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   :الملخص
المؤسسات الخدماتیة اھتمام الباحثین في ھذا المجال، وذلك لما لھا من تأثیرات  تشغل الظروف التنظیمیة داخل

وارتدادات على أداء إطاراتھا وعمالھا بشكل عام، فإما أن تكون مساعدة على حسن الأداء وإما تكون عكس ذلك 
لحدیثة المؤسسات امما یؤثر بصفة مباشرة على أھداف المؤسسة وتنافسیتھا في ظل التطور الذي ما فتئت تشھده 

خاصة في مجال الخدمات، حیث أصبح المعیار الأساسي لنجاح أي مؤسسة یقاس بحجم ونوعیة الخدمات التي تقدمھا 
  للجمھور.

  التأثیر؛ الظروف التنظیمیة؛ الأداء؛ الإطارات؛ المؤسسة الخدماتیة.: الكلمات المفتاحیة
Abstract: 

Regulatory conditions within service institutions occupy the interest of researchers in this 
field because of their effects and repercussions on the performance of their frameworks and 
their work in general. Either it helps to improve performance, or it is the opposite, which directly 
affects the objectives of the institution and its competitiveness in light of the development that 
modern institutions have been witnessing, especially in the field of services, as the primary 
criterion for the success of any institution is measured by the size and quality of the services it 
provides to the public. 
Key words: the influence; regulatory conditions; the performance; tires; Service Corporation. 
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  مقدّمة: 
یھا والتي فإن فعالیة أداء الإطارات في المؤسسة الخدماتیة ترتبط أساسا بالظروف التنظیمیة السائدة 

تتعلق بالأعباء والضغوط المھنیة والمناخ العام للعمل ومدى الارتیاح في أداء المھام، وھذه الظروف بدورھا 
تؤثر على حجم الكفاءة التي یتمتع بھا الإداریون في إدارة الموارد البشریة ومدى الإلمام بكل جوانب 

ر للأعمال والنشاطات والوظائف وإقرار الأخطاء ووظائف ونشاطات المؤسسة الخدماتیة، مع التقییم المستم
ومعاقبة مرتكبیھا لتجنبھا مستقبلا، فالإلمام بھذه الجوانب یمكن من تطویر فعالیة الأداء البشري في المؤسسة 
الخدماتیة وتحدید ما یتعلق بمدى تحقیق الأھداف المسطرة ومدى قدرة إدارة المؤسسة على التخطیط 

استغلال مواردھا البشریة دون إسراف ولا تقصیر، وھذا یتوقف بالأساس على والتأطیر وحسن تسییر و
كفاءة الإدارة التي تسھر على تسییر المؤسسة ومدى قدرتھا على توفیر المناخ والجو المناسب للعمل خاصة 

  لدى الإطارات.
ھذه الدراسة من ھذا المنطلق وعن طریق القیام بدراسة میدانیة باستخدام الاستمارة، سنحاول في 

التطرق إلى إشكالیة تأثیر الظروف التنظیمیة في أداء الإطارات في المؤسسة الخدماتیة مع التعرف على 
أھم العوامل المؤثرة في ذلك، والطرق المعتمدة في التعامل مع العمال والمھام المنوطة بھم على حد سواء، 

  أدائھم داخل المؤسسة. والبرامج التكوینیة والمحفزات المخصصة لھم لضمان تطویر
تھدف ھذه الدراسة بالأساس إلى تسلیط الضوء على أثر الظروف التنظیمیة في أداء الإطارات 
بالمؤسسة الخدماتیة وانعكاس ذلك على طرق تعاملھم مع العاملین ومدى حرصھم على مراقبة الأداء والعمل 

في أداء المؤسسة بشكل عام وفي أداء  على تحقیق أھداف المؤسسة، مع إبراز أھمیة الظروف التنظیمیة
  إطاراتھا بشكل خاص.

  إشكالیة الدراسة:
تتمحور إشكالیة ھذه الدراسة حول العلاقة المفترضة بین الظروف التنظیمیة وأداء الإطارات في 

  المؤسسة الخدماتیة، ویتمثل التساؤل العام لھذه الدراسة في:
یمیة في المؤسسة الخدماتیة وأداء الإطارات المكونة ما طبیعة العلاقة القائمة بین الظروف التنظ

  لھیكلھا التنظیمي؟
  تساؤلات الدراسة:

من أجل الوقوف على الدور الذي تلعبھ الظروف التنظیمیة في تحسین أداء الإطارات بالمؤسسة 
  الخدماتیة قمنا بطرح التساؤلین التالیین:

  في تحسین أداء إطارات المؤسسة الخدماتیة؟ھل للارتیاح في ممارسة المھام دور التساؤل الأول: 
  كیف یساھم مناخ العمل في تحسین أداء إطارات المؤسسة الخدماتیة؟التساؤل الثاني: 

  فرضیات الدراسة:
  لمحاولة الإجابة على التساؤلین السابقین قمنا بصیاغة فرضیتین مؤقتتین بطریقة احتمالیة على النحو التالي:

  لارتیاح في ممارسة المھام دورا كبیرا في تحسین أداء إطارات المؤسسة الخدماتیة.یلعب االفرضیة الأولى: 
یساھم مناخ العمل في تحسین أداء الإطارات من خلال التوجھ نحو التكوین والتحفیز الفرضیة الثانیة: 

  وإشراك العمال في اتخاذ القرارات.
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  أھمیة وأھداف الدراسة:
سة أھمیتھا من المكانة التي یحتلھا الإطارات داخل البناء الھرمي تستمد ھذه الدرا أھمیة الدراسة:

للمؤسسة الخدماتیة وعلاقة ذلك بنشاط المؤسسة وأھدافھا، والعوامل المؤثرة في أدائھم لمھامھم المنوطة بھم 
قوف الوعلى أكمل وجھ، وكذا العوامل المعیقة لھم والتي تؤثر سلبا في أداء مھامھم بإیجابیة، وھذا ما نحاول 

