لأنها تنشا خارج نطاق العمل المباشر المتعلق بالوظيفة التي يتم انجازها ، خارجية 

  

   العوامل الدافعة والعوامل الوقائية 
  )1(جدول

  

  -:وتشمل) الصحية(العوامل الوقائية   -:تشتمل على)العوامل الدافعة  (
  سياسة وإدارة الشركة  في حال الشعور بالانجازالرضا 

  الإشراف الفني  الاعتراف نتيجة الانجازات في العمل
العمل نفسه كونه مهماً لأنه إبداعي وفيه شيء من         

  التحدي
  العلاقات المتبادلة مع المشرفين

  الراتب  التطور والنمو الشخصي
  الأمن الوظيفي  إمكانية التقدم في الوظيفة

ة ومدى سيطرة الشخص علـى وظيفتـه        المسؤولي  ظروف العمل
  المركز الوظيفي  ومدى مسؤوليته عن الآخرين،وتحكمه بها

  بتصرف )٢٠٠٥(دار الشروق :  ؛ عمان)إدارة الأفراد(إدارة الموارد البشرية ، مصطفى نجيب شاويش :( المصدر
  

معتمداً المكافآت  ، لحاجات متنوعة  إطاراً هاماً ومفيداً  ، كما هو الحال مع ماسلو      ، وقد قدم هيرزبيرغ    
عمليـة  لإلا أن نظريته فشلت كونها لم تقدم نموذجاً دقيقاً          ، والتي تعتبر مهمة في دفع العاملين للعمل        

  .تبين كيف تؤثر هذه الحاجات على سلوك الأفراد وانجازهم
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  - :y ونظريةxنظرية  •
الأولى سلبية أساساً ويطلق    ،  البشرية    وجهتي نظر مختلفتين بشان الكائنات     ريقترح دوكلاس مكريج  

وقد استنتج مكريجـر بعـد ملاحظـة        ،والثانية ايجابية ويطلق عليها نظرية ص       ،عليها نظرية س    
أن وجهة نظر المدراء للكائنات البـشرية تعتمـد علـى           ، أسلوب المدراء في التعامل مع العاملين       

م نحو العـاملين اعتمـاداً علـى هـذه     مجموعة معينة من الافتراضات التي تؤثر في تشكيل سلوكه     
  .الافتراضات 

  : فان الافتراضات الأربعة التي يحملها المدير تجاه العاملين تشمل xوضمن نظرية 
   كويحاولون تجنب القيام بالعمل كلما أمكن ذل،أن العاملين بالوراثة لايرغبون بالعمل  .١
 .داف فيجب إجبارهم أو تهديدهم بالعقاب لغرض تحقيق الأه، وعليه .٢

 .يتجنب العاملون المسؤولية ويفضلون التعليمات الرسمية كلما كان ذلك ممكناً .٣

اغلب العاملين يفضلون الأمان بدرجة اكبر مـن العوامـل الأخـرى المرتبطـة بالعمـل                 .٤
 .)١١٤ :٢٠٠٣،العطية  (ويظهرون القليل من الطموح

ده مكريجر بأربعـة افتراضـات   وعلى العكس من هذه النظرية السلبية حول الطبيعة الإنسانية يحد    
 yالتي يطلق عليها نظرية 

  .ينظر العاملون إلى العمل على انه شيء طبيعي مثل الراحة والتعب .١
 .الالتزام الأفراد بالأهداف مما يؤدي بهم لممارسة التوجيه والسيطرة الذاتية .٢

 .أو حتى انه يبحث عن المسؤولية ، يتمكن الفرد الاعتيادي من تعلم قبول  .٣

بلية على اتخاذ قرارات إبداعية هي سمة عامة بين عدد كبيـر مـن الأفـراد وليـست                  القا .٤
 .بالضرورة محصورة عند هؤلاء الذين يحتلون مراكز إدارية 

وبذلك فانه يفترض انه لكي     ، أن نظرية ص هي أكثر صحة من نظرية س           رويعتقد مكر يج  
تخـصيص أعمـال    ، لين باتخاذ القرار    يمكن زيادة دافعية العاملين فيجب على المدير مشاركة العام        

  .تتميز بالمسؤولية وبتحديات عالية وعلاقات اجتماعية جيدة داخل المنظمة 
ونجد أن افتراضات كـل     ، وللأسف لاتوجد هنالك مؤشرات كافية تدعم أياً من فرضيات النظريتين           

  .)١١٥ : ٢٠٠٣،العطية ( من نظرية س ونظرية ص قد تكون ملائمة في موقف معين 
  

  نظرية مكليلاند للحاجات  •
وقد خلص إلى أن    ،بعد الأبحاث العديدة التي قام بها لدراسة دافع الانجاز والدافعية لدى الأفراد             

  -:وهي ،هناك ثلاثة حاجات لها تأثير كبير في تحريك سلوك العاملين في المنظمات 
قه بأداء العمـل وتحقيـق      وهي الحاجة إلى قيام الفرد ببذل جهد ما وتفو         ،الحاجة إلى الانجاز  .١

  .انجازات عالية 
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وهي الحاجة إلى أن يكون الفرد مؤثراً في سلوك الآخرين مـن خـلال               ،الحاجة إلى القوة   .٢
 .أو يجعلهم يتصرفون أو يسلكون بطريقة تتفق مع ما يريد، سلطة أو قوة أو معرفة 

سـواء  ، ع الآخرين    وبناء علاقة م   ةوهي الحاجة إلى الارتباط بجماع     ،الحاجة إلى الانتماء   .٣
أو الانضمام إلى مجموعـة     ،بالانضمام إلى جماعة العمل الرسمية التي يعمل فيها الفرد في التنظيم            

أو ،من الأفراد يتقاسم معها الفرد أهدافاً محددة ويحقق مـن خلالهـا إشـباعاً لمـصالح الفرديـة                   
 .الاجتماعية أو النفسية 

  
  )الوجود والارتباط والنمو (رنظرية الدرفي •

وأطلـق  ،انيـة حاول الدرفير إعادة العمل بهرم ماسلو للحاجات لربطه بدرجة اكبر مع البحوث الميد            
 ويفتـرض الـدرفير بوجـود ثـلاث        ،على هرم ماسلو المعدل نظرية الوجود والارتباط والنمـو          

   )6( رقم كما في الشكل؛ )النمو، الارتباط ، الوجود (مجموعات من الحاجات الجوهرية 
  

  )6(الشكل 
  الهرم الممثل لحاجات نظرية الدرفير

  

.  
، دار وائل للنشر:عمان  " التنظيمي في منظمات الأعمال    كالسلو "٤ط  ) ٢٠٠٤(محمود سلمان   ،العميان  : المصدر  

  ٢٩٦ص 
  

ن نظرية الدرفير تختلـف عـن نظريـة         إف،  الخمس بثلاث حاجات     تبالإضافة إلى تعويض الحاجا   
إذا لم يـتم إشـباع      ) ٢(،قد تظهر أكثر من حاجة في نفس الوقت         ) ١(نه  أماسلو في أنها تشير إلى      

  .)١١٨: ٢٠٠٣،العطية (حاجات عليا تزداد الرغبة بإشباع حاجات في مستوى أدنى 
  

 حاجة النمو

 حاجة الارتباط

 حاجة الوجود
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  نظريات الدوافع المحافظة على السلوك2.2.2  
  -:نظرية التعزيز •

ظرية يقوم على العلاقة    ومحور هذه الن  ،من أهم رواد هذه النظرية في مجال السلوك التنظيمي سكنر           
والأفراد ،نحو معين هو استجابة لمثير خارجي     وترى أن سلوك الإنسان على      ،بين المثير والاستجابة    

بينما السلوك الذي لايعزز سـيتوقف  ،والسلوك الذي يعزز بالمكافأة يستمر ويتكرر ،يستجيبوا للعوائد  
يجابية للفرد زادت احتمالات تكرار هذا      إ وإذا ما كانت نتيجة السلوك تشكل خبرة سارة و         ،ولا يتكرر 

نه من المحتمـل أن     إ والعكس صحيح إذا ما نتج عن السلوك تجربة سيئة وسلبية ف           ،السلوك مستقبلاً 
  .يضمحل السلوك ويتجنبه الفرد مستقبلاً

وتتفاوت فاعلية المثير في إحداث السلوك المرغوب فيه عند الأفراد حسب عدد مرات التعزيـز               
وعلى قوة التأثير الذي يتركـه وعلـى اقتـران التعزيـز بالاسـتجابة              ،ذلك السلوك   التي تصاحب   

 ومن وجهة نظر سكنر على أسلوب تعديل السلوك التنظيمـي فـي نظريـة        )٢٩٧: ٢٠٠٤،العميـان (
  .)٢٩٨: ٢٠٠٤:كما أوردها العميان(التعزيز والذي يرتكز على المبادئ التالية

  .نها تؤدي بهم إلى تحقيق مكاسب شخصيةأن الأفراد يسلكون الطرق التي يرون أ .١
 .أن السلوك الإنساني يمكن تشكيله وتحديده من خلال التحكم بالمكاسب والعوائد .٢

ومن أهم الانتقادات الموجهة إلى هذه النظرية هو اعتبار أن السلوك الإنساني يحدد من قبل مثيرات                
  . في عملية الحفزوقيم الفرد واتجاهاته،خارجية وتجاهل دور الحاجات الداخلية 

  
  -):آدمز(نظرية العدالة  •

وتنص على انه إذا ما أحس الأفراد بتفاوت بين مقدار الحوافز التـي يتـسلمونها ومقـدار                 
كلما كان التفـاوت    ، إلى جانب ذلك    ، فأنهم يتطوعون لتخفيف ذلك التفاوت      ، الجهود التي يبذلونها    

 هنا إلى الاختلاف المحسوس بـين الـذي يمكـن           ويشير التفاوت ،اتجه الأفراد إلى تخفيفه     ، كبيرا  
  .وقد يبنى هذا الاختلاف على إدراك ذاتي أو على حقيقة موضوعية،وجوده بين شخصين أو أكثر

لقد ارتبط تطوير النظرية في أساسها وتجريبها باسم آدمز الذي عرف التفاوت أو عدم المساواة بأنه                
ظيفته إلى مدخلات الوظيفة لا يتعادلان مقارنـة        ن نسبة العائد من و    إيحدث حينما يحس شخص ما ب     

حد أفـراد الجماعـة التـي    أوقد يكون هذا الشخص المرجعي ،مع نتائج ومدخلات شخص مرجعي  
وتشير المدخلات فـي    . ينتمي إليها هذا الشخص أو عضواً في جماعة أخرى أو من خارج المنظمة            

معرفة وأداء المهام التي يجيء بها الفـرد أو   الجهد والمهارات وال  : إلى عوامل مثل    ، نظرية العدالة   
فيما يشير العائد أو النتائج إلى تلك المكافآت التي تنتج عن انجاز المهام كالراتب              ، يوظفها في عمله    

  ، )١٢٢: ٢٠٠٠،عبد الباقي(والترقية والتقدير والشعور بالانجاز والمركز 
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لأفراد من أجل العـدل والمـساواة فـي       يبين نموذج تحفيز يوضح كيف يكافح ا        )7(رقم  الشكل  و  
ويعـد النمـوذج الأساسـي لنظريـة العدالـة          ،المتغيرات الاجتماعية أو علاقات الأخذ والعطـاء        

(Kreitner,kinicki,1992:202).  
  

  )7(شكل
  نموذج لنظرية العدالة

    
ــصدر  second  "onal BehaviorOrganizati"Angelo  , Kinicki,Robert ,Kreitner:الم

edition(1992),p.207  

  
  )نظريات التوقع(نظريات الدوافع الموجهة للسلوك2.2.3 

  نموذج فروم  •

وتفسر سبب قيام الفرد باختيار سـلوك معـين          ،١٩٦٤طور هذه النظرية فكتور فروم عام       
ديه القدرة على القيام    وترى أن دافعية الفرد للقيام بسلوك معين تتحدد باعتقاد الفرد بان ل           ،دون غيره   

، أن هذه النتيجة ذات أهمية للفـرد      و،ن القيام بذلك السلوك سيؤدي إلى نتيجة معينة         أو،بذلك السلوك 
  :وهذا يعني أن حفز الفرد يعتمد على توقعات الفرد كما يلي 

  .أن الجهد المبذول سيؤدي إلى الانجاز المطلوب  : التوقع الأول
والتي بدورها تـشبع    ،المطلوب سيحقق المكافأة المرغوبة من قبل الفرد        أن الانجاز    : التوقع الثاني 

  .)8(رقم التالي وبالتالي تحقق الرضا له كما يظهر في الشكل ،حاجته 

 مدخلات الذات 

 عدم تلقي عدالة 

العوائ   د النابع   ة  /النت   ائج
  من الذات  
    

 لعدالة المتحصلةا

م    دخلات الآخ    رین ذوي 
 علاقة ال

الدافع للحفاظ على 
علاقات العدالة 
 المتواجدة 

الحافز لتصحیح أو 
 تقلیص عدم العدالة

لمقارنة الاجتماعیة للنتائج ا
 مع المدخلات

العوائ  د النابع  ة  / النت  ائج
م          ن الآخ          رین ذوي  

 العلاقة 



 

 - ٣٢ -

  )8(شكل رقم 
  نموذج التوقع

  

  )٢(توقع         )            ١(توقع                                          
 

  الرضا/ل       الانجاز المطلوب          المكافأة المرغوبة         الإشباع الجهد المبذو     
  

  ٢٩٣ص،دار وائل للنشر :عمان ،"السلوك التنظيمي في منظمات الأعمال"٤ط) ٢٠٠٤(محمود ،العميان :المصدر
  

بمعنى أن نظرية التوقع ترى أن دافعية الفرد في العمل تتحدد بسلوك مرتبط بـأداء عمـل                 
بمعنـى أن  ، وهذه الدافعية ترتبط بقوة الرغبة في العمل أي الرضـا  ،للوصول لهدف معين   ، محدد  

وكذلك ترتبط الدافعية بالتوقع الذي ينشده الفـرد      ،الفرد يتجه بسلوكه لتحقيق السعادة وتجنب مادونها        
  .ويكون للموظف إدراك وتصور عن ناتج سلوكه، ن سلوكه سيعطي ناتج معينأب

ن يبذل جهداً في مهمة يتوقـف علـى         لأفز الخارجي والدافعية الداخلية لدى الفرد       وإجمالا فان الحا  
وهو تصور الفرد لاحتمال أن إهلاك قدر ما من الجهد على هذه المهمة سـيقود إلـى أداء                  ،التوقع  
وتتحـدد القيمـة    ،ثم تأتي القيمة أي إدراك الفرد لمدى مرغوبية هذه النواتج أو المكافـآت              ، أفضل  

اعلية وهي تصورات الفرد للعلاقة بين الأداء المحسن وتسلم ناتج معين مثل زيادة الأجـر               بمدى الف 
  .)٢١٥: ١٩٩١،دتكان(أو ترقية 

  

وتفترض هذه النظرية التي جاء بها فروم على أن الدافعية هي محصلة التفاعل بين عوامـل    
وهذا ،لجهود ستقود إلى أداء     وتوقع الفرد بان ا   ،ثلاثة هي الجهود المبذولة والمكافئ من هذه الجهود         

لذا فهي تهتم بتفسير الحفز عند الأفراد ويشير جوهر نظرية فـروم  ، الأداء سيقود إلى فوائد مباشرة    
بـان ذلـك العمـل أو       ، إلى أن الرغبة القوية أو الميل للعمل بطريقة معينة يعتمد على قوة التوقع              

والمعادلـة  ،فرد في الوصول إلى تلك النتـائج  كما يعتمد على رغبة ال،التصرف ستتبعه نتائج معينة    
  -:هذه توضح هذه العوامل 

التوقع (  احتمال المخرجات  x)القيمة النسبية المتوقعة من المخرجات      ( المكافئ xالجهد  = الدافعية  
xالمكافئx ١٧٣: ٢٠٠٣: عباس)( العلاقة المتوقعة بين الأداء والمكافأة(.  

لمعادلة الرياضية على جميع الموظفين إذ أن الدرجات التـي          وانه من الصعوبة بمكان تطبيق هذه ا      
  .كما أنها نسبية من فرد لآخر ، تحكم المتغيرات هي نسبية من مؤسسة لأخرى 
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  - :)9( كما في الشكل رقم  تستند نظرية فروم إلى أربعة مفاهيم أساسية هيو
ي أداء عمل ما سـيؤدي إلـى        وهو اعتقاد الفرد وإدراكه بان الجهد المبذول ف       : قوة الرغبة    .١

  .وتتمثل هذه في رغبته في نتيجة تحقق الفوائد المتوقعة من أدائه لعمل ما ،الانجاز المطلوب 
ويمثل التوقع اعتقاد الفرد بان مستوى جهد معين يضعه في أداء عمل ما سـيحقق               : التوقع   .٢

 .)١٦٧: ١٩٩٩، جامعة القدس المفتوحة(مستوى معيناً من الأداء 

 .وتمثل العلاقة أو الاحتمال المتوقع من أن أداء ما سيحقق نتيجة أو مستوى محددا :الوسيلة .٣

والنتاج نوعـان إمـا أن يكـون    .وهي ما يحصل عليه الفرد نتيجة جهد أو أداء ما       : النتاج   .٤
 .)١٦٨: ١٩٩٩، جامعة القدس المفتوحة(ايجابياً أو سلبياً 

 

  )9( شكل
   نموذج فروم في الدافعية

  

  

            
 التوقع                      

 
  
 
    

  ١٦٨ص ،) ١٩٩٩(عمان  ، إدارة القوى البشرية،جامعة القدس المفتوحة: المصدر   
 
  

وأخرى خارجية  ،) داخلية  (أن سلوك الإنسان يتحدد بقوى تنبع من ذاته       : مما سبق نخلص إلى القول      
وان جهد الأفراد في أداء العمل أو بذل جهـد مـا            ،التي توفرها المنظمة للأفراد     تتمثل في الحوافز    

بينمـا  ، سيؤدي إلى نتائج مرغوبة من قـبلهم        ) أدائهم  (مبني على إدراك هؤلاء الأفراد أن سلوكهم        
سيقل حماسهم وجهدهم لأداء العمل الذي يتوقعون منه نتائج غير مرغوبة وعليه نرى  في نظريـة                 

 بحكم الغريزة وحب البقاء يسعى الإنسان إلى السلوكيات التي تعود عليه بنفـع ويكررهـا                ه أن التوقع
 ولتعزيـز الـسلوك المطلـوب       ؛ن سلكه فلا يكـرره    إو،ويتحاشى السلوك الذي يعود عليه بالضرر     

  .)١٦٩: ١٩٩٩،جامعة القدس المفتوحة (الايجابي يجب استخدام معززات وهي الحوافز الايجابية
  
  
  
  

 الأداء

)٣(يجة نت
  

 )٢(يجة تن

 )١(نتيجة
 

 الجهد 
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  Porter and Lawler model(1968)  ورتر ولولرنموذج ب •

  - :ة التاليسئلة تجيب عن الأروبورت نظرية لولر أن
هل يدرك الأفراد بـان هنـاك       هل يدرك الأفراد بان جهودهم ستؤدي إلى أداء؟        لماذا يعمل الناس ؟   

 ما هي القيم التـي يرغـب بهـا الأفـراد إزاء هـذه           سلوكيات محددة تؤدي إلى مخرجات محددة؟     
  .)١٧٤: ٢٠٠٣،عباس ( ؟المخرجات

 العوائد التـي تعـود    أو،  يكون العمل نفسه     أن أماحد عاملين   أ  هي   عمللل مصادر دافعية الناس     أن
وقد ربطا الرضا بكل    ،) ١٩٦٨عام  ( فقد طور كل  من بورتر ولولر نموذج فروم           ،عليه من العمل    

 ،جهداً يحصل على مكافأة       م الفرد أداء أو يبذل      فحينما يقد ، )الانجاز( والأداء  ،)العائد( من المكافأة   
وحينما تكون هذه المكافأة منصفة ومنسجمة مع الجهد الذي يبذله أو الأداء مقارنة لمكافآت الآخرين               

وعلـى  ، فأداء الفرد يعتمد على القيمة التي يراها في المكافآت المتوقعـة             ،لتحقيق الشعور بالرضا    
وهذا يتطلب بالطبع تفهم أهمية الحاجة      ،ل عليها في حالة بذل الجهد       احتمال تحقيق المكافأة والحصو   

ن يكون لديه إدراك دقيق     أو،  الضرورية للقيام بالجهد المطلوب    والخصال،لان يمتلك الفرد القدرات     
 :Armstrong , 2001(ولتحقيق النتائج التي يتطلـع إليهـا  ،لأبعاد دوره كي يشكل ذلك دعماً لجهده

165.(  
  

ن استمرار أداء العاملين وفعالية الدوافع لديهم تعتمد        أية بورتر ولولر على أساس      وتقوم نظر 
إلى حد كبير على مدى رضاهم وقناعتهم ومدى إدراكهم الايجابي بين المكافأة التي حصلوا عليهـا                

  .ن يحصلوا عليه كنتيجة لعملهمأ اوبين ما يدركوه أنهم يستحقو
ن الأداء والانجاز تنتج عوائد     أحيث افترضا ب  ، "ر أداء العاملين    نموذجاً لتفسي " واعتمد بورتر ولولر    

 فالعوائـد   ،وهذه العوائد الداخلية والخارجية تعود على الرضا عن العمل        ،ومكافآت داخلية وخارجية    
 العوائد الناجمة عن شعور الفرد بالفخر عندما يؤدي عمله بكفاءة وعندما            تلك هي   ) الذاتية (الداخلية  

   .ه الحاجات العليا عندفرد وتُشبع رضي رغبات الوأهمية تُ،عمل بمواصفات يكون هذا ال
 وتتمثـل بـالأجر   أما العوائد الخارجية فهي تلك التي تمنحها المنظمة للفرد لإشباع حاجاتـه الـدنيا   

كما تتضمن عنصراً آخر وهو إدراك الفرد لعدالـة العوائـد التـي     ، الاجتماعية  والأمان والحاجات   
  .)Maund , 2001: 452 ( المنظمةيستلمها من

  

ومتـى كانـت   ،نموذج بورتر ولولر العوائد كحلقة وسيطة بين الانجاز والرضـا   قد وضع ل
العوائد الفعلية متقاربة أو تزيد عن العوائد التي يعتقد الفرد بأنها عادلة ومنسجمة مع الجهد المبـذول     

 مدى إدراك الـشخص     ى الرضا يعتمد عل   نأي أ ، مما يدفع الفرد لتكرار هذا الجهد       ، يتحقق الرضا   
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 وبعبارة أخرى فان افتراضهم مؤداه أن رضا الفرد يكون نتيجة للعوائد التـي              ،لمكافأته التي يتسلمها  
  - :)10(رقميحصل عليها والتي هي بدورها نتيجة للانجاز كما هو مبين في الشكل 

  

  )10(شكل
  نموذج بورتر ولولر في الدافعية

  

  
: ص ،دار وائل :عمان،٢٠٠٤الطبعة الثانیة  " السلوك التنظیمي في منظمات الأعمال" محمود العمیان: المصدر

٢٩٤  
  

  -: اجتهدا في تفسير العلاقة بين الجهد والأداء والنتائج كما يلي رأي أن بورتر ولول
احية ولكيفية وإدراك الفـرد   حيث يتجه لجاذبية المكافأة من ن      -:العلاقة بين الجهد والواقعية      .١

  .للعلاقة بين الجهد والمكافأة 
ترتبط المكافأة الخارجية مثل     نه في بعض الأحيان لا    أ حيث   -:العلاقة بين الأداء والمكافأة      .٢

فهي شعور ذاتـي    ) المعنوية(أما المكافآت الداخلية    ،الأجور والمكافآت بأداء العمل بصورة مباشرة       
  .وترتبط بأداء العمل ،

 ،)١٧٣: ٢٠٠١، حسن( وترتبط بشعور العاملين بان المكافآت توزع على أساس عادل -:لعدالة ا .٣

وبذلك يكون بورتر ولولر قد أضافا عامل عدالة المنافع كما يراها الأفراد ومدى رضاهم تجـاه            
عائـد  العمل بحيث قاما بتطوير المفاهيم المحددة والواردة في نظرية التوقعات لدى فروم والمتمثلة بال      

بينما بقيت النتائج قواسم مشتركة بين نماذج نظرية التوقعـات          ، والعلاقة بين الجهد والعائد والأداء      
أكدا أن استمرارية الأداء وقـوة الـدافع        بمعنى أنهما   )١٧٠: ١٩٩٩ ،جامعة القدس المفتوحة    ( المختلفة

دركھا عدالة العوائد كما ی
 الفرد 

 عوائد خارجیة

 عوائد ذاتیة

 الرضا  الانجاز 
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ين المنفعة أو الفائـدة التـي       تعتمد على قناعة العامل ورضاه المستمر من إدراكه بايجابية العلاقة ب          
  .)عدالة العائد(يحصل عليها وما يعتقد انه يستحقه ويتوقعه 

  

والمعتقد الرئيسي لنظرية بورتر ولولر يشير إلى ضرورة تحفيـز الأفـراد ليزيـدوا مـن                
ن ذلك سيؤدي إلى حصولهم على بعض المكافأة أو علـى  أإذا كانوا يؤمنون ب، محاولاتهم وجهودهم   

، ن هذه المكافآت مالية أو غيـر ذلـك   وقد تكو، يعتبر من وجهة نظرهم يستحق التحقيقالهدف الذي 
  (Hachett,2004:168) .وكل موظف لديه هدف ذو قيمة مختلفة 

وتعد نظرية بورتر ولولر من أكثر النظريات أنفة الذكر تأثيراً على مـستويات الدراسـات               
 في كون هذه النظريـة تبـرز التأكيـد علـى أن     والسبب وراء هذا التأثير هو،والبحوث الأكاديمية  

السلوك الإنساني والى درجة ملحوظة يتأثر بدرجة ومستوى توقعات الفرد لما سيتحقق مـن جـراء          
وان هذه النظرية تنشر الضوء حل بعض الجوانب العملية للدافعية والترغيـب            ،العمل في المستقبل    

  -:وهذه الجوانب هي ،وتساعد على بلوغ مستويات الرضا عنه ،على العمل 
مناسبة للعاملين فيها باعتبارهم عناصـر       ) ةمادية ومعنوي ( أن توفر المنظمة المكافآت     . ١

  .وتضمن لهم ظروف عمل جيدة إلى جانب الضمان والطمأنينة للوظيفة، أساسية ومهمة في العمل 
  .كافأة يجب أن يكون هناك ترابط وعلاقة بين مستويات الأداء وحجم التعويض والم. ٢
) الأداء(على المنظمة أن توضح العلاقة القائمة بين الجهد المبذول ومـستويات الانجـاز        . ٣

  ).المكافأة الممنوحة( ونوع التعويض 
على المنظمة أن تتحرك بحرية مناسبة للموائمة بين حجم المكافـأة والتعـويض وبـين               . ٤

ى العطاء المستمر وبهمـة وحمـاس       العمل المنجز حتى تضمن استمرارية تشجيع ودفع العاملين عل        
  ).١٠١: ٢٠٠٠، جواد(

كذلك أن هذه النظرية تنطلق من مبدأ الشمولية حتـى أنهـا تغطـي النظريـات الأخـرى                  
هـي   ومكونات هذا الإطار الشمولي وكما حدده كل من بورتر ولولر          ،والدراسات التي سبق ذكرها     

القـدرات واالقابليـات   ، الجهـد  ، سـاً بالمكافـأة  إدراك احتمالية الجهد المبذول قيا   ، قيمة المكافأة   ( 
  ). بتصرف١٠٢: ٢٠٠٠، جواد )(الرضا ، العدالة ، المكافأة ، الانجاز ، دور الإدراك ، والخصائص

  

  -:ظريات التوقع قاط ارتكاز نن2.3   
   مفهوم الترقب والتوقع2.3.1  

ر فإذا لم يكن هناك توقع لإشباع       يرتبط هذا المفهوم بالمستقبل كما هو واضح من التعبير وبمعنى آخ          
أي أن التوقع أمر ضروري     ، وبالتالي سوف يلغي السلوك     ،دافع أو رغبة مستقبلية فلن يعمل الإنسان      

ولذلك يفترض هذا المفهوم أن الفرد سوف يكون انجازه عالياً إذا تـوافرت أمـور               ،للدافع والسلوك   
  -:ثلاثة هي
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  .سوف يبذلها تؤدي للانجاز العاليإذا وجد احتمال قوي بان مجهوداته التي  •
 .بان هذا الانجاز العالي سوف يؤدي لنتائج محددة) توقع(إذا وجد احتمال قوي •

 .)١٠٤: ١٩٨٥، سند (إذا كان لهذه النتائج جاذبية خاصة بالنسبة لهذا الفرد •

  
   مفهوم السلوك المكتسب2.3.2  

ن هذا معناه وجود علاقة قويـة بـين         إع ف إذا كان الإنسان مدفوعاً للسلوك تحت تأثير الهدف المتوق        
وبالتالي هناك علاقـة بـين      . وبين الهدف أو العائد المتوقع في المستقبل      ،التصرف والسلوك الحالي    

والـشخص  ،أي أن السلوك سبب في تحقيق الهدف المطلـوب        ، السلوك والهدف هي علاقة السببية      
 السببية من خلال ما اكتسبه من خبرات في         يمكنه الربط بين السلوك والهدف أي يمكنه إيجاد علاقة        

  . )١٠٤: ١٩٨٥، سند( الماضي ساعدته في معرفة هذه العلاقة 
 كيفية رؤية الشخص وإدراكه للعلاقـات بـين         ى عل  ترتكز يوالت (والفرق بين هذه النظرية   

التـي  ن نظرية الترقب تركز على دراسة الغايات        لأ،  ونظرية الحاجات     )الجهد والانجاز والمكافأة  
 في  ،غوبوبالتالي فالدوافع ينظر إليها على أنها قوة تجذب الفرد نحو الهدف المر           ،يسعى إليها الفرد    

أن قـوة الجـذب     و  ،حيث تركز نظرية الحاجات على سلوك الفرد الناشئ عن حاجات غير مشبعة             
 يـؤدي إلـى     والاعتقاد بان جهداً معينـاً    ،" التكافؤ"للنتيجة التي يود الشخص الحصول عليها تسمى        

 ،وهذان الأمران يعتمدان على الإدراك الشخصي للموقف من قبل الـشخص            ،" توقع"النتيجة يسمى   
، العتيبـي   (   وهنا تعمل الدافعية على الجهد والانجاز الذي يؤدي إلى المكافأة حسب توقع الـشخص             

٤٦: ٢٠٠٢(.  
  

  -:الأفكار التي تضمها نظريات التوقع  2.4
وترى هذه النظريـة    ، أفكار هامة تضمها نظريات عامة أخرى للدافعية         تؤلف نظرية التوقع بين   

  -:وهي،  شروط يجب تواجدها حتى ينشا السلوك المدفوع أو تنشأ الدافعية  ثلاثةأن
 يتمثـل أول   -) :فيما يعرف بالتوقع  (اعتقاد الفرد أن جهده  سيؤدي إلى أداء مرغوب         2.4.1

حول العلاقة بين قدر الجهد المبـذول وتحقيـق أهـداف    عنصر من معادلة التوقع في توقعات الفرد   
فالفرد يرى ما أن كان لديه القدرات والأدوات والموارد اللازمة لبلوغ أداء مرغوب يستثمر              ، الأداء  

ستطيع النجاح ؟ فان لم يتوقع أن يؤدي جهـده لأداء جيـد موفـق    أهل : ل نفسه  أفهو يس  ،فيه جهده 
،  مـصطفى   ( ستنخفض دافعيتـه لـلأداء     ،الجيد أو عالي المستوى     أو الانجاز   ،يرقى لتحقيق الهدف    

١٥٣: ٢٠٠٠( .  
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 العنصر الثاني مـن معادلـة    وهو-:اعتقاد الفرد أن الأداء سيؤدي إلى ناتج مرغوب        2.4.2
فالفرد هنا يتوقع العلاقة بين مستوى أداء معـين    ،  فيتمثل في تقييم بيئة العمل ونظام الحوافز         ،التوقع

إن وفقت في الأداء هل سأكافأ ؟ وكمـا  : ل نفسه أفهو يس،  أو الهدف الذي يسعى لبلوغه    وبين العائد 
فان إدراك الفرد أن جهده لن يـؤدي لنيـل عائـد أو حـافز             ، هو الحال في توقع الجهد إلى الأداء        

، مـصطفى ( فلن يشعر بدافعية أي لن يشعر انه مدفوع لعمـل جـاد             ، ) ترقية أو علاوة    ( مرغوب  
١٥٣: ٢٠٠٠(.   