  علیھ من خلال ھذه الدراسة.
  تتلخص أھم أھداف ھذه الدراسة فیما یلي: أھداف الدراسة:

 معرفة نوع وطبیعة العلاقة التأثیریة بین الظروف المھنیة والأداء المھني لإطارات المؤسسات الخدماتیة. -1
 أداء الإطارات.معرفة طبیعة العلاقة بین متغیري الارتیاح في ممارسة المھام وتحسین  -2
معرفة حجم مساھمة مناخ العمل في تحسین أداء الإطارات من خلال التوجھ نحو التكوین والتحفیز  -3

  وإشراك العمال في اتخاذ القرارات.
  تحدید مفاھیم الدراسة إجرائیا:

داء أالتأثیر ھو النتیجة المحتملة تتركھا الظروف التنظیمیة في المؤسسة الخدماتیة على  التأثیر:
  الإطارات العاملة بھا.

الظروف التنظیمیة ھي كل العوامل والمؤثرات المحیطة بالإطارات داخل : الظروف التنظیمیة
  المؤسسة الخدماتیة والتي تؤثر في أدائھم بشكل مباشر.

ھناك الكثیر من التعاریف التي حاولت ضبط "مفھوم الأداء" نذكر منھا تعریفین لارتباطھما  الأداء:
بموضوع دراستنا في جانبھا المتعلق بالمؤسسة الخدماتیة التي تعتبر ھي المجال المكاني الذي أجریت فیھ 

  ھذه الدراسة وھما:
یعرف الدكتور "أمین منصور وافي" الأداء المھني بأنھ: "ھو تلك العملیات التي یقوم بھا الأفراد 

الخبرة، والروابط المھنیة، وزیادة الھویة داخل المھنة، والتي تتضمن تحدید ھیكل معرفي یحدد مجال 
  .1الاجتماعیة، وصیاغة رموز تلائم السلوك المھني، وتطور معنى الالتزام بقواعد المھنة داخل المؤسسات"

یذكر الدكتور "بن یمینة السعید" في أطروحتھ حول "فعالیة تسییر الموارد البشریة" تعریفا للأداء 
ي المؤسسة ھو حصیلة عوامل داخلیة تتعلق بالتنظیم الداخلي للمؤسسة، بھذا الشأن على أنھ: "الأداء ف

وعوامل خارجیة تتعلق بالبیئة الخارجیة المحیطة بالمؤسسة، إضافة إلى عوامل ذاتیة أو شخصیة وھي 
  .2العوامل المتعلقة بالمتصرف ذاتھ"

ھامھ م لتأدیةبھا الفرد  من خلال ھذین التعریفین یتبین لنا أن الأداء ھو محصلة الجھود التي یقوم
  المھنیة، ویمكن تحدید مفھوم الأداء اعتبارا من العوامل الآتیة:

وھو تلك الطاقة الذھنیة والجسمانیة التي یبذلھا الفرد العامل لتنفیذ مھمتھ والقیام بدوره المحدد  الجھد: -1
 داخل المؤسسة التي یعمل بھا.

وھي مجموعة المھارات والمؤھلات والكفاءات الخصائص الشخصیة التي یتمتع بھا الفرد  القدرات: -2
  ویستطیع تنمیتھا وتطویرھا عن طریق التدریب والتكوین.

وھو إلمام الفرد بالتكلیفات والمھام الموكلة لھ والتي تحتم علیھ توجیھ جھوده للقیام  إدراك الدور والمھام: -3
  بھا.

لمقصود بالأداء في ھذه الدراسة ھو الطریقة التي یمارس بھا الإطارات مھامھم داخل ا الأداء إجرائیا:
  المؤسسة الخدماتیة.
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الإطارات ھم أفراد مؤھلون لشغل مناصب ھامة في المؤسسة یتمتعون بمؤھلات تم  الإطارات:
  تحصیلھا علمیا أو عن طریق التكوین أو الخبرة المھنیة والترقیة داخل المؤسسة. 

المؤسسة الخدماتیة ھي كیان أو تنظیم اجتماعي مترابط ومتناسق ومنظم یقوم  سسة الخدماتیة:المؤ
كل فرد فیھ بأداء وظیفة معینة أو وظائف محددة وفق ما ھو متفق علیھ أو معمول بھ، وظیفتھا الأساسیة 

  تقدیم خدمات مادیة أو غیر مادیة مقابل أرباح تجنیھا نظیر ذلك.
  ة:منھج وأدوات الدراس

   منھج الدراسة:
یعرف "رشید زرواتي" المنھج العلمي على أنھ "مجموعة العملیات والخطوات التي یتبعھا الباحث 
بغیة تحقیق أھداف بحثھ، وبالتالي فالمنھج ضروري للبحث إذ ھو الذي ینیر الطریق ویساعد الباحث في 

  .3ضبط أبعاد وسائلة وفروض البحث
یساعد الباحث على دراسة وتصویر الظاھرة  المنھج الوصفي الذياعتمدت في ھذه الدراسة على 

ووصفھا وصفا دقیقا كما ھي في الواقع بالاعتماد على جمع المعلومات وتنظیمھا، وتصنیفھا، وتحلیلھا كمیا 
  .والإحصائیةباستخدام الطرق الریاضیة 

اقعیا ماعیة وصفا كمیا ویناسب المنھج الوصفي البحوث الاجتماعیة التي تھدف لوصف الظواھر الاجت
ودقیقا، والمنھج الوصفي ھو باختصار عبارة عن "طریقة لوصف الظاھرة المدروسة وتصویرھا كمیا عن 

  .4طریق جمع معلومات مقننة عن المشكلة وتصنیفھا وتحلیلھا وإخضاعھا للدراسة الدقیقة"
ة، میدان العلوم الاجتماعی اعتمدت على المنھج الوصفي كمنھج رئیسي نظرا للأھمیة التي احتلھا في

بحكم ملائمتھ لدراسة الظواھر الاجتماعیة، حیث یصفھا وصفا دقیقا وموضوعیا من خلال البیانات التي 
  یتحصل علیھا الباحث باستخدام أدوات وتقنیات البحث العلمي.

ندلي" ج المنھج أیضا أداة للوصول إلى الحقائق العلمیة الیقینیة، حیث یعرف الدكتور "عبد الناصر
المنھج العلمي بأنھ "ھو وسیلة لغایة من حیث استعمالنا لھ من أجل الوصول إلى الحقیقة العلمیة سواء كانت 

  .5مجھولة أو معلومة"
تعتبر طریقة جمع البیانات وتبویبھا وتنظیمھا حیث  الإحصائيكما اعتمدت أیضا على المنھج 

خدمت خلال ھذه الدراسة المنھج الإحصائي التحلیلي، ، وقد استالإحصائيوتلخیصھا من أھم وظائف المنھج 
وھو منھج ملائم ومكمل للمنھج الوصفي كما تستخدمھ الكثیر من الدراسات، حیث یستخدم الباحثون ھذا 
المنھج في أغلب الأحیان كأسلوب أو تقنیة مساعدة لقیاس حجم الظاھرة محل الدراسة وتحلیل نتائجھا 

، فالباحث الاجتماعي بحاجة إلى استخدام الوسائل القیاسیة من أجل التفسیر الإحصائیةباستخدام الوسائل 
  .6السببي للظاھرة وآثارھا لإضفاء الصبغة العلمیة على بحثھ

  أدوات الدراسة:
كما یصفھا "حسن محمد  استخدمت أداة الاستمارة في جمع معلومات ھذه الدراسة، وھي الاستمارة:

حسن" ھي عبارة عن "نموذج یضم مجموعة من الأسئلة التي توجھ إلى الأفراد أثناء المقابلة بغیة الحصول 
على بیانات معینة وللاستمارة دور كبیر في إنجاح أي بحث علمي، فھي تفرض على المبحوث التقید 

  .7فصیلیة ومساراتھ النظریة والتطبیقیة"بموضوع البحث وعدم الخروج عن أطره العریضة ومضامینھ الت
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الاستمارة ھي أیضا كما یذكر "أحمد عیاد" "عبارة عن مجموعة أسئلة تدور حول موضوع معین 
تقدم لعینة من الأفراد للإجابة عنھا، وتعد ھذه الأسئلة في شكل واضح بحیث لا تحتاج إلى شرح إضافي 

  .8وتجمع معا في شكل استمارة "
  ) سؤالا ضمن ثلاث محاور على النحو التالي:14الخاصة بھذه الدراسة أربعة عشرة (ضمت الاستمارة 
  لخ.إ ...معلومات المبحوثین كالسن والرتبةخاص بالبیانات العامة وفیھ أربعة أسئلة ل المحور الأول:
  ھذا المحور خاص بالفرضیة الأولى وضم خمس أسئلة. المحور الثاني:
  اص بالفرضیة الثانیة وضم خمس أسئلة.ھذا المحور خ المحور الثاني:
  العینة والمعاینة:

قبل الحدیث عن نوع العینة لابد من إعطاء شرح وجیز لمفھوم العینة وأسباب الاختلاف  نوع العینة:
  في اختیار العینات حسب كل دراسة.

لبحث الكي تمثل العینة المجتمع تمثیلا صحیحا لابد أن تكون خصائصھا تحمل نفس خصائص مجتمع 
  .9المستھدف بالدّراسة، لكي نستطیع تعمیم فرضیات دراسة العینة على المجتمع المستھدف

یرجع التعدد في الطرق التي تختار بھا العینات إلى طبیعة الموضوع والمناھج المستخدمة، وقد تطلب 
اریي ع مسؤولي وإدبحثنا استعمال العینة القصدیة غیر الاحتمالیة نظرا لعدم وجود قاعدة سبر محددة لجمی

المؤسسات الخدماتیة وھم مجتمع البحث المستھدف (قائمة المبحوثین)، حیث لیس بالإمكان تطبیق العینات 
الاحتمالیة كالعینة العشوائیة والعینة الطبقیة وغیرھا، وھذا ما جعلنا نختار ھذه الطریقة كونھا الأنسب في 

المؤسسات الخدماتیة التي أجرینا فیھا الدراسة  وإداري مثل ھذه الحالات، وأیضا لأننا استھدفنا مسؤولي
  بطریقة مقصودة حسب حضورھم أثناء زیارتنا.

العینة القصدیة أو كما تسمى أیضا بالعینة النمطیة ھي تلك العینة التي یتم من خلالھا "سحب عینة من 
اینة المكونة للعینة في المع مجتمع بحث بانتقاء عناصر مثالیة من ھذا المجتمع، و تبدو العناصر المختارة

النمطیة كنماذج لمجتمع البحث المراد دراستھ، إننا نبحث عن عنصر أو عدة عناصر تكون بمثابة صور 
نمطیة لنفس مجتمع البحث الذي استخرجت منھ ...إننا نأمل عند استعمالنا للمعاینة النمطیة، أن تمتلك عناصر 

ة لتعریف مجتمع البحث كما نأمل أن تعزل وتبعد الأخطاء التي لا العینة المختارة السمات النمطیة الملائم
مفر منھا أثناء الانتقاء، غیر أنّ عملیة اختیار السمات النمطیة لعناصر عینة البحث تعتبر أساسیة إلى تقییم 

  .10ھذه الأنواع من البحوث"
توزیع بعض المؤسسات وتم اختیار أفراد عینة البحث بطریقة مقصودة وذلك بزیارة  طریقة المعاینة:

الاستمارة على الإطارات التي صادفناھا أثناء وجودنا بالمؤسسة، حیث قصدنا ھؤلاء الإطارات مباشرة 
دون اعتماد الطرق الاحتمالیة وذلك لاحتمال عدم تواجدھم كلھم بالمؤسسة مما یصعب تطبیق قاعدة سبر 

  علیھم.
  مجالات الدراسة:

ال في المؤسستین الاستشفائیة بكل من دائرتي العزیزیة (المدیة) وعین تمثل ھذا المج المجال المكاني:
  بسام (البویرة).