  

أي تكون القيمة المتوقعة لهـذا      ( أن يشبع الناتج أو المكافأة بحاجة هامة لدى الفرد           2.4.3
 حيث أن قيمة الإشباع المتوقع لكل سلوك يؤديه الموظف أو العامل يمكن             -) :الناتج كبيرة ومؤثرة    

  .ومع ذلك فلا تتساوى كل العوائد في جاذبيتها له ،أن يؤدي لعدد من العوائد 
ويمكن وضع القيمة التي يعطيها الفرد لعائد معـين         ، تختلف قوة تفضيل عائد معين من فرد لآخر          إذ

  ).أي غير مفضل على الإطلاق  (١-و ،) أي مفضل جداً  (١+على مقياس يتدرج بين 
هل سيكون هـذا    ....( ل العاملون أنفسهم    أيس، فالبعض قد يتطلع لعائد معين بينما لا يتحمس لغيره          

فـان  ، وعلى ذلك فالناس تقدر أولا قيمة للإشباع المتوقع من كل عائـد             ) مشبعاً أو مجزياً ؟     العائد  
إما أن لـم    ، وان كان غير مرغوب تكون القيمة سالبة        ،كان العائد مرغوباً تكون هذه القيمة موجبة        

  .)١٥٤: ٢٠٠٠،مصطفى  (يكن العائد مرغوباً تكون قيمة الإشباع المتوقع منه صفراً
  

تمثل عمليـة تقـدير     )  توقع العائد    – توقع الأداء    –توقع المجهود   (العناصر الثلاثة    أي أن 
 فرد يختلف عما يـشعر بـه فـرد        هفما يشعر ب  ،ختلاف الأفراد يختلف التقدير   اشخصي للفرد وانه ب   

 رصيدهم فـي    ث الأفراد من حي   فأي أن العناصر الثلاثة تمثل عناصر إدراكية تختلف باختلا        ، آخر
  بـالفروق    وهـي مـا تـسمى     ،و في الشخصية إضافة إلى ثقافة الفرد والحالة النفسية له           أ، الخبرة

والتنمـيط  ،وانطباع اللحظة الأخيـرة  ،إضافة إلى النزعات السريعة للإدراك وهي التعميم        ، الفردية  
  .)١٤٣، ٢٠٠٢،ماهر( وغيرها 

  
  -: نظرية التوقع  العوامل التي تعتمد عليها 2.5

  :أن درجة التحفيز للعمل تعتمد على عاملين أساسيين هما اتترى نظرية التوقع
نجاحـه أو   رد عندفالحوافز هي ما يحصل عليه الف،بالنسبة للموظف قيمة الحوافز أو أهميتها •

الفـرد، كزيـادة فـي      إيجابية، بحيث تشبع حاجاتزالحواف قد تكون و،فشله في إنجاز مهمة معينة
 من الوقوع في نفـس  ظفالمو تكون الحوافز سلبية، وذلك لمنعوقد ؛الراتب أو قبول أوسع اجتماعيا

احتياجات مختلفة، فأهمية الحافز سـتكون   وبما أن الناس لديهم،الخطأ مرة أخرى، كخصم في الراتب
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المال أهم حافز له ليعمل، بينما يرى آخـرون أن   ، قد يرى البعض أن مثلاً،مختلفة من شخص لآخر
  .أهم عالإنجاز أو القبول في المجتم

هذا العامل يتشكل ،والحوافز التوقعات حول الجهدلعامل الثاني الذي يحدد مستوى التحفيز هو ا •
  -:من أمرين
بقدرات الفرد وثقته في والذي يتعلق ،يجب بذله معتقدات الفرد حول مستوى الأداء الذي:  الأول

  .نفسه أي توقعاته حول أقصى مستوى من الأداء بإمكانه تحقيقه
 فيتعلق بالمنظمة وإن كانت ستعطيه الحوافز ،  توقعات الفرد حول الحوافز التي سينالها:والثاني

 .)١٥٦: ٢٠٠٢،مصطفى (لاالتي يستحقها أم 

  
  -:افتراضات فروم لوجود الدوافع عند الفرد2.6 

حيث يرى فروم أن الرضا عن العمل أو عدمه ينتج عن موازنة الفرد مـابين مـا يتوقـع                   
وبين ما يحصل عليه من مكاسب تمكـن مـن إشـباع            ،ئدة نتيجة قيامه بعمل     الحصول عليه من فا   

وسـيختار  ،لذا فانه سيواجه مجموعة من البدائل التي يعتقد أنها تحقق له أهـدافا              ، حاجاته المتعددة   
وبناء على هذا الاختيار يتحقق لديه الرضـا عـن          ،البديل الذي يشعر انه يحقق له المنفعة المتوقعة         

  .)٥٢: ٢٠٠٢،الرشيدة  ()11(في شكل رقم كما ،العمل 
  

 يختلف الأفراد في الأهداف التي يسعون إلى تحقيقها         - :الأهداف التي يسعى إليها الفرد     2.6.1
  .والعمل الأكثر جاذبية ،والأمان الوظيفي ،والترقية ،الأجر المرتفع ،والتي قد تشمل 

يلجـأ الفـرد     : حقيق الأهداف الشخصية  العلاقة التي يراها الفرد بين الإنتاجية وبين ت        2.6.2
 ، بفإذا كان الـرد بالإيجـا     ، يؤدي إلى بلوغ أهدافه     ،عادة إلى التأكد من أن تحقيقه للانجاز العالي         

  .وإلا فلن يعبر هذا الهدف أي اهتمام ، فسينظر إلى زيادة الأداء على أنها شيء مرغوب فيه
 

 يجرى الفرد تقييمـاً داخليـاً       - :ر على إنتاجيته  الدرجة التي يستطيع بها الفرد التأثي     2.6.3    
فإذا توافرت له القدرات والإمكانيات لذلك      ، لذاته من حيث التأكد من إمكانيته من رفع مستوى أدائه           

 .)٥٠: ٢٠٠٢،نصر االله  (وإلا فسيبقى أداؤه بالمستوى العادي،كان سلوكه باتجاه رفع مستوى أدائه 
  

   -: كما يلي  Vroomتتلخص نظرية 
قوة الاستعداد للعمل بطريقة معينة يعتمد على قوة التوقع في أن هذا العمل سوف يليه نتيجة معينه "

حسب الصياغة التي صاغها فروم " ويعتمد على قيمة أو جاذبية هذه النتيجة بالنسبة للقائم بالعمل 
   .(Kreitner, kinicki, 1992: 213)١٩٦٤والتحفيز  العمل"في كتابه 
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  )11 (شكل رقم
  نموذج عام لنظرية فروم

  

  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  

 
 

 
1992(,Kinicki Angelo , & Robert,  Kreitner (Second , Organizational Behavior: )المـصدر 

Edition International Student Edition,p:213  
  

   نظرية بورتر ولولرأبعاد 2.7

بدراسة أبعـاده الأربعـة     ) الرضا الوظيفي   ، والأداء  ،وافع  الد( يمكن إيضاح النموذج في     
  -:وهي كالتالي) 12( يمثلها الشكل رقم ي والتوالأداء والمكافأة والرضا،وهي الجهد 

  _: الجهد  2.7.1
  العمل نفـسه   أداء مهام عمله وهذا الجهد يختلف عنأداء هي كمية الطاقة التي يبذلها الموظف في      

كمية الجهد تعتمد على التفاعل ما بين تقيـيم   ، بالأداء من ارتباطه أكثروة الدافع   ن الجهد يرتبط بق   لأ
والجهد في مفهوم بـورتر يـسبق       ،  )٢١٢: هـ١٤٠٢،العديلي ( الجهد مكافأة احتمالية   وإدراك المكافأة
  .الأداء

  
  
  

 ھدف ما 

م     اھي : التوق     ع 
فرصتي للوصول  
إل   ى ھ   دف الأداء 

 إذا عمل     ت ل     ديّ
 بجد 

م       اھي : توق       ع 
فرص تي للتوص  ل  
إل   ى ھ   دف الأداء 
لدي إذا قلل ت م ن      

 اط شالن

  جھد عالي 

 جھد منخفض 

قرار لبذل 
 جھد 

 ھدف الأداء 

ھي ام: الفائدة 
فرصتي في 

الحصول علة نتائج 
ا حققت مختلفة إذ

 ھدف الأداء لدي 

تكافؤ كیف أقیم 
 ھذه النتائج

  )١(نتیجة 
  )٢(نتیجة 
 )٣(نتیجة 

  )١(نتیجة 
  )٢(نتیجة 
 )٣(نتیجة 
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  )12(شكل رقم 
  نموذج التوقع لدى بورتر ولولر

   

  

  
  
  
  
  
  
  
  

    
  
  
  
  
  

Second , Organizational Behavior) 1992(,Kinicki Angelo , & Robert, Kreitner: المـصدر  
Edition International Student Edition,p:217      

  
  _ :الأداء 2.7.2

 يعتمد على كميـة الجهـد       الأداءو،  هي النتائج الفعلية والتي ترغب المنظمات قياسها بموضوعية         
 القيام بـه  أو أخذه للدور الذي ينبغي وإدراكهم ومهارتهم ومعرفتهم  الأشخاصذول وعلى قدرات    المب

  .)٥٧: ٢٠٠٢،نصر االله (
  

  _ :المكافأة 2.7.3
مثل ، الأداء من علاقته مع     أكثرله علاقة مع الرضاء     ) الجزاء المعنوي ( الداخلية   المكافأة أن يريان  

 المكافـأة  عدالة إدراكوكذلك  ،مكافأة الخارجية مثل الراتب  وال،الإحساس بالانجاز أو تحقيق الهدف      
 تـأثيراً  يتأثر أن يمكن   المكافآت عدالة   وإدراكوالرضاء الوظيفي   الأداء   حيوي على علاقة     تأثيرله  

  . )٢١٣: ١٤٠٢هـ،العديلي  (للأداءمباشرا بالتقدير الذاتي 
  

قیمة . ١
 المكافأة 

٧٫١ 
مكافآت 
داخلیة 

 )معنویة (

/ الأداء. ٦
الانجاز في 

  العمل

العوائد . ٢
المستلمة 

لقاء 
  الجھد 

 الجھد . ٣

٧٫٢ 
مكافآت 
  خارجیة

  )مادیة (

إدراك .٥
  الدور

قدرات . ٤
الفرد 

 وسماتھ 

 إدراك عدالة المكافأة . ٨

رضا .٩  
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  _:الرضا2.7.4
لمـستوى   الشخص إدراك الفعلية لمقابلة المكافآتقصر حد المتغيرات الناتجة عن مدى   أ الرضا هو   

  .)٢١٣: هـ ١٤٠٢،العديلي  ( المكافأةعدالة 

 ، )داخلية وخارجيـة    (ويحدد الرضا الوظيفي من خلال إدراك الموظفين للعدالة في المكافأة المحرزة          
  .)(kreitner,kinicki,1992:216ويشعر الموظفون برضا اكبر عندما يتم مكافأتهم بشكل عادل
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  ي الفلسطينيخلفية عن الجهاز المصرف

   -:مقدمة  ال3.1
قد تأثر ومازال يتأثر بالتغيرات     ، يعتبر الجهاز المصرفي الفلسطيني كأي قطاع في فلسطين         

، التاريخية والسياسية على مر الفترات والحقبات التي مرت بها فلسطين عامة وقطاع غزة خاصـة                
ت أراضي الـسلطة الفلـسطينية   حيث شهد ،١٩٩٤ومع انحسار الاحتلال الإسرائيلي في بداية العام    

  تحولات سياسية واقتصادية لا يمكن إغفالها) الضفة الغربية _ قطاع غزة (
حيث أن السلطة الفلسطينية قد منحت الحق في إنشاء سلطة نقد فلسطينية يكون لها مهام وصلاحيات                

  .البنك المركزي باستثناء إصدار العملة الوطنية 
ومن الأسس المتبعة باعتبـاره هيئـة       ، لإعادة بناء النظام البنكي      فكانت ضرورة تأسيس سلطة النقد    

  )٢٦: ٢٠٠٤،الكحلوت .(رسمية فلسطينية تنظم عمل الجهاز المصرفي 
وقد تزامن مع هذا التطور في النظام المصرفي الفلسطيني تزايد عدد البنوك التي تم الـسماح لهـا                  

ظل التغييرات التـي أحـدثتها سـلطة النقـد          في  ،بمزاولة نشاطها البنكي في الأراضي الفلسطينية       
الفلسطينية على هيكل الجهاز المصرفي ارتفع عدد المصارف الوطنية و بلغ عددها حتى نهاية العام               

  .)٢٠٠٦:سلطة النقد الفلسطينية (أجنبياً )١(و،عربياً ) ١٠(و، بنكاً وطنياً)١١( أحد عشر مصرفا٢٠٠٧ً
 ،ي تضطلع به المصارف في دفع العمليـة الاقتـصادية           وليس هناك أدنى شك في أهمية الدور الذ       

تقف هذه الدراسة لتفهم نفسية الإدارة تجـاه العوامـل          ، ولعلاقة البنك الواسعة بالجمهور الخارجي      
وتأثيرهما من ثم على الرضا الوظيفي لـديهم خاصـة          ،المتعلقة بالعمل حسب نموذج بورتر ولولر       

  .العوائد وإدراك عدالتها 
  

عنصر البشري يعتبر من أهم العناصر التي تقوم بدور تقـديم أفـضل الخـدمات       حيث أن ال  
بما يبذله من جهد وفعالية لرفع مستوى المؤسـسة البنكيـة   ، البنكية واجتذاب اكبر أعداد من العمال  

وعليه على البنك الحفاظ على العاملين وتلبية حاجاتهم وتطلعاتهم لخلق الرضا الوظيفي المطلـوب              ،
  .الهم بالصورة المثلى لأداء أعم
  

  توزيع البنوك العاملة في فلسطين3.2
  -:تبعاً لجنسيتها  3.2.1

وتـشكل مـا نـسبته      ،) ٢(وهي كما موضح بالجدول رقم      ) ١١ (اً محلي رفاً مص ة عشر أحد •
  .من إجمالي الفروع العاملة في فلسطين % ) ٠,٥(و، عدد البنوك يمن إجمال%) ٤٧,٦(
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 كلمة استخدام وذلك بعدم، مالية كشركة ؤسسة المصرفية الفلسطينيةمع ملاحظة انه تم ترخيص الم

 الميزانية ضمن لا تحتسب المالية بياناتها أن كما للودائع، قبولها عدم اشتراط و اسمها، في مصرف

  .)٢٠٠٦:عودة( فلسطين في العاملة للمصارف الموحدة
  

 ـ  ،  ) ٢(وكما هو موضـح بجـدول     ،)١٠(عشرة بنوك عربية     • مـصارف  )٨(ة  منهـا ثماني
وتشكل ما نـسبته  ، في الضفة الغربية ٤٩و، فرعاً في قطاع غزة ١٢منها  ، فرعاً  ) ٦١( ولها  ،أردنية

  .من إجمالي الفروع في البنوك%) ٤٣,٥(و،من إجمالي عدد البنوك %) ٣٨(
ويشكلان مـا   ، في الضفة الغربية       ٣و، في قطاع غزة   ٥منها  ،  فروع ٨أما البنكان المصريان فلهما     

من إجمالي عدد الفروع العاملة في قطاع غـزة  %) ٥,٧(و، من إجمالي عدد البنوك  %) ٩,٥(ه  نسبت
   .)٢٠٠٦:عودة(والضفة الغربية

  

ولـه فـرع    ،١٩٩٨ الشرق الأوسط تأسس عام      HSBCوهناك بنكاً واحداً أجنبياً هو بنك          •
مـن  % ٠,٧(و،من إجمالي عـدد البنـوك   %) ٤,٧(ويشكل ما نسبته ،الغربية الضفة في  يعملواحد

  .)٢٠٠٦:عودة(إجمالي الفروع
  

  -:فلسطين في المصرفي العمل تنظيم 3.2.2 
  . 1997لسنة (2 ) رقم النقد سلطة قانون على بناء فيتم .١
  . 2002 لسنة (2 ) رقم المصارف قانون كذلك و .٢
 ا مثابـة ب هي التي و للمصارف النقد سلطة أيضا تعليمات القانونين، هناك هذين إلى بالإضافة و.٣

 المفروضـة  القيود و المصرفي العمل تفاصيل حيث توضح بدقة المصارف، لقانون التنفيذية للائحة
 .)٢٠٠٦:عودة (عليه

  -:يمثل البنوك العاملة في قطاع ) 2(وجدول
  )2(جدول رقم 

  قطاع غزة العاملة في ك البنوأسماء
  اسم البنك  اسم البنك

  البنوك الأجنبية  البنوك الوطنية
 بنك القاهرة عمان. ٨ لسطينبنك ف .١

 البنك العربي.٩ الفلسطيني التجاري البنك .٢

 بنك الأردن.١٠ الفلسطيني الاستثمار بنك .٣

 البنك العقاري المصري العربي.١١ العربي الإسلامي البنك .٤

 بنك الإسكان للتجارة والتمويل.١٢ والاستثمار للتنمية القدس بنك .٥
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  للتنمية والائتمان الزراعيالبنك الرئيسي.١٣ بنك فلسطين الدولي .٦

   البنك الإسلامي الفلسطيني .٧

  جرد بواسطة الباحثة:المصدر 
  

 بنكاً بشبكة فروع ومكاتب ٢٢ أن البنوك العاملة في فلسطين قد بلغ  إلى  )٢٠٠٨:أبو زايـد    (توصلت  
  : فرع ومكتب موزعة على كل من١٥٧

  )الضفة الغربية (١١٤:المحافظات الشمالية .١

  )قطاع غزة( فرعاً ٤٣:نوبية المحافظات الج .٢

وتوجد جميع الإدارات العامة والإقليمية في المحافظات الشمالية باستثناء ثلاث إدارات توجـد فـي               
فلسطين المحدود، الإسلامي الفلسطيني والبنك الرئيسي للتنمية والائتمـان         (المحافظات الجنوبية هي    

  ). الزراعي

وظفاً في كـل مـن المحافظـات الـشمالية     م) ٣٧٦٤(وبلغ عدد موظفي القطاع المصرفي     
  :والمحافظات الجنوبية موزعة كالتالي

  . موظفا٢٨٢٣ً: المحافظات الشمالية .١

 . موظفا٩٤١ً: المحافظات الجنوبية .٢

  
  -: مع الرضاتجارب البنوك 3.3

وهـذا مـا    ، مستويات الرضا الوظيفي لعامليها     عضرورة رف وقد حرصت المصارف على     
محمد أبو رمضان في قسم شؤون المـوظفين فـي          / التي أجريت مع السيد     تبين من خلال المقابلة     

والذي أكد على حرص البنـك علـى        ) ٢٤/٣/٢٠٠٨الاثنين  ( الإدارة العامة لبنك فلسطين المحدود      
  -:وذلك يتأتى بالتالي ،وتشجيعهم على أداء عملهم بإنتاجية مرتفعة ،دعم العاملين فيه 

 العمل والاختصاص الذي يبينه دليل وصف العمل أو ما          وضوح المهام الوظيفية وطبيعة   . ١
  .ويتضمن شرح مفصل لكل دائرة ،يتعارف عليه بالية العمل 

وجود اللائحة الداخلية للبنك التي تحتوى على قواعد الترقيات والعـلاوات والمكافـآت             . ٢
  .والبدلات وما إلى ذلك بحيث يستطيع كل الموظفين في البنك الاطلاع عليها 

إضافة إلى متابعة مدراء الفروع للقاءات الدورية مع موظفيهم كي ينـاقش كـل فـرع                . ٣
وأيـضا لنقـل    ،وكذلك لتطرح الإدارة تعميماتها وتوصياتها للموظفين       ،مشاكله وانجازاته مع إدارته     

  .وجهات النظر بين الموظفين والإدارة العامة في دور وسيط 
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أشار إلـى أن  ، ك بعض الموظفين لأعمالهم وفي معرض إجابته حول الأسباب من وراء تر 
النسبة الأعلى من التاركين هم الموظفين ذوي المستويات الإدارية العادية من الذكور وذوي سنوات              

  .الخبرة الأعلى 
  -:وتتفاوت مسببات ترك العمل من أبرزها

  .إيجاد فرصة عمل أفضل -
 السفر وترك البلاد -

الذي توطـده   ، مت بالشفافية والانسجام مع وجود جو أسري        أما علاقات الإدارة بالموظفين فقد اتس     
دائرة العلاقات العامة والتسويق بالبنك والتي من ضمن اختصاصاتها متابعة المناسبات الاجتماعيـة             

  .للعاملين ومشاركتهم فيها 
وذلـك  ،وكذلك فإن الإدارة تهتم برواتب الموظفين وأن تكون تغطي كافـة اسـتلزامات معيـشتهم                

 على تثبيت سعر صرف الراتب بالدولار مقابل الشيكل خلال هذه الأزمة التـي تعـصف                بالحرص
  .ويأتي هذا التثبيت لضمان رضا الموظفين ، بالقطاع 

ويقدم التقييم  ،وأخيرا فان الترقيات والتي تعطى بعد التقييم السنوي من قبل مدراء الفروع للموظفين              
  -:بناء على )  ترقية – مكافآت تشجيعية ثابتة –وة سنوية علا(وعليه تمنح الحوافز ،للإدارة العامة 

  ) إنذار–لفت نظر (لو الملف الوظيفي للموظف من العقوبات خ -
 عدد أيام التغيب والإجازات الطارئة  -

 التزام الموظف -

ويطبـق  ،وتعد تجربة بنك فلسطين المحدود إحدى التجارب المطبقة في القطاع المصرفي الفلسطيني  
  .رة في بقية البنوكبصورة أو باخ

على موظفي البنـوك فـي محافظـة الخليـل     ) ٢٠٠٧(وهذا ما أوضحته دراسة المحتسب وجلعود    
بفلسطين حول العلاقة بين المتغيرات الديمغرافية والولاء التنظيمي ومدى تأثره بالمنـاخ التنظيمـي              

  .والرضا الوظيفي والعوامل المؤدية إلى تكوينه وزيادته
لاقة الولاء التنظيمي بالرضا الوظيفي من نقطة التقاء آثار الولاء وآثـار الرضـا   ويأتي ارتباط أو ع 

  -:في المتغيرات التالية 
رفع الروح المعنوية للعاملين مما يجعلهم يحبون أعمالهم ومؤسساتهم فيعملون بدافعيـة             -

 اكبر 

 كذلك في التخفيف من معدلات ترك العمال لأعمالهم  -

  الأداء والانجاز المتميزان الرضا والولاء يتسببان في  -
 .الرضا والولاء لهما دور في التخفيف من التغيب بدون أعذار  -
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أهـم  ومن هذا الجانب كانت هذه الدراسة ونتائجها معبرة عن الرضا الوظيفي ونـسرد فيمـا يلـي        
  -:تأثيرات الرضا الوظيفي على الولاء التنظيمي حسب المتغيرات التالية 

 إلى عدم وجود علاقة بين نظام الحوافز المتبع بين الولاء التنظيمي            أكدت النتائج : الحوافز   .١
ويعزى السبب في ذلك إلى عدم رضا العاملين عن نظام الحوافز المتبع حيث يجده الـبعض غيـر         ،
، المحتـسب ( أو أن البعض  لا يجد عدالة في تقسيم المكافآت والتعويـضات  ، أو غير مناسب   ، فكا

فكلما زادت قيمة الراتـب     ، راتب أهم الحوافز المادية المقدمة للموظفين        وال ،)١٣٧: ٢٠٠٧ ،دوجلعو
حيـث أن  ، أن مجهوداته في العمل تحظى بمقابل جيد ، كلما شعر الموظف بالرضا لان دخله مجز       

  .الأفراد يلتحقون بالعمل ولهم احتياجات وتطلعات يتوقعون أن تلبى من العمل 
كما أن العمـل    ، نوك يحتاج إلى جهد ودقة كبيرة جدا        حيث أن العمل في الب    : طبيعة العمل    .٢

لا يتسم بالوضوح وتحديد الواجبات والمسؤوليات حيث توزع المهمات حـسب المـسمى الـوظيفي      
وترتبط بحاجة الموظفين إلى التـدريب        ،،)١٣٩: ٢٠٠٧ ،دوجلعو،المحتسب  (  وسياسات الإدارة العليا  

  .االرضلزيادة خبراتهم وتحسين أدائهم مما يعزز 

 من العاملين فـي قطـاع   من المبحوثين% ٨١,٢مانسبته نجد أن : التأخر عن العمل صباحاً   .٣
البنوك لا يتأخرون عن عملهم صباحاً مما يدل على تمتعهم بمستوى عال مـن الـولاء التنظيمـي                  

  بالإيجاب وبالتـالي رضـاهم   )١٤١: ٢٠٠٧ ،دوجلعو،المحتسب   ( وتأثير ذلك على حضورهم صباحاً    
 .ظيفي عن أدوارهم في المؤسسة البنكية الو

ن أكثر الأسباب التي تؤدي إلى التأخر عن العمل صباحاً هـي الأسـباب الخارجيـة عـن إرادة               أو
وسبب ذلك الـشعور بالتعـب      ،تلاها عدم تأثير ذلك على سير العمل وعدم اهتمام المدير           ، العاملين  
  -:ومن الأسباب الأخرى وجود،والكسل 

  .عمل الروتين في ال-
  .  صعوبة المواصلات أثناء أزمة السولار خصوصاً-

  .)١٤٢: ٢٠٠٧ ،دوجلعو،المحتسب  (  أوقات الاجتياح على القطاع
 في قطاع البنـوك لا يتغيبـون        من المبحوثين % ٥٥,٨مانسبتهحيث أن   : الغياب عن العمل    . ٤

اب عن العمـل إلـى      وتعود أسباب الغي  ،عن عملهم وهذا يدل على ارتفاع مستوى ولائهم ورضاهم          
: ٢٠٠٧ ،دوجلعـو ، المحتـسب   (قليلةأو عدم الرغبة في العمل بنسبة ، أو التزامات شخصية ،المرض  

  -:ومن الأسباب الأخرى التي أشار لها البعض ،)١٤٣
  الإرهاق الجسدي  -
 الظروف السياسية السائدة -

 وجود حالات وفاة -

 .)١٤٤: ٢٠٠٧ ،دوجلعو،المحتسب ( مناسبات اجتماعية  -
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 في البقاء   من المبحوثين يرغبون  % ٥٨,٨بان مانسبته   وجدت الدراسة   : معدل دوران العمل    .٥
وتعـزى  ،والاستمرار في العمل مما يدل على تمتعهم بمستوى عالي من الولاء وبالتالي الرضا              

 -:رغبة العاملين في ترك العمل إلى عدة أسباب 

  . أفضل  الانتقال إلى المشاريع الخاصة والبحث عن فرصة عمل-
   الرغبة في الحصول على رواتب وحوافز ومكافآت مرضية أكثر-
  .والملل وضغط العمل ،والروتين اليومي ، ساعات العمل طويلة -
  . عدم اهتمام المدراء بالعاملين وصعوبة التعامل مع الآخرين -
  . أن غالبية الإناث يرغبن في ترك العمل بسبب الالتزامات العائلية -

  -:سبب رغبة العاملين في الاستمرار بالعمل إلى بينما يعزى 
  الرواتب الجيدة  -
 وجود تعاون بين زملاء العمل  -

 الاستقرار الوظيفي  -

 الراحة النفسية  -

  .)١٤٥: ٢٠٠٧ ،دوجلعو،المحتسب ( المكانة الاجتماعية  -
مـن  % ٩١,٥مـا نـسبته   فأشارت ، فيما يحص شعور الموظف تجاه المكان الذي يعمل فيه  .٦

العاملين في قطاع البنوك إلى أن مكان عملهم مكان دائم يحقق لهم التميـز والمكانـة       ثين  المبحو
 وبه يستطيعون تحقيق

وعليه فإنهم يتأخرون في مكان عملهم بمحـض إرادتهـم          ،)١٤٧: ٢٠٠٧ ،دوجلعو،المحتسب  (  ذواتهم
  .نتيجة الولاء والرضا الذي يتمتعون به 

ين الولاء التنظيمي وبالتالي الرضا الوظيفي لدى العاملين        وان أكثر العوامل المساعدة في تكو     .٧
يليه في الأهميـة    ، في قطاع البنوك في محافظة الخليل كان تحقيق الأمن والاستقرار الوظيفي            

ثـم  ، ومن ثم تأتي أهمية وضوح الأدوار والمهمـات الوظيفيـة           ،تطبيق أنظمة حوافز مناسبة     
 .لعلاقات الاجتماعية الجيدة وضوح الأهداف التنظيمية وأخيرا تأتي ا

  -:وقد أشار بعض العاملين إلى وجود عوامل أخرى مساعدة في تكوين الولاء والرضا لديهم منها 
  قوة الشخصية الإدارية الناجحة وتأثيرها على الموظفين  .١
 سمعة البنك ومكانته على المستوى المخلي والإقليمي والعالمي  .٢

 ن بشكل مستمر متابعة المسئولين لمشكلات الموظفي .٣

 ، دوجلعـو ، المحتـسب    (حصول الموظف على كامل حقوقه ومستحقاته عند انتهاء خدمتـه            .٤
١٤٩: ٢٠٠٧(.  



 

 - ٥٠ -

  الفصل الثالث

  الدراسات السابقة

  

  

  مقدمةال 3.1   

  

  

   الدراسات السابقة المحلية 3.2

  

  

   الدراسات السابقة العربية3.3

  

  

   الدراسات السابقة الأجنبية3.4

  

  

 قیب على الدراسات السابقة تع3.5 

  

  
  
  
  
  
  



 

 - ٥١ -

  الدراسات السابقة

  -:مقدمة ال3.1
ومـصدراً غنيـاً لإثـراء      ،تعد الدراسات السابقة أساسا مهماً تبنى عليه الدراسات اللاحقة          

ما يعـرض   ل ومبتكرة حول مواضيع أبحاثهم ودراساتهم         ديدةالباحثين بما يساهم في تكوين أفكار ج      
 تعدد الدراسات السابقة التي ناقـشت موضـوع الرضـا الـوظيفي     قد و،فيها من تحليل وتوصيات    

  .)و القطاع الحكومي والخاص ،والصحية ،التعليمية ( للعاملين في مختلف المؤسسات 
بدءاً  بالدراسات الحديثة إلـى      ، الدراسات التالية التي اتخذت لها الباحثة الترتيب الزمني في العرض         

 وسـبعة  ، دراسـات محليـة      الدراسات السابقة للدراسة وهي ؛ عشرة     والتي تعد   ، الدراسات الأقدم   
    . أجنبيةت دراساثمانيةو، عربيةتسادرا

  
   المحلية السابقة الدراسات3.2

  ) ٢٠٠٨(عويضة   3.2.1
ثر الرضا الوظيفي على الولاء التنظيمي لدى العـاملين فـي المنظمـات الأهليـة     أ" دراسة بعنوان   

 في المنظمات الأهلية الفلـسطينية  وتكون مجتمع الدراسة من العاملين    ،"ةزغ   محافظات –الفلسطينية  
وهدفت الدراسة إلـى  ،منظمة ) ١٠٦٠(منظمة من أصل ) ٨٠(وطبقت العينة على   ،بمحافظات غزة   

تحديد أثر العلاقة بين الولاء التنظيمي والرضا الوظيفي ومحاولة الخروج بتوصيات تعمـل علـى               
  .ء والرضا الوظيفي لدى العاملين في المنظمات الأهليةتطوير وتحسين مستوى الولا

، وأظهرت النتائج أن هناك مستوى عالي من الولاء التنظيمي في المنظمات الأهليـة بغـزة              
كذلك وجود علاقة إيجابية بين عوامل الرضا الوظيفي المتعلقة بالعمل في المنظمة وبـين العوامـل               

وكذلك عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في        ، أعمالهم   المؤثرة في الولاء التنظيمي للموظفين في     
استجابة المبحوثين حول أثر الرضا الوظيفي على الولاء التنظيمي لدى العـاملين فـي المؤسـسات          

، وعـدد الأبنـاء والمؤهـل العلمـي       ،الجنس والعمر والحالة الاجتماعية     (الأهلية تعزى لمتغيرات    
  ) . الوظيفي والراتبوالمسمى،ومكان العمل ،وسنوات الخبرة 

وكانت من أهم التوصيات التي خرجت بها الدراسة ضرورة القيام بتعزيـز الرضـا عـن                
وكـذلك إعـادة صـياغة    ،الوظيفة من خلال العمل على تحسين نظام الأجور ووضع نظام للحوافز  

  .نظام الترقيات المطبق وضرورة العمل على وضع نظام خاص يعالج مشاكل الموظفين وشكاويهم 
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  )٢٠٠٨( حويحي 3.2.2
-أثر العوامل المسببة للرضا الوظيفي على رغبة العاملين في الاستمرار بالعمـل             " دراسة بعنوان   

وقد استخدم الباحـث اسـتبانة تـم        ،" حالة دراسية على اتحاد لجان العمل الصحي في قطاع غزة           
للـذين  )٤٣(و،الـصحي   موظف يعمل في مراكز اتحاد لجان العمل        ) ١٨٤(توزيعها على عينة من     

وهدفت الدراسة إلى تحديد أثر العلاقـة بـين العوامـل         ،تركوا العمل خلال الثلاث سنوات الأخيرة       
والتعرف علـى أفـضل     ،المسببة للرضا الوظيفي ورغبة العاملين في الاستمرار بالعمل في الاتحاد           

  .الوسائل لتحسين مستوى الرضا الوظيفي لديهم 
جود علاقة ذات دلالة إحصائية بين العوامل المـسببة للرضـا الـوظيفي             وأظهرت نتائج الدراسة و   

 ، نوالرؤسـاء والمرؤوسـي  ،وكل من ظروف العمل والاستقرار    ،والرغبة في الاستمرار في العمل      
وعدم وجود فروق ذات دلالة إحـصائية       ،وقيمة الانجاز والعدالة  ،وتوقعات الفرد   ،والراتب والحوافز   

سة حول أثر العوامل المسببة للرضا الوظيفي على رغبـة العـاملين فـي              في استجابات عينة الدرا   
مؤهل علمي  _  سنوات خبرة    – راتب   -عمر–جنس  (الاستمرار بالعمل تعزى للمتغيرات الشخصية      

وعلاقـة الرؤسـاء    ،وظروف العمل جيدة، وأن مستوى الاستقرار الوظيفي منخفض  ، )عدد الأبناء –
  .  ومستوى العدالة في التعامل غير مرضي ،وافز غير مجزية و الرواتب والح، جيدةنبالمرؤوسي

وأوصت الدراسة  بضرورة تحسبن مستوى الرضا الوظيفي من خلال تحديث وسائل التقنية             
و تطـوير أسـاليب   ، وتوفير فرص تـدريب   ،وإيجاد سلم رواتب موحد     ، المكتبية وتطوير الأدوات    

  .وأدوات التحفيز 
  

  )٢٠٠٨(شرير ،  الشيخ خليل 3.2.3
وقـد  ،" لـدى المعلمـين  )الديموغرافية (الرضا الوظيفي وعلاقته ببعض المتغيرات   "  بعنوان   دراسة

) ١٨(معلماً ومعلمة بطريقة عشوائية عنقودية مـن      ) ٣٦٠(استخدم الباحثان استبانة تم توزيعها على       
 شـيوع  ىمـد  معرفة إلى الدراسة وهدفت ، في قطاع غزة مثلو عينة الدراسة مدرسة بنون وبنات

 بالنـسبة  الوظيفي الرضا درجة في  إلى معرفة الفروقت وهدفكما المعلمين، لدى الوظيفي الرضا
 ).الدراسية المرحلة ، العلمي المؤهل الخبرة، الجنس،سنوات(إلى

 لـصالح  ككل الوظيفي الرضا في إحصائيا دالة فروق وجود ن عالدراسة نتائج أسفرت وقد
 المـادة،  عـن  الرضا في فروق توجد لم و،الدنيا الأساسية والمرحلة المتوسط الدبلوم وحملة الإناث

 والمرحلـة  المتوسـط  الـدبلوم  حملة ،الإناث لصالح الفروق فكانت للذات المهنة لتحقيق وبالنسبة
 يوجد فلا الخبرة سنوات أما ،بالمسئولين والعلاقة وظروفه، لطبيعة العمل وبالنسبة الدنيا، الأساسية

 أفـراد العينـة   لـدى  متوسطة عام بشكل الوظيفي الرضا نسبة و،الوظيفي الرضا على أثر أي لها
  جدا منخفضة المادة عن الرضا نسبة أن الكلية،كما
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  )٢٠٠٧( حجاج 3.2.4
وقـد اسـتخدم    ،   "الرضا الوظيفي لدى موظفي وزارة الحكم المحلي الفلـسطينية        "  بعنوان   دراسة

موظفاً وموظفة باسـتخدام أسـلوب الحـصر    ) ١٢٠(اسة عينة الدرالباحث استبانة تم توزيعها على  
 في وزارة الحكـم     نالدراسة إلى التعرف على مستوى الرضا الوظيفي لدى العاملي        هدفت  و  ، لالشام

العلاقة بين الرؤساء   ، الإمكانات والأدوات   ، الراتب  ( المحلي الفلسطينية في ضوء المتغيرات الآتية     
 إلى الكشف عن مدى الفروق في مستوى        هدفتكما و ، )ايا التي تقدمها الوزارة     المز، والمرؤوسين  

مدة ، الحالة الاجتماعية   ، المؤهل العلمي   ، الجنس  ، العمر  ( الرضا الوظيفي وفق المتغيرات التالية      
  ).الخبرة

 الدراسة أن متوسط إجمالي الرضا الوظيفي في وزارة الحكم المحلي الفلـسطينية             أظهرتو
وكذلك عـدم  ،لكل عنصر من العناصر الأربعة التي تتكون منها الاستبانة  % ٣٤,٥ه الدراسة   في هذ 
سـنوات  ، الجـنس   (  فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى الرضا الوظيفي تعزى لمتغيـر           وجود
 توجد فروق ذات دلالة إحصائية علـى        ؛ بينما )العمر  ، المؤهل العلمي   ، الحالة الاجتماعية   ، الخبرة

 . الرضا الوظيفي تعزى لمتغير الخبرة مستوى 

عمـل دورات  ب منـه الموظـف   يالخروج من الملل الذي يعان   بأهمية   الدراسة   أوصتوكذلك  
 ضـرورة الاهتمـام بـالحوافز    و، اختصار عدد ساعات الدوام الرسـمي      و، تدريبية حسب الحاجة  

  . ومعالجتهاالمعنوية ودراسة هذا الجانب بشكل تفصيلي للوقوف على أسباب عدم الرضا
  

  )٢٠٠٧(وجلعود ، المحتسب 3.2.5
أبعاد الولاء التنظيمي والعوامل المؤثرة عليه لدى موظفي البنـوك فـي محافظـة          "  دراسة بعنوان   
موظفـاً  ) ٢١٠( عينـة الدراسـة     الباحثان استبيان تم توزيعه علـى        وقد استخدم " الخليل بفلسطين   

وهدفت الدراسة إلى معرفة العلاقة بين      . ة الخليل   وموظفة من العاملين في قطاع البنوك في محافظ       
المتغيرات الديموغرافية والولاء التنظيمي ومدى تأثره بالمناخ  التنظيمي والرضا الوظيفي والعوامل            

  .المؤدية إلى تكوينه وزيادته 
علاقة ذات دلالة إحـصائية بـين الجـنس والـولاء      عن وجودوقد أسفرت نتائج  الدراسة      

توجـد   ،دى العاملين في قطاع البنوك في الخليل فالعاملون الذكور أكثر ولاء من الإناث              التنظيمي ل 
وبـين  ) ات العمل   عدد ساع ، التأخر عن العمل    ، معدل دوران العمل    ، الغياب  (علاقة بين كل من     

يؤكد معظم العاملين في قطاع البنوك على دفاعهم عن البنـك والتحـدث عنـه                و، الولاء التنظيمي 
 .ة ايجابية حتى يغيروا النظرة الخاطئة التي يأخذها البعض تجاه البنوك بصور

ضرورة قياس مستوى الـولاء التنظيمـي لـدى    ب الباحثان ىوصأعلى ضوء نتائج الدراسة   
ن الموظف المتصف بالولاء التنظيمي المرتفع سـيكون لـه دور   لأالعاملين من حين إلى آخر وذلك    
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الحفـاظ   و، ضافة إلى انعكاس ذلك على الغياب ومعدل دوران العمل      ايجابي في زيادة الإنتاجية بالإ    
على وجود مناخ اتصالي مفتوح تسوده الثقة والتعاون والتقدير والاحترام بين العاملين و ضـرورة               
الاهتمام بمعرفة كل موظف للمهمات والمسؤوليات المكلف بها حيث أن عدم وضوح ذلك يؤدي إلى               

 ، من المشاكل والفوضى في العمل مما يؤثر سلباً على ولائهم وإنتـاجيتهم          توتر العاملين وخلق نوع     
 كبر من قبل الباحثين الآخرين لمعرفة الأسباب المؤدية إلـى     أبإعطاء اهتمام   وأخيراً أوصى الباحثان    

 .عدم وجود علاقة بين المشاركة والحوافز وطبيعة العمل والتدريب وبين الولاء التنظيمي
  

  ) ٢٠٠٥(ى ند،ونة علا3.2.6
 وقد،"مستوى الرضا الوظيفي لدى المرشدين التربويين في محافظتي جنين وقلقيلية           " بعنوان  دراسة  

مرشداً تربوياً من محـافظتي جنـين وقلقيليـة فـي     ) ٨٣(استخدم الباحثان استبانة تم توزيعها على  
التعـرف علـى   وهدفت الدراسة إلـى   ،)٢٠٠٣ /٢٠٠٢(الفصل الدراسي الثاني من العام الدراسي  

ثر كـل مـن     أوبيان  ،مستوى الرضا الوظيفي لدى المرشدين التربويين في محافظتي جنين وقلقيلية           
، والتخـصص ،ومستوى الدخل الأسـري     ،ة  وسنوات الخبر ،والحالة الاجتماعية   ،الجنس  (متغيرات  

   .في رضاهم الوظيفي)ومكان السكن 
، حصائية في مستوى الرضا الوظيفي      نه توجد فروق ذات دلالة إ     الدراسة بأ  نتائج   وأظهرت

 لاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى        و،لدى المرشدين التربويين تعزى لمجالات الدراسة       
الرضا الوظيفي لدى المرشدين التربويين تعزى لمتغيرات الجنس والحالات الاجتماعيـة وسـنوات             

  والتخصص ومكان السكن،دخل الشهري الخبرة وال
راسة بتبني نظام حوافز وأجور وترقيـات لتوليـد مـستوى رضـا أعلـى               أوصت الد قد  و
 تشكيل اتحاد للمرشدين التربويين يرعى مصالحهم ويطالب بحقوقه في إطـار نقـابي              و،للمرشدين  

 تخفيف العبء عن المرشد في العمل بتعيين أعداد إضافية من المرشـدين وتقليـل عـدد                 و،قانوني
ر دليل المرشد التربوي ليوضح عملهم وواجبـاتهم وحقـوقهم           إصدا و،المسترشدين لكل واحد منهم   
  .ليصبح دورهم واضحاً وجلياً

  
  )٢٠٠٤( المرنخ3.2.7
دائهـم لأعمـالهم فـي      أتقييم مدى تأثير بيئة العمل على الرضا الوظيفي للعاملين و         " بعنوان  دراسة  

  منـشاة مـن    ٢٥٨وشملت الدراسـة    ،  " ةدراسة تطبيقي : منشات القطاع الصناعي في قطاع غزة       
و هدفت الدراسة إلى تقييم مدى تأثير بيئـة العمـل علـى    ، منشات القطاع الصناعي في قطاع غزة    

  .دائهم لأعمالهم في منشات القطاع الصناعي في قطاع غزة أالرضا الوظيفي للعاملين و
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 ( ةوالمتغيرات التالي ،إلى وجود علاقة بين مستوى الرضا الوظيفي          الدراسة  نتائج وتوصلت
وبعض ، و وبعض عناصر البيئة المادية للعمل     ،نوع العمل يدوي أو ألي      ، الجنس  ، المؤهل العلمي   

  .)وبعض عناصر قانون العمل الفلسطيني، الحوافز المعنوية والمادية المقدمة للعاملين
إيجاد بيئة عمـل    و  ،ضرورة رفع مستوى الاهتمام بالعاملين ومشاكلهم      ب وقد أوصت الباحثة  

والتركيـز علـى شـراء الآلات الحديثـة         ،رورة تحسين البيئة المادية لاماكن العمل       مع ض ، ،جيدة
  .توضيح المعايير التي يحاسب على أساسها كل فرد و،والمتطورة

 
  )٢٠٠٤(محيسن  3.2.8

مدى رضا الموظفين العاملين في مؤسسات وكالة الغوث بقطاع غزة عـن أنظمـة             "بعنوان  دراسة   
 والدرجة الثانيـة عـشر  ، موظفاً مابين الدرجة الخامسة     ٩٩٠ الدراسة   وشملت،"التعويض والحوافز   

و هدفت الدراسة إلى معرفة مدى رضا العاملين في مؤسـسات           ، باستثناء العاملين في حقل التدريس    
  .وكالة الغوث بقطاع غزة عن أنظمة التعويض والحوافز

التعويضات (عام عن   إلى وجود تدني بارز في مستوى الرضا الوظيفي ال         وتوصلت الدراسة 
وعـن بعـد    ، وعن بعد الترقية كـذلك    ، والحوافز لدى موظفي وكالة الغوث الدولية في قطاع غزة        

كـذلك  و،)والمزايا المترتبة  على إنهـاء الخدمـة  ،وكذلك عن بعد المزايا الأخرى ،الراتب وزياداته  
أن و، يفي العـام     المعالين  على مستوى الرضا الـوظ       دلايؤثر جنس الموظف ومؤهله العلمي وعد     

وسنوات الخبـرة    ،الحالة الاجتماعية   و أن   ، العمر يتناسب طردياً مع الدرجة الكلية للرضا الوظيفي         
أن أكثر العناصر في تحقيق الرضا الوظيفي هـو الراتـب         بأثبت  كما و ، تؤثر على الرضا الوظيفي     

والمركـز  ،ي أنظمة التعاقـد     وعنصر العدل والمساواة ف   ،والاستقرار الوظيفي   ،يليه الشعور بالأمن    
  .الأخير احتله عنصر الادخار الطوعي 

أوصى كما و ، بدراسات لاحقة لمواضيع ذات صلة       ىأوصف باحثأما فيما يخص توصيات ال    
بإعادة النظر في رواتب كافة موظفي الوكالة وإيجاد سلم رواتب لكافـة المـوظفين وزيـادة نـسبة      

كمـا أوصـت    ، نظر في نظام الترقية وتطوير حملة الدبلوم        وإعادة ال ،الزيادة السنوية على الراتب     
  .بضرورة توحيد الأنظمة التعاقدية المختلفة ومساواتها ببعضها البعض

  
  )٢٠٠٤( رمضان وأب 3.2.9

قياس  مستوى الرضا الوظيفي لدى العاملين في الجامعات الفلسطينية فـي قطـاع          " بعنوان  دراسة   
العاملين في الجامعات الفلـسطينية فـي قطـاع غـزة للعـام              من    مكون  و مجتمع الدراسة   ،" غزة

، جامعـة القـدس المفتوحـة      ، جامعة الأزهر ، الجامعة الإسلامية   ( والمتمثلة في   ) ٢٠٠٣/٢٠٠٤(
وذلك من العاملين الذي يحملون شهادة الثانوية العامة كحد أدنى فما فوق والبـالغ              ) جامعة الأقصى   
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 إلـى  هدفتو،موظفاً وموظفة) ٣٢٥(نت عينة الدراسة تتكون من وكا،عاملاً وعاملةً   ) ١٦٧٣(عدده  
محاولة الارتقاء بمستوى الرضا الوظيفي لدى العاملين في الجامعات الفلسطينية فـي قطـاع غـزة             

  .والتعرف على اتجاهاتهم نحو عملهم ومستويات الرضا الوظيفي لهم  
دى العاملين في الجامعـات  وقد أظهرت نتائج الدراسة أن هناك مستوى متوسط من الرضا ل     

في جميع مجالات الرضا الوظيفي التـي حـددتها         %)٥٧,٨(الفلسطينية في قطاع غزة بلغت نسبته       
أن أكثر عناصر الرضا أهمية في تحقيق الرضا الوظيفي لهؤلاء العاملين هـي الـشعور              و،الدراسة  

أهمية في تحقيق الرضا هـي      وان اقلها   ،بالأمن والاستقرار الوظيفي يلهيها في ذلك الراتب الشهري         
، طبيعة العمل   ، عدد الأبناء   ، العمر  ( فروق ذات دلالة إحصائية تعزى إلى        دجووو،ظروف العمل   

 فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى الرضـا الـوظيفي      ووجود،) سنوات الخبرة   ،مي  المؤهل العل 
 ،لاجتماعية لـصالح المتـزوجين   والحالة ا،الجنس لصالح الذكور   : للعاملين تعزى للمتغيرات التالية   

  .ومكان العمل لصالح الجامعة الإسلامية 
، إدارة الجامعة بتفعيل نظام الحوافز الموجودة وتحسين مستوى الرواتـب            وأوصت الباحثة 

  .عمل دراسات مقارنة بين الجامعات الفلسطينية في مواضيع أخرى
  

  ) ١٩٩٨( خضر ، القدومي  3.2.10
لوظيفي لدى العاملين في الأنـشطة الرياضـية فـي الجامعـات الأردنيـة              الرضا ا "بعنوان  دراسة  

مشرفاً ومشرفة تمثل مجمـوع     ) ٦٠(أجريت الدراسة على عينة قوامها    ، "والفلسطينية دراسة مقارنة    
مـشرفاً ومـشرفة مـن    ) ٤٤(بواقـع  ،  الدراسة في الجامعات الأردنية والفلـسطينية     أفراد مجتمع 

وهدفت هـذه الدراسـة إلـى       ،مشرفاً ومشرفة من الجامعات الفلسطينية    ) ١٦(و،الجامعات الأردنية   
إجراء مقارنة درجة الرضا الوظيفي بين العاملين في الأنشطة الرياضية فـي الجامعـات الأردنيـة       

ثر متغيري نوع الجامعة والحالة الاجتماعية على درجـة        أبالإضافة إلى التعرف على     ، والفلسطينية  
  .د عينة الدراسةالرضا الوظيفي عند أفرا

أظهرت نتائج الدراسة أن درجة الرضا الوظيفي كانت جيدة لدى العـاملين فـي الأنـشطة                
في حـين   % ) ٧٣,٠٧(الرياضية في الجامعات الأردنية حيث وصلت النسبة المئوية للاستجابة إلى           

لـسطينية  كانت درجة الرضا الوظيفي متوسطة لدى العاملين في الأنشطة الرياضية في الجامعات الف           
كما أظهرت النتـائج أن درجـة الرضـا          ،%)٦٣,٩٢( حيث وصلت النسبة المئوية للاستجابة إلى       

أن درجة  و  ، الوظيفي كانت أفضل لدى العاملين في الجامعات الحكومية منها في الجامعات الخاصة           
ص وبفارق قليل للأشـخا   ،الرضا الوظيفي كانت جيدة عند الأشخاص المتزوجين وغير المتزوجين          

  .المتزوجين 
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ومن التوصيات الهامة التي أوصى بها الباحثان الاهتمام بالحوافز المادية والنمـو المهنـي              
بالإضافة إلى تشجيع إجـراء  ، لدى العاملين في النشطة الرياضية في الجامعات الأردنية والفلسطينية       

رس والجامعـات  دراسات المقارنة بين الأردن وفلسطين في المجال الرياضي على مـستوى المـدا        
ضرورة زيادة الرعاية والاهتمام من قبل الجهات المختصة بتنمية العلاقات بين زمـلاء              و،والأندية  

لدى العـاملين   ، العمل والطلبة وإدارة النشاط الرياضي والحوافز المادية والنمو المهني والإمكانات           
 في الأنشطة الرياضية في الجامعات الفلسطينية

  
  ربية الدراسات الع3.3

 )       ٢٠٠٤(إبراهيم، المشعان  3.3.1

ووجهة الضبط والرضا الوظيفي لدى المعلمـين  ،) أ(ضغوط العمل وعلاقتها بالنمط  "دراسة بعنوان  
، معلم مصري ) ٢٥٣(، تمعلما من مصر والكوي   ) ٤٠٨( العينة   ضمنت  وت ،" المصريين والكويتيين 

ووجهة الـضبط   ،) أ( العمل وعلاقتها بالنمط      الدراسة إلى معرفة ضغوط    هدفتو، معلم كويتي    ١٥٥
  .والرضا الوظيفي لدى المعلمين المصريين والكويتيين

 إحـصائية بـين المدرسـين المـصريين      ة فروق ذات دلال    وجود والنتائج التي توصلت لها   
فروق ذات دلالـة   ووجود، والكويتيين بما يخص درجة ضغوط العمل لصالح المدرسين المصريين          

والرضا الوظيفي لصالح الأساتذة    ) أ( المدرسين المصريين والكويتيين تعزى إلى النمط        إحصائية بين 
فروق ذات دلالة إحصائية بين المدرسين الذكور والإناث فيمـا يخـص ضـغوط              ووجود،الكويتيين

وسـلبياً مـع وجهـة الـضبط        ،) أ(ترتبط إيجابياً مع النمط    ضغوط العمل وأن  ،العمل لصالح الإناث  
  .فيوالرضا الوظي

  
   )٢٠٠٢ (ةالرشيد 3.3.2

 بعض العوامل المؤثرة في مستوى الرضا لدى أعضاء هيئة التدريس عن الخدمات             "بعنوان  دراسة   
 أعضاء  وقد تم اختيار عينة عشوائية من     ،"المقدمة لهم في جامعة اليرموك بالمملكة الأردنية الهاشمية       

، من إجمالي أعضاء هيئة التدريس    % ٣٧,٥٩عضواً، أي بنسبـة    ) ٢٤٧(هيئة التدريس بلغ عددهم     
و هدفت الدراسة إلى التعرف على أراء أعضاء هيئة التدريس عن الخدمات التربوية التـي تقـدمها         
الإدارة في جامعة اليرموك، بالإَضافة إلى دراسة أثر بعض المتغيـرات الديموغرافيـة، كـالجنس،       

  .والعمر، والمؤهل العلمي، والخبرة، على درجة الرضا
حت نتائج الدراسة أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين أراء وانطباعات أعضاء              أوض

 .هيئة التدريس في جامعة اليرموك حول  الخدمات التي تقدمها الجامعة
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دراسات تكميلية، ومقارنة من شـأنها الارتقـاء بالخـدمات فـي            وأوصت الباحثة بإجراء       
  . الجامعات الأردنية

  
  )١٩٩٨( المساعدة 3.3.3

وقد اشـتملت عينـة   ،"الرضا الوظيفي لدى الموظفين الإداريين في جامعة اليرموك "  دراسة بعنوان   
  ،موظفاً وموظفة) ١٤٨٤(من المجتمع الأصلي الذي تكون من %) ٣١(الدراسة على ما نسبته 

وهدفت الدراسة إلى قياس الرضا الـوظيفي وتحليلـه لـدى العـاملين الإداريـين فـي جامعـة                   
والدرجة العلمية وسنوات الخدمة    ،مسمى الوظيفة والجنس    ( وعلاقة ذلك بكل من متغيرات    ،اليرموك

  )ومكان العمل والراتب الشهري 
وتوصلت الدراسة إلى نتائج كان من أهمها أن هناك انخفاضاً عاماُ فـي مـستوى الرضـا                 

 ،راتـب الـشهري     ال( الوظيفي لدى الموظفين الإداريين في الجامعة على كل من المجالات التاليـة           
ووجود فروق ذات دلالة إحصائية علـى  ،)والاستقرار الوظيفي والحوافز والترقيات وظروف العمل     

علـى  ) مسمى الوظيفة والدرجة العلمية وسـنوات الخبـرة       ( لكل من متغيرات  ) α= ٠,٠٥(مستوى  
لـة  في حين أشارت النتائج إلى عـدم وجـود فـروق ذات دلا            ، مستوى الرضا الوظيفي للعاملين     

  .إحصائية  على كل من متغيري الجنس ومكان العمل 
هذا وقد أوصت الدراسة بإعادة النظر في مقدار الراتب الشهري للعاملين بما يـضمن لهـم              

و تطـوير   ،و العمل على إيجاد نظام جديد خاص بـالحوافز والترقيـات            ،حياة كريمة في المجتمع     
  .برامج خاصة بالنمو المهني للعاملين وتفعيلها 

  
  )١٩٩٨(  الرشيد 3.3.4

  "الحافزية والرضا الوظيفي لدى مديري الأعمال الأردنيين والعوامل المؤثرة عليها"دراسة بعنوان 
 الـصناعات التحويليـة     مديراً أردنياً في قطاع   ) ٢٠٧(وقد استخدم الباحث استبانة تم توزيعها على        

 ـ التعرفبهدف  ،والخدمات ومؤسسات التأمين في القطاع الخاص بالأردن          أنمـاط الحافزيـة     ى عل
  .اوالرضا الوظيفي لدى مديري الأعمال الأردنيين والعوامل المؤثرة عليه

أن أنماط الحافزية والرضا الوظيفي لدي مديري الأعمال الأردنيين تشبه ماهو           بوكانت النتائج   
 ،التـدريب   ، التعلـيم ، الجنس  ( أن هناك علاقة بين عوامل الرضا       و،عند المدراء بالدول المتقدمة     

 وتأثيرها فـي الدافعيـة والرضـا        )ونوع المؤسسة وحجمها والعمر لدى مدراء الأعمال الأردنيين       
  .الوظيفي 
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   ) ١٩٩٥(  العدوان وعبد الحليم3.3.5
وتكونـت  ،" دارة العامة في الأردن     الرضا الوظيفي للإدارة الوسطى في أجهزة الإ      " بعنوان  دراسة  

و هـدفت   ،  والدوائر الحكوميـة   تيراً من الإدارة الوسطى من الوزارا     مد) ٢١٧( الدراسة من    عينة
الدراسة إلى التعرف على الرضا الوظيفي للإدارة الوسطى في أجهزة الإدارة العامة وعلاقته ببعض              

  .الخصائص الشخصية والوظيفية 
عن مستوى الرضا الوظيفي للمديرين في الإدارة الوسطى متوسطاً         بان    نتائج الدراسة  بينت

 ،وفرص الترقية والراتـب   ، والزملاء،والمسؤولين  ، طبيعة العمل   : جميع جوانب الرضا الوظيفي     
وجود علاقات ثنائية دالة إحصائياً بين بعض خصائص المديرين في الإدارة الوسـطى ومـستوى               و

 .الرضا عن العمل 

سـطى فـي     مستوى الرضا عن الإدارة الو     ضمن توصياتها بتحسين  وأخيراً اقترحت الدراسة    
  .الإدارة العامة

  
  )١٩٩٥( العمري 3.3.6

 ٧٩٥وقد ضم مجتمع الدارسة     ،"الرضا الوظيفي لدى العاملين في الجامعة الأردنية      " بعنوان  دراسة   
باسـتثناء  ، شخصاً هم العاملون في الجامعة الأردنية من حملة شهادة الدراسة الثانوية فمـا فـوق                

مـن  % ٣٥أي مـا نـسبته      ،  شخصاً   ٢٧٨في هذه الدراسة    ساهم منهم   ، أعضاء الهيئة التدريسية    
وهدفت الدراسة إلى التعرف على اتجاهات العاملين في الجامعـة الأردنيـة نحـو              ،مجتمع الدراسة 

فيما يتعلق بالعلاقة بـين الرؤسـاء       ، عملهم وذلك من خلال تطبيق وتحليل مقياس الرضا الوظيفي          
والترقية وكذلك بيـان    ، وفير الظروف الملائمة للعمل     والراتب وت ،والأمان في العمل    ،والمرؤوسين  

  .ثر الجنس ومكان العمل على مجالات الرضا الوظيفي الخمسةأ
وأشارت نتائج الدراسة إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعزى إلى متغير الجـنس             

فـي العمـل    والأمان  ،في مستوى الرضا الوظيفي  في مجالات العلاقة بين الرؤساء والمرؤوسين            
بينما وجدت فروق   ذات دلالة إحصائية فـي مجـال             ،والترقية  ،وتوفير الظروف الملائمة للعمل     
وكذلك أشارت النتائج إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحـصائية           ،الراتب تعزى إلى متغير الجنس      

وتـوفر  ،ل  والأمان في العم  ،تعزى إلى مكان العمل في مجالات العلاقة بين الرؤساء والمرؤوسين           
بينما وجدت فروق ذات دلالة إحصائية في مجال الترقية تعزى          ، والراتب  ،الظروف الملائمة للعمل    

مجال توفير ظروف العمل الملائمة قد احتل المرتبة الأولى على مقياس           وأن  ،إلى متغير مكان العمل   
العلاقـة بـين الرؤسـاء      يليه مجال الترقية ثم     ، الرضا الوظيفي لدى العاملين في الجامعة الأردنية        

  .بينما احتل بعد الراتب المرتبة الأخيرة على مقياس الرضا الوظيفي، والمرؤوسين 
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تـوفير   و،إدارة الجامعة إعادة النظر في الراتب والحوافز المادية للعاملين   وتوصي الدراسة 
ء بعمل دراسات حول الأمان فـي العمـل والعلاقـة بـين الرؤسـا             وكذلك  ،ظروف ملائمة للعمل  

  .والمرؤوسين 
  

    ) ١٩٩٣(نصر الدين 3.3.7
  "الرضا الوظيفي لأعضاء هيئة التدريس السعوديين بالجامعات السعودية"بعنوان دراسة 

ركز الباحث رسالته على تناول موضوع الرضا الوظيفي من زاوية التعرف على مـصادر الرضـا    
يئـة التـدريس بالجامعـات      الوظيفي وعدم الرضا ودرجة توافر هذا مع التطبيق على أعـضاء ه           

و وقد استهدفت الدراسة اكتشاف اتجاهات أعضاء هيئة التدريس نحو العوامـل المـسببة           ، السعودية
لحاله الرضا أو عدم الرضا الوظيفي وكذلك تحديد أهم الخصائص الفردية  لأعضاء هيئة التـدريس         

ات التي قد  تفيد واضـعي       المؤثرة على مستوى الرضا الوظيفي بالإضافة إلى اقتراح بعض التوصي         
  .سياسات التعليم الجامعي بالمملكة من أجل رفع مستوى الأداء

 مستوى الرضا العام، لأعضاء هيئـة  نوقد توصلت الدراسة إلى عند من النتائج من أهمها أ        
التدريس بالجامعات موضع الدراسة يعتبر متوسطا وان من العوامـل التـي ارتبطـت بمـستويات                

ا الوظيفي ظروف العمل المادية وطريقة اختيار رؤساء الأقسام والعمداء وكـذلك      متوسطة من الرض  
وكذلك من بين العوامل التي ارتبطت بمـستويات        ، اختيار أعضاء هيئة التدريس للمناصب الإدارية     

منخفضة من الرضا الوظيفي هي إجراءات الترقية والمرتب وعناصر التعويض المادي والمـشاركة       
  . واتخاذ القرارات والمناخ التنظيمي العامفي رسم السياسات

إعادة النظر في سياسة الجامعـة تجـاه         وأقترح الباحث مجموعة من التوصيات من أهمها      
 والتوصية بتـوفير    ،قواعد وإجراءات الترقية بما يمكن تيسيرها ويضمن الثقة والموضوعية والعدالة         

لسياسات واتخاذ القرارات الخاصة بـسير      مزيد من الفرد أعضاء هيئة التدريس للمشاركة في رسم ا         
وكذلك العمل على توفير المعلومات اللازمة لأعـضاء هيئـة التـدريس             ،وتطوير العملية التعليمية  

  .للإلمام بمختلف الجوانب العلمية والإدارية في الجامعة
  

   الدراسات الأجنبية3.4
3.4.1 Jones , Uggerslev , Fassina )٢٠٠٨(   

 باستخدام تحليل ميتا وتحليل المسار الحرج لتوضيح العلاقة       :علاقة تنظيف الوقت     :(دراسة بعنوان   
  ) سلوك المواطنةو، العدالة المدركة و،مابين الرضا عن العمل 

"Relationship Clean-Up Time: Using Meta-Analysis and Path Analysis to 
Clarify Relationships Among Job Satisfaction, Perceived Fairness, and 
Citizenship Behaviors" 
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 البحوث التي   و،وسلوك المواطنة في المنظمة   ،بالرغم من العدالة المدركة والرضا الوظيفي المتوقع        
  ،تحليل ميتا بالمعاملات المشتقة   ذات علاقة بالمفاهيم الثلاثة باستخدام تحليل المسار الحرج و        أجريت  

ذا علاقـة وسـطية   الرضا الوظيفي بمعنى أن    ة الكامل وساطةال(  هي  نماذج أربعوعليه تمت مقارنة    
 المستقل و طريقة    التأثير و ،ة أو الجزئية   المتحيز وساطةال و، العدالة وسلوك المواطنة للموظف     بين  

ن الموظف  لأ،  الرضا الوظيفي وسلوك المواطنة للموظف ذا علاقة زائفة          بمعنى أن    الزائف   التأثير
   .)عامة لأسبابيدرك العدالة 

 من خلال البحث وذلك يعني بأن       المستقلة   التأثيراتالباحث مساندة عظيمة لطريقة     وقد وجد   
  .موجودة تقدير العدالة دراكلإ المختلفة الأشكالالرضا الوظيفي و 

وأوصى باقتراحات لتقديم النظرية للمجتمع ومحاولة دراسة مفـاهيم جديـدة هـي أهميـة               
   . السابقة التدريب للموظف إضافة للأبعاد

  
3.4.2 Wright , Bonett) ٢٠٠٧ ( 

 بالدوران  مقارنة بعدم وجود تنبؤات إضافية تتعلق     الرضا عن العمل والرفاه النفسي      (: بعنوان   دراسة
   ).الوظيفي

"Job Satisfaction and Psychological Well-Being as No additive Predictors of 
Workplace Turnover" 

 هذة منذ عامين من الدراسة الميدانية التي كانت تستخدم لبحث العلاقـة بـين الرفـا               البيانات المأخو 
  .والولاء التنظيمي  وعلاقتها بمعدل الدوران الوظيفي ،والرضا الوظيفي ،النفسي 

،  مدير يعملون في مؤسسة كبرى في الساحل الغربي للولايـات المتحـدة              ١١٢باستخدام عينة من    
والرفـاه  ،الأداء الـوظيفي للمـوظفين   ب ) والعرق،  الجنسو،العمر(لتالية المتغيرات احيث تم قياس   

لإظهـار التنبـؤات الإضـافية المتعلقـة       وجد طريقـة     ت وعليه وجد أنه لا   ، وكذلك الرضا الوظيفي  
  .بالدوران الوظيفي

 متوسطا للعلاقة بين الرضـا الـوظيفي والفـصل مـن            هأن يكون الرفا   ، وأظهرت النتائج 
كبـر بالـدوران الـوظيفي      أ ذو صلة    و،)بالسلب( أن الرضا الوظيفي يكون أكثر قوة        كما، الوظيفة  

  .عندما يكون الرفاه منخفضاً
  

3.4.3 McGilton, McGillis, Wodchis)٢٠٠٧( 

والرضا الوظيفي بين الممرضين العاملين فـي       ،  ضغط العمل    و،الدعم الإشرافي   :( دراسة بعنوان   
 ).الرعاية طويلة الأمد
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"Supervisory Support, Job Stress, and Job Satisfaction Among Long-term 
Care Nursing Staff"  

هدفت هذه الدراسة في التحقق من تفهم تأثيرات الدعم الإشرافي المسجل لدى الممرضين في كل من               
العاملين  في )  nurse aides (NAs) عفينالمس الممرضين الرضا الوظيفي وضغوط العمل بين

 الضغوط المصاحبة للعمل من احد أهـم المـشاكل التـي تواجـه عمـل                و،ية طويلة الأمد    الرعا
والتي تعـد الـسبب الأساسـي للرضـا الـوظيفي      ،  في الرعاية طويلة الأمد      عفينالمسالممرضين  
ولا توجد دراسات نظرية استخدمت موضوع هذه الدراسة للبحث في العلاقة الطبيعيـة             ،المنخفض  

  . التمريضية وبين ضغوط العمل والرضا تر للمساعدابين الإشراف المباش

أكدوا على تعـارض   أونت اریو    في٢٢٢ البالغ من العينة % ٣٣وتوصلت الدراسة إلى أن 
، الميلاد مكان   ،الضغوط  ، الإشراف المساند ( خلال   الرضا الوظيفي وعدم إمكانية تفسير وجوده من      

 الرأي القائـل بـان الإشـراف    ةذلك أيدت الأغلبي وك،عفينالمساللغة الأولى للحديث عند الممرضين      
  .المساند يقترن ايجابيا بضغوط عمل اقل 

 للممرضـين   وحت به النتائج إلى أن الإشـراف المـساند        أ وتوصي الدراسة من خلال ما      
  .NAs مهم جداً كعامل محدد للرضا الوظيفي لدي العاملين في عفينالمس

  
 3.4.4 Scott, Judge) ٢٠٠٦ (  
  )دراسة متعددة المستويات: الأرق والعواطف والرضا الوظيفي:( نوان  بعدراسة

"Insomnia, Emotions, and Job Satisfaction: A Multilevel Study"   
العلاقات بـين الأرق و الانفعـالات       استخدم الباحثون عينات تجريبية منهجية للتحقيق في ديناميكية         