تمثل المجال البشري لھذه الدراسة في الإطارات العاملین بالمؤسسات الاستشفائیة  المجال البشري:
  بدائرتي العزیزیة ولایة المدیة وعین بسام ولایة البویرة.
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مني لھذه الدراسة في الفترة الممتدة بین شھري نوفمبر ودیسمبر من تمثل المجال الز المجال الزمني:
  .2021عام 

  المؤسسة الخدماتیة تحلیل نتائج الدراسة المیدانیة: تأثیر الظروف التنظیمیة في أداء إطارات
یلعب الارتیاح في ممارسة المھام دورا كبیرا في تحسین أداء إطارات المؤسسة  الفرضیة الأولى:

  الخدماتیة.
  : یبین العلاقة بین الارتیاح في ممارسة المھام وتقییم الموظفین01الجدول رقم 

) أعلاه إلى أن أغلب الإطارات الذین تم استجوابھم یمیلون 01( یشیر الاتجاه العام للجدول رقم
بالنسبة للذین لا یمیلون لاستخدام  ٪39مقابل نسبة  ،٪61لاستخدام آلیة تقییم الموظفین بنسبة مئویة قدرھا 

  ھذه الآلیة.
التي  ٪63ونسجل أعلى نسبة في الجدول في المحور الخاص باستخدام آلیة تقییم الموظفین وھي 

عند من لیسوا مرتاحین في مھامھم،  ٪57، ثم نسبة الإداریةسجلت عند من لدیھم ارتیاح في ممارسة مھامھم 
وھما نسبتین مرتفعتین ومتقاربتین مما یدل على عدم وجود فوارق إحصائیة كبیرة بینھما وبالتالي ضعف 

  العلاقة التأثیریة بین ھذین المؤشرین.
عند من  ٪43خاص بالإطارات الذین لا یستخدمون تقییم الموظفین نسبة نسجل في المحور الثاني ال

عند من ھم مرتاحین في أداء مھامھم، وھما نسبتین متقاربتین  ٪37لیسوا مرتاحین في أداء مھامھم ونسبة 
  أیضا ولا توجد بینھما دلالات إحصائیة واضحة.

  لتي تشیر إلى أنھ غیر دال إحصائیا.وا 0.6المقدرة بـ  2تؤكد لنا ھذه العلاقة الضعیفة قیمة كا
تؤكد ھذه النسب على عدم وجود علاقة قویة بین الارتیاح في ممارسة المھام التنظیمیة داخل المؤسسة 
الخدماتیة وبین أداء الإطارات متمثلا في مؤشر استخدام آلیة تقییم الموظفین وھذا ما یؤكد عدم صحة ھذا 

    من الفرضیة الأولى.الفرض وبالتالي عدم تحقق ھذا الشق 
   

  تقییم الموظفین
  

  الارتیاح في المھام

  
  نعم

  المجموع  لا

  19  7  12  ك  نعم

٪  63 ٪  37٪  100٪  

  14  6  8  ك  لا

٪  57٪  43٪  100٪  

  33  13  20  ك  المجموع

٪  61٪  39٪  100٪  
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  : یبین العلاقة بین الارتیاح في ممارسة المھام والمبادرة بتوجیھ العمال02الجدول رقم 

  
الذین یبادرون  الإطارات) أعلاه أن اتجاھھ العام تمثلھ النسبة الغالبة من 02تشیر بیانات الجدول رقم (

ممن یبادرون أحیانا فقط، ثم أخیرا نسبة  ٪27، تلیھا نسبة ٪70بكثرة في القیام بنشاطات التوجیھ مقدرة بـ 
  ممن لا یبادرون أصلا في القیام بنشاط التوجیھ. 3٪

أما بالنسبة لعلاقة الارتیاح في ممارسة المھام بمدى المبادرة في القیام بنشاطات توجیھ العمال فسجلت 
وھي خاصة بمن  ٪89أعلى نسبة بالمحور الخاص بمن یبادرون بكثرة في إعداد ھذه البرامج بنسبة 

عند من لیسوا مرتاحین في ممارسة مھامھم  ٪43رتیاح، مقابل نسبة یمارسون مھامھم في المؤسسة با
  بالمؤسسة.

وبالمحور الخاص بمن یبادرون أحیانا بالقیام بنشاطات توجیھ العمال سجل أعلى نسبة عند من لیسوا 
فقط عند من صرحوا بارتیاحھم في ممارسة  ٪11، مقابل نسبة ٪50مرتاحین في ممارسة مھامھم وھي 

  مھامھم.
ا بالمحور الخاص بمن لا یبادرون أبدا بالقیام بنشاطات التوجیھ الخاصة بالعمال فسجلت النسبة أم

  عند من ھم مرتاحین في عملھم. ٪00، مقابل نسبة ٪7الأعلى عند من لیسوا مرتاحین في أداء مھامھم وھي 
طات رة بالقیام بنشاتشیر ھذه النتائج إلى وجود علاقة قویة بین الارتیاح في ممارسة المھام والمباد