جري عليهم  المسح الميداني بالكامـل       أُ موظفاً   ٤٥و،ع   أسابي ٣ على مدى فترة     ،والرضا عن العمل    
  . ملاحظة ٥٥٠لكل يوم عمل وتم تجميع ما مجموعه 

وكـذلك انخفـاض   ،أن الأرق متلازم مع زيادة  مشاعر العـداء والإعيـاء    وكشفت النتائج 
هذه وتتوسط  ،كما كان الأرق أيضاً ذو علاقة سلبية على الرضا الوظيفي           ، مشاعر المرح والاهتمام    

  .العلاقة الانفعالات 
وكـذلك   ، أخرى   أن جنس الموظف يتوسط بين الأرق وثلاثة من أربعة انفعالات         ، وأخيراً  

  . أن المرأة تكون أكثر تأثرا من ليلة نوم سيئة أكثر منها بالنسبة للرجلنجد
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3.4.5 Chen) ٢٠٠٥(  
 مندوبي المبيعات المحترفين    و الرضا الوظيفي بين   دراسة حول السمات الشخصية     : (دراسة بعنوان   

  ))الصين(في الصناعات الدوائية في تايوان 
"Study of the relationship of personality traits and job satisfaction among 
professional sales representatives in the pharmaceutical industry in Taiwan 
(China)" 

 تشتمل هذه الدراسة فحـص  و،ن في المبيعات في الصناعات الدوائية   هذه الدراسة تبحث في المشتغلي    
و تأخذ المتغيرات الديموغرافيـة     ،وبحث تأثيرات مختلفة للسمات الشخصية في الرضا الوظيفي لهم        

  لإدراك ما إذا كانت تعلب دور في العلاقة بـين الـسمات الشخـصية                طأيضا بعين الاعتبار كوسي   
، لأداة الأساسية المستخدمة في الدراسة كانت تحليل المحتوى والمسح          وا .المختلفة والرضا الوظيفي  

ومن ثـم يـتم     ، المعلومات المجمعة تشكل عنصر أساسي فيها       ،حيث انه من خلال تحليل المحتوى       
 مندوب مبيعات لـدى شـركات       ١٥٠فقد شمل   ، أما المسح الميداني    ، تطوير نموذج لهذه الدراسة     

الأدوات هذه تتـضمن  ،  الرئيسة في تايوان والتي تم فيها المسح الميداني    دوائية تايوانية في الجزيرة   
وكانـت   .ومقياس معدل للمتغيرات الديموغرافية   ،قياس  السمات الشخصية و قياس الرضا الوظيفي         

و أشارت  كذلك إلى أن اغلـب الـصفات    ، SPSS 12.0النتائج المختبرة قد استخدم فيها تحليل 
وكـذلك  ،ويات مختلفة من الرضا الوظيفي باستثناء صفة فقدان الأعصاب          الشخصية تؤدي إلى مست   

والعمـر  ،و المستوى التعليمي    ، الخبرة في مجال الأدوية      خاصة  ، بعض المتغيرات الديموغرافية    
تـم اختبـار المتغيـرات      ، عـلاوة علـى ذلـك       . هذه العوامل تؤثر مباشرة في الرضا الوظيفي        

ولكن كانت النتائج المستخرجة بأنـه      ،ات الشخصية والرضا الوظيفي     الديموغرافية كوسيط بين السم   
يـدير منـدوبي  البيـع المحتـرفين     . ليس هناك اختلاف في النتائج السابقة مع إضافة هذا الوسيط     

 وزيادة توظيـف الأمـوال لزيـادة     روالمنظمة  يتوجب عليها الصب    ،للصناعات الدوائية  في تايوان      
  الدافعية لدى مندوبي البيع المحتـرفين يقـوم بتـوفير أفـضل              قلأن فري ، الدافعية لقوة البيع لهم     

  .  خاصة الصناعات الدوائية ، لتكون العامل الأبرز في إتمام البيع، النوعيات للخدمات الاحترافية 

     
3.4.6 Nason  ،Kizilor ،  Spreitzer)  ١٩٩٧( 

ين النفسي والفعالية والرضا الوظيفي والإجهاد      تحليل الأبعاد ذات العلاقة بين التمك     (:  بعنوان   دراسة
  )في العمل

"A dimensional analysis of the relationship between psychological 
empowerment and effectiveness, satisfaction ,and strain "  
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المتعـددة   الدراسة في مساهمة كل من الأبعاد الأربعة في نظرية توماس ومثلثاوس النفـسية               بحثت
 الفعاليـة  (الأبعاد وفق وضع تصور للتمكين في توقع النتائج المتوقعة من ثلاثيـة التمكـين وهـي     

 حيث تم تجميع العلاقات المتوقعة على عينة        ،) الوظائف ذات العلاقة بالإجهاد    والارتياح في العمل    و
لـى عينـة مـن      من المدراء من مختلف الوحدات التصنيعية وتم تكرارها على منظمة مـستقلة ع            

  .الموظفين ذوي الرتب الدنيا في الوظائف 
وأنـه لا   ،هي السبب في ظهور نتائج مختلفة        ن للتمكي أن الأبعاد المختلفة  بوقد جاءت النتائج    

  .للتمكينبعد لكل المخرجات الثلاثة أحد يتوقعُ 
 ـ  على المؤسسة إكساب الموظفين الخبرة     ولذلك أوصت الدراسة بأنه     أبعـاد التمكـين     ل بك

  .نتائج التمكينالمطلوب من جل تحقيق كل أمن ) و الأثر ،تقرير المصير و الاختصاص  والمعنى(
  

 3.4.7 Bhagat  ,Sullivan)١٩٩٢(  

  ) ؟ نصل بهاإلى أين،  الرضا الوظيفي و الأداء التنظيمي  و، ضغوط العمل :( بعنواندراسة
" Organizational Stress, Job Satisfaction and Job Performance, Where Do We 
Go From Here?" 

  عقـدين مـن     ولخصت، في الولايات المتحدة الأمريكية   ) ١٩٩٢(في عام    استعرضت هذه الدراسة  
 على التحليل للعلاقة    لقائمةوالمتغيرات المتوسطة ا  ، بالمتغيرات المباشرة    المعنية ريبية  تجال الكتابات  

 التـأثيرات  و،داء الوظيفي مـن جهـة أخـرى         بين ضغوط العمل والرضا الوظيفي من جهة والأ       
 المـستوى   علـى  و وجماعة العمل   ،لفرد  ا  على صعيد   الجاهزية للعمل  تركيبةالمتوسطة  للتغير في     

   .ها بصورة منتظمة وبالتالي استعراض ،أصناف إلىلتحليل لالتنظيمي 
 الطـرق  نه بالرغم من وجود تحسن ذو دلالـة فـي         أ إلى    أشار والتقييم الموجز لهذا البحث   

إلا أن الكثير من هذه البحوث لا تزال لا تنظر إلـى      ، التحليلية المستخدمة للتحقيق في هذه الظواهر       
الدراسة أربعة مبادئ توجيهية لتحـسين      قدمت  و، دور العلاقات التبادلية التي تتطور بمرور الزمن        

  . النوعية من الناحية النظرية والمنهجية وذلك لصالح المؤسسة 
 3.4.8  Lance، Vandenberg)١٩٩٢( 

  )اختبار الترتيب السببي للرضا الوظيفي والالتزام التنظيمي :( بعنواندراسة
 " Examining the causal order of job satisfaction and organizational 
commitment" 

 التنظيمـي  الانتمـاء  أو، الرضا يتسبب في الالتزام التنظيمي(تعد الفرضيات  الأربعة للدراسة وهي   
لايوجـد   أو،الرضا الوظيفي والانتماء التنظيمي بينهما علاقة تبادلية         أو، بتسبب في الرضا الوظيفي   

   .)علاقة بين الرضا الوظيفي و الانتماء التنظيمي
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قـد  وفيـه  ،فهذه الفرضيات تتصور وجود انفصال في تركيبة النماذج المتوازنة في الطولي التبادلي       
وقـد توصـلت إلـى    ،مدير ) ١٠٠(ام المعلوماتي تبلغ نظء متخصصين في الاستخدم عينة من مدرا 

  .ن الانتماء التنظيمي يتسبب في الرضا الوظيفي أ بنتيجة مفادها 
ودراسـة  وعليه أوصت الدراسة إجراء دراسات حول الرضا الوظيفي والانتماء التنظيمـي            

  .العلاقة السببية بينهما 
  

  -:تعقيب على الدراسات السابقة 3.5 

  -:لاحظت الباحثة التالي، من خلال استعراضنا للدراسات السابقة الفلسطينية والعربية والأجنبية 
، من حيث الفترة الزمنية التي أجريت فيها الدراسات السابقة التي قدمتها الباحثة لهذا البحث                .١

 ، ٢٠٠٨فهي تجرى في عام     و الدراسة الحالية     ،٢٠٠٨ و عام    ١٩٩٢فقد انحصرت مابين    
  .فنجد تواصل في الدراسات التي ناقشت الرضا الوظيفي 

أما من حيث الأهداف فقد تباينت حيث تم ربط قياس الرضا الوظيفي لدى العينات المبحوثة                .٢
 بنيـة   – الولاء التنظيمي    –رغبة العاملين في الاستمرار في العمل       ( منهابمتغيرات مختلفة   

 – ضـغوط العمـل      –لمقدمة في الجامعة     الخدمات ا  – أنظمة التعويض والحوافز     –العمل  
سلوك – الإشراف   - الرفاه النفسي والالتزام التنظيمي    - الأداء التنظيمي  –الإرث والعواطف   

أما الدراسة الحالية فهدفت إلى معرفـة       ، )  السمات الشخصية    –المواطنة والعدالة المدركة    
  .أبعاد نظرية بورتر ولولر على مستوى الرضا الوظيفي 

فمنها لدى مـوظفي    ، يث العينة تباينت الدراسات السابقة في حجم وطبيعة عينتها          أما من ح   .٣
وذلـك مـابين   ،والقطاع الصحي والتعليمي والصناعي ،القطاع الحكومي والخاص والوكالة    

لدراسة الرضا الوظيفي للعاملين والعوامل التي تـؤثر فيـه          ، مبحوثا   ٩٩٠ مبحوثاً إلى    ٦٠
 . خلال علاقته بالعمل وذلك لأهمية موضوع الرضا من

والواضـح  ، في قطاع خدمي هو البنوك أما من حيث القطاع الذي وجهت إلى الدراسة فكان        .٤
 إضافة إلى ) الجامعات  والمدارس ( من الدراسات السابقة إن أكثر البيئات دراسة هي 

       –  وكالة الغـوث   – الصناعات الدوائية    – اتحاد لجان العمل الصحي      –المنظمات الأهلية    ( 
  ).  أجهزة الإدارة العامة –القطاع الصناعي 

أما من حيث المنهج الوصفي التحليلي لدراسة موضوع الرضا وهذه خاصية مشتركة بـين               .٥
والبحث الحالي يتبنى نفس المنهج الوصفي  التحليلي مسترشدة بالدراسات          ، البحوث السابقة   

  .البحث الحالي السابقة وإضافة إلى ذلك ملائمته الحقيقية لطبيعة 
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من حيث المجال الجغرافي فيلاحظ أن الدراسات السابقة تراوحت بين الدراسـات الوطنيـة            .٦
والدراسـات العربيـة فـي المملكـة        ،  وأجريت في قطاع غزة والضفة الغربية        ةالفلسطيني

فـي  والدراسـات الأجنبيـة      ، و الكويت  الأردنية و المملكة السعودية والجمهورية المصرية     
  .أمريكا وانجلتراتايوان و
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  المنهجية والإجراءات  

  مقدمة  4.1 

يتناول هذا الفصل وصفاً لمنهج الدراسة ، والأفراد مجتمع الدراسة وعينتهـا ، وكـذلك أداة      
 تطبيـق  كما يتضمن هذا الفصل وصفا للإجراءات التي قامت بها  الباحثة في              الدراسة المستخدمة ،  

وأخيراً المعالجات الإحصائية التي تـم الاعتمـاد   ،وصدقها وثباتها ،وطرق إعدادهاأدوات الدراسة ،  
   .عليها في تحليل الدراسة

  
  : منهجية الدراسة 4.2
لوصـف الظـاهرة موضـوع    ، التحليلي لمنهج الوصفي  اتم اعتمادجل تحقيق أهداف الدراسة    من أ 

ويتسم هذا المنهج بأنه يقرب نتائج الدراسة مـن  ،الدراسة وتحليل بياناتها وبيان العلاقة بين مكوناتها      
   .الواقع ويمكنها من وصف الظواهر بشكل دقيق 

  : مجتمع الدراسة 4.3
 ـ  ٩٤١لغ عددهم    في قطاع غزة والبا     العاملة ن في البنوك  يتكون مجتمع الدراسة من العاملي      اً  موظف

   :ي هو،)٢٠٠٨:أبو زايد ( بنك١٣  يبلغ عددهاموزعة على البنوك العاملة في قطاع غزة و التي 
بنك فلسطين المحدود ، البنك التجاري الفلسطيني ، بنك الاستثمار الفلـسطيني ، البنـك الإسـلامي             

، البنـك   فلسطين الـدولي  بنكيني ،الإسلامي الفلسطالبنك العربي ، بنك القدس للتنمية والاستثمار ،   
الإسكان للتجارة  بنك  العقاري المصري العربي ،     البنك  العربي ، بنك القاهرة عمان ، بنك الأردن ،          

  .و التمويل ، البنك الرئيسي للتنمية و الائتمان الزراعي 
  

  :  عينة الدراسة4.4
 تم توزيـع الاسـتبانة       وقد مفردة   ٢٦٠تم اختيار عينة عشوائية من مجتمع الدراسة حجمها         

 لم تستبعد أي منهـا  ت استبانه ، وبعد تفحص الاستبيانا٢٥٢على أفراد عينة الدراسة ، وتم استرداد     
 الخاضـعة  تنظرا لتحقيق الشروط المطلوبة للإجابة على الاستبيان، وبذلك يكون عـدد الاسـتبيانا       

 بالإضافة إلى إدارة كل من البنوك       اً فرع ٣١ على   تالاستبياناتم توزيع   وقد   ، استبانة ٢٥٢للدراسة  
باسـتثناء  ، )  بنك فلسطين ، البنك الإسلامي الفلسطيني ، بنك التنمية و الائتمان الزراعي           : ( التالية  

البنك التجاري الفلسطيني الذي تعذر الحصول على موافقة من إداراته العامة برام االله على توزيـع                
  . لديه في فرع غزة تالاستبيانا

  



 

 - ٦٩ -

  :ليل خصائص العينة تح 4.5
  -:بين خصائص عينة الدراسة كالتالي تالجداول التالية 

  :توزيع عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية والوظيفية لأفراد العينة 
  -:توزيع الأفراد حسب الجنس  4.5.1

        )3(جدول رقم            
  الجنس توزيع عينة الدراسة حسب متغير

  النسبة المئویة  التكرار  الجنس
  ٧٤٫٢  ١٨٧  ذكر
  ٢٥٫٨  ٦٥  أنثى

  ١٠٠٫٠  ٢٥٢  المجموع

  
من عينة الدراسة من % ٢٥,٨من عينة الدراسة من الذكور ، و % ٧٤,٢يبين أن ) 3(جدول رقم 

حيث تشكل الإناث مانسبته ربع العينة ، نجد أن مجتمع البنوك ذو طابع ذكوري، الإناث
  .ناث على مستوى العينة  ويعزى هذا الفرق الكبير بين الذكور والإ،المبحوثة

  

  -:توزيع الأفراد حسب العمر 4.5.2
  )4(جدول رقم 

  العمر توزيع عينة الدراسة حسب متغير
  النسبة المئویة  التكرار  العمر

  ٤٨٫٨  ١٢٣   سنة٢٩-سنة ١٨

  ٣٤٫١  ٨٦   سنة٣٩-  سنة٣٠

  ١٤٫٣  ٣٦  سنة ٤٩-  سنة٤٠

  ٢٫٨  ٧   فما فوقسنة ٥٠

  ١٠٠٫٠  ٢٥٢  المجموع

  
من عينة الدراسـة    % ٤٨,٨ أن   حيث عمريبين توزيع عينة الدراسة حسب متغير ال      ) 4(رقم  جدول  

 ٣٠من عينة الدراسة تراوحت أعمارهم بين       % ٣٤,١ سنة، و    ٢٩ سنة و  ١٨تراوحت أعمارهم بين    
% ٢,٨ سـنة ،     ٤٩ سنة و  ٤٠من عينة الدراسة تراوحت أعمارهم بين       % ١٤,٣ سنة، و    ٣٩سنة و 

النسبة الأعلى من المبحوثين من فئة الشباب بمـا         ،  سنة فأكثر  ٥٠ أعمارهم   من عينة الدراسة بلغت   
  .مما يدلل على تشجيع تشغيل الشباب ذوي الكفاءة ، %٨٢,٩نسبته 

  
  



 

 - ٧٠ -

  -:الحالة الاجتماعية توزيع الأفراد حسب 4.5.3
  )5(جدول رقم     

  الحالة الاجتماعية توزيع عينة الدراسة حسب متغير
  النسبة المئویة  كرارالت  الحالة الاجتماعية

  ٢٠٫٦  ٥٢  أعزب

  ٧٨٫٢  ١٩٧  متزوج

  ١٫٢  ٣  مطلق

 ٠٫٠  ٠  أرمل

  ١٠٠٫٠  ٢٥٢  المجموع

  
من عينة الدراسة من    % ٧٨,٢من عينة الدراسة غير متزوجين، و       % ٢٠,٦أن  )5(يبين جدول رقم    
حيـث  والأغلبية العظمي من المتـزوجين      ،من عينة الدراسة من المطلقين      % ١,٢المتزوجين ، و    

  .تتفق مع النتيجة السابقة المتعلقة بالعمر 
  

  -: عدد الأبناءتوزيع الأفراد حسب 4.5.4
  )6(جدول رقم 

  عدد الأبناء توزيع عينة الدراسة حسب متغير
  النسبة المئویة  التكرار  عدد الأبناء

  ٣٣٫٣  ٨٤  يوجد لا

  ٤٥٫٢  ١١٤   أبناء٣- ١

  ١٦٫٣  ٤١   أبناء٦- ٤

  ٥٫٢  ١٣ فما فوق 7

  ١٠٠٫٠  ٢٥٢  المجموع

  
مـن عينـة    % ٣٣,٣ن  أعدد الأبناء حيـث     يبين توزيع عينة الدراسة حسب متغير       )6(جدول رقم   

من عينة  % ١٦,٣ أبناء، و    ٣-١من عينة الدراسة لهم من      % ٤٥,٢الدراسة لا يوجد لهم أبناء ، و        
ناسـب مـع   وذلك يت، أبناء فما فوق٧من عينة الدراسة لهم   % ١٦,٣ أبناء، و    ٦-٤الدراسة لهم من    

  .من المبحوثين متزوجين ولديهم أبناء % ٦١,٧نتيجة المتغير السابق حيث أن 
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  _: سنوات الخبرةمتغير  توزيع الأفراد حسب 4.5.5
  )7(جدول رقم 

  سنوات الخبرة توزيع عينة الدراسة حسب متغير
  النسبة المئویة  التكرار  سنوات الخبرة

  ٥٣٫٢  ١٣٤   سنوات٥- ١

  ٢٣٫٠  ٥٨   سنوات١٠- ٦

  ٢٣٫٨  ٦٠   سنة فأعلى١١

  ١٠٠٫٠  ٢٥٢  المجموع

  
 سنوات،  ٥-١من عينة الدراسة تراوحت سنوات الخبرة لديهم من         % ٥٣,٢أن  ) 7(يبين جدول رقم    

من عينة  % ٢٣,٨ سنوات،و   ١٠-٦من عينة الدراسة تراوحت سنوات الخبرة لديهم من         % ٢٣,٠و  
وتؤكـد هـذه النـسبة حداثـة التعيـين        ،أكثر   سنة ف  ١١الدراسة تراوحت سنوات الخبرة لديهم من       

  .للموظفين الشباب حيث يشكلون الأغلبية في عدد سنوات الخبرة الأقل من سنة إلى خمسة سنوات 
  

  _ : المؤهل العلميتوزيع الأفراد حسب 4.5.6
  )8(جدول رقم 

  المؤهل العلمي توزيع عينة الدراسة حسب متغير
  ةالنسبة المئوی  التكرار  المؤهل العلمي

  ٢٫٠  ٥  ثانوية عامة

  ١٤٫٣  ٣٦  دبلوم

  ٧٨٫٦  ١٩٨  بكالوريوس

  ٥٫٢  ١٣ دراسات عليا

  ١٠٠٫٠  ٢٥٢  المجموع

  
مـن عينـة   % ١٤,٣، و " ثانوية" من عينة الدراسة مؤهلهم العلمي % ٢,٠أن ) 8(يبين جدول رقم  

" ؤهلهم العلمـي  من عينة الدراسة من عينة الدراسة م   % ٧٨,٦، و   " دبلوم" الدراسة مؤهلهم العلمي    
وتعكـس هـذه النـسبة      ،" دراسات عليا " من عينة الدراسة مؤهلهم العلمي      % ٥,٢، و   " بكالوريوس

الواقع بان الأغلبية العظمي من حملة الشهادات العلمية هم من حملة البكالوريوس يليهم حملة الدبلوم               
  . في البنوكحيث يعد المؤهل العلمي من أهم متطلبات التعيين،ثم الدراسات العليا 
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  -:توزيع الأفراد حسب الدخل الشهري 4.5.7
  )9(جدول رقم 

  الدخل الشهري توزيع عينة الدراسة حسب متغير

  
من عينة الدراسة مرتبهم    % ٢٢,٢أن   دخليبين توزيع عينة الدراسة حسب متغير ال      ) 9(جدول رقم   

شـيكل إلـى    ٢٠١من عينة الدراسة مرتبهم الشهري مـن        % ٥٤,٠ شيكل فاقل، و     ٢٠٠٠الشهري  
% ٧,٩ شيكل، و    ٤٥٠٠ شيكل إلى    ٣٥٠١من عينة الدراسة مرتبهم من      % ١٥,٩ شيكل، و    ٣٥٠٠

  . شيكل فأكثر٤٥٠١من عينة الدراسة بلغت مرتباتهم الشهرية 
   .)  شيكل٣٥٠٠-٢٠٠١(حيث أن أغلبية المبحوثين من العينة تتراوح دخولهم الشهرية مابين 

  
  -:طرق جمع البيانات 4.6

في دراستها الحالية تمثلـت بهـدف       والأولية  استخدمت الباحثة العديد من المصادر الثانوية       
  :و هي موضحة كالتالي ،  تساؤلات الدراسة، و اختبار فروضها، و تحقيق أهدافهاالإجابة على

 استبانه لجمع البيانات و المعلومـات اللازمـة عـن     تطويرفتمثلت في  : المصادر الأوليـة  4.6.1
  .مجتمع الدراسة و معالجتها و تحليلها إحصائياً و الحصول على النتائج 

الوثائق و النشرات و الإحصائيات التي لها علاقة بموضوع          ثل في تتم:  أما المصادر الثانوية   4.6.2
الدراسات و البحوث السابقة التي لها علاقـة        و ،الكتب و المراجع و الدوريات و المجلات      و، البحث

 تسهم في إثراء الدراسة بـشكل  تجد الباحثة أنها قدوأية مراجع   ،شبكة الانترنت   و ،بموضوع البحث 
سس و الطرق العلمية السليمة في كتابة الدراسات، وكذلك أخذ تصور عـام  لتعرف على الأل، ي  علم

  .عن آخر المستجدات التي حدثت و تحدث في مجال الدراسة 
  

  : أداة الدراسة 4.7
 تـصميم هـذه الاسـتبانة تـم         كأداة لجمع البيانات و عند    )٢ملحق رقم   (تم الاعتماد على الاستبانة     

  -:وذلك على النحو التالي،في في نظرية بورتر ولولر الاعتماد على مجالات الرضا الوظي

  النسبة المئویة  التكرار  الدخل الشهري

  ٢٢٫٢  ٥٦  فأقل شيكل ٢٠٠٠

  ٥٤٫٠  ١٣٦   شیكل٣٥٠٠- شیكل٢٠٠١
  ١٥٫٩  ٤٠   شیكل٤٥٠٠- شیكل٣٥٠١

  ٧٫٩  ٢٠   شیكل فأكثر٤٥٠١
  ١٠٠٫٠  ٢٥٢  لمجموعا



 

 - ٧٣ -

: وتمثلت فـي    ، المعلومات الشخصية لأفراد عينة الدراسة        فقرات عن  ٨يحتوى على  : القسم الأول 
  .الدخل الشهريو،المؤهل العلميو،سنوات الخبرةو،عدد الأبناءو الحالة الاجتماعيةو،العمرو لجنسا

في لدى موظفي الإدارات المختلفة وفق نموذج بورتر ولولر الرضا الوظيتتناول   :القسم الثاني
 : وتم تقسيمه إلى ثلاثة محاور كما يليحالة دراسية على البنوك العاملة في قطاع غزة

  . فقرة ١٢ ويتكون من إدراك الجهد والقدرة على القيام بالعمل يناقش    :  الأولحورالم
 ويتكون مـن     على الوصول لمستوى الأداء المطلوب     إدراك الانجاز والقدرة  يناقش  :  الثاني حورالم
  . فقرة ١٥
  . فقرات ١٩إدراك قيمة العوائد وعدالتها ويتكون من يناقش  :  الثالثحورالم

  

ليكـارت  وقد كانت الإجابات لكل فقرة وفق مقيـاس     ، فقرة   ٥٤وبذلك بلغ عدد فقرات أداة الدراسة       
  _):10(الخماسي كما بالجدول رقم 

  )10(جدول رقم

  يوضح أوزان الفقرات
 راض جدا راض محايد غير راضغير راض جدا    التصنيف

 ٥ ٤ ٣ ٢ ١ النقاط

  
  :المعالجات الإحصائية 4.8

 الإحصائي وتـم اسـتخدام      SPSS بتفريغ وتحليل الاستبانة من خلال برنامج        ة الباحث تلقد قام 
  :الاختبارات الإحصائية التالية

 النسب المئوية والتكرارات -١

 ر ألفا كرونباخ لمعرفة ثبات فقرات الاستبانةاختبا -٢

 معامل ارتباط بيرسون لقياس صدق الفقرات  -٣

  معادلة سبيرمان براون للثبات -٤
 -1( سمرنوف لمعرفة نوع البيانات هل تتبع التوزيع الطبيعي أم لا -اختبار كولومجروف -٥

Sample K-S(  

 One sample T test لمتوسط عينة واحدة  tاختبار  -٦

 One Way Anovaتباين الاحادي تحليل ال -٧
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  : إجراءات تطبيق الدراسة 4.9
  -:في تطبيق الدراسة اتبعت الباحثة الإجراءات التالية 

قامت الباحثة بإعداد استبانة للتعرف على درجة الرضا الوظيفي لدى موظفي البنوك العاملة              .١
  .في قطاع غزة وفق نموذج بورتر ولولر

دارات الإثنى عشر للبنوك على ارض قطاع غزة باسـتثناء          تم الحصول على موافقة من الإ      .٢
 .بنك وحيد لم يستجب للباحثة

 .عرض الاستبانة على عدد من المحكمين للمساعدة في صياغتها بصورتها النهائية  .٣

وتكونت هـذه العينـة   ، وزعت الاستبانة على عينة استطلاعية من موظفي عدد من البنوك      .٤
 .م استخدامها استبانة وذلك قبل تعمي) ٣٠(من 

 .تم التأكد من سلامة العينة الاستطلاعية  .٥

وطلـب مـنهم   ،مفردة  )٢٦٠(وزعت الاستبانة على جميع أفراد عينة البحث والبالغ عددهم           .٦
 .الإجابة على جميع أسئلة الاستبيان 

وقد استغرقت عملية   ، من جميع البنوك وفروعها في قطاع غزة بالكامل          تتم جمع الاستبانا   .٧
 . مدة شهر بالكامل ت الاستباناتوزيع وجمع

من إجمالي الاسـتبانات    % ٩٦,٩استبانة أي ما نسبته     ) ٢٥٢(بلغ عدد الاستبانات المستردة      .٨
 .الموزعة

 . الإحصائي  SPSSتم تفريغ البيانات على نماذج الحاسب الآلي وتحليلها باستخدام برنامج  .٩
  

  : صدق وثبات الاستبيان4.10
  :الاستبانة وذلك للتأكد من صدق وثبات فقراتها كالتاليقامت الباحثة بتقنين فقرات 

 . بالتأكد من صدق فقرات الاستبيان بطريقتينوذلك : صدق فقرات الاستبيان 4.10.1
   :صدق المحكمين •

من أعـضاء الهيئـة   ) ٩( تألفت من )١ملحق رقم ( الاستبيان على مجموعة من المحكمين    تم عرض 
 فلـسطينية مختلفـة  متخصـصين فـي المحاسـبة والإدارة       التدريسية في كلية التجارة بجامعـات  

 بإجراء ما يلزم من حـذف وتعـديل   توالإحصاء وقد استجابت الباحثة لآراء السادة المحكمين وقام       
يمثـل  ) ٢(والملحـق رقـم     ،في ضوء مقترحاتهم بعد تسجيلها في نموذج تم إعداده لهذا الغـرض           

  .الاستبانة في صورتها النهائية 
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  :ساق الداخلي لفقرات الاستبانةصدق الات •
 مفردة، وذلـك    ٣٠ الاتساق الداخلي لفقرات الاستبيان على عينة استطلاعية بلغ حجمها           وتم حساب 

  -:بحساب معاملات الارتباط بين كل فقرة والدرجة الكلية للمجال التابعة له كما يلي
  

  ة على القيام بالعملإدراك الجهد والقدر: الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول -:أولاً
  )11(جدول رقم 

) إدراك الجهد والقدرة على القيام بالعمل( المحور الأول في الاستبانة  فقراتمعاملات الارتباط بين كل فقرة من
  والمعدل الكلي لفقراته

معامل   الفقرة  م
  الارتباط

مستوى 
  الدلالة

 0.049 0.362 يمكنك بذل الجهد الملائم لانجاز العمل الموكل لك    ١

 0.014 0.442 لديك القدرة على انجاز ما يوكل إليك من مهام بإتقان  ٢

 0.000 0.780 تتوفر الفرص والتسهيلات اللازمة لتعزيز قدراتك في العمل    ٣

 0.000 0.612 يتوافق العمل الذي تقوم به مع ميولك واهتماماتك    ٤

 0.000 0.740 يتوافق العمل الذي تقوم به مع تخصصك الأكاديمي   ٥

 0.000 0.799 خطوات العمل واضحة لك بشكل كاف   ٦

 0.000 0.700 دورك في البنك واضح بالنسبة لك   ٧

 0.006 0.494 مكونات العمل واضحة بالنسبة لك     ٨

 0.000 0.765 تتطلب مهام ومستوليات العمل استخدام ما لديك من قدرات  ٩
 0.000 0.841 ؤهلاتك وخبراتكمدى تناسب المهام التي تكلف بها مع م  ١٠

 0.000 0.632 الإمكانات المتاحة لك تساعدك على انجاز الأشياء المهمة  ١١

 0.001 0.593 أهداف العمل الذي تقوم به واضحة لك  ١٢
  ٠,٣٦١تساوي "  ٢٨" ودرجة حرية ٠,٠٥ الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة 

  
إدراك الجهد (ل فقرة من فقرات المجال الأول يبين معاملات الارتباط بين ك)  11(جدول رقم 

والمعدل الكلي لفقراته ،  والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة ) والقدرة على القيام بالعمل
 المحسوبة r وقيمة ٠,٠٥حيث إن مستوى الدلالة لكل فقرة اقل من  ، )٠,٠٥(عند مستوى دلالة 

 الأول  صادقة لما المحور،  وبذلك تعتبر فقرات ٠,٣٦١ي  الجدولية والتي تساوrاكبر من قسمة 
  .وضعت لقياسه
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إدراك الانجاز والقدرة علـى الوصـول لمـستوى     : الداخلي لفقرات المحور الثاني   الصدق   -:ثانياً
  الأداء لمطلوب

  )12(جدول رقم 
نجاز والقدرة على الوصول إدراك الا(معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات المحور الثاني في الاستبانة 

  والمعدل الكلي لفقراته ) لمستوى الأداء لمطلوب

معامل   الفقرة  م
  الارتباط

  مستوى الدلالة

 0.000 0.610 ثقافة البنك السائدة تساعد على الأداء الجيد  ١

 0.014 0.443 يقدم لك رئيسك التغذية الراجعة لتتعرف على أساليب الأداء الجيد  ٢

 0.000 0.712 رات تدريبية لتطوير أداءهمتحصل على دو  ٣

 0.019 0.426 تشعر بأنك تتلقي إشراف يساعدك على انجاز العمل  ٤

 0.000 0.680  تقوم بانجاز أعمالك بشكل ملائم  ٥

 0.000 0.809 توفر الإدارة الأدوات ذات الجودة المناسبة لأداء العمل  ٦

 0.000 0.809 لى أداء أعمالك بسهولةتصميم المكاتب وتوزيع الأجهزة فيها تساعدك ع  ٧

 0.000 0.867 تساعد طرق وأساليب العمل المستخدمة في انجاز العمل بسهولة  ٨

تتلقى المساعدة المطلوبة من رئيـسك المباشـر للوصـول لمـستوى الأداء               ٩
 .المطلوب 

0.793 0.000 

المطلوب تتلقى المساعدة المطلوبة من زملاء العمل للوصول لمستوى الأداء            ١٠
. 