التوجیھ، حیث لاحظنا أن من كانوا مرتاحین في أداء مھامھم كانت لدیھم روح المبادرة كبیرة في القیام 
بنشاطات التوجیھ الخاصة بالعمال، وھو ما یدل على صحة ھذا الفرض وبالتالي تحقق ھذا الشق من الفرضیة 

  الأولى.
 0.00، وھو دال إحصائیا عند مستوى دلالة إحصائیة 31.67ھذه العلاقة حیث قدرت بـ 2تؤكد قیمة كا

  °.2ودرجة حریة 
كما تؤكد ھذه النتائج أیضا أن روح المبادرة لدى الإطارات ترتبط بشكل كبیر بمدى ارتیاحھم في 

الإطارات بالقیام  ) أن مبادرة02ممارسة مھامھم بالمؤسسة، حیث لاحظنا من خلال نتائج الجدول السابق (

  المبادرة بتوجیھ العمال
  

  الارتیاح في المھام

  
  كثیرا

  
  أحیانا

  المجموع  لا أبدا

  19  0  2  17  ك  نعم

٪  89٪  11٪  00٪  100٪  

  14  1  7  6  ك  لا

٪  43٪  50٪  7٪  100٪  

  33  1  9  23  ك  المجموع

٪  70٪  27٪  3٪  100٪  
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بنشاطات لتوجیھ العمال تزداد مع زیادة ارتیاحھم في أداء مھامھم بالمؤسسة وتتلاشى كلما كان الإطارات 
  لا یتمتعون بالارتیاح في ممارسة مھامھم.

  : یبین العلاقة بین الارتیاح في ممارسة المھام وتفویض المھام كآلیة للتحفیز03الجدول رقم 

  
حفیز الت) أعلاه بأن غالبیة المبحوثین لا یفوضون المھام على سبیل 03یبین الاتجاه العام للجدول رقم (

للذین كثیرا ما یفوضون المھام للمتفانین في العمل  ٪48، مقابل نسبة ٪52إلا في القلیل من الأحیان بنسبة 
  على سبیل التحفیز.

بالنسبة لأعلى نسبة مسجلة في الجدول فھي في المحور الخاص بمن لا یفوضون المھام إلا قلیلا 
للذین ھم مرتاحین في ممارسة  ٪42، وقد سجلت عند من لیسوا مرتاحین في مھامھم مقابل ٪65مقدرة بـ 
  مھامھم.

في المحور الخاص بالإطارات الذین یفوضون مھامھم بكثرة فقد سجلت أعلى نسبة عند من كانوا أما 
تاحین في عند من لیسوا مرفقط  ٪35، وفي مقابل ذلك نسجل نسبة ٪58مرتاحین في ممارسة مھامھم بـ 

  ممارسة مھامھم.
تشیر ھذه النسب إلى أنھ كلما كان الارتیاح أكثر كان تفویض المھام كآلیة للتحفیز أكثر، وكلما قلّ 
الارتیاح زاد عدم التفویض وھو ما یؤكد على قوة العلاقة بین الارتیاح في ممارسة المھام وتفویض المھام 

  الي تحقق ھذا الشق من الفرضیة الأولى. كآلیة للتحفیز مما یدعم صحة ھذا الفرض وبالت
، 0.005، وھو دال إحصائیا عند مستوى دلالة إحصائیة 7.81المقدرة بـ 2تؤكد قوة ھذه العلاقة قیمة كا

  °.1ودرجة حریة مقدارھا 
) أعلاه أن الارتیاح في المھام عامل أساسي في استقرار المؤسسة 03نستنتج من بیانات الجدول (

دة فعالیة إطاراتھا، ویتجلى ذلك من خلال الدور الكبیر الذي یلعبھ الارتیاح في ممارسة الخدماتیة، وزیا
  المھام في توجھ الإطارات نحو تفویض مھامھم كآلیة لتحفیز العمال المتفانین في العمل لزیادة كفاءتھم.

  كآلیة للتحفیزتفویض المھام 
  

  الارتیاح في ممارسة المھام

  
  كثیرا

  المجموع  أحیانا

  19  8  11  ك  نعم

٪  58٪  42٪  100 ٪  

  14  9  5  ك  لا

٪  35٪  65٪  100 ٪  

  33  17  16  ك  المجموع

٪  48٪  52٪  100 ٪  
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م، فمن ائھتتضح أھمیة تفویض المھام في كونھ یساعد الإطارات والعمال على حد سواء في تحسین أد
ناحیة الإطارات فھو یوفر لھم الوقت والجھد، مما یجعلھم یركزون جھودھم في جوانب أخرى تھم المؤسسة 
وتساعد على تطویر مردودیتھا، ومن ناحیة العمال فتفویض المھام یساعد في زیادة شعورھم بالمسؤولیة 

ز الشعور بالانتماء للمؤسسة، وكل ھذا تجاه المؤسسة نتیجة المھام الموكلة لھم، كما یساھم كذلك في تعزی
  نتیجة الاستقرار والارتیاح في العمل.

كما تبین نتائج بیانات الجدول السابق على قوة الروابط التنظیمیة بین الإطارات والعمال كما یتجلى 
وا بمن النسبة المعتبرة لمن یفوضون المھام للعمال المتفانین في العمل، وھذا لكون كل المستجوبین أجا

  بتفویض المھام لكن بنسب متفاوتة.
كما أشار إلى ھذا أیضا المھندس الفرنسي "ھنري فایول" صاحب نظریة الإدارة العلیا الذي أكد على 
أھمیة تفویض المھام في المؤسسة من خلال المبدأ الثامن الذي ینص على المركزیة وتفویض السلطة، 

ا المدى یختلف من منظمة إلى أخرى، وتحكمھ ظروف یقصد بھ مدى تركیز السلطة أو توزیعھا، وھذو
  وعوامل متداخلة في الموقف الإداري.