0.927 0.000 

 0.000 0.825 مدى رضاك عن الإمكانات المتاحة لك لانجاز العمل بكفاءة   ١١

 0.000 0.769 لديك الوقت الكافي لإتمام العمل بكفاءة   ١٢

 0.000 0.747 تتاح لك الفرصة لمعرفة نتائج عملك أولا  ١٣

 0.002 0.553 لعملظروف العمل من حيث الإضاءة والتهوية والتدفئة مناسب ل  ١٤

 0.000 0.853 تبذل الإدارة جهداُ في تنمية قدراتك ومهاراتك في العمل  ١٥
  ٠,٣٦١تساوي "  ٢٨" ودرجة حرية ٠,٠٥ الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة 

  
إدراك الانجـاز   (يبين معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الثـاني            )  12(جدول رقم   

والمعدل الكلي لفقراته ،  والذي يبين أن معـاملات          ) صول لمستوى الأداء لمطلوب   والقدرة على الو  
، وبذلك تعتبر فقرات المحور الثاني  صـادقة لمـا         )٠,٠٥(الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة       

  .وضعت لقياسه
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  إدراك قيمة العوائد وعدالتها: الصدق الداخلي لفقرات المحور الثالث -:ثالثاً
  )13(ل رقم جدو

 ) إدراك قيمة العوائد وعدالتها(معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات المحور الثالث في الاستبانة 
  والمعدل الكلي لفقراته

معامل   الفقرة  م
  الارتباط

مستوى 
  الدلالة

 0.000 0.928 يتناسب العائد الذي تتقاضاه مع الجهد المبذول   ١

 0.000 0.928  مع كمية العمل الذي تقوم بهيتناسب العائد الذي تتقاضاه  ٢

 0.000 0.810 يتناسب العائد  المادي مع أهمية العمل الذي تقوم به  ٣

 0.000 0.801 الزيادة في العائد المقدم تعني انك تقدمت في وظيفتك  ٤

 0.000 0.861 يتم الحصول على مكافأة تشجيعية إذا أتقنت العمل   ٥

 0.000 0.779 راف من المسئولين عنك بأداء مهام عملك على خير مايراميعد العائد المادي اعت  ٦

 0.000 0.914 العائد الذي تحصل عليه كافي لمتطلبات المعيشة  ٧

 0.000 0.908 ما يتيحه لك العمل من فرص يرفع من تقديرك لذاتك   ٨

 0.000 0.848 فرص الترقية تمنح على أسس عادلة   ٩

 0.000 0.884 اء  على  أسس عادلة تتم عملية تقييم الأد  ١٠

 0.000 0.888 فرص التنمية المتاحة لك من خلال التدريب مناسبة   ١١

 0.000 0.789 إحساسك بالتقدير الذاتي من خلال انجاز العمل بإتقان  ١٢

 0.023 0.414 إشباع الحاجات الشخصية من خلال انجاز العمل المتقن  ١٣

 0.007 0.485 تبذله وجودة أدائكاعتراف زملائك بالجهد الذي   ١٤

 0.000 0.775 المكافأة التي تتلقاها مقابل الأداء الجيد   ١٥

 0.000 0.893 يتم تقدير الجهد المبذول لانجاز العمل بنجاح   ١٦
 0.000 0.893 مقدار المكافآت المالية في العمل  ١٧

 0.000 0.818 وظيفتك توفر لك إشباع لحاجاتك المعنوية والمادية   ١٨

 0.000 0.824  جهودك في العمل تكون محل تقدير من رئيسك المباشر  ١٩
  ٠,٣٦١تساوي "  ٢٨" ودرجة حرية ٠,٠٥ الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة 

  
إدراك قيمـة   (يبين معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات المحـور الثالـث             )  13(جدول رقم   

ته ،  والذي يبين أن معاملات الارتبـاط المبينـة دالـة عنـد      والمعدل الكلي لفقرا  ) وعدالتها العوائد
  .، وبذلك تعتبر فقرات المحور الثالث  صادقة لما وضعت لقياسه )٠,٠٥(مستوى دلالة 
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 صدق الاتساق البنائي للمجالات •

المعدل الكلي لفقرات الاستبانة    مع   من محاور الدراسة   تم إيجاد معامل الارتباط بين معدل كل محور       
  .عرفة مدى صدق المحاور لقياس أهداف الدراسة لم

  )14(جدول رقم 
  معامل الارتباط بين معدل كل مجال  من مجالات الدراسة مع المعدل الكلي لفقرات الاستبانة

  مستوى الدلالة  معامل الارتباط  محتوى المجال  المجال
 0.000 0.859  إدراك الجهد والقدرة على القيام بالعمل  الأول

دراك الانجاز والقدرة على الوصـول لمـستوى الأداء         إ  الثاني
 0.000 0.850  لمطلوب

 0.000 0.947  إدراك قيمة العوائد وعدالتها  الثالث
  ٠,٣٦١تساوي "  ٢٨" ودرجة حرية ٠,٠٥ الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة 

  
توى دلالـة  الذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالـة عنـد مـس   ) 14(من جدول رقم وقد تبين   

 r المحـسوبة اكبـر مـن قـسمة     r وقيمة   ٠,٠٥، حيث إن مستوى الدلالة لكل فقرة اقل من          ٠,٠٥
    .٠,٣٦١الجدولية والتي تساوي

  

  :Reliabilityثبات الاستبانة  4.10.2
 هما طريقـة التجزئـة      نوقد أجرت الباحثة خطوات الثبات على العينة الاستطلاعية نفسها بطريقتي         

  .ألفا كرونباخالنصفية ومعامل 
  

تم إيجاد معامل ارتباط بيرسون : Split-Half Coefficientطريقة التجزئة النصفية  •
بين معدل الأسئلة الفردية الرتبة ومعدل الأسئلة الزوجية  الرتبة لكل بعـد وقـد  تـم تـصحيح                    

 Spearman-Brown(معاملات الارتباط  باستخدام معامل ارتباط سبيرمان  براون للتـصحيح  

Coefficient (حسب المعادلة  التالية :  
=   معامل الثبات 

1
2
ر+

  .حيث ر معامل الارتباط ر

وقد تراوحت بـين  ، هناك معامل ثبات كبير نسبيا لفقرات الاستبيان يبين أن ) 15(وقد بين جدول رقم     
  .٠,٨٥٦ وقد بلغت قيمة معامل الثبات الكلي لجميع الفقرات ٠,٨٥٦٦ و ٠,٧٤٩٢
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  )15(جدول رقم 
  )طريقة التجزئة النصفية( معامل الثبات 

  التجزئة النصفية

عدد   محتوى المجال  المجال
  الفقرات

معامل 
  الارتباط

معامل 
الارتباط 
  المصحح

مستوى 
 المعنوية

 0.000 0.8584 0.7520  12  إدراك الجهد والقدرة على القيام بالعمل  الأول

 على الوصـول لمـستوى الأداء       إدراك الانجاز والقدرة    الثاني
  لمطلوب

15  0.8162 0.8988 0.000 

 0.000 0.9795 0.9598  19  إدراك قيمة العوائد وعدالتها  الثالث

 0.000 0.8566 0.7492  46  جميع الفقرات
  ٠,٣٦١تساوي "  ٢٨" ودرجة حرية ٠,٠٥ الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة 

  
  :Cronbach's Alphaطريقة ألفا كرونباخ   •

   .استخدم الباحث طريقة ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة  كطريقة ثانية لقياس الثبات
  )16(جدول رقم 

  )طريقة الفا كرونباخ(معامل الثبات 
  معامل ألفا كرونباخ  عدد الفقرات  محتوى المجال  المجال

 0.8690  12  إدراك الجهد والقدرة على القيام بالعمل  الأول

نجاز والقدرة على الوصول لمستوى الأداء      إدراك الا   الثاني
  لمطلوب

15  0.8859 

 0.9668  19  إدراك قيمة العوائد وعدالتها  الثالث

    46  جميع الفقرات
  ٠,٣٦١تساوي "  ٢٨" ودرجة حرية ٠,٠٥ الجدولية عند مستوى دلالة rقيمة 

  
 ٠,٨٦٩٠راوحت بين   وقد ت ، لمحاور الدراسة    أن معاملات الثبات مرتفعة   ) 16(جدول رقم   وقد يبين   

وهـذا يـدل علـى أن        ،٠,٩٣٦٨وقد بلغت قيمة معامل الثبات الكلي لجميع الفقرات          ،٠,٩٦٦٨و  
 محاورها وبذلك تكون الباحثة قد تأكـد لهـا صـدق            عالاستبانة تتمتع بدرجة عالية من الثبات لجمي      

وعليـه  ،ة الأساسـية    وأنها صالحة للتطبيق على عينة الدراس     ،وثبات الاستبانة في صورتها النهائية      
  .تكون قد اطمأنت إلى نتائجها
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   خامسالفصل ال

  نتائج الدراسة الميدانية وتفسيرها
  

  المقدمة 5.1

   اختبار التوزيع الطبيعي 5.2

  تحليل فقرات الدراسة 5.3

  تحليل فقرات المحور الأول5.3.1 

   تحليل فقرات المحور الثاني5.3.2

  تحليل فقرات المحور الثالث5.3.3 

   تحليل فقرات المجالات ككل5.3.4

   اختبار الفرضيات 5.4

  الفرضية الأولى 5.4.1

   الفرضية الثانية5.4.2

   الفرضية الثالثة5.4.3

   الفرضية الرابعة5.4.4
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  نتائج الدراسة الميدانية وتفسيرها 
 

  المقدمة 5.1
لنتـائج التـي    وتقدم تحليلاً ومناقشة ل   ،يتضمن هذا الفصل عرضا لاختبار التوزيع الطبيعي        

كما يتم فيه اختبـار     ،  لها   ةوكذلك مناقشة مدى الدلالة الإحصائي    ،توصلت لها المعالجات الإحصائية     
  .فرضيات الدراسة 

  
  )(Sample K-S -1) سمرنوف  -اختبار كولمجروف(اختبار التوزيع الطبيعي 5.2

بيعـي أم لا     سمرنوف  لمعرفة هل البيانات تتبع التوزيع الط        -سنعرض اختبار كولمجروف  
ن معظم الاختبارات المعلمية تشترط أن يكـون  وهو اختبار  ضروري في حالة اختبار الفرضيات لأ     

  . توزيع البيانات طبيعيا
  )18(جدول رقم 

  )Sample Kolmogorov-Smirnov-1(اختبار التوزيع الطبيعي
عدد   عنوان المحور الجزء

 قيمة مستوى الدلالة Zقيمة   الفقرات

 0.068 1.301 12  الجهد والقدرة على القيام بالعملإدراك   الأول

إدراك الانجاز والقدرة على الوصول لمـستوى الأداء          الثاني
  لمطلوب

15 1.030 0.239 

 0.319 0.957 19  إدراك قيمة العوائد وعدالتها الثالث
  0.07  1.284 46  جميع الفقرات

  
   ٠,٠٥ر حيث أن قيمة مستوى الدلالة  لكل قسم اكبر من نتائج الاختبا) 18(ويوضح الجدول رقم 

)05.0. >sig (             وهذا يدل على أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي ويجب اسـتخدام الاختبـارات
  .المعلمية

  

  :تحليل فقرات الدراسة 5.3
 ـ ) One Sample T test(  للعينة الواحدة Tتم استخدام اختبار  تبانة ، لتحليل فقـرات الاس

 المحسوبة اكبـر  tوتكون الفقرة ايجابية بمعنى أن أفراد العينة يوافقون على محتواها إذا كانت قيمة    
 والوزن النسبي اكبـر     ٠,٠٥أو مستوى الدلالة اقل من        (١,٩٧ الجدولية  والتي تساوي      tمن قيمة   

 tمحتواها إذا كانت قيمة       ، وتكون الفقرة سلبية بمعنى أن أفراد العينة لا يوافقون على             % )٦٠من  
 ٠,٠٥أو مستوى الدلالة اقـل مـن         (١,٩٧- الجدولية والتي تساوي         tالمحسوبة أصغر من قيمة     
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، وتكون آراء العينة في الفقرة محايدة إذا كان مستوى الدلالة لهـا        % )٦٠والوزن النسبي اقل من     
   .سةوهذا ينطبق على جميع الفقرات في استبانة الدرا،٠,٠٥اكبر من 
  

  _: تحليل فقرات المحور الأول 5.3.1
وذلك تطبيقـاً علـى نتـائج       ،وذلك بملاحظة أن درجة الرضا تم تبنيها بناء على الوزن النسبي            

  _):١٩(جميع المحاور كما بالجدول 
  )19(جدول رقم 

  الأوزان مقارنة بدرجات الرضا
  متوسطة  جيدة   جيد جداً  راض بشدة  الدرجة

  %٦٩-%٥٩  %٦٩-%٧٩  %٨٩-%٧٩   فوقفما% ٩٠  الوزن النسبي
  

  إدراك الجهد والقدرة على القيام بالعمل 
والـذي يبـين آراء     ) 20( للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول رقم         tتم استخدام اختبار    

)  الجهد والقدرة على القيـام بالعمـل       المتعلق بإدراك ( أفراد عينة الدراسة في فقرات الجزء الثاني        
  _: وزن النسبي لكل فقرة كما يليمرتبة حسب ال

  )20(جدول رقم 

  )إدراك الجهد والقدرة على القيام بالعمل(المحور الأولتحليل فقرات 
 

المتوسط  الفقرات م
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

 tقيمة 
مستوى 
 الدلالة

 0.000 18.543 90.71 4.54 يمكنك بذل الجهد الملائم لانجاز العمل الموكل لك   1
قدرة على انجاز ما يوكل إليك من مهام بإتقانلديك ال 2  4.54 90.79 18.606 0.000 
 0.007 7.029 76.43 3.82 تتوفر الفرص والتسهيلات اللازمة لتعزيز قدراتك في العمل   3
 0.001 6.144 77.54 3.88 يتوافق العمل الذي تقوم به مع ميولك واهتماماتك   4
خصصك الأكاديمي يتوافق العمل الذي تقوم به مع ت 5  3.79 75.71 5.843 0.009 
 0.000 13.533 82.78 4.14 خطوات العمل واضحة لك بشكل كاف  6
 0.000 12.603 83.41 4.17 دورك في البنك واضح بالنسبة لك  7
 0.000 14.529 82.70 4.13 مكونات العمل واضحة بالنسبة لك    8
لديك من قدراتتتطلب مهام ومستوليات العمل استخدام ما  9  4.15 82.94 13.428 0.000 

 0.001 7.277 78.57 3.93 مدى تناسب المهام التي تكلف بها مع مؤهلاتك وخبراتك 10
 0.001 7.617 78.33 3.92 الإمكانات المتاحة لك تساعدك على انجاز الأشياء المهمة 11
 0.000 14.937 82.86 4.14 أهداف العمل الذي تقوم به واضحة لك 12

 0.000 14.822 81.90 4.09 جميع فقرات المحور

  .١,٩٧ تساوي ٢,٥١ودرجة حرية ٠,٠٥ الجدولية عند مستوى الدلالة تساوي tقيمة 
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  الموظـف  قدرة"  والمتعلقة ب ، وتمثل أعلى درجات الرضا للمحور الأول       ،)٢(الفقرة رقم    •
 ٠,٠٠ومـستوى معنويـة     ،%"90.79"  بوزن نسبي        " على انجاز ما يوكل إليك من مهام بإتقان       

 عن قدرتهم في انجاز     راضون بشدة مما يدل على أن أفراد العينة بصفة عامة          ، ٠,٠٥وهو اقل من    
  .المهام الموكلة إليهم بإتقان شديد في أعمالهم 

  

  "  لموظـف  بذل الجهد الملائم لانجاز العمل الموكل ل       إمكانية  " والمتعلقة ب    )١(الفقرة رقم    •
مما يدل علـى أن أفـراد       ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠ومستوى معنوية    ،%"90.71" بوزن نسبي     

 على بذل جهد أكبر يتلاءم مع جهد القيـام بالعمـل الموكـل لهـم     راضون بشدةالعينة بصفة عامة    
  .لانجازه على مايرام في تأكيد للفقرة السابقة 

  

"  بـوزن نـسبي         "ه في البنك واضح بالنسبة ل     ف الموظ دور"  والمتعلقة ب    )٧(الفقرة رقم  •
مما يدل على أن أفراد العينة بصفة عامة        ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠ومستوى معنوية    ،%"83.41
وهذا يؤكـد   ، عن أدوارهم المتسمة بالوضوح في البنك من وجهة نظرهم            جيدة جدا  ة بدرج راضون

  .على وضوح المهام والمسؤوليات المناطة بكل موظف
  

 من  لدى الموظف وليات العمل استخدام ما     ئ مهام ومس  متطلبات " والمتعلقة ب  )٩(الفقرة رقم    •
مما يدل علـى  ، ٠,٠٥ وهو اقل من   ٠,٠٠ومستوى معنوية     ،%"82.94"  بوزن نسبي       "  قدرات

ممـا يـدلل علـى    ،  عن محتوى هذه الفقرة بدرجة جيدة جـدا  راضونأن أفراد العينة بصفة عامة  
  .رة واضحة ملائمة لقدراتهم وتوزيع المهام بصو،وضوح أدوار الموظفين 

  

 بوزن   "  هواضحة ل الموظف   به   يقومأهداف العمل الذي    "    والمتعلقة ب  )١٢(الفقرة رقم    •
مما يدل على أن أفـراد العينـة        ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠ومستوى معنوية    ،%"82.86" نسبي    

  .العمل  مما بشير إلى اتجاه الرضا حول أهداف  بدرجة جيدة جداراضونبصفة عامة 
  

 بـوزن    "   بشكل كـاف   للموظفخطوات العمل واضحة       " والمتعلقة ب    )٦(الفقرة رقم    •
مما يدل على أن أفـراد العينـة        ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠ومستوى معنوية    ،%"82.78" نسبي    

  . عن محتوى الفقرةبدرجة جيدة جدا راضونبصفة عامة 
  

"  بوزن نسبي       "  لموظف واضحة بالنسبة ل   مكونات العمل "   والمتعلقة ب   ) ٨( رقم   الفقرة •
مما يدل على أن أفراد العينة بصفة عامة        ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠ومستوى معنوية    ،%"82.70
  . عن محتوى الفقرة  بدرجة جيدة جداراضون
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 ـ الموظفكلف بهايمدى تناسب المهام التي     "    والمتعلقة ب    )١٠(الفقرة رقم    •  ه مع مؤهلات
ممـا يـدل    ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠١ومستوى معنوية    ،%"78.57" وزن نسبي      ب  "  هوخبرات

  . عن محتوى الفقرة بدرجة جيدةراضونعلى أن أفراد العينة بصفة عامة 
   الإمكانات المتاحة لك تساعدك على انجاز الأشياء المهمة       "   والمتعلقة ب ) ١١(الفقرة رقم    •

مما يدل على أن أفـراد      ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠١ومستوى معنوية   ، %"78.33" بوزن نسبي     
  .عن محتوى الفقرة  بدرجة جيدة راضونالعينة بصفة عامة 

  

  "  ه واهتمامات ه مع ميول   الموظف م به يقو العمل الذي    توافق   " والمتعلقة ب    )٤(الفقرة رقم    •
 ـ    ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠١ومستوى معنوية    ،%"77.54" بوزن نسبي      راد مما يدل على أن أف

  . مما بشير إلى اتجاه الرضا بدرجة جيدة راضونالعينة بصفة عامة 
  

ر الفرص والتسهيلات اللازمة لتعزيـز قـدراتك فـي    تواف"    والمتعلقة ب   )٣(الفقرة رقم    •
مما يدل علـى    ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٧ومستوى معنوية    ،%"76.43"  بوزن نسبي       "  العمل

  . عن تناسب مهام العمل مع ميولهم واهتماماتهمبدرجة جيدة نراضوأن أفراد العينة بصفة عامة 
  

 ـ  بـه    يقـوم توافق العمل الذي    "   والمتعلقة ب    )٥(الفقرة رقم    •  ـمـع تخ   ف الموظ ه صص
مما يـدل   ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٩ومستوى معنوية    ،%"75.71"  بوزن نسبي       "  الأكاديمي

 على توافق التخصص الأكاديمي مع الوظيفة بدرجة جيـدة  راضونعلى أن أفراد العينة بصفة عامة  
 .التي يشغلونها

  

إدراك الجهـد والقـدرة     (وبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور الأول           
وهي اكبـر مـن  الـوزن    % ٨١,٩٠، و الوزن النسبي  يساوي  ٤,٠٩تساوي  ) على القيام بالعمل  
 الجدوليـة   t  وهي اكبر مـن قيمـة         ١٤,٨٢٢ تساوي    المحسوبة tوقيمة  % " ٦٠" النسبي المحايد   
 مما يدل علـى أن      ٠,٠٥   وهي اقل  من        ٠,٠٠٠، و مستوى الدلالة تساوي      ١,٩٧والتي تساوي     

  .شكل كبير وله قدرة على القيام بالعمل بهناك ادارك للجهد من قبل الموظف
د نسبة رضا عن إدراك     ومن خلال ذلك يتبين وجو     ، تتجه آراء المبحوثين إلى الرأي بالرضا        و

  -:ويرجع ذلك إلى ،نجاز أعمالهم إالموظفين للجهد الذي يقومون به وقدرتهم على 
وكذلك وضوح مكونات العمل وخطـوات      ،وضوح أهداف العمل للموظفين وكذلك أدوارهم        .١

  .العمل الذي يقوم به كل موظف 
قت هـذه النتيجـة مـع      وبذلك اتف ،توافر إمكانات وتسهيلات مادية تساعد على انجاز العمل          .٢

 ).٢٠٠٧: حجاج (دراسة
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توافر قدرات ومؤهلات وخبرات لدى الموظف وتوافق مهامه الوظيفية مع تخصصه  .٣
 ).٢٠٠٨:حويحي (وتتفق مع دراسة ، الأكاديمي وميوله 

 نه يوجد للموظفين القدرة على بذل قدرة اكبر لانجاز أعمالهمأكذلك  .٤
  

  _:تحليل فقرات المحور الثاني5.3.2 
  لمطلوبادراك الانجاز والقدرة على الوصول لمستوى الأداء إ 

والـذي يبـين آراء   ) 21( للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول رقـم  tتم استخدام اختبار  

إدراك الانجـاز والقـدرة علـى الوصـول         المتعلق ب ( أفراد عينة الدراسة في فقرات الجزء الثاني        
  :وزن النسبي لكل فقرة كما يليمرتبة حسب ال) لمستوى الأداء لمطلوب

  
  )21(جدول رقم 

  )لمطلوباإدراك الانجاز والقدرة على الوصول لمستوى الأداء (المحور الثانيتحليل فقرات 

المتوسط  الفقرات م
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

 tقيمة 
مستوى 
 الدلالة

 0.000 18.543 77.70 3.88 ثقافة البنك السائدة تساعد على الأداء الجيد 1
 0.000 18.606 76.35 3.82 يقدم لك رئيسك التغذية الراجعة لتتعرف على أساليب الأداء الجيد 2
 0.000 7.029 75.24 3.76 تحصل على دورات تدريبية لتطوير أداءهم 3
 0.000 6.144 77.22 3.86 تشعر بأنك تتلقي إشراف يساعدك على انجاز العمل 4
 0.000 5.843 86.67 4.33 تقوم بانجاز أعمالك بشكل ملائم 5
 0.000 6.477 78.25 3.91 توفر الإدارة الأدوات ذات الجودة المناسبة لأداء العمل 6
تصميم المكاتب وتوزيع الأجهزة فيها تساعدك على أداء أعمالك  7

 0.000 4.058 77.46 3.87 بسهولة

 0.000 5.695 77.78 3.89 تساعد طرق وأساليب العمل المستخدمة في انجاز العمل بسهولة 8
تتلقى المساعدة المطلوبة من رئيسك المباشر للوصول لمـستوى          9

 .الأداء المطلوب 
3.93 78.57 7.000 0.000 

تتلقى المساعدة المطلوبة من زملاء العمل للوصول لمستوى  10
 0.000 7.105 78.25 3.91 .الأداء المطلوب 

العمل بكفاءة مدى رضاك عن الإمكانات المتاحة لك لانجاز  11  3.90 77.94 7.870 0.000 
 0.000 9.695 80.24 4.01 لديك الوقت الكافي لإتمام العمل بكفاءة  12
 0.000 3.652 76.03 3.80 تتاح لك الفرصة لمعرفة نتائج عملك أولا 13
 0.000 4.274 79.29 3.96 ظروف العمل من حيث الإضاءة والتهوية والتدفئة مناسب للعمل 14
بذل الإدارة جهداُ في تنمية قدراتك ومهاراتك في العملت 15  3.73 74.52 1.937 0.000 

 0.000 13.788 78.10 3.91 جميع فقرات المحور

  .١,٩٧ تساوي ٢,٥١ودرجة حرية ٠,٠٥ الجدولية عند مستوى الدلالة تساوي tقيمة 
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 ـلأ  الموظف بانجاز"   المتعلقة ب   )٥(الفقرة رقم  • " بـوزن نـسبي         "   بـشكل ملائـم    هعمال
مما يدل على أن أفراد العينة بـصفة        ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٩ومستوى معنوية     ،" 86.67%

  .عامة راضون بدرجة جيد جداً عن محتوى الفقرة 
 بـوزن    "   الوقت الكافي لإتمام العمل بكفـاءة      لدى الموظف "     المتعلقة ب   )١٢(الفقرة رقم  •

مما يدل على أن أفراد العينـة       ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٩ومستوى معنوية   ، %"80.24" نسبي    
 حيث أن تحسين الظروف البيئية في مكـان العمـل يـدعم            ، جيدة جداً    ةبدرج راضونبصفة عامة   

  .الرضا الوظيفي للموظف 
  

ظروف العمل من حيث الإضاءة والتهوية والتدفئـة مناسـب          "     المتعلقة ب   )١٤(الفقرة رقم  •
مما يدل علـى    ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٩ومستوى معنوية   ، %"79.29"  بوزن نسبي       "  للعمل

حيـث أن تحـسين     ،  عن محتـوى الفقـرة         ة جداً راضون بدرجة جيد  أن أفراد العينة بصفة عامة      
  .الظروف البيئية في مكان العمل يدعم الرضا الوظيفي للموظف 

  

 المباشـر للوصـول     هئيس المساعدة المطلوبة من ر     الموظف تلقى"   المتعلقة ب   )٩(الفقرة رقم  •
 وهو اقـل مـن      ٠,٠٠٩ومستوى معنوية    ،%"78.57"  بوزن نسبي      "  لمستوى الأداء المطلوب    

ويـشير  .  عن محتوى الفقـرة  بنسبة جيد  راضونمما يدل على أن أفراد العينة بصفة عامة ، ٠,٠٥
  .إلى فعالية نظام الإشراف المتبع ورضا الموظفين عنه 

  

  "  تـوفر الإدارة الأدوات ذات الجـودة المناسـبة لأداء العمـل    "   قة ب  المتعل )٦(الفقرة رقم  •
مما يدل على أن أفـراد      ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٩ومستوى معنوية   ، %"78.25" بوزن نسبي     

وبذلك تكون هذه الفقرة مكملة لظروف العمل البيئيـة  ،العينة بصفة عامة راضون عن محتوى الفقرة   
  .ء أفضل لمهام العمل وبرضا اكبر المحسنة للمساعدة في أدا

  

 المساعدة المطلوبة من زملاء العمل للوصـول        تلقي الموظف "     المتعلقة ب   )١٠(الفقرة رقم  •
 وهو اقـل مـن      ٠,٠٠٩ومستوى معنوية    ،%"78.25"  بوزن نسبي      "  .لمستوى الأداء المطلوب    

ويشير إلـى وجـود     ،فقرة  راضون عن محتوى ال    مما يدل على أن أفراد العينة بصفة عامة       ، ٠,٠٥
  .روح الفريق وذلك سعياً للوصول لمستويات أداء عالية

  

 لانجاز العمـل    ه عن الإمكانات المتاحة ل    ا الموظف مدى رض "     المتعلقة ب   )١١(الفقرة رقم  •
مما يدل علـى  ، ٠,٠٥ وهو اقل من ٠,٠٠٩ومستوى معنوية    ،%"77.94"  بوزن نسبي      "  بكفاءة  

،   عن نظام التفويض للمهام والتكليف ببعض المهام         بمقدار جيد  نراضو عامة   أن أفراد العينة بصفة   
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مما يؤكد مرونة سياسة العمل إضافة إلى توفر الظروف المادية التي تعمل على رفع كفـاءة العمـل          
  .ورضا العاملين عنها 

  

 تساعد طرق وأساليب العمل المـستخدمة فـي انجـاز العمـل        "     المتعلقة ب   )٨(الفقرة رقم  •
مما يدل على   ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٩ومستوى معنوية   ، %"77.78"  بوزن نسبي       "  بسهولة

مما يؤكد على أن هناك تنـوع    ،  عن محتوى الفقرة     راضون بمقدار جيد  أن أفراد العينة بصفة عامة      
  .وتساعد في سرعة وسهولة انجاز العمل ،في أساليب وطرق العمل تخرج الموظف من الملل 

  

"  بوزن نـسبي        "  ثقافة البنك السائدة تساعد على الأداء الجيد      "     المتعلقة ب   )٩( رقم الفقرة •
مما يدل على أن أفراد العينـة بـصفة         ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٩ومستوى معنوية    ،%"77.70

  .حيث تمثل ثقافة المؤسسات البنكية سمة مميزة لها ،  عن محتوى الفقرة راضون بدرجة جيدعامة 
  

 على أداء    الموظف مكاتب وتوزيع الأجهزة فيها تساعد    تصميم ال "     المتعلقة ب   )٧( رقم الفقرة •
ممـا  ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٩ومستوى معنوية    ،%"77.46"  بوزن نسبي       "   بسهولة هأعمال

 عن المكاتب المصممة بطريقة تسهل أداء       راضون بدرجة جيد  يدل على أن أفراد العينة بصفة عامة        
 .ظيفية المهام الو

  

  "  تلقي إشراف يساعدك على انجاز العمـل     ي الموظف بأنه شعر  ي"     المتعلقة ب   )٤(الفقرة رقم  •
مما يدل على أن أفـراد      ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٩ومستوى معنوية    ،%"77.22" بوزن نسبي     

  . عن نظام الإشراف المتبع راضون بدرجة جيدالعينة بصفة عامة 
  

 علـى أسـاليب     تعريف الموظف  التغذية الراجعة ل   الرئيس تقديم"    ب   المتعلقة  )٢(الفقرة رقم  •
مما يدل  ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٩ومستوى معنوية    ،%"76.35"  بوزن نسبي       "  الأداء الجيد 

 عن التغذية العكسية المقدمة لهم من رؤسـائهم    راضون بدرجة جيد  على أن أفراد العينة بصفة عامة       
  .مما يؤكد فعالية نظام الإشراف أيضاً، إثراء العمل بهدف التحسين من الأداء و

  

 ـ للموظفتتاح "     المتعلقة ب  )١٣(الفقرة رقم  •  بـوزن   "   أولاه الفرصة لمعرفة نتـائج عمل
مما يدل على أن أفراد العينـة       ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٩ومستوى معنوية    ،%"76.03" نسبي    

ية حول ما يتعلـق بـالتعرف علـى نتـائج أداء            عن التغذية العكس   بدرجة جيد  راضون   بصفة عامة 
  .أعمالهم الايجابية لتعزيزها والسلبية لتلافي تكراراها 
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  "   علـى دورات تدريبيـة لتطـوير أداءهـم         حصول الموظفين "     المتعلقة ب   )٣(الفقرة رقم  •
مما يدل على أن أفـراد      ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٩ومستوى معنوية    ،%"75.24" بوزن نسبي     

  . عن كفاية الدورات التدريبية ومساهمتها في تطوير أداءهم بدرجة جيد راضون ينة بصفة عامةالع
  

 فـي    المـوظفين   الإدارة جهداُ في تنمية قدرات ومهارات      بذل"     المتعلقة ب   )١٥(الفقرة رقم  •
مما يدل علـى    ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٩ومستوى معنوية    ،%"74.52"  بوزن نسبي       "  العمل

 عن جهود الإدارة في تنميـة مهـارات وقـدرات    بدرجة جيـد  ن راضواد العينة بصفة عامةأن أفر 
  .موظفيها

  

إدراك الانجاز والقـدرة     (ثانيوبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور ال         
وهي  % ٧٨,١٠ ، و الوزن النسبي  يساوي        ٣,٩١تساوي ) لمطلوباعلى الوصول لمستوى الأداء     

 t وهي اقل مـن قيمـة      ١,٩٧ المحسوبة تساوي      tوقيمة  % " ٦٠" ن  الوزن النسبي المحايد      اقل م 
 ممـا  ٠,٠٥   وهي اقل  مـن  ٠,٠٠٠ ، و مستوى الدلالة تساوي    ١٣,٧٨٨الجدولية والتي تساوي    

  . بشكل جيد لمطلوباالانجاز والقدرة على الوصول لمستوى الأداء في إدراك يدل على أن هناك 
 

ضح أن النتائج التي تم التوصل إليها حول إدراك الانجاز والقدرة علـى الوصـول               مما سبق يت  
وجد أن رأي المبحوثين يميل إلى      ، أي نتيجة الأداء الذي قام به الموظف        ، لمستوى الأداء المطلوب    

  -:ويرجع ذلك إلى ،فلذلك تعد الفقرة ايجابية ، الرضا
  -:أن الموظف  .١

a.     وكذلك التغذية الراجعة للتعـرف علـى   ،لعمل بشكل ملائم  يتلقي الإشراف المناسب لانجاز ا
في حين وجد مسحا كبيراً أجري      ، وتقدم له النصيحة المناسبة     ،أساليب الأداء المناسبة وحل مشاكلهم      

عـة  ن مسئوليهم زودوهـم تغذيـة راج  أقل من نصف المبحوثين شعروا بأن  أي التسعينات ب  فمؤخراً  
وجـاءت العلاقـة بـين الرؤسـاء     ، (Luthans,186:1992) منتظمة أو حاولوا حـل مـشاكلهم   