یساھم مناخ العمل في تحسین أداء الإطارات من خلال التوجھ نحو التكوین والتحفیز  الفرضیة الثانیة:
  وإشراك العمال في اتخاذ القرارات.

  والاتجاه نحو التكوین الدوري للعمال : یبین العلاقة بین مناخ العمل بالمؤسسة04الجدول رقم 
  

) أعلاه أن غالبیة المبحوثین لھم اتجاه موافق على ضرورة 04یشیر الاتجاه العام للجدول رقم (
لمن كان اتجاھھم  ٪18، ونسبة الإجابةللممتنعین عن  ٪30، مقابل نسبة ٪52التكوین الدوري للعمال بنسبة 

  بالموافقة كبیرا جدا.
والاتجاه حول التكوین الدوري فإننا نسجل أعلى نسبة بالنسبة للعلاقة بین مناخ العمل بالمؤسسة 

الخاصة بمحور من لدیھم اتجاه بالموافقة على التكوین الدوري للعمال سجلت عند من  ٪64بالجدول وھي 

  الاتجاه نحو التكوین
  

  مناخ العمل

  
  موافق جدا

  
  موافق

  المجموع  محاید

  14  2  9  3  ك  جید

٪  21٪  64٪  15٪  100 ٪  

  11  3  6  2  ك  متوسط

٪  18٪  55٪  27٪  100 ٪  

  08  5  2  1  ك  سیئ

٪  12.5٪  25٪  62.5٪  100 ٪  

  33  10  17  6  ك  المجموع

٪  18 ٪  52٪  30٪  100 ٪  
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عند من أجابوا بمناخ عمل متوسط، وأخیرا  ٪55، مقابل نسبة أجابوا بتوفر المؤسسة على مناخ عمل جید
  بأن مناخ العمل سیئ.عند من أجابوا  ٪25نسبة 

أما بالنسبة للمحور الخاص بمن لدیھم اتجاه قوي بالموافقة على التكوین الدوري فإن أعلى نسبة سجلت 
عند من أجابوا  ٪18، مقابل نسبة ٪21عند الإطارات الذین أجابوا بتوفر مناخ جید للعمل في المؤسسة بنسبة 

  ة بالإطارات الذین أجابوا بأن محیط العمل سیئ.وھي خاص ٪12.5بتوفر مناخ متوسط، ثم أخیرا نسبة 
سجلت عند  ٪62.5أخیرا بالنسبة للمحور الخاص بمن كان اتجاھھم محایدا فإن أعلى نسبة وھي 

، ثم أخیرا عند من أجابوا بمناخ عمل متوسط ٪27الإطارات الذین أجابوا بأن مناخ العمل سیئ، تلیھا نسبة 
  مناخ عمل جید. عند الذین أجابوا بوجود ٪15نسبة 

) أعلاه إلى وجود علاقة ارتباطیة قویة بین مناخ العمل والاتجاه نحو التكوین 04تشیر نسب الجدول (
، ودرجة حریة 0.001وھو دال إحصائیا عند مستوى دلالة إحصائیة  18.53 2الدوري للعمال، قیمة كا

  °.4مقدارھا 
ل، ن بالمؤسسات الخدماتیة یتأثر كثیرا بمناخ العمنستنتج من ھذه البیانات أن اتجاه الإطارات والمسیری

مما یحتم على القائمین على تسییر المؤسسات الخدماتیة إیلاء الأھمیة اللازمة لتحسین مناخ العمل خاصة 
بالنسبة للإطارات، نظرا لما یكتسیھ من أھمیة في التأثیر على اتجاھاتھم ومواقفھم من تفعیل آلیات تكوین 

  العمال.
إن الاستقرار في العمل أو مناخ العمل المستقر من أھم الشروط التي تساھم في نجاح المؤسسة كما 
أشارت لھذا العدید من الدراسات، ومن أھمھا اجتھادات "ھنري فایول" صاحب نظریة الإدارة العلیا الذي 

) الذي ینص 12أ رقم (حدد أربعة عشر مبدْ من مباديء الإدارة في المؤسسات الحدیثة، ومن ضمنھا المبد
یركز في ھذا المبدأ على أھمیة استقرار الموظف في عملھ، وأن على توفیر مناخ عمل مناسب، حیث 

  .11المنظمات الناجحة ھي المنظمات المستقرة
  : یبین العلاقة بین مناخ العمل بالمؤسسة والاتجاه نحو التحفیز المعنوي للعمال05الجدول رقم 

  

  للعمالالتحفیز المعنوي 
  

  مناخ العمل

  
  موافق جدا

  
  موافق

  المجموع  محاید

  14  2  9  3  ك  جید

٪  21٪  64٪  15٪  100 ٪  

  11  3  7  1  ك  متوسط

٪  9٪  64٪  27٪  100 ٪  
  8  5  2  1  ك  سیئ

٪  12.5٪  25٪  62.5٪  100 ٪  

  33  11  18  5  ك  المجموع

٪  15٪  55٪  30٪  100 ٪  
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إلى أن غالبیة المبحوثین من إطارات المؤسسة لھم اتجاه ) أعلاه 05یشیر الاتجاه العام للجدول رقم (
عند من لھم اتجاه  ٪30، ثم نسبة ٪55بالموافقة على استخدام آلیة التحفیز المعنوي بنسبة مئویة قدرھا 

الخاصة بمن لھم اتجاه قوى بالموافقة على استخدام ھذه  ٪15بالحیاد نحو استخدام ھذه الآلیة، وأخیرا نسبة 
  الآلیة.