 بالدرجة الثالثة في مقياس الرضـا للعـاملين فـي الجامعـة الأردنيـة فـي دراسـة                نوالمرؤوسي
 ).٢٠٠٧:حجاج ( النتيجة أيضاًً مع دراسة هوتتفق هذ،)١٩٩٥:لعمري(

b .           مـن   و هـي أفـضل    ،يحصل على التدريب المناسب لتطوير أدائه وتنمية قدراته ومهاراته 
 .التي جاءت متوسطة بالنسبة للتدريب ) ٢٠٠٨:حويحي(نتيجة دراسة 

c.          وتتفـق مـع دراسـة    ،يحصل على المساندة من الرئيس المباشر والمساعدة مـن الـزملاء
 .والتي جاءت جيدة بالنسبة لعنصر الإشراف)٢٠٠٨:حويحي(
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  -:ن المصرف أو .٢
تفـق مـع دراسـة      وت،يوفر طرق وأساليب للعمل تـساعد فـي انجـاز العمـل بـسهولة              •

  ). ٢٠٠٨:حويحي(
حيث ) ٢٠٠٧:المحتسب وجلعود (وتتفق مع دراسة    ،ثقافته تساعد الموظفين على الأداء الجيد      •

شجعت ثقافة البنك العاملين على الدفاع عن البنك والتحدث عنه بـصورة ايجابيـة حتـى يغيـر                  
 . النظرة الخاطئة عنه نالمواطنو

وتلـك النتيجـة تتفـق مـع دراسـة          ، المناسـبة    تقدم الإدارة الأدوات اللازمـة بـالجودة       •
 .من حيث توفر وسائل التقنية المكتبية والأدوات والمعدات ) ٢٠٠٨:حويحي(

أجواء العمل في المصارف من حيث التهوية والإضاءة تزيد من رضا العـاملين وتـساعد                •
لمادية بدرجة أعلى من حيث توفر الظروف ا      ) ٢٠٠٨:حويحي(وتتفق مع دراسة    ،على جودة أدائهم  

التي أوجدت علاقة بين بيئة العمل المادية ومـستوى  ) ٢٠٠٤:المرنخ(ودراسة  ،من تهوية وإضاءة    
أبـو  (كذلك كان لظروف العمل أهمية اقل في تحقيق الرضا الوظيفي في دراسة             ،الرضا الوظيفي   

العـدوان وعبـد    (وجاء الرضا الوظيفي متوسطاً عن طبيعة العمل في دراسة          ،) ٢٠٠٤:رمضان  
بالعكس كان هناك انخفاضاً عاماً في مستوى الرضا الوظيفي للموظفين الإداريين           ، )١٩٩٥:حليم  ال

ومجال توفير ظروف العمل الملائمة     ،)١٩٩٨:لمساعدة  (الجامعيين تبعاً لظروف العمل في دراسة       
احتل المرتبة الأولى على مقياس الرضا الوظيفي للعاملين في الجامعـة الأردنيـة فـي دراسـة                 

 ).١٩٩٥:عمريال(

  
  _:تحليل فقرات المحور الثالث5.3.3    
  إدراك قيمة العوائد وعدالتها 

والـذي يبـين آراء     ) 22( للعينة الواحدة والنتائج مبينة في جدول رقم         tاستخدام اختبار   تم  
مرتبة حسب  )  قيمة العوائد وعدالتها   بإدراكالمتعلق  ( أفراد عينة الدراسة في فقرات المحور الثالث        

  _: وزن النسبي لكل فقرة كما يليال
  

  )22(جدول رقم 

 )إدراك قيمة العوائد وعدالتها(المحور الثالثتحليل فقرات 

المتوسط  الفقرات م
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

 مستوى الدلالة tقيمة 

 0.000 5.625 67.30 3.37 يتناسب العائد الذي تتقاضاه مع الجهد المبذول  1
قاضاه مع كمية العمل الذي يتناسب العائد الذي تت 2

 0.000 5.752 67.62 3.38 تقوم به
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المتوسط  الفقرات م
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

 مستوى الدلالة tقيمة 

 0.000 4.597 66.11 3.31 يتناسب العائد  المادي مع أهمية العمل الذي تقوم به 3
 0.000 8.344 70.95 3.55 الزيادة في العائد المقدم تعني انك تقدمت في وظيفتك 4
 0.085 1.727 62.54 3.13  يتم الحصول على مكافأة تشجيعية إذا أتقنت العمل 5
يعد العائد المادي اعتراف من المسئولين عنك بأداء  6

يرام مهام عملك على خير ما  
3.54 70.79 8.643 0.000 

 0.176 1.356 61.98 3.10 العائد الذي تحصل عليه كافي لمتطلبات المعيشة 7
 0.000 11.806 73.57 3.68 ما يتيحه لك العمل من فرص يرفع من تقديرك لذاتك  8
 0.055 1.928 62.78 3.14 فرص الترقية تمنح على أسس عادلة  9

 0.051 1.965 62.78 3.14 تتم عملية تقييم الأداء  على  أسس عادلة  10
 0.000 6.943 68.73 3.44 فرص التنمية المتاحة لك من خلال التدريب مناسبة  11
مل بإتقانإحساسك بالتقدير الذاتي من خلال انجاز الع 12  3.97 79.44 18.494 0.000 
إشباع الحاجات الشخصية من خلال انجاز العمل  13

 0.000 19.306 78.81 3.94 المتقن

 0.000 14.797 76.11 3.81 اعتراف زملائك بالجهد الذي تبذله وجودة أدائك 14
 0.000 4.889 66.67 3.33 المكافأة التي تتلقاها مقابل الأداء الجيد  15
 0.000 5.991 68.10 3.40 يتم تقدير الجهد المبذول لانجاز العمل بنجاح  16
 0.001 3.251 64.44 3.222 مقدار المكافآت المالية في العمل 17
 0.000 10.077 72.30 3.615 وظيفتك توفر لك إشباع لحاجاتك المعنوية والمادية  18
جهودك في العمل تكون محل تقدير من رئيسك  19

 0.000 10.717 74.20 3.710 المباشر

 0.000 10.110 69.22 3.461 جميع الفقرات
  .١,٩٧ تساوي ٢,٥١ودرجة حرية ٠,٠٥ الجدولية عند مستوى الدلالة تساوي tقيمة 

  

 "   إحساسك بالتقدير الذاتي من خلال انجـاز العمـل بإتقـان          "   المتعلقة ب   ) ١٢(الفقرة رقم    •
مما يدل على أن أفـراد  ، ٠,٠٥ وهو اقل من ٠,٠٠٠ة  ومستوى معنوي ، %"79.44" بوزن نسبي     

مما يؤكد وجـود تعزيـز داخلـي        ، العينة بصفة عامة  راضون بدرجة جيدة عن محتوى الفقرة           
  .ايجابي يدعم الشعور بالرضا عن انجازات العمل 

  

 "   إشباع الحاجات الشخصية من خلال انجاز العمـل المـتقن         "   المتعلقة ب   ) ١٣(الفقرة رقم    •
مما يدل على أن أفـراد  ، ٠,٠٥ وهو اقل من ٠,٠٠٠ومستوى معنوية   ، %"78.81" وزن نسبي     ب
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حيث يساعد العمـل فـي إرضـاء        ،العينة بصفة عامة  راضون بدرجة جيدة عن محتوى الفقرة           
  .الموظف وإشباع حاجاته الشخصية كالشعور بالاحترام والتقدير وغيرها 

  

 بوزن   "  راف زملائك بالجهد الذي تبذله وجودة أدائك      اعت"    المتعلقة ب    )١٤(الفقرة رقم    •
مما يدل على أن أفراد العينة      ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٠ومستوى معنوية    ،%"76.11" نسبي    

وهذا يعني تأكيد وجود جـو مـن التفاعـل      ، عن محتوى الفقرة   راضون بدرجة جيدة  بصفة عامة     
  .بعضهم البعض الايجابي بين الموظفين وتقديرهم لأداء زملائهم 

  

  "  جهودك في العمل تكون محل تقدير من رئيسك المباشـر "    المتعلقة ب  )١٩(الفقرة رقم    •
مما يـدل علـى أن      ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٠ومستوى معنوية    ،%"74.206" بوزن نسبي     

ف وفيه تأكيد لفاعلية الإشـرا    ،  عن محتوى الفقرة     راضون بدرجة جيدة  أفراد العينة بصفة عامة       
  .ووجود معايير للرقابة على الأداء 

  

 "  ما يتيحه لك العمل من فرص يرفع مـن تقـديرك لـذاتك              "    المتعلقة ب  )٨(الفقرة رقم    •
مما يدل على أن أفراد     ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٩ومستوى معنوية    ،%"73.57" بوزن نسبي     

  . عن محتوى الفقرةراضون بدرجة جيدةالعينة بصفة عامة  
  

  "  وظيفتك توفر لك إشباع لحاجاتـك المعنويـة والماديـة         "    المتعلقة ب    )١٨(رقم  الفقرة   •
مما يدل على أن أفراد     ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٠ومستوى معنوية    ،%"72.30" بوزن نسبي     

بمعنى أن الرضا عن العوائد الماديـة       ، عن محتوى الفقرة   راضون بدرجة جيدة  العينة بصفة عامة      
   .والمعنوية متوسط 

  

  "  الزيادة في العائد المقدم تعني انك تقـدمت فـي وظيفتـك           "    المتعلقة ب    )٤(الفقرة رقم    •
مما يدل على أن أفراد     ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٠ومستوى معنوية   ، %"70.95" بوزن نسبي     

  . عن محتوى الفقرةراضون بدرجة جيدةالعينة بصفة عامة  
  

لعائد المادي اعتراف من المسئولين عنك بـأداء مهـام     يعد ا "    المتعلقة ب    )٦(الفقرة رقم    •
 وهو اقـل مـن      ٠,٠٠٠ومستوى معنوية   ، %"70.79" بوزن نسبي      "   يرام عملك على خير ما   

  . عن محتوى الفقرةراضون بدرجة جيدةمما يدل على أن أفراد العينة بصفة عامة  ، ٠,٠٥
  

 "   لك من خـلال التـدريب مناسـبة    فرص التنمية المتاحة "    المتعلقة ب    )١١(الفقرة رقم    •
مما يدل على أن أفراد     ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٠ومستوى معنوية    ،%"68.73" بوزن نسبي     

وهذه النـسبة تختلـف مـع    ،عن محتوى الفقرة رضا متوسطة   راضون بدرجة   العينة بصفة عامة      



 

 - ٩٢ -

تطـوير أداءه فـي     سابقتها في المحور الثاني والمتعلقة بحصول الموظف على دورات تدريبيـة ل           
العمل حيث أن ادارك الموظف للعلاقة بين الانجـاز والقـدرة علـى الوصـول لمـستوى الأداء          

وذلك يعود مـن وجهـة نظـر        (بإدراكه للعلاقة بين قيمة العوائد وعدالتها       ، المطلوب أعلى منها    
  ).الباحثة إلى تفاوت تعريف مفهوم العدالة من موظف لآخر

  

 بـوزن   "  يتم تقدير الجهد المبذول لانجاز العمل بنجـاح         "   ة ب    المتعلق )١٦(الفقرة رقم    •
مما يدل على أن أفراد العينة      ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٠ومستوى معنوية    ،%"68.10" نسبي    

  .عن محتوى الفقرةرضا متوسطة راضون بدرجة بصفة عامة  
  

  "  ية العمل الذي تقوم بـه     يتناسب العائد الذي تتقاضاه مع كم     "    المتعلقة ب    )٢(الفقرة رقم    •
مما يدل على أن أفراد     ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٠ومستوى معنوية    ،%"67.62" بوزن نسبي     

  . عن محتوى الفقرةرضا متوسطةراضون بدرجة العينة بصفة عامة 
  

 بـوزن    "  يتناسب العائد الذي تتقاضاه مع الجهد المبـذول       "    المتعلقة ب    )١(الفقرة رقم    •
مما يدل على أن أفراد العينة      ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٠ومستوى معنوية    ،%"67.30" نسبي    

وفيه تأكيد علـى درجـة الرضـا      ،عن محتوى الفقرة  رضا متوسطة   راضون بدرجة   بصفة عامة     
  .النفسي لدى العاملين عن العوائد التي يرون أنها لاتتناسب مع الجهد الذي يبذلونه بدرجة ضعيفة

  

"  بوزن نـسبي        "  المكافأة التي تتلقاها مقابل الأداء الجيد     "   المتعلقة ب    )١٥(الفقرة رقم    •
مما يدل على أن أفراد العينة بـصفة        ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٠ومستوى معنوية    ،%"66.67
ما يعنـي أن المكافـآت التـي يتلقاهـا          ،عن محتوى الفقرة  رضا متوسطة   راضون بدرجة   عامة    

  .اء الجيدالموظفين لا تعتمد على الأد
 

  "  يتناسب العائد  المادي مع أهمية العمل الـذي تقـوم بـه            "    المتعلقة ب    )٣(الفقرة رقم    •
مما يدل على أن أفراد     ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٠ومستوى معنوية    ،%"66.11" بوزن نسبي     

  .عن محتوى الفقرةرضا متوسطة راضون بدرجة العينة بصفة عامة  
  

"  بـوزن نـسبي         "  مقدار المكافآت المالية فـي العمـل      "   قة ب  المتعل )١٧(الفقرة رقم    •
مما يدل على أن أفراد العينة بـصفة        ، ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠١ومستوى معنوية    ،%"64.44
  .عن محتوى الفقرةرضا متوسطة راضون بدرجة عامة  
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"   بـوزن نـسبي       "  فرص الترقية تمنح على أسس عادلـة      "  المتعلقة ب    )٩(الفقرة رقم    •
مما يدل على أن آراء أفراد العينـة        ، ٠,٠٥ وهو أكبر من     ٠,٠٥٥ومستوى معنوية    ،%"62.78

  . عن محتوى الفقرةمحايدة في نسبة رضاهابصفة عامة 
 

"  بوزن نسبي      "  تتم عملية تقييم الأداء  على  أسس عادلة          "   المتعلقة ب  )١٠(الفقرة رقم    •
مما يدل على أن آراء أفراد العينة       ، ٠,٠٥ من    وهو أكبر  ٠,٠٥١ومستوى معنوية    ،%"%"62.78

  . عن محتوى الفقرةمحايدة في نسبة رضاهابصفة عامة 
  

 بوزن   "  يتم الحصول على مكافأة تشجيعية إذا أتقنت العمل       "    المتعلقة ب    )٥(الفقرة رقم    •
د مما يدل على أن آراء أفرا     ، ٠,٠٥ وهو أكبر من     ٠,٠٨٥ومستوى معنوية    ،%"62.54" نسبي    

  . عن محتوى الفقرةمحايدة في نسبة رضاهاالعينة بصفة عامة 
  

 بـوزن    "  العائد الذي تحصل عليه كافي لمتطلبات المعيشة      "    المتعلقة ب    )٧(الفقرة رقم    •
مما يدل على أن آراء أفراد      ، ٠,٠٥ وهو أكبر من     ٠,١٧٦ومستوى معنوية    ،%"61.98" نسبي    

  . عن محتوى الفقرةاهامحايدة في نسبة رضالعينة بصفة عامة 
 

إدراك قيمة العوائـد    (وبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور الثالث           
 مـن  الـوزن النـسبي    اكبـر وهي  % ٦٩,٢٢، و الوزن النسبي  يساوي   ٣,٤٦تساوي  ) وعدالتها
والتي تـساوي   الجدولية  t  وهي اكبر من قيمة       ١٠,١١ المحسوبة تساوي    tوقيمة  % " ٦٠" المحايد  
قيمة العوائد    مما يدل على تناسب    ٠,٠٥   وهي اقل  من        ٠,٠٠٠ ، و مستوى الدلالة تساوي       ١,٩٧

، التي يتقاضاها العاملين وعدالتها بالنسبة لهم بمستوى رضا متوسط بشكل عام عـن هـذا المحـور    
 ـ    ) ٢٠٠٧: حجاج  (وتتفق هذه النتيجة مع دراسة       دمها الـوزارة  فالرضا عن الراتب والمزايا التي تق

حيث وجود تـدني فـي مـستوى الرضـا     ) ٢٠٠٤:محيسن (كذلك كان هذا يتفق مع دراسة     ، جيد  
وفي دراسـة   ،الوظيفي العام عن التعويضات والحوافز والراتب وزيادته لدى موظفي وكالة الغوث            

حقيق وجد أن الراتب الشهري يأتي في المرتبة الثانية من حيث الأهمية في ت            ) ٢٠٠٤: أبو رمضان (
  .الرضا الوظيفي 

  

ذات ،) ١٠(والفقـرة رقـم   ، )٩(والفقرة رقـم   ،) ٧(والفقرة رقم   ، )٥(ووجد أن الفقرة رقم       
، أعطت آراء محايـدة  ، ) ٦٢,٧٨ – ٦٢,٧٨ – ٦١,٩٨ – ٦٢,٥٤( الأوزان النسبية على التوالي     

ه شـكوك فـي     حيث أن الموظف لدي   ، حول الحصول على مكافأة تشجيعية إذا أتقن الموظف عمله          
، وكذلك  حول العائد الذي يحصل عليه إن كان يكفيه لتلبية متطلبات معيـشته               ،عدالة هذه المكافآت    

بمعنى أن أفراد العينـة  ، حيث يشكك الموظفين في مسألة العدالة في الترقية وفي عملية تقييم الأداء            
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عدم وجود رؤيـا واضـحة       وهذا يدل على    ، النتيجة محايدة  لغير متفقين حول هذه الفقرات مما جع      
الزهرانـي  (وتتفق هذه النتائج مع دراسـة       ، للموظفين العاملين بالمصارف حول هذه البنود الأربعة      

نـصر  ( وجاء الرضا عن المرتب وعناصر التعويض المادي كان منخفضاً في دراسـة             ، )١٩٩٥:
  ).١٩٩٣:الدين 

 عوائد معينة نتيجة لانجازه أداء      حيث أن الموظف يتوقع   ، وإجمالي الفقرات جاءت متوسطة الرضا      
  -:ويرجع ذلك إلى ،عمل معين 

ويكون هناك زيادة فـي العائـد   ،تناسب العائد الذي يتقاضاه مع الجهد وكمية العمل وأهميته     -
 ).١٩٩٥: الزهراني ( وتتفق مع هذه النتيجة دراسة،المادي قي حال التقدم الوظيفي 

ي هو اعتراف من المـسئولين بـأدائهم لمهـامهم         ن الموظفين يرون أن العائد الماد     إكذلك ف  -
 .بالشكل المناسب 

التقدير الذي يحصل عليه الموظف إضافة إلى المكافآت المعنوية والمادية تزيد مـن رضـا                -
التي تشعر عينتهـا    ) ١٩٩٥: الزهراني  ( مع دراسة    قولا تتف ،الموظف وإقباله على العمل     

فيما يخص المكافآت المادية والمعنوية فهذه النتيجة       أما  ، بان المجتمع لا يبدي تقدير لمهنتهم       
 ).٢٠٠٤:محيسن (ومع دراسة ،)٢٠٠٨: حويحي ( تتعارض مع دراسة

  
  : تحليل فقرات المجالات ككل5.3.4 

  :تحليل المعدل العام للرضا الوظيفي في البنوك 
  

  )23(جدول رقم 
  لرضاتحليل المعدل العام للرضا الوظيفي حسب العوامل المؤثرة في ا

عدد  المجال م
 الفقرات

 tقيمة 
مستوى 
 الدلالة

 الترتيب الوزن النسبي

1 
إدراك الجهد والقـدرة علـى      

  القيام بالعمل
 الأول 81.90 0.000 14.822 12

2 

إدراك الانجاز والقدرة علـى     
ــستوى الأداء   ــول لم الوص

  لمطلوب
 الثاني 78.10 0.000 13.788 15

 الثالث 69.223 0.000 10.110 19  إدراك قيمة العوائد وعدالتها 3

معدل الرضا العام لجميع   
  الفقرات

46 11.785 0.000 75.400  

  الجدول من تصميم الباحثة : المصدر
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، و الـوزن النـسبي       ٣,٧٧وبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع محاور الدراسة تساوي           
 المحـسوبة تـساوي     tوقيمـة   % " ٦٠"  من  الوزن النسبي المحايد       أكبروهي   % ٧٥,٤٠يساوي  

   ٠,٠٠٠ ، و مستوى الدلالة تـساوي      ١,٩٧ الجدولية والتي تساوي     t  وهي اكبر من قيمة       ١١,٧٨٥
 مما يدل على تحقق الرضا الوظيفي لدى العاملين بالبنوك محل الدراسة حسب             ٠,٠٥قل  من    أوهي  

  .ما يشير إليه نموذج بورتر ولولر

مجالات الثلاثة السابقة محور الدراسة بأنها جاءت على الترتيب         يتبين من الأوزان النسبية لل    
  -:التالي 

وكانت النـسبة جيـدة جـدا بمعنـى أن          ، جاء أولا ً   إدراك الجهد والقدرة على القيام بالعمل      •
  .الموظفين يرون في أنفسهم أنهم يمتلكون قدرات عالية على القيام بمهام وظائفهم 

وكانت النسبة جيدة أي أن     ،لوصول لمستوى الأداء لمطلوب   إدراك الانجاز والقدرة على ا    ثم     •
  .الموظفين ارتباطاً بمستوى الجهد المقدم يحفزهم على الأداء الأعلى 

 ويعني ذلك أن الرضا الوظيفي بتحدد من خـلال إدراك  إدراك قيمة العوائد وعدالتها  وأخيراً   •
 متدنية بمعني أن شـعور المـوظفين        وكانت نسبة ها المحدد   ،الموظفين للعدالة في العوائد المحرزة      

   .اً بالنسبة للمحورين السابقين بالرضا تجاه عدالة المكافآت كان منخفض
مقارنـة  ،وهي نسبة جيدة    %) ٧٥,٤٠(وإجمالي الفقرات كان المعدل العام للرضا الوظيفي         •

فـي  %) ٥٧,٨( التي جاءت نسبة الرضا الوظيفي متوسـطة بنـسبة     )٢٠٠٤:أبو رمضان   (بدراسة  
وكانت ،)١٩٩٣:نصر الدين   (وجاء متوسطاً في دراسة     ،ميع مجالات الرضا الوظيفي في الدراسة       ج

% ٧٣,٠٧درجة الرضا جيدة لدى العاملين في الأنشطة الرياضية في الجامعات الأردنية حيث بلغت              
وفـي  ،) ١٩٩٨:القـدومي وخـضر     (في دراسة   % ٦٣,٩٢وفي الجامعات الفلسطينية وصلت إلى      

: المـساعدة   (ودراسة  ، وجد تدني بارز في مستوى الرضا الوظيفي العام         ) ٢٠٠٤ :محيسن(دراسة  
العـدوان وعبـد    (ودراسـة   ،وجدت أن هناك انخفاضاً عاماً في مستوى الرضا الـوظيفي           ) ١٩٩٨
  .حيث كان مستوى الرضا الوظيفي للمديرين في الإدارة الوسطى متوسطاً) ١٩٩٥:الحليم

  
  :ضيات الدراسةفر اختبار 5.4

  -:ة فرضيات أساسية وهي أربعتتمثل فروض الدراسة في 
  .توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإدراك للجهد المبذول والرضا الوظيفي .٥
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإدراك لإمكانية الوصول لمـستوى الأداء المطلـوب             .٦

  .والرضا الوظيفي 
  .لمتوقع عن العمل والرضا الوظيفي للعائد اتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإدراك .٧
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في مستوى الرضا الوظيفي ) ٠,٠٥=α(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  .٨
، الدرجة العلمية، الجنس ، الحالة الاجتماعية ، العمر ( لدى الموظفين تعزى للمتغيرات الشخصية 

 ).سنوات الخبرة ، عدد الأولاد،الدخل الشهري 
  

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإدراك للجهد المبـذول والرضـا            : الفرضية الأولى   5.4.1 
  .α=05.0دلالة عند مستوى الوظيفي 
 تم استخدام اختبار معامل الارتبـاط     العلاقة بين الإدراك للجهد المبذول والرضا الوظيفي ،         لاختبار  

  ٠,٨٠٦  قيمة معامل الارتبـاط يـساوي  أنوالذي تبين ) 24 (ائج مبينة في جدول رقمنتلبيرسون وال 
 وهو  ٠,٠٠٠،  وقيمة مستوى الدلالة يساوي        ٠,١٢٥ ساوي  ت الجدولية والتي    rوهو اكبر من قيمة     

أي توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بـين الإدراك للجهـد            الفرضية   قبول مما يعني    ٠,٠٥اقل من   
  .α=05.0دلالة عند مستوى المبذول والرضا الوظيفي 

  
  )24(جدول رقم 

  بين الإدراك للجهد المبذول والرضا الوظيفيمعاملات الارتباط لبيرسون 

 الرضا الوظيفي  الإحصاءات  المحور
 0.806  معامل ارتباط بيرسون

 0.000  مستوى الدلالة
  الإدراك للجهد المبذول

 252  حجم العينة
  ٠,١٢٥يساوي" ٢٥٠" ودرجة حرية ٠,٠٥وى دلالة  الجدولية عند مست rقيمة 

  

وتبين ذلك من خلال نتائج المحور الأول بان هناك إدراك للجهد من قبل الموظف وله القدرة علـى    
  %).٨١,٩٠(حيث كانت النسبة ) ١٩(القيام بالعمل بشكل كبير كما في الجدول رقم

  
 بين الإدراك لإمكانية الوصول لمستوى توجد علاقة ذات دلالة إحصائية: الفرضية الثانية  5.4.2

  .α=05.0 عند مستوى دلالة الأداء المطلوب والرضا الوظيفي
 ، الأداء المطلوب والرضا الوظيفي   العلاقة بين الإدراك لإمكانية الوصول لمستوى       لاختبار    

 أنوالـذي تبـين     ) 25(قم  ائج مبينة في جدول ر    نتتم استخدام اختبار معامل الارتباط لبيرسون وال      
 ـ الجدوليـة والتـي      r وهو اكبر من قيمة      ٠,٩٨٣قيمة معامل الارتباط يساوي         ،٠,١٢٥ ساوي  ت
أي توجد علاقة   الفرضية   قبول مما يعني    ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٠وقيمة مستوى الدلالة يساوي     

عند والرضا الوظيفي   ذات دلالة إحصائية بين الإدراك لإمكانية الوصول لمستوى الأداء المطلوب           
  .α=05.0مستوى دلالة 
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  )25(جدول رقم 

  الإدراك لإمكانية الوصول لمستوى الأداء المطلوب والرضا الوظيفي معاملات الارتباط لبيرسون بين

 الرضا الوظيفي  الإحصاءات  المحور
 0.893  سونمعامل ارتباط بير
 0.000  مستوى الدلالة

  الإدراك لإمكانية الوصول لمستوى الأداء المطلوب

 252  حجم العينة
  ٠,١٢٥يساوي " ٢٥٠" ودرجة حرية ٠,٠٥ الجدولية عند مستوى دلالة  rقيمة 

  

حيث أن آراء العينة حول إدراك      ) ٢٠(وهذا ما أكدته نتيجة دراسة فقرات المحور الثاني جدول رقم           
حيث كانت النسبة تشير إلى الرضـا بـوزن         الانجاز والقدرة على الوصول لمستوى الأداء المتميز        

  %).٧٨,١٠(نسبي 

  
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإدراك للعائد المتوقع عن العمل  :الفرضية الثالثة  5.4.3

  α=05.0 عند مستوى دلالة والرضا الوظيفي
 تم استخدام اختبار معامل     لوظيفي ،   العلاقة بين الإدراك للعائد المتوقع عن العمل والرضا ا        لاختبار  

 قيمـة معامـل الارتبـاط       أنوالـذي تبـين     ) 26(ائج مبينة في جدول رقم      نتالارتباط لبيرسون وال  
،  وقيمة مـستوى الدلالـة        ٠,١٢٥ ساوي  ت الجدولية والتي    r  وهو اكبر من قيمة        ٠,٩١٩يساوي

د علاقة ذات دلالة إحـصائية      أي توج  الفرضية   قبول مما يعني    ٠,٠٥ وهو اقل من     ٠,٠٠٠يساوي  
  .α=05.0عند مستوى دلالة بين الإدراك للعائد المتوقع عن العمل والرضا الوظيفي 

 
  )26(جدول رقم  

  الإدراك للعائد المتوقع عن العمل والرضا الوظيفيمعاملات الارتباط لبيرسون بين 

 الرضا الوظيفي  الإحصاءات  المحور
 0.919  معامل ارتباط بيرسون

 0.000  مستوى الدلالة
   المتوقع عن العملالإدراك للعائد

 252  حجم العينة
  ٠,١٢٥يساوي " ٢٥٠" ودرجة حرية ٠,٠٥ الجدولية عند مستوى دلالة  rقيمة 

    

في ) ٠,٠٥=α(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  :الفرضية الرابعة 5.4.4
، الحالة الاجتماعية ، العمر ( الموظفين تعزى للمتغيرات الشخصية مستوى الرضا الوظيفي لدى 

 عند مستوى دلالة )سنوات الخبرة، عدد الأولاد ،الدخل الشهري ، الدرجة العلمية، الجنس 

05.0=α.  
  :ويتفرع من هذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية
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في مستوى الرضا ) ٠,٠٥=α( مستوى دلالة توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند -:أولاً
  الوظيفي لدى الموظفين تعزى للجنس

  

فـي مـستوى    عينة الدراسة أفراد آراءللفروق بين   tلاختبار الفرضية تم استخدام اختبار   
والـذي يبـين أن     ) 27(والنتائج مبينة في جدول رقم       الرضا الوظيفي لدى الموظفين تعزى للجنس     

 مما يعني عدم  وجود فروق في كل من محاور الدراسة            ٠,٠٥ور اكبر من    مستوى الدلالة لكل مح   
  .للجنسيعزى 

 )27(جدول رقم  
  للجنسيعزى  الرضا الوظيفي عينة الدراسة حول أفراد حسب للفروق بين آراء tنتائج  اختبار 

المتوسط   العدد  الجنس  المحور
  الحسابي

الانحراف 
مستوى  tقيمة   المعياري

  الدلالة

لجهد والقدرة على القيام إدراك ا 0.5315 4.113 187  ذكر
 0.5246 4.044 65  أنثى  بالعمل

0.907 0.365 

إدراك الانجاز والقدرة على  0.5843 3.914 187  ذكر
 0.6614 3.878 65  أنثى  الوصول لمستوى الأداء لمطلوب

0.419 0.676 

  إدراك قيمة العوائد وعدالتها 0.6972 3.468 187  ذكر
 0.8019 3.440 65  أنثى

0.267 0.790 

  جميع المحاور 0.5411 3.782 187  ذكر
 0.6216 3.740 65  أنثى

0.511 0.610 

  ١,٩٧ تساوي ٠,٠٥ومستوى دلالة " ٢٥٠" الجدولية عند درجة حرية tقيمة 
  

  وهـي    ٠,٥١١ المحسوبة لجميع المحاور مجتمعة تساوي     tوبصفة عامة يتبين أن قيمة        
 ، كما أن قيمة مستوى الدلالة لجميع المحاور تـساوي           ١,٩٧ الجدولية والتي تساوي     tة  اقل من قيم  

  .٠,٠٥   وهي اكبر من ٠,٦١٠
 في  ٠,٠٥ عند مستوى    إحصائيةفروق ذات دلالة    وجود   أي لاتوجد ،رفض الفرضية    مما يدل على    

  . تعزى للجنسفي مستوى الرضا الوظيفي لدى الموظفين عينة الدراسة أفراد آراء
ودراسـة  ،)٢٠٠٧:حجاج  (ودراسة  ، )٢٠٠٨:عويضة  ( دراسة  : حيث تتفق هذه النتيجة مع كل من      

ودراسـة  ،)١٩٩٨:المـساعدة (ودراسـة   ،) ٢٠٠٤:محيـسن   ( ودراسة  ،) ٢٠٠٥:علاونة وندى   (
ــويحي( ــة   ، ) ٢٠٠٨:ح ــع دراس ــق م ــراهيم  (ولا تتف ــشعان وإب ــة ،) ٢٠٠٤:م ودراس
)Scott,Judge:2006 ( تتفق مع ولا،لصالح الإناث) وذلك لصالح الذكور )٢٠٠٤:أبو رمضان. 

    
في مستوى الرضا ) ٠,٠٥=α(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  -:ثانياً

  .الوظيفي لدى الموظفين تعزى للعمر
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 عينة الدراسة أفراد لاختبار الفرضية تم استخدام اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق بين آراء
والذي ) 28( والنتائج مبينة في جدول رقم ى الرضا الوظيفي لدى الموظفين تعزى للعمرمستوحول 

 مما يدل على عدم وجود فروق في محتوى ٠,٠٥يبين أن قيمة مستوى الدلالة لكل محور اكبر من 
  .محاور الدراسة يعزى للعمر

  
  )28(جدول رقم 

  العمرر  حسب متغي(One Way ANOVA )نتائج تحليل التباين الأحادي 
مجموع  مصدر التباین  عنوان المحور

 المربعات
درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

  قیمة
" F"  

مستوى 
 الدلالة

 0.2902 3 0.8707 بين المجموعات
 0.2803 248 69.5191 داخل المجموعات

  إدراك الجهد والقدرة على القيام بالعمل
  251 70.3899 المجموع  

1.0350.378 

 0.1869 3 0.5608 بين المجموعات
 0.3669 248 90.9928 داخل المجموعات

نجاز والقدرة على الوصول إدراك الا
  لمستوى الأداء لمطلوب

  251 91.5536 المجموع  
0.5100.676 

 0.9712 3 2.9135 بين المجموعات
 إدراك قيمة العوائد وعدالتها 0.5189 248 128.6979 داخل المجموعات

  251 131.6114 المجموع
1.8710.135 

 0.3229 3 0.9686 بين المجموعات
 جمیع المحاور 0.3157 248 78.3050 داخل المجموعات

  251 79.2736 المجموع
1.0230.383 

  ٢,٦٤ تساوي ٠,٠٥ومستوى دلالة " ٢٤٨، 3" الجدولية عند درجة حرية Fقيمة 
  

  وهـي  ١,٠٢٣لجميع المحاور مجتمعة تـساوي    المحسوبة Fوبصفة عامة يتبين أن قيمة      
 ، كما أن قيمة مستوى الدلالة لجميع المحاور تـساوي   ٢,٦٤ الجدولية والتي تساوي   Fاقل من قيمة    

 عند مـستوى    إحصائيةفروق ذات دلالة     مما يدل  على عدم وجود        ٠,٠٥  وهي اكبر من      ٠,٣٨٣
أي ، وظيفي لدى الموظفين تعـزى للعمـر      مستوى الرضا ال  في   عينة الدراسة    أفراد آراء في   ٠,٠٥

  .رفض الفرضية 
  

 ،)٢٠٠٨:عويـضة (ودراسـة  ،)٢٠٠٧:حجاج (ودراسة )١٩٩٤:يحيى(تتفق هذه النتيجة مع دراسة      
حيـث  )٢٠٠٤:محيـسن  ( ودراسـة  ،)٢٠٠٤:أبو رمضان (ولاتتفق مع  )٢٠٠٨:حويحي(ودراسة  

  .يتناسب العمر طردياً مع الدرجة الكلية للرضا 
  

في مستوى الرضا ) ٠,٠٥=α(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  -:ثالثاً
   الوظيفي لدى الموظفين تعزى للحالة الاجتماعية
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 عينـة   أفـراد  لاختبار الفرضية تم استخدام اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق بين آراء          

  جتماعيةللحالة الامستوى الرضا الوظيفي لدى الموظفين تعزى الدراسة حول 
 ٠,٠٥والذي يبين أن قيمة مستوى الدلالة لكل محور اكبر مـن            ) 29(والنتائج مبينة في جدول رقم      

  للحالة الاجتماعيةمما يدل على عدم وجود فروق في محتوى محاور الدراسة يعزى 
  

  )29(جدول رقم 

  الحالة الاجتماعية حسب متغير (One Way ANOVA )نتائج تحليل التباين الأحادي 
مجموع  مصدر التباین المحور

 المربعات
درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

  قیمة
" F"  مستوى الدلالة 

 0.1377 2 0.2754 بين المجموعات
 0.2816 249 70.1144 داخل المجموعات

إدراك الجهد والقدرة على القيام 
  251 70.3899 المجموع  بالعمل

0.489 0.614 

 0.3823 2 0.7645 بين المجموعات
 0.3646 249 90.7891 داخل المجموعات

ى إدراك الانجاز والقدرة عل
  251 91.5536 المجموع  الوصول لمستوى الأداء لمطلوب

1.048 0.352 

 0.9631 2 1.9262 بين المجموعات
 إدراك قيمة العوائد وعدالتها 0.5208 249 129.6852 داخل المجموعات

  251 131.6114 المجموع
1.849 0.160 

 0.2894 2 0.5788 بين المجموعات
  جمیع المحاور 0.3160 249 78.6948 داخل المجموعات

  251 79.2736 المجموع
0.916 0.402 

  ٣,٠٣ تساوي ٠,٠٥ومستوى دلالة " ٢٤٩، ٢" الجدولية عند درجة حرية Fقيمة 
  

  وهي اقل    ٠,٩١٦تمعة تساوي    المحسوبة لجميع المحاور مج    Fوبصفة عامة يتبين أن قيمة      
 ، كما أن قيمة مستوى الدلالة لجميـع المحـاور تـساوي              ٣,٠٣ الجدولية والتي تساوي   Fمن قيمة   
 عند مـستوى    إحصائيةفروق ذات دلالة     مما يدل  على عدم وجود        ٠,٠٥  وهي اكبر من      ٠,٤٠٢
للحالـة  تعـزى    مستوى الرضا الوظيفي لـدى المـوظفين      في   عينة الدراسة    أفراد آراء في   ٠,٠٥

  .أي رفض الفرضية ، الاجتماعية
  

محيـسن  (ودراسـة  ،وذلـك لـصالح المتـزوجين     )٢٠٠٤:أبو رمضان   ( هذه النتيجة مع     قولا تتف 
علاونـة  (وتتفق مع دراسة    ،لصالح غير المتزوجين    ) ١٩٩٨:القدومي وخضر   (ودراسة  ، )٢٠٠٤:

 ).٢٠٠٨:عويضة(ودراسة ،)٢٠٠٧:حجاج(تتفق مع دراسة  ،)٢٠٠٥:وندى 
    

 فـي مـستوى الرضـا   ) ٠,٠٥=α( توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالـة        -:رابعاً
   . الوظيفي لدى الموظفين تعزى لعدد الأبناء

  

 عينـة   أفـراد  لاختبار الفرضية تم استخدام اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق بين آراء          

 والنتائج مبينة فـي جـدول   عدد الأبناءلزى مستوى الرضا الوظيفي لدى الموظفين تع     الدراسة حول   
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 مما يدل على عدم وجـود  ٠,٠٥والذي يبين أن قيمة مستوى الدلالة لكل محور اكبر من      ) 30(رقم  

  عدد الأبناءليعزى فروق في محتوى محاور الدراسة 
  

  )30(جدول رقم 

  عدد الأبناء حسب متغير (One Way ANOVA )نتائج تحليل التباين الأحادي 
درجة  مجموع المربعات مصدر التباین  ن المحورعنوا

 الحریة
متوسط 
 المربعات

  قیمة
" F"  

مستوى 
 الدلالة

 0.4760 3 1.4281 بين المجموعات
 0.2781 248 68.9617 داخل المجموعات

إدراك الجهد والقدرة على القيام 
  بالعمل
  251 70.3899 المجموع  

1.712 0.165 

 0.3577 3 1.0732 بين المجموعات
 0.3648 248 90.4805 داخل المجموعات

 على إدراك الانجاز والقدرة
الوصول لمستوى الأداء 

  251 91.5536 المجموع  لمطلوب
0.980 0.403 

 1.1337 3 3.4012 بين المجموعات
 إدراك قيمة العوائد وعدالتها 0.5170 248 128.2102 داخل المجموعات

عالمجمو  131.6114 251  
2.193 0.089 

 0.4159 3 1.2476 بين المجموعات
 جمیع المحاور 0.3146 248 78.0260 داخل المجموعات

  251 79.2736 المجموع
1.322 0.268 

  ٢,٦٤ تساوي ٠,٠٥ومستوى دلالة " ٢٤٨، 3" الجدولية عند درجة حرية Fقيمة 
  

  وهـي  ١,٣٢٢ مجتمعة تـساوي    المحسوبة لجميع المحاورFوبصفة عامة يتبين أن قيمة      
 ، كما أن قيمة مستوى الدلالة لجميع المحاور تـساوي   ٢,٦٤ الجدولية والتي تساوي   Fاقل من قيمة    

 عند مـستوى    إحصائيةفروق ذات دلالة     مما يدل  على عدم وجود        ٠,٠٥  وهي اكبر من      ٠,٢٦٨
، عدد الأبنـاء  وظفين تعزى ل  مستوى الرضا الوظيفي لدى الم    في   عينة الدراسة    أفراد آراء في   ٠,٠٥

  .أي رفض الفرضية 
ولكنها تتفق مع   ، )٢٠٠٤:محيسن  (وكذلك دراسة   ،)٢٠٠٤:أبو رمضان   (  هذه النتيجة مع      قولا تتف 

  ).٢٠٠٨:حويحي(ودراسة  ،)٢٠٠٨:عويضة(نتائج دراسة 
    

 في مستوى الرضا) ٠,٠٥=α( توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة -:خامساً
   ظيفي لدى الموظفين تعزى لسنوات الخبرةالو

  

 عينـة   أفـراد  لاختبار الفرضية تم استخدام اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق بين آراء          

 والنتائج مبينة في جـدول رقـم        مستوى الرضا الوظيفي لدى الموظفين تعزى للعمر      الدراسة حول   
 مما يدل علـى عـدم وجـود        ٠,٠٥ من   والذي يبين أن قيمة مستوى الدلالة لكل محور اكبر        ) 31(

  .لسنوات الخبرةالدراسة يعزى فروق في محتوى محاور 
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  )31(جدول رقم 

  سنوات الخبرة حسب متغير (One Way ANOVA )نتائج تحليل التباين الأحادي 
مجموع  مصدر التباین المحور

 المربعات
درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

  قیمة
" F"  

مستوى 
 الدلالة

 0.1888 2 0.3777 بين المجموعات
 0.2812 249 70.0122 داخل المجموعات

  الجهد والقدرة على القيام بالعملإدراك 
  251 70.3899 المجموع  

0.672 0.512 

 0.0722 2 0.1443 بين المجموعات
 0.3671 249 91.4093 داخل المجموعات

إدراك الانجاز والقدرة على الوصول 
  لمستوى الأداء لمطلوب

  251 91.5536 المجموع  
0.197 0.822 

 0.3075 2 0.6150 بين المجموعات
 إدراك قيمة العوائد وعدالتها 0.5261 249 130.9963 داخل المجموعات

  251 131.6114 المجموع
0.585 0.558 

 0.0434 2 0.0867 بين المجموعات
 جمیع المحاور 0.3180 249 79.1868 داخل المجموعات

  251 79.2736 المجموع
0.136 0.873 

  ٣,٠٣ تساوي ٠,٠٥ومستوى دلالة " ٢٤٩، ٢" الجدولية عند درجة حرية Fقيمة 

   وهـي  ٠,١٣٦ المحسوبة لجميع المحاور مجتمعة تـساوي  Fوبصفة عامة يتبين أن قيمة      
يع المحاور تـساوي     ، كما أن قيمة مستوى الدلالة لجم      ٣,٠٣ الجدولية والتي تساوي     Fاقل من قيمة    

 عند مـستوى    إحصائيةفروق ذات دلالة     مما يدل  على عدم وجود        ٠,٠٥  وهي اكبر من      ٠,٨٧٣
مستوى الرضا الوظيفي لدى المـوظفين تعـزى لـسنوات          في   عينة الدراسة    أفراد آراء في   ٠,٠٥
  .الخبرة

أبـو  (تفق مـع    ولات، )٢٠٠٥:علاونة وندى   (ودراسة  ، )١٩٩٤:يحيى(تتفق هذه النتيجة مع دراسة      
 )١٩٩٨:المساعدة (ودراسة ، )٢٠٠٧:حجاج(كذلك دراسة ،)٢٠٠٤:رمضان 

  
 في مستوى الرضا) ٠,٠٥=α( توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة -:سادساً

   الوظيفي لدى الموظفين تعزى للمؤهل العلمي
 عينـة   أفـراد  ين آراء لاختبار الفرضية تم استخدام اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق ب         

 والنتائج مبينة في جـدول رقـم        مستوى الرضا الوظيفي لدى الموظفين تعزى للعمر      الدراسة حول   
 مما يدل علـى عـدم وجـود        ٠,٠٥من  والذي يبين أن قيمة مستوى الدلالة لكل محور اكبر          ) 32(

  للمؤهل العلميفروق في محتوى محاور الدراسة يعزى 
  

  )32(جدول رقم 

  المؤهل العلمي حسب متغير (One Way ANOVA ) التباين الأحادي نتائج تحليل
مجموع  مصدر التباین المحور

 المربعات
درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

  قیمة
" F"  مستوى الدلالة 

 0.3216 3 0.9649 بين المجموعات
 0.2799 248 69.4249 داخل المجموعات

إدراك الجهد والقدرة على القيام 
  251 70.3899 المجموع  بالعمل

1.149 0.330 
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مجموع  مصدر التباین المحور
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

  قیمة
" F"  مستوى الدلالة 

 0.0291 3 0.0874 بين المجموعات
 0.3688 248 91.4662 داخل المجموعات

إدراك الانجاز والقدرة على 
  الوصول لمستوى الأداء لمطلوب

  251 91.5536 المجموع  
0.079 0.971 

 0.1161 3 0.3484 بين المجموعات
 إدراك قيمة العوائد وعدالتها 0.5293 248 131.2630 داخل المجموعات

  251 131.6114 المجموع
0.219 0.883 

 0.1137 3 0.3410 بين المجموعات
 جمیع المحاور 0.3183 248 78.9326 داخل المجموعات

  251 79.2736 المجموع
0.357 0.784 

  ٢,٦٤  تساوي٠,٠٥ومستوى دلالة " ٢٤٨، 3" الجدولية عند درجة حرية Fقيمة 
  

 وهـي  ٠,٣٥٧ المحسوبة لجميع المحاور مجتمعة تـساوي    Fوبصفة عامة يتبين أن قيمة      
، كما أن قيمة مستوى الدلالة لجميع المحاور تـساوي           ٢,٦٤ الجدولية والتي تساوي     Fاقل من قيمة    

 عند مـستوى    إحصائيةفروق ذات دلالة     مما يدل  على عدم وجود        ٠,٠٥  وهي اكبر من      ٠,٧٨٤
مستوى الرضا الوظيفي لدى المـوظفين تعـزى للمؤهـل          في   عينة الدراسة    أفراد آراء  في ٠,٠٥
  .أي رفض الفرضية ، العلمي

ــة    ــع دراسـ ــة مـ ــذه النتيجـ ــق هـ ــى(تتفـ ــة ،)١٩٩٤:يحيـ ــة (ودراسـ علاونـ
ودراسـة  ،)٢٠٠٤:أبـو رمـضان     (ولاتتفـق مـع      ،)٢٠٠٨:عويـضة (ودراسـة ،)٢٠٠٥:وندى

  ).١٩٩٨:المساعدة(ودراسة ،)٢٠٠٤:محيسن(
  
 في مستوى الرضا) ٠,٠٥=α( توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة -:ابعاًس

   الوظيفي لدى الموظفين تعزى للدخل الشهري
  

 عينـة   أفـراد  لاختبار الفرضية تم استخدام اختبار تحليل التباين الأحادي للفروق بين آراء          

 والنتائج مبينة في جـدول    الشهري للدخلمستوى الرضا الوظيفي لدى الموظفين تعزى       الدراسة حول   
 مما يدل على عدم وجـود  ٠,٠٥والذي يبين أن قيمة مستوى الدلالة لكل محور اكبر من      ) 33(رقم  

  .للدخل الشهريفروق في محتوى محاور الدراسة يعزى 
  

  )33(جدول رقم 

  الدخل الشهري حسب متغير (One Way ANOVA )نتائج تحليل التباين الأحادي 
ر التباینمصد المحور مجموع  

 المربعات
درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

  قیمة
" F"  

مستوى 
 الدلالة

 0.1117 3 0.3351 بين المجموعات
 0.2825 248 70.0548 داخل المجموعات

  إدراك الجهد والقدرة على القيام بالعمل
  251 70.3899 المجموع  

0.395 0.756 

إدراك الانجاز والقدرة على الوصول  0.1486 3 0.4459 بين المجموعات
 0.3674 248 91.1078 داخل المجموعات

0.405 0.750 



 

 - ١٠٤ -

ر التباینمصد المحور مجموع  
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

  قیمة
" F"  

مستوى 
 الدلالة

  لمستوى الأداء لمطلوب
  

  251 91.5536 المجموع

 0.3048 3 0.9143 بين المجموعات
 إدراك قيمة العوائد وعدالتها 0.5270 248 130.6971 داخل المجموعات

  251 131.6114 المجموع
0.578 0.630 

 0.1397 3 0.4190 بين المجموعات
 جمیع المحاور 0.3180 248 78.8546 داخل المجموعات

  251 79.2736 المجموع
0.439 0.725 

  ٢,٦٤ تساوي ٠,٠٥ومستوى دلالة " ٢٤٨، 3" الجدولية عند درجة حرية Fقيمة 
  

   وهـي     ٠,٤٣٩اوي   المحسوبة لجميع المحاور مجتمعة تس     Fوبصفة عامة يتبين أن قيمة        
، كما أن قيمة مستوى الدلالة لجميع المحاور تـساوي           ٢,٦٤ الجدولية والتي تساوي     Fاقل من قيمة    

 عنـد مـستوى   إحصائيةفروق ذات دلالة  مما يدل  على عدم وجود ٠,٠٥  وهي اكبر من      ٠,٧٢٥
للـدخل  مستوى الرضا الوظيفي لـدى المـوظفين تعـزى          في   عينة الدراسة    أفراد آراء في   ٠,٠٥

 ـ ، أي رفض الفرضية    ، الشهري وتتفـق مـع دراسـة      ، )٢٠٠٤:أبـو رمـضان     ( مـع    قولا تتف
  ) .٢٠٠٥:علاونة وندى(ودراسة ،)٢٠٠٤:محيسن(
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  الفصل السادس

  النتائج والتوصيات
  

  مقدمة6.1  

   الدراسة  نتائج6.2

   الدراسة  توصيات6.3

     الدراسات المقترحة 6.4
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  النتائج والتوصيات
   مقدمة  6.1

يستعرض هذا الفصل النتائج التي تم التوصل إليها بعـد تحليـل وتفـسير ومناقـشة                
والدراسـات  ،وكذلك يعرض لأهم التوصيات     ،تائجها  تساؤلات وافتراضات الدراسة واختبار ن    

  .المقترحة لدراسات لاحقة 
  

  - : الدراسة  نتائج6.2
نه بالنظر إلى العلاقات الثلاثة بين الجهد المبذول والأداء والعائـد           أ يتضح من الدراسة     6.2.1

والمكافآت في   العلاقة بين الأداء     أنترى النسبة الأكبر من الموظفين      ، المتوقع بالنسبة للرضا    
الأداء العديد من المعايير فـي تطبيـق        تقييم  لان البنوك تأخذ بالإضافة إلى      ، أعمالهم ضعيفة   

  .الوقت الإضافي ،الأقدمية ،نظام المكافآت منها مكافآت بدل تأخير 
 ـ   الرضا إلى يقود   الأداءوأن     القـدرات والـسمات الشخـصية      (  الوظيفي مروراً بـ

 إدراكوطريقـة   ، دوره   لأبعـاد  الموظف الـدقيق     وإدراك،لمطلوب  الضرورية للقيام بالجهد ا   
، بما يشكل دعماً لجهده ولتحقيق النتائج التي يتطلـع لهـا      ) الأداء الوظيفي    التي تلي    المكافآت

  ).النتائج(وهذا يؤكد أن الجهد المرتبط بالدافع يسبق الأداء 
 

 حيث احتل محور إدراك الجهـد       ،لي  تبين أن ترتيب المحاور الثلاثة للدراسة جاء كالتا        6.2.2
ثم تلاه محـور إدراك الانجـاز       ،والقدرة على القيام بالعمل المرتبة الأولى في درجات الرضا          

  . محور إدراك قيمة العوائد وعدالتها وأخيراً،والقدرة على الوصول لمستوى الأداء المطلوب 
لية بقطاع غزة حيـث     جاءت هذه النتيجة منطقية في ضوء الظروف الاقتصادية الحا        و   

والغلاء الفاحش في أسعار السلع والخدمات مما يتسبب في تآكـل رواتـب             ،ظروف الحصار   
  .لذلك جاء الرضا عن العوائد اقل مايمكن ، الموظفين بما فيهم الموظفين عينة الدراسة 

وذلك يعزى إلى كون البنوك     ،وكان الرضا عن الجهد والقدرة على القيام بالعمل عال            
ات مالية متخصصة وتعمل بناء على مبدأ وضع الرجل المناسب في المكان المناسب بما              مؤسس

لذلك توزع الأدوار فيه حسب التخصص الأكاديمي إضافة إلى وضوح أهـداف            ، يحفظ البنك   
  .ومكونات وخطوات العمل بما يتفق مع طبيعة المؤسسة البنكية 

  
ن بالبنوك محل الدراسة حسب مايشير إليه       لدى العاملي بشكل عام    تحقق الرضا الوظيفي     6.2.3

حيث أجاب هذا التساؤل عن العلاقة المدركـة        ، %)٧٥,٤٠( نموذج بورتر ولولر بوزن نسبي    
  .وتعد هذه العلاقة جيدة جداً ،بين الجهد والأداء والعائد المستلم مقابل الأداء 
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توجد علاقـة ذات  حيث  ،  حول اعتقاد الموظف أن جهده سيؤدي إلى أداء مرغوب به      6.2.4
بوزن ، α=٠,٠٥دلالة إحصائية بين الإدراك للجهد المبذول الرضا الوظيفي عند مستوى دلالة            

 بمعنى أن الموظف يدرك أن احتمالية بذل كمية         ، وتعد هذه النسبة عالية     ، %) ٨١,٩٠(نسبي  
قـدرات  ولديـه ال   ،أهداف الأداء  وتحقيق   معينة من الجهد سوف يؤدي للأداء أي انجاز العمل        

  .والأدوات والموارد اللازمة لبلوغ أداء مرغوب يستثمر فيه جهده 
أي أن بـذل    ، تحليـل فقـرات المحـور الأول        مع نتائج    وجاءت هذه النتيجة متفقة       

للإدارة  وأخرى، تعود للموظفين    أسبابالموظف لجهد معين سوف يحقق أداء عالياً نظراً لعدة          
  -:ة للطرفينوثالث

،  والقدرات تؤهله لانجاز مهـام عملـه       مستوى عالي من المهارات    الموظفين   امتلاك -
  .إضافة إلى بذله هذا الجهد لبلوغ الأداء المرغوب

وأيضاً وضوح ادوار الموظفين في أعمالهم بما يتناسب مع خطوات ومكونات العمـل              -
 .المتسمة بالوضوح أيضاً

 .موكلة لهم توافق التخصص الأكاديمي للموظفين مع متطلبات أداء مهمامهم ال -

،  اللازمة كمقومات للأداء الفعال       المادية والإمكاناتتوفر الادارة لموظفيها التسهيلات      -
  .وتصميم المكاتب وتوزيع الأجهزة بالجودة العالية

  
حيث توجد علاقـة   ،حول اعتقاد الموظف بأن الأداء سيؤدي إلى ناتج مرغوب وفعلي             6.2.5

انية الوصول لمستوى الأداء المطلوب و الرضا الوظيفي        ذات دلالة إحصائية بين الإدراك لإمك     
  .وهذه النسبة تعتبر جيدة ،%)٧٨,١٠( بوزن نسبي α=٠,٠٥عند مستوى دلالة 

والهـدف  ويعني أن الموظف يتوقع العلاقة بين مستوى أداء معين وبين النتائج الفعلية للمنظمة          
  -: المعطيات التالية والتي تعتمد على،الذي يسعى لبلوغه 

  .من قبل الموظفين  كمية الجهد المبذولة -
وإعطـائهم تـدريبات   ، الإدارة في تنمية قدرات ومهارات موظفيها في العمـل     د جهو -

  .أقل من فقرات المحور ككل هذه الفقرة  جاء الرضا عن لتطوير أداءهم 
بـراء  وإمكانيـة اسـتقدام خ    ،وقد يكون السبب في هذا المعدل إلى الأوضاع السياسية الراهنة           

وبالمثل إمكانيـة إيفـاد     ، ماليين لإعطاء دورات متخصصة لموظفي القطاع المصرفي ضعيفة       
وعليه فإسهامات التـدريب النوعيـة      ،موظفين من القطاع المصرفي إلى الخارج ضعيفة أيضاً       

   . ومرضيكانت اقل من المطلوب ؛ رغم توافر التدريبات بشكل مناسب ومعقول
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 أداء معين سيحصل على عائـد       أنه نتيجة لبذل جهد معين لانجاز     حول اعتقاد الموظف     6.2.6
حيث توجـد علاقـة   ، وإدراكه بأن هذا العائد ينبغي أن يكون عادلاُ بما يتفق مع أهدافه            معين  

ذات دلالة إحصائية بين الإدراك للعائد المتوقع عن العمل و الرضا الوظيفي عند مستوى دلالة               
٠,٠٥=α ،   درجة  نبمعنى أ ،  مستوى الرضا منخفض قليلاً   قد جاء   و، %)٦٩,٢٢(بوزن نسبي 

جاذبية المكافأة أو العوائد المحتملة للفرد وتأثيرها على رضـاه مـن خـلال تحقيـق أهدافـه       
  . عنه منخفضا الرضجاءوحاجاته الشخصية 

  -:ت النقاط التالية بنتيجة رضا عالية فقد جاء، وتطبيقاً لنموذج بورتر ولولر 
وشـعوره بـالفخر    ، بالتقدير الذاتي من خلال انجاز العمل بإتقان          إحساس الموظفين  -

عندما يؤدي عمله بكفاءة حيث أن الوظيفة نفسها ذات مواصفات وأهميـة تُرضـي رغبـات                
   .الأفراد

  وكذلك إشباع الحاجات الشخصية من خلال انجاز العمل المتقن  -
  .أن الوظيفة توفر الإشباع للحاجات المعنوية والمادية  -

 الحاجـات   عاإشـب وعليه تم   ،مما يؤكد أن العوائد الداخلية أو الذاتية لاقت درجة رضا عالية            
  .وبالتالي أثر هذا الإشباع ايجابيا على درجة الرضا الوظيفي ،العليا للفرد 

فقد جـاءت منخفـضة     ، كالراتب  ) العوائد الخارجية   ( أما فيما يخص حاجات الموظف الدنيا       
بدءاً بالعائد الذي يحصل عليه الموظف      ،المتعلقة بها أدنى الأوزان النسبية      واحتلت البنود   ، جداً

 أو أن   ، آلية منحها على أسس عادلة    ويليه فرص الترقية و    ،وكفايته لمتطلبات المعيشة الباهظة   
ويليه الحصول على المكافآت التشجيعية إذا مـا         ، عملية تقييم الأداء تتم بناء على أسس عادلة       

وهذه العوائد لها تأثير على الأداء إذا مـا         ،ومقدار المكافآت المالية في العمل    ، تقان  تم العمل بإ  
  .تراكمت آثارها 

  .التقدير الذي يحصل عليه الموظفين من رؤسائهم تقديراً لجهودهم في العمل  -
  .عضهم البعض باعتراف الزملاء بجودة أداء  -
  .كل عادل  يشعر الموظف برضا اكبر عندما يتم مكافأتهم بش-
    

 يعتمد توقع الفرد بان الجهد سوف يؤدي إلى تحقيق مستوى أداء محدد على العوامـل                 6.2.7
  -:التالية

والذي يتعلق بقـدرات    ، معتقدات الفرد حول مستوى الأداء الذي يجب بذله          -  
  .الفرد وثقته في نفسه 

   . توقعات الفرد حول الحوافز التي سينالها وأهميتها بالنسبة للموظف-  
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 فـي مـستوى الرضـا    α=٠,٠٥ لاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة    6.2.8
 عدم وجود هذه الفروق بسبب      أنوترى الباحثة   ، الوظيفي لدى الموظفين تعزى لمتغير الجنس       

 يخـضعون لـنفس ظـروف       الإنـاث  أو الموظفين سواء الذكور     أن إلىجنس الموظف تعود    
  .وسياسات العمل 

 
 فـي مـستوى الرضـا    α=٠,٠٥توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة    لا 6.2.9

وتعزو الباحثة السبب لان الموظف الأصغر سـناً  ،  لدى الموظفين تعزى لمتغير العمر    الوظيفي
وكذلك الموظـف الأكبـر   ،كزنه في وظيفة مهمة في بنك يعد ذلك عاملاً رضا هام بالنسبة له             

  .سناً
 

 في آراء أفراد عينـة  α=٠,٠٥ ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة        توجد فروق   لا 6.2.10
وقد يعود  ،الدراسة في مستوى الرضا الوظيفي لدى الموظفين تعزى لمتغير الحالة الاجتماعية            

 ، الموظف غير المتزوج يهتم في بداية حياته ببناء نفسه ومـستقبله  أن إلىسبب اختفاء العلاقة    
لـذلك فهـو حـريص علـى        ، وكذلك يهتم باكتساب خبرة     ،حالي  واثبات جدارته في عمله ال    

  .الاستمرار في العمل بالمؤسسة البنكية 
 الموظف المتزوج يسعى للمحافظة على عمله حتى يتمكن من تلبية احتياجـات عائلتـه    أنكما  

  .وتوفير متطلباتهم والمحافظة عليهم 
 

 في مـستوى الرضـا     α=٠,٠٥ إحصائية عند مستوى دلالة       لاتوجد فروق ذات دلالة    6.2.11
  .الوظيفي لدى الموظفين تعزى لمتغير عدد الأبناء 

 

 في مستوى الرضـا     α=٠,٠٥توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة           لا 6.2.12
، وتعزو الباحثة سبب رفض الفرضـية       ، الخبرة   تالوظيفي لدى الموظفين تعزى لمتغير سنوا     

يع المبحوثين سواء ذوي الخبرة الطويلة أو القصيرة يخضعون لبرامج إعداد وتأهيـل             لان جم 
وهذه البرامج قد تعدل من خبرة الجدد فتجعلهم يتساوون مع          ،وتدريب مشتركة على حد سواء      

  .أو يقتربون منهم ،من لهم خبرة طويلة 
 

 مـستوى الرضـا     في α=٠,٠٥ لاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة          6.2.13
ويعود ذلك حسب وجهة نظر الباحثـة       ، ي  موظفين تعزى لمتغير المؤهل العلم    الوظيفي لدى ال  

إلى أن شروط القبول لأي وظيفة إدارية تتحدد وفق المؤهل العلمي الذي يتقارب فيه الجميـع                
  .بدءاً من درجة البكالوريوس فما فوق
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 في مـستوى الرضـا     α=٠,٠٥وى دلالة    لاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مست       6.2.14
وترى الباحثة أن ذلـك يعـود إلـى أن      ، الوظيفي لدى الموظفين تعزى لمتغير الدخل الشهري      

  .الدخل الشهري الذي يتلقاه موظفي البنوك يتناسب مع الموظفين ومواقعهم الإدارية 
  

إضافة ، في البنوك    ومن التحليل العام نجد أن أهم العوامل المؤثرة في الرضا الوظيفي          6.2.15 
  -:هيلما سبق 

  .رضا الموظف عن وضوح أهداف البنك مع مهام وظيفته التي يؤديها -
  .رضا الموظف عن ثقافة البنك والتي تساعده على الأداء المميز  -
  .رضا الموظف عن اعتراف المسئولين بالأداء الجيد له لمهام عمله على مايرام -
وكـذلك عـن إشـباع الحاجـات        ، التي يتيحها له العمل      رضا الموظف عن التقدير الذاتي     -

 .الشخصية والمعنوية له 

  
  - : الدراسة توصيات6.3 

 تكـون أكثـر      نوصى إدارة البنوك إعادة النظر في الرواتب والعوائد للموظفين بحيث          6.3.1
 .وذلك من شأنه توليد درجة رضا عالية في العمل  ،  مع متطلبات الحياة المعيشية لهمملائمة

 علاوة غلاء معيشة التي تتغير على حسب معدلات غلاء المعيـشة وعـلاوة أداء     تعزيز زيادة 
 بشكل سـنوي  ومنحهاوهي تعطى للموظف على حسب أدائه ويمكن ربطها بتقرير تقييم الأداء       

 .لكافة الموظفين تشجيعا للأداء الجيد
  

 ـ    على إدارات البنوك توضيح الوسيلة بين الأداء وبين الحص        6.3.2   دول على حـوافز وعوائ
وذلك بالتأكيد للموظفين أن الأداء الجيد سيسجل وسيعقبه تقديم المكافآت المتوقعـة دون             ،معينة

  .تأخير أو تسويف 
وان تكون العوائد عادلـة ومنـصفة       ،وذلك عندما تكون العوائد والحوافز واضحة بالنسبة لهم         

من خلال توقعه لإشـباع     ، الرضا    ومنسجمة مع الجهد المبذول من الموظف لتحقيق الشعور ب        
  .لرغبة معينة دفعته للانجاز العالي والمطلوب 

  
 وكيف أن مجهوداتهم تؤدي      للنتائج  توقعات الموظفين  فحص تفضيلات و   على الإدارة ت   6.3.3

أي أن الأداء للحـافز    ، و كيف يساهم نشاطهم اليومي في زيادة فاعليـة الأداء         ،إلى أداء معين    
وتكليف الموظف بتحقيـق معـدلات      ،يجابياً بنتائج الأداء والرضا الوظيفي      بوجه عام يرتبط ا   

 مرؤوسيه ومنحهم الثقـة  فكلما زادت توقعات الرئيس في العمل بشان انجازات، انجاز مرتفعة   
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كما انه يفيـد الإدارة فـي       ، كلما زادت قدرة الأفراد على تحقيق معدلات أداء أفضل          ، الكافية
رفع مستوى دافعيـتهم  ب، تي تستطيع أن تحقق معدلات الأداء الممتازة     التركيز على الأهداف ال   

  .وتحقيق انجاز مرتفع للمؤسسة 
   

يتوجب على المنظمة أن تضع نظم للحوافز سواء المادية أو المعنوية بحيث تكفل حـث      6.3.4
د منـاخ  ن تعطي المكافأة للمنجز وبالتالي يتولأو، مستوى الأداء لديهم   عالأفراد على العمل ورف   

وذلك من خلال البحث في دوافع الموظفين كي يقـدم لهـم          ،صحي مما يحقق الرضا الوظيفي      
   .محاولاتهم وجهودهمالتحفيز المقابل والمناسب مما يجعلهم يزيدون من 

  
  -:بالتالي ،  حتى يشجع المدراء اعتقاد الفرد أن جهده سيؤدي إلى أداء مرغوب 6.3.5

ين مهام ومسؤوليات تتفق مع قدرات ومهارات الموظفين         اهتمام الإدارة بتعي   تأكيد -
  .وربطها كذلك بنظام حفز يتفق مع الحاجات الفعلية لهم 

وأهدافاً صعبة ولكن مقبولة    ، أهدافاً واضحة وواقعية للأداء      مواصلة الإدارة تعيين  -
  .مع التأكيد على توفير معلومات مرتدة عن التقدم في تحقيق الهدف، 

ريب والتوجيه وإتاحة الفرصة للموظفين بالمـشاركة فـي البـرامج           استخدام التد -
وتوجيه جهـودهم لتـنعكس علـى       ،بما يهيئ مقومات أداء فاعل      ، المختلفة لتنمية مهاراتهم  
  .مستوى أدائهم في العمل

  
فهم نظرية بورتر ولولر والاستفادة منها في تطوير السياسات والممارسات التنظيميـة             6.3.6

 .يز الموظفين بشكل ايجابي نحو أعمالهم التي تعزز تحف

، معتقدات الموظف حول العلاقة بين الجهد والأداء والمكافأة تعتبر غاية في الأهميـة            حيث أن   
إضافة إلـى   ،وينبغي أن يحدد الأداء المطلوب بشكل واضح بحيث يرى الموظف ماهو متوقع       