لنسبة للعلاقة بین مناخ العمل والتوجھ نحو استخدام آلیة التحفیز المعنوي فإن أعلى نسبة بالجدول با
سجلت في المحور الخاص بالموافقة وھي خاصة بمن أجابوا بأن مناخ العمل جید، وأعلى نسبة  ٪64وھي 

فقد سجلت أیضا عند  ٪21بالمحور الخاص بمن لدیھم اتجاه قوي بالموافقة على استخدام ھذه الآلیة وھي 
من أجابوا بأن مناخ العمل جید، فیما سجلت النسبة الأعلى بالمحور الخاص بمن لھم اتجاه الحیاد نحو 

عند من أجابوا بأن مناخ العمل سیئ، وھذه النسب دالة إحصائیا  ٪62.5استخدام آلیة التحفیز المعنوي وھي 
، ودرجة 0.00إحصائیا عند مستوى دلالة إحصائیة  ، وھو دال21.05المقدرة بـ  2كما تبین ذلك قیمة كا

  °.4حریة مقدارھا 
تبین ھذه النتائج على وجود علاقة بین مناخ العمل والاتجاه نحو استخدام آلیة التحفیز المعنوي للعمال، 

  وھذا ما یدل على صحة ھذا الفرض وبالتالي تحقق ھذا الشق من الفرضیة الثانیة.
ل أھمیة الاستقرار في مناخ العمل وآثارھا على اتجاھات المسیرین نحو تتجلى من نتائج ھذا الجدو

  استخدام آلیات التحفیز المعنوي للعمال.
  : یبین العلاقة بین مناخ العمل وإشراك العمال في اتخاذ القرارات06الجدول رقم 

  
اتجاه قوي بالموافقة على إشراك ) أعلاه أن أغلبیة المبحوثین لھم 06یبین الاتجاه العام للجدول رقم (

عند من لھم اتجاه بالحیاد، ثم  ٪39ثم تلیھا نسبة ، ٪42العمال في اتخاذ القرارات الإداریة للمؤسسة بنسبة 

إشراك العمال في اتخاذ 
  القرارات

  
  مناخ العمل

  
  موافق جدا

  
  موافق

  
  محاید

  المجموع  معارض

  14  0  5  2  7  ك  جید

٪  50٪  15٪  35٪  00٪  100٪  

  11  1  3  2  5  ك  متوسط

٪  45٪  18٪  27٪  9٪  100٪  

  8  1  5  0  2  ك  سیئ

٪  25٪  00٪  62٪  13٪  100٪  

  33  2  13  4  14  ك  المجموع

٪  42٪  12٪  39٪  6٪  100٪  



 مھدي تواتيد.  
 

  

 2023جانفي  -32 عدد:لا                                                                                                                 838

عند من یعارضون استخدام ھذا  ٪6عند الإطارات الذین لدیھم اتجاه بالموافقة، ثم أخیرا نسبة  ٪12نسبة 
  الإجراء.

ن مناخ العمل والاتجاه نحو إشراك العمال في اتخاذ القرارات فنسجل أعلى نسبة أما بالنسبة للعلاقة بی
من بالمحور الخاص بمن اتصف اتجاھھم بالحیاد بشأن ھذه الآلیة وھي مسجلة عند  ٪62بالجدول وھي 

  أجابوا بأن مناخ العمل سیئ.
م ھذه الآلیة فق سجلت أما أعلى نسبة بالمحور الخاص بمن لدیھم اتجاه قوي بالموافقة على استخدا

بالمحور الخاص بالموافقة عند من أجابوا  ٪27مقابل نسبة ، ٪50عند من أجابوا بأن مناخ العمل جید وھي 
، وھي مسجلة عند ٪13بأن مناخ العمل متوسط، ثم أخیرا النسبة الأعلى الخاصة بالاتجاه المعارض فھي 

  من أجابوا بأنھم یعملون في مناخ عمل سیئ.
وھو دال إحصائیا  14.48 2النتائج عن علاقة ذات دلالة إحصائیة كما تؤكد ذلك قیمة كا تعبر ھذه

  °.6، ودرجة حریة مقدارھا 0.02عند مستوى دلالة إحصائیة 
كما تعبر ھذه النتائج عن وجود علاقة بین مناخ العمل والاتجاه نحو استخدام آلیة إشراك العمال في 

وھذا ما یدل على صحة ھذا الفرض وبالتالي تحقق ھذا الشق من  اتخاذ القرارات الخاصة بالمؤسسة،
  الفرضیة الثانیة.

یمكننا تفسیر ھذه النتائج في ضوء نظریة الإدارة الیابانیة، حیث یعتمد نموذج الإدارة الیابانیة على 
ات والعلاقالمزج بین عدة طرق في إدارة الموارد البشریة داخل المنظمات، كالمشاركة في اتخاذ القرارات، 

، والتعاون بین أفراد التنظیم الواحد، أو ما یسمى بالأسلوب الأسري، "إذ یتم إدارة التنظیمات الإنسانیة
الیابانیة غالبا بأسالیب أشبھ بالأسالیب الأسریة. ویتم إدارة الموارد البشریة بتطبیق أسالیب من شأنھا تدعیم 

تمرا، وخبرة في مجال العمل، وتقلیل الاختلاف في المكانة انتماء العمال إلى التنظیم، وتضمن لھم عملا مس
التي یشغلھا العاملون، والعمل في فریق متعاون، بالإضافة إلى المرونة في التشغیل وأداء العمل. ونجد أن 
الثقافة التقلیدیة الیابانیة تتركز أساسا حول الجماعة، ونجد الاھتمام بالإنجاز الجماعي، ویمیل العاملون في 

  .12بین بعضھم البعض" الاجتماعیةلتنظیمات الیابانیة إلى تدعیم العلاقات ا
)، حیث Herbert Simonكما أشارت إلى ھذا أیضا مدرسة اتخاذ القرارات لـ "ھیربرت سایمون" (

تعتبر ھذه المدرسة أن التنظیم ھو عبارة عن نظام اجتماعي مبني على اتخاذ القرارات، ودراسة التنظیم 
ساس على فھم عملیة اتخاذ القرارات، وتحدید المؤثرات المتفاعلة التي تساھم في الوصول إلى تنصبّ بالأ