 )داخليـة   (بقوى تنبع من ذاته      فسلوك الموظف كانسان يتحدد   ، ضرورة فهم المكافآت المتوفرة   
   .للأفراد خارجية تتمثل في الحوافز التي توفرها المنظمة وأخرى

 سـلوكهم  أن الأفـراد  هؤلاء إدراك بذل جهد ما مبني على أو العمل   أداء في   الأفرادوان جهد   
  العمل الـذي   لأداءبينما سيقل حماسهم وجهدهم     ،  نتائج مرغوبة من قبلهم      إلىسيؤدي  ) أدائهم(

  .يتوقعون منه نتائج غير مرغوبة 
 أنانه بحكم الغريـزة     ،  نتائج الدراسة متلازمة مع نظرية بورتر ولولر         أيدتهوهذا ما   

 السلوكيات التي تعود عليه بنفع ويكررها ويتحاشى السلوكيات التي تعود عليه            إلىالفرد يسعى   
  .وان سلكه فلا يكرره ،بالضرر 
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 موظفيها تعزيز السلوك المطلوب الايجابي باسـتخدام        أداءدة   المعنية بجو  الإداراتوعليه على   
  .معززات كالحوافز الايجابية 

، لكي يؤتي الحافز ثماره الجيدة      ،  يحدث التالي    أن لكي تحدث الدافعية في العمل يجب        6.3.7
 أهميـة  الأكثـر  على الحاجـات     الإدارةويكون بتركيز   ، يكون مهماً بالنسبة للموظف      أنيجب  

 ، لإشـباع هي بواعث للدافعية وبحاجة )  دنيا –عليا  ( الإنسانية الحاجات أن و حيث  لموظفيها
 يشعر الموظف بان الجهد سوف يقود       أنوكذلك يجب   ، يكون كذلك الحافز هذا عادلاً       أنويجب  

 توجيه العوامل التنظيميـة والعوامـل       الإدارةوعلى  ،)  معنوية أومادية   (مكافأة إلىفي الواقع   
عوامل الشخصية المؤثرة في الرضا الوظيفي بحيث تضمن عدم وجـود معوقـات             النظمية وال 

  .بالنسبة للموظف عند التنفيذ لمهام عمله 
  

فالموظفين أناس يختلفون في مدى تفضيلهم      ، ويجب اخذ الفروق الفردية بعين الاعتبار        6.3.8
لـذا  ، النسبة لآخـر    فما هو مقبول من حوافز لفرد ما قد لايكون كذلك ب          ،  والحوافز   للمكافآت

أو مجموعـة   ، على الإدارة تحرى تقديم مكافآت وحوافز تتناسب مع توقعات كـل موظـف              
  .وذلك لدفهم لأداء مثمر ،موظفين تحت مسمنات إدارية واحدة 

  
  -:الدراسات المقترحة 6.4

القيام بدراسة عن نفس الموضوع في بنوك الضفة الغربية وعمل مقارنة لها مع هـذه                6.4.1
  .راسة الد
  

التطـوير  ( القيام بدراسة حول ارتباط الرضا الوظيفي للأفراد بأكثر مـن بعـد مثـل         6.4.2
الانتمـاء  ، في للمؤسـسة    النـسيج الثقـا   ، المكافآت المعنويـة    ، التغيير التنظيمي   ، التنظيمي
 – خدماتيـة    – صـحية    –تعليميـة   ( وذلك في قطاعات متنوعـة      )  سمات المدراء  ،التنظيمي
  ).نتاجية  إ–صناعية 

  
 ،معين واستخدامه والاستقرار على مقياس    ، دراسة حول مقاييس الرضا والاختيار بينها        6.4.3

وبالتالي اتخاذ الإجراءات العمليـة     ،وتحليل نتائجه والمعلومات التي يخلص إليها هذا المقياس         
المقيـاس  ومتابعة التغيير في مستويات الرضا بين الموظفين باستخدام نفس          ،في ضوء النتائج    

  .خلال فترة زمنية معينة 
  



 

 - ١١٣ -

 دراسة الارتباط بين مستوى الرضا وبعض الظواهر السلوكية الأخـرى فـي أقـسام               6.4.4
خاصة إذا تم القياس علـى      ، مثل التغيب والتمارض والاستقالات     ) خدماتية وغيرها (المؤسسة  

  .أو إدارات المؤسسة ،مستوى كل فئة وظيفية معينة 
  

علاقة بين مستوى الرضا وبعض السلوكيات والظواهر الـسلوكية فـي            دراسة حول ال   6.4.5
  .المنشاة كالتغيب والتمارض وترك العمل 

  
 قياس اثر الإطار البيئي والثقافي للموظف وظروف نشأته علـى التجـاوب الـسلوكي               6.4.6

  .والعاطفي للموظف تجاه وظيفته 
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  المراجع والملاحق
  

  المراجع 

  المراجع العربية

  الكتب  -:أولاً

  المجلات العلمية  -:ثانياً

 الرسائل العلمية  -:ثالثاً

 المراجع الأجنبية   

   الكتب-:أولاً

   المجلات العلمية-:ثانياً

  شبكة المعلومات   

  ملاحق الدراسة 

  أسماء المحكمين  -:أولاً

  يم الاستبيان بعد التحك -:ثانياً 
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  قائمة المراجع
  المراجع 

  المراجع العربية

  .٣٧٨ص ،) ١٩(آية ، سورة النمل ، القران الكريم  -

  الكتب  -:أولاً

 ).٢٠٠١(دار صفاء للنشر والتوزيع: ؛ عمان إدارة الموارد البشرية.نادر أحمد ،أبو شيخة   -

دار : ؛الكويـت   بحوث في الـسلوك التنظيمـي فـي الـبلاد العربيـة            .مصطفى أحمد ،تركي   -
  .)١٩٨٦(القلم

  ).١٩٩٩(عمان ،إدارة الموارد البشرية.  جامعة القدس المفتوحة  -
رفـاعي  : تعريب ومراجعة   .(إدارة السلوك في المنظمات     . روبرت،بارون  ،جيرالد  ، جرينبرج   -

 .)٢٠٠٤.(إسماعيل على بسيوني ؛دار المريخ للنشر،محمد رفاعي 

 ).٢٠٠٠(امددار الح:عمان  ؛سلوك تنظيمي. شوقي ناجي ،  جواد  -

المركـز العربـي    : عمـان    ،تحليل السلوك التنظيمي  .موسى  ،إبراهيم و المدهون    ، الحرزاوي   -
  )  .١٩٩٥(للخدمات الجامعية

دار :عمـان  ، سلوك الأفراد والجماعات في منظمات الأعمال     _السلوك التنظيمي   .حسين  ،حريم   -
 ) .٢٠٠٤(الحامد للنشر والتوزيع

 )  .٢٠٠١(الدار الجامعية:  ؛ الإسكندرية لوك في المنظماتالس.راوية ،حسن  -

جميـع  .مركز تطوير الأداء والتنمية      ،مهارات إدارة السلوك الإنساني   . محمد عبد الغني  ،حسن   -
 )٢٠٠١(حقوق الطبع محفوظة للمؤلف

 ).٢٠٠٢(عدار صفاء للنشر والتوزي:عمان  ،السلوك التنظيمي.خضير كاظم ،حمود -

الرضا الوظيفي لدى الموظفين في القطاع الصحي في مدينـة الريـاض            . حسنعبد الم ، الحيدر   -
  .) هـ١٤٢٦(معهد الإدارة العامة: ؛ الرياض _ بحث ميداني _

الرضا الوظيفي لدى الموظفين في القطاع الـصحي        .إبراهيم  ، طالب  بن  عبد المحسن و  ،الحيدر    -
 ).٢٠٠٥(العامةمعهد الإدارة :  ؛ الرياض _بحث ميداني _في مدينة الرياض 

 )  ٢٠٠٥(مكتبة الفلاح: الكويت ،علم النفس التنظيمي. عثمان،الخضر  -

 )  ١٩٩٢(دار المريخ: الرياض  ، أساسيات الإدارة المبادئ والتطبيقات الحديثة.جاري ،ديسلر  -

 ).١٩٩١(عالدار الدولية للنشر والتوزي، أفكار عظيمة في الإدارة . وجاك،دتكان -
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  ) .٢٠٠٣(دار صفاء للنشر والتوزيع:عمان ،ارة الموارد البشريةإد.على محمد ،ربابعة  -
ونظريـات  ،فعالية نظم الحوافز في المدينة في المملكـة    . عبد المنعم ،عبد االله و خطاب     ، الزامل   -

 ٢٣-٢٠للفترة  ،من ندوة نظام الحوافز في الخدمة المدنية       ، الحوافز وتطبيقاتها في مجال العمل    
 ).هـ ١٤٠٢(دارة العامةمعهد الإ: الرياض، شعبان 

  ).٢٠٠٣(دارة صفاء للنشر: ؛عمان إدارة الأفراد.مهدي حسن ،زويلف  -
 : ؛إربد   )مدخل استراتيجي   (إدارة الموارد البشرية   .عادل حرحوش   ،مؤيد سعيد وصلح    ،السالم    -

  ) . ٢٠٠٢(عالم الكتب الحديث للنشر والتوزيع 
  ) ٢٠٠٣(مؤسسة بميك : القاهرة ، العائدأدوات وخطوات قياس/الاستثمار البشري .جاك،ستون  -
دار الجامعة الجديدة :  ؛الإسكندرية إدارة الموارد البشرية.محمد سعيد أنور،سلطان  -

 ) .٢٠٠٣(للنشر

 ).٢٠٠٤(ار الجامعة الجديدة للنشرد: ؛الإسكندرية السلوك التنظيمي .محمد سعيد أنور،سلطان  -

  )١٩٨٥(جامعة الأزهر بمصر :كلية التجارة ،مقدمة في العلوم السلوكية.عرفة المتولي ،سند -
 ؛ المملكة العربية السلوك التنظيمي والأداء. مارك جي ، أندرو دي و والاس ،سيزلاقي  -

 ).١٩٩١(معهد الإدارة العامة : السعودية 

  )١٩٩٦(دار الشروق:  ؛ عمان)إدارة الأفراد(إدارة الموارد البشرية .مصطفى نجيب ،شاويش  -
دار الشروق : عمان ؛ )إدارة الأفراد(إدارة الموارد البشرية  .يبمصطفى نج،شاويش  -

)٢٠٠٥(.  
  )٢٠٠٠(دار صفاء للنشر والتوزيع : ؛ عمان  إدارة موارد بشرية .نظمي وآخرون ، شحادة  -
مؤسـسة شـباب    : مـصر  ، إدارة الأفراد العلاقات الإنسانية مدخل أهداف     . صلاح  ، الشنواني   -

  ). ١٩٨٣(الجامعة
   .)١٩٨٥(دار الفكر العربي ، السلوك الإنساني في التنظيم .علىمحمد ،شهيب  -
  ).٢٠٠٥(دار المناهج:  ؛ عمانإدارة الموارد البشرية .محمد عبد الفتاح ،الصيرفي  -
دار غريب للطباعة والنشر :القاهرة، السلوك القيادي وفعالية الإدارة .طريف شوقي -

 .)٢٠٠٠(والتوزيع

  )٢٠٠٣(دار وائل:عمان ،رد البشريةإدارة الموا.سهلية محمد  ،عباس  -

الدار :  ؛ الإسكندرية السلوك الفعال في المنظمات.صلاح الدين محمد  ،عبد الباقي  -
  .)٢٠٠٤(الجامعية

الدار : الإسكندرية  ؛ السلوك الإنساني في المنظمات.صلاح الدين محمد،عبد الباقي  -
   .) ٢٠٠٠(الجامعية
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معهد الإدارة  :  ؛الرياض منظور كلي مقارن  _نساني التنظيمي   السلوك الإ  .ناصر محمد ، العديلي    -
 .)١٩٩٥(العامة

 )٢٠٠٣(دار الشروق :عمان  ، سلوك المنظمة سلوك الفرد والجماعة.ماجدة  ،العطية   -

دار وائل : عمان  ، ٣ط  ،السلوك التنظيمي في منظمات الأعمال.محمود سلمان ،العميان  -
  .)٢٠٠٥(للنشر والتوزيع

 :ترجمة  (الاستثمار البشري أدوات وخطوات قياس العائد. رون، ستونوجاك ،فيليب  -
  )٢٠٠٣(القاهرة) /إصدارات بميك

من ندوة نظام الحوافز في الخدمة      ،الجوانب النظامية لحوافز الخدمة في المملكة       .بكر  ،القباني    -
 .).هـ ١٤٠٢(معهد الإدارة العامة: الرياض،  شعبان ٢٣-٢٠للفترة ،المدنية

السلوك التنظيمي دراسة السلوك الإنـساني الفـردي والجمـاعي فـي            .محمد قاسم ، تيالقريو  -
 )٢٠٠٠(دار الشروق:عمان  ،٣ط  ،المنظمات المختلفة

  )٢٠٠٦(دار الفاروق للنشر والتوزيع :القاهرة، ٢ط،إدارة الموارد البشرية. باري،كشواي  -
   .)٢٠٠١(قدار الفارو: مصر ، كيف تصبح مديراً ايجابياً. فليب،كليمنتس  -
  )٢٠٠١(معهد الإدارة العامة : الرياض  ، المنظمات .هيربرت ، جيمس و سايمون،مارش  -
  الدار الجامعية: الإسكندرية،  ٨ ط ،السلوك التنظيمي مدخل بناء المهارات. احمد، ماهر -

 )    ٢٠٠٢.(  
طلال :عمان    ،"ية  إدارة المنشات الاقتصاد  "الإدارة الكفؤة   .المجمع العربي للمحاسبين القانونيين     -

  .)١٩٩٢(أبو غزالة الدولية للطباعة والنشر
طلال أبـو غزالـة     :عمان  ،إدارة واستراتيجيات العمليات   .المجمع العربي للمحاسبين القانونيين     -

 . )٢٠٠١(الدولية للطباعة والنشر

  )٢٠٠٥(إبداع للطباعة والنشر: غزة ، إدارة وتنمية الموارد البشرية .محمد ، المدهون   -

المركـز العربـي    : عمان   ، تحليل السلوك التنظيمي   .إبراهيم  ،الجزراوي  ،موسى  ، المدهون   -
   )١٩٩٥(للخدمات الطلابية

حقوق الطبع والنشر محفوظة  ، إدارة السلوك التنظيمي رؤية معاصرة. احمد سيد ، مصطفى  -
  ) .٢٠٠٠(للمؤلف

 ،  ٢ط، د والجامعة في التنظـيم    السلوك التنظيمي مفاهيم وأسس سلوك الفر      .كامل  ، المغربي    -
 )١٩٩٥(دار الفكر للنشر والتوزيع: عمان

 )٢٠٠٢(دار زهران :عمان ،إدارة الموارد البشرية .حنا ،نصر االله  -

منهج شامل لدراسة مصادرها ونتائجها وكيفية /ضغوط العمل  .عبد الرحمن بن أحمد ، هيجان   -
  .)١٩٩٨(معهد الإدارة العامة :  ؛ الرياض إداراتها
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  المجلات العلمية  -:ثانياً

ووجهة الضبط ) أ(ضغوط العمل وعلاقتها بالنمط ) .٢٠٠٤(عودة ،و مشعان ،هبه ،إبراهيم  -
 مجلة دراسات عربية في علم النفس،والرضا الوظيفي لدى المعلمين المصريين والكويتيين 

 ).٢) (٣(م،
 الأداء الوظيفي والرضا تأثير مركز التحكم كعامل وسطي في علاقة) ١٩٩٨(محمد  ،يالتويجر -

 ).١) (١٢(م ،المجلة العربية للإدارة، الوظيفي 

 ،الرضا الوظيفي لدى موظفي وزارة الحكم المحلي الفلسطينية ، ) ٢٠٠٧(خليل جعفر،حجاج  -
 .) ٢)(١٥(م ،)سلسلة الدراسات الإنسانية (مجلة الجامعة الإسلامية 

المعلمين في كليات / يئة التدريسية الرضا الوظيفي لدى أعضاء اله) ٢٠٠١(حسين ،حريم  -
 .) ٥) (٤(م ، العلوم الإنسانية–المحلة الأردنية للعلوم التطبيقية ، المجتمع الخاصة الأردنية 

أنماط الحافزية والرضا الوظيفي لدى مديري الأعمال الأردنيين ،) ١٩٩٨(عادل ، شيدالر -
 ) .٣) (١٤(م .مجلة أبحاث اليرموك، والعوامل المؤثرة عليها 

الرضا الوظيفي وعلاقته ببعض ، )٢٠٠٨(جواد محمد، الشيخ خليل ، عزيزة عبد االله، شرير  -
 )سلسلة الدراسات الإنسانية (مجلة الجامعة الإسلامية ، لدى المعلمين )الديموغرافية (المتغيرات 

 .العدد الأول، المجلد السادس عشر 
على كفاءة أداء أعضاء هيئة اثر الرضا الوظيفي ،) ٢٠٠٢(أحمد محمد صالح ،شمسان  -

  . مجلة الإدارة العامة،كلية الاقتصاد والعلوم السياسية ،التدريس في جامعة صنعاء 
مجلة العلوم ، الرضاء الوظيفي وأثره على إنتاجية العمل ) ١٩٨٢(ناصيف، عبد الخالق  -

 .) ٣( ع، جامعة الكويت ،الاجتماعية 

مؤسسي وتأثيره على الرضا الوظيفي في قطاع المناخ ال، )١٩٨٨(هالة احمد ،عبد القادر  -
 .) ٢(١٥:م ،دراسات،المراقبة الجوية 

الرضا الوظيفي للإدارة الوسطى في أجهزة ). ١٩٩٥(أحمد ، ياسر و عبد الحليم ،العدوان  -
 "نسانية والاجتماعية  العلوم الإتسلسلة دراسا"مجلة أبحاث اليرموك  ،الإدارة العامة في الأردن 

  . )١ ()١١(:م
تأثير اختلافات الجنس على احتمالات التقدم الوظيفي للعاملين ،)٢٠٠٠(كمال على ،عزام  -

 ).٢٥(ع  ،المجلة العلمية التجارية الأزهر". دراسة ميدانية على البنوك التجارية "
مستوى الرضا الوظيفي لدى المرشدين التربويين ، ) ٢٠٠٥(يحيى ، معزوز و ندى ، علاونة  -

  .) ٣(ع  ،مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات، وقلقيلية في محافظتي جنين
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 تمجلة دراسا.  في الجامعة الأردنية موظفينالرضا الوظيفي لدى ال) .١٩٩٥(بسام ،العمري  -
 .) ٥) (أ(٢٢:م. العلوم الإنسانية

 الرضا الوظيفي للمشرفين التربويين في الأردن وعلاقته ببعض، ) ١٩٩١( خالد ،العمري  -
 العلوم تسلسلة دراسا"مجلة أبحاث اليرموك  .الخصائص الديموغرافية والوظيفية للمشرف 

 .ً )٤) (٧( م ،"الإنسانية والاجتماعية 

دور إدارة العلاقات التنظيمية في تحديد مستوى الرضا ، ) ٢٠٠٣( فهمي خليفة ،الفهداوي  -
مجلة مؤتة للبحوث ، "  أردنية دراسة ميدانية لاتجاهات العاملين في مؤسسة صناعية"الوظيفي 

 .) ٤) (١٨:( م ، والدراسات
الرضا الوظيفي لدى العاملين في الأنشطة الرياضية في الجامعات ) ١٩٩٨(خضر ، القدومي  -

  ).١) (٦(م  ، مجلة الجامعة الإسلامية، الأردنية والفلسطينية 
والعوامل المؤثرة عليه أبعاد الولاء التنظيمي ، ) ٢٠٠٧(مروان  ، دوجلعو، لينة ،المحتسب  -

مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث  ،فلسطين / لدى موظفي البنوك في محافظة الخليل 
 .) ١١(ع ،والدراسات 

 ، الرضا الوظيفي لدى الموظفين الإداريين في جامعة اليرموك)١٩٩٨(عبد الحميد ،المساعدة  -
 ).١٤( م  ، مجلة مؤتة للبحوث والدراسات

الرضا الوظيفي لدى مديري العلاقات العامة في الجهاز الحكومي ، ) ١٩٩٥(تحسين ، منصور  -
 .) ٤) (١٢( م، "سلسلة العلوم الإنسانية والاجتماعية"مجلة أبحاث اليرموك ، الأردني 

العلاقة بين ضغوط العمل وبين الولاء التنظيمي والأداء والرضاء ).١٩٩٥(عبد الرحيم ، المير  -
  ).٢) (٣٥(م  ،مجلة الإدارة العامة،"دراسة مقارنة  "الوظيفي والصفات الشخصية

العلاقة بين ضغوط العمل والرضا الوظيفي لدى العاملين ،) ٢٠٠٠(سليمان يحيى ،الهويش  -
مجلة جامعة أم القرى للعلوم التربوية والاجتماعية ،)سابك(بمصانع الحديد والصلب بشركة حديد 

 )٢ (١٢:م  ،والإنسانية

الرضا الوظيفي عند المعلمات العاملات في مراكز الإعاقة العقلية في .) ١٩٩١(خولة ،يحيى  -
 .)٣)(أ(٢١:م  ،مجلة دراسات،مدينة عمان 

التربية ،دراسة حالة :الرضا الوظيفي والإنتاجية العلمية ،) ١٩٩٩(محمد محمد ،يونس  -
 .) ٥٠(ع  ،المعاصرة
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 الرسائل العلمية  -:ثالثاً

س مستوى الرضا الوظيفي لدى العاملين في الجامعات قيا) .٢٠٠٤(نجوى ،أبو رمضان  .١
 .فلسطين ، الجامعة الإسلامية ، كلية التجارة . رسالة ماجستير .الفلسطينية في قطاع غزة 

العوامل المؤثرة على ربحية المصارف التجارية العاملة في ،) ٢٠٠٦(باسل ،أبو زعيتر  .٢
 الجامعة الإسلامية:غزة ،) ٢٠٠٤-١٩٩٧(فلسطين 

مشكلات السلوك التنظيمي دراسة مقارنة بين الفكر الإداري ) . ٢٠٠٥(يوسف ،بحر  .٣
رسالة . في قطاع غزة "تطبيقاً على البنوك التقليدية والبنوك الإسلامية " الحديث والفكر الإسلامي 

 .جمهورية السودان ، جامعة النيلين ، فسم إدارة الأعمال ،دكتوراه 

 العوامل المسببة للرضا الوظيفي على رغبة العاملين اثر) . ٢٠٠٨(مروان احمد ، حويحي  .٤
رسالة .لصحي في قطاع غزةحالة دراسية على اتحاد لجان العمل ا–في الاستمرار بالهمل 

 .الجامعة الإسلامية : غزة، قسم إدارة الأعمال ،ماجستير

التحفيز ودوره في تحقيق الرضا الوظيفي لدى ) . ٢٠٠٧( عارف ماطل ، الجريد  .٥
جامعة نايف العربية للعلوم ، قسم العلوم الإدارية ، رسالة ماجستير .  بشرطة الجوفينموظفال
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جامعة نايف العربية ، م الإدارية قسم العلو، رسالة ماجستير . الوظيفي وفقاً لنظرية هيرزبيرج 
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 غير منشورة ،التدريس عن الخدمات المقدمة لهم في جامعة اليرموك بالمملكة الأردنية الهاشمية

تأثير الحوافز على الرضا الوظيفي لدى معلمي ) .١٩٩٥(بن محمد عبد االله ،الزهراني  .٨
جامعة الملك عبد ، كلية الاقتصاد والإدارة  ، رسالة ماجستير . المرحلة الثانوية بالتعليم العام

 .المملكة العربية السعودية ، العزيز  

ظيفي لدى اثر الولاء التنظيمي والعوامل الشخصية على الأداء الو) .١٩٩٣(،  العتيبي  .٩
 العمالة الكويتية والعمالة العربية الوافدة في القطاع الحكومي في دولة الكويت

اثر الرضا الوظيفي على الولاء التنظيمي لدى العاملين ) . ٢٠٠٨(إيهاب احمد ،عويضة  .١٠
: غزة،قسم إدارة الأعمال ، رسالة ماجستير .زة محافظات غ–في المنظمات الأهلية الفلسطينية 

 .الجامعة الإسلامية 
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 مدى التزام مدققي الحسابات الخارجيين بدراسة وتقويم نظام .)٢٠٠٤(خالد ، الكحلوت  .١١
الجامعة ، كلية التجارة .  رسالة ماجستير .الرقابة الداخلية في البنوك التجارية العاملة في فلسطين 

 .فلسطين ، الإسلامية 

مدى تأثير بيئة العمل على الرضا الوظيفي للعاملين وأدائهم ) .٢٠٠٤(ميرفت ،المرنخ  .١٢
الجامعة ، ية التجارة كل .رسالة ماجستير .لأعمالهم في منشات القطاع الصناعي في قطاع غزة 

 . فلسطين ،الإسلامية

الفنيين في  موظفينقياس الرضا الوظيفي لدى ال) .٢٠٠٣(عبد االله بن عبد المحسن ،المدلج  .١٣
جامعة نايف العربية ، قسم العلوم الإدارية ، رسالة ماجستير . الخدمات الطبية للقوات المسلحة 

 .المملكة العربية السعودية ، للعلوم الأمنية 

مدى رضا الموظفين العاملين في مؤسسات وكالة الغوث بقطاع .) ٢٠٠٤(وجدي،محيسن  .١٤
 فلسطين ، الجامعة الإسلامية ، كلية التجارة . ستير رسالة ماج.غزة عن أنظمة التعويض والحوافز

اختيار اتجاه العلاقة السببية بين الرضا الوظيفي والانتماء ، )٢٠٠٢(عبد المحسن ،نعساني  .١٥
 إدارة الحديثة في ت الاتجاهامؤتمر، التنظيمي بالتطبيق على المستشفيات الجامعية بالقاهرة الكبرى
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 .المملكة العربية السعودية 

 . سلطة النقد الفلسطينية ، ) ٢٠٠٦( عشر التقرير السنوي الثاني .١٧

 العامة لبنك فلسطين بالإدارةمقابلة مع السيد محمد أبو رمضان بقسم شؤون الموظفين  .١٨
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  حق الدراسة ملا

  أسماء المحكمين  

  مكان العمل   الوظيفة   الاسم  م
  الجامعة الإسلامية  عميد كلية التجارة   رشدي وادي.د  ١

    مدرب معتمد   ىو ندأبيونس .د  ٢

  ةحجامعة القدس المفتو  عضو هيئة تدريس   منصور منصور . أ  ٣

  ةحجامعة القدس المفتو  عضو هيئة تدريس  شاكر جودة . أ  ٤

  جامعة الأزهر  عضو هيئة تدريس  يوسف أبو سلطان . أ  ٥

  جامعة الأقصى  عضو هيئة تدريس  مصطفى الحاوي .د  ٦

  الجامعة الإسلامية  عضو هيئة تدريس  نافذ بركات .د  ٧
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  الاستبيان بعد التحكيم 

 بسم االله الرحمن الرحيم
 غزة  –الجامعة الإسلامية 

           كلية التجارة       
دراسات العليا قسم ال  

 برنامج ماجستير إدارة الأعمال 
 

 أختي الموظفة  / .......أخي الموظف
 ,,,,,,السلام عليكم ورحمة االله وبركاته  

الرضا الوظيفي لدى موظفي الإدارات المختلفة وفق نموذج بـورتر ولـولر حالـة     "استبانة حول 
 ""دراسية على البنوك العاملة في قطاع غزة 

 في هذه الاستبانة إلى قياس الرضا الوظيفي لدى العاملين في الإدارات المختلفـة فـي       تسعى الباحثة 
وتعتمد هذه الاستبانة على نموذج بورتر ولولر والتي تـنص          ,مختلف البنوك العاملة في قطاع غزة       

 .على أن تأثير رضا الفرد بأدائه يتم من خلال ما يعطي له من عوائد نتيجة أدائه 
 

لي لنيل درجة الماجستير في إدارة الأعمال علماً بان كافة المعلومات التـي سـيتم              وذلك كبحث تكمي  
 .وسيتم التعامل معها بسرية تامة,الحصول عليها ستستخدم لخدمة البحث العلمي فقط 

مع العلم بان المعلومات التي سيتم الحصول عليهـا         ,لذا أرجو التكرم بالإجابة على فقرات الاستبانة        
  .مقدرة جهودكم وشاكرة لكم حسن تعاونكم ,بحث العلمي فقط لأغراض ال

 ..........وتقبلوا فائق الاحترام 

هبه سلامة غواش/ الباحثة  

٢٠٠٨زة غ  
 

  معلومات شخصية /أولاً 
  -:في المكان المناسب (x)الرجاء وضع إشارة

  ..........................اسم البنك            
   أنثى  □ ذكر  □ الجنس 

 فما فوق ٥٠ □  ٤٩-٤٠□  ٣٩-٣٠□    ٢٩-١٨□ رالعم

 أرمل □ مطلق  □ متزوج  □ أعزب □ الحالة الاجتماعية

 فما فوق  □7   □6-4  □3-1   لايوجد  □ عدد الأبناء 
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  فما فوق  □11  □10-6 □5-1   سنوات الخبرة

 دراسات عليا □ بكالوريوس  □ دبلوم  □ ثانوية عامة □ المؤهل العلمي

 فأكثر □4501 □4500-3501 □3500-2001 فأقل ش □2000  الشهريالدخل

  
 

 مع الشكر الجزيل
 

  

 محاور الاستبيان :ثانياً 

 -:إدراك الجهد والقدرة على القيام بالعمل  .١
 

 الفقرات  م

جدا
ض 

 را

ض
 را

حايد
 م

   
ض

 را
غير

 

جدا 
ض 

 را
غير    

      يمكنك بذل الجهد الملائم لانجاز العمل الموكل لك   1

      لديك القدرة على انجاز ما يوكل إليك من مهام بإتقان 2

      تتوفر الفرص والتسهيلات اللازمة لتعزيز قدراتك في العمل   3

      يتوافق العمل الذي تقوم به مع ميولك واهتماماتك   4

      يتوافق العمل الذي تقوم به مع تخصصك الأكاديمي  5

ة لك بشكل كاف خطوات العمل واضح 6       

      دورك في البنك واضح بالنسبة لك  7

      مكونات العمل واضحة بالنسبة لك    8

      تتطلب مهام ومستوليات العمل استخدام ما لديك من قدرات 9

      مدى تناسب المهام التي تكلف بها مع مؤهلاتك وخبراتك 10

نجاز الأشياء المهمةالإمكانات المتاحة لك تساعدك على ا 11       

      أهداف العمل الذي تقوم به واضحة لك 12
 
 

 -:إدراك الانجاز والقدرة على الوصول لمستوى الأداء لمطلوب.٢
 

 الفقرات  م

جدا
ض 

 را
ض

 را

حايد
 م

   
ض

 را
غير

 

جدا  
ض 

 را
غير

  

      ثقافة البنك السائدة تساعد على الأداء الجيد 1

غذية الراجعة لتتعرف على أساليب الأداء الجيديقدم لك رئيسك الت 2       

      تحصل على دورات تدريبية لتطوير أداءهم 3
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      تشعر بأنك تتلقي إشراف يساعدك على انجاز العمل 4

      تقوم بانجاز أعمالك بشكل ملائم 5

      توفر الإدارة الأدوات ذات الجودة المناسبة لأداء العمل 6

لمكاتب وتوزيع الأجهزة فيها تساعدك على أداء أعمالك بسهولةتصميم ا 7       

      تساعد طرق وأساليب العمل المستخدمة في انجاز العمل بسهولة 8

تتلقى المساعدة المطلوبة من رئيـسك المباشـر للوصـول لمـستوى الأداء              9
 .المطلوب 

     

لمستوى الأداء المطلوب تتلقى المساعدة المطلوبة من زملاء العمل للوصول  10       

      مدى رضاك عن الإمكانات المتاحة لك لانجاز العمل بكفاءة  11

      لديك الوقت الكافي لإتمام العمل بكفاءة  12

      تتاح لك الفرصة لمعرفة نتائج عملك أولا 13

      ظروف العمل من حيث الإضاءة والتهوية والتدفئة مناسب للعمل 14

بذل الإدارة جهداُ في تنمية قدراتك ومهاراتك في العملت 15       
 
 

-:إدراك قيمة العوائد وعدالتها .٣  

 الفقرات  م

جدا
ض 

 را

ض
 را

حايد
 م

ض  
 را

غير
  

ض 
 را

غير

      يتناسب العائد الذي تتقاضاه مع الجهد المبذول  1

هيتناسب العائد الذي تتقاضاه مع كمية العمل الذي تقوم ب 2       

      يتناسب العائد  المادي مع أهمية العمل الذي تقوم به 3

      الزيادة في العائد المقدم تعني انك تقدمت في وظيفتك 4

      يتم الحصول على مكافأة تشجيعية إذا أتقنت العمل  5

يعد العائد المادي اعتراف من المسئولين عنك بأداء مهام عملك على خير  6
 مايرام

     

      العائد الذي تحصل عليه كافي لمتطلبات المعيشة 7

      ما يتيحه لك العمل من فرص يرفع من تقديرك لذاتك  8

      فرص الترقية تمنح على أسس عادلة  9

      تتم عملية تقييم الأداء  على  أسس عادلة  10

      فرص التنمية المتاحة لك من خلال التدريب مناسبة  11

      إحساسك بالتقدير الذاتي من خلال انجاز العمل بإتقان 12

      إشباع الحاجات الشخصية من خلال انجاز العمل المتقن 13

      اعتراف زملائك بالجهد الذي تبذله وجودة أدائك 14
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      المكافأة التي تتلقاها مقابل الأداء الجيد  15

لعمل بنجاح يتم تقدير الجهد المبذول لانجاز ا 16       

      مقدار المكافآت المالية في العمل 17

      وظيفتك توفر لك إشباع لحاجاتك المعنوية والمادية  18

      جهودك في العمل تكون محل تقدير من رئيسك المباشر 19
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