اتخاذ قرار معین، كما تعتبر ھذه النظریة أیضا أن التنظیم ھو عبارة عن نشاط تعاوني، یقوم على أساس 
  .تعاون شخصین أو أكثر من أجل تحقیق ھدف محدد

تسییر باتخاذ القرار، فحسب ھذه المدرسة فإن المسیر (الإطار) تربط نظریة اتخاذ القرارات عملیة ال
ھو عون لاتخاذ القرار وأن جوھر التسییر ھو اتخاذ القرار، وعلى المسیر أن ینجز القرارات الرشیدة التي 
تساعد على تحقیق الأھداف، فالقرار الجید في نظر سیمون لیس ذلك الذي یؤدي إلى قدر أكبر للكفاءة بل 

  .13الذي یحوز على موافقة أغلب المعنیین بالقرار عن طریق استخدام أسلوب التفاوض والإقناعھو ذلك 
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  خاتمة:
وقفنا في الأخیر كما تم توضیحھ في تحلیلنا ومناقشتنا لنتائج ھذه الدراسة على حجم تأثیر العوامل 

ائر المؤسسة الخدماتیة في الجز السالفة الذكر والمتمثلة في الظروف التنظیمیة على الأداء المھني لإطارات
والتي قصدناھا بالبحث، حیث تبین لنا أن الظروف التنظیمیة الممثلة في الارتیاح في ممارسة المھام ومناخ 
العمل كان لھا تأثیر كبیر على أداء الإطارات لوظائفھم داخل المؤسسة خاصة ما تعلق منھا بالقیام بنشاطات 

  التحفیز وتفویض المھام وإشراك العمال والموظفین في اتخاذ القرارات...إلخ.التوجیھ والتوجھ نحو التكوین و
  وبناء على ذلك یمكننا تقدیم التوصیات التالیة: 

یعتبر الارتیاح في ممارسة المھام التنظیمیة داخل المؤسسة من أھم عوامل نجاحھا واستقرارھا، لذلك  -
التنظیمیة المناسبة التي تساعد الإطارات في من الضروري على المؤسسات الخدماتیة توفیر الظروف 

أداء مھامھم على أكمل وجھ، وبالتالي المساھمة الفعالة في تحقیق أھداف المؤسسة، بحیث أن الارتیاح 
 .الإطاراتفي العمل یعزز الشعور بالانتماء وینمي روح المبادرة والنشاط لدى 

داء الإطارات لمھامھم، لذلك من الضروري الارتیاح في ممارسة المھام یؤثر بشكل واضح في مدى أ -
 إیلاء الأھمیة اللازمة لتوفیر ظروف الراحة المناسبة للإطارات في العمل من أجل تفعیل أحسن لأدائھم.

أھمیة الاھتمام بتحسین مناخ العمل لما لھ من آثار إیجابیة في فعالیة أداء الإطارات داخل المؤسسة، حیث  -
الإطارات الذین یشعرون بأن مناخ عملھم جید كانوا أكثر فعالیة وأكثر مبادرة بینت ھذه الدراسة أن 

  وأحسن أداء فیما یتعلق بالتوجیھ والتحفیز المعنوي للعمال وإشراكھم في اتخاذ القرارات بمؤسستھم.
  

  قائمة المصادر والمراجع:
  

 دكتوراه حةأطرو الأقصى، انتفاضة في الفلسطینیین للإعلامیین المھني والأداء الفلسطیني الإعلام وافي، منصور أمین -1
-2005 خدة، بن یوسف بن الجزائر جامعة والاتصال، الإعلام علوم قسم والإعلام، السیاسیة العلوم كلیة منشورة، غیر

2006.  
العامل، أطروحة  سلوكفعالیة تسییر الموارد البشریة لدى الشركات الأجنبیة العاملة بالجزائر وأثره على بن یمینة السعید،  -2

  .2008دكتوراه غیر منشورة، قسم علم الاجتماع، جامعة الجزائر، 
 .2002 ،1ط الجزائر، ھومة، دار الاجتماعیة، العلوم في العلمي البحث منھجیة على تدریبات زرواتي، رشید -3
 الجزائر، الجامعیة، المطبوعات دیوان البحوث، إعداد وطرق العلمي البحث مناھج الذنیبات، محمود ومحمد بوحوش عمار -4

2007.  
 ،2ط ائر،الجز الجامعیة، المطبوعات دیوان ،والاجتماعیة السیاسیة العلوم في البحث ومناھج تقنیات جندلي، الناصر عبد -5

2007. 
6- Bernard Dattier, Textes de méthodologie en sciences sociales, Édition Chicoutimi, Québec, 

Canada, 2004. 
 .93 ص ،1986 بیروت، الطلیعة، دار العلمي، البحث لمناھج العلمیة الأسس حسن، محمد حسن -7
 .2006 الجزائر، عكنون، بن الجامعیة، المطبوعات دیوان الاجتماعي، البحث لمنھجیة مدخل عیاّد، أحمد -8

9- André Piere Contandriopoulous et des autres, Savoir préparer une recherche, les presses de 
L’université de Monteréale, Canada, 1990. 

 شرف،بو كمال صحراوي، بوزید ترجمة علمیة، تدریبات الانسانیة، العلوم في العلمي البحث منھجیة أنجرس، موریس -10
  .2006 الجزائر، للنشر، القصبة دار سبعون، سعید

إدارة الموارد البشریة في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة، أطروحة دكتوراه غ. منشورة، قسم علم مھدي تواتي، آلیات  -11
 .2018أبو القاسم سعد الله،  -2الاجتماع، جامعة الجزائر



 مھدي تواتيد.  
 

  

 2023جانفي  -32 عدد:لا                                                                                                                 840

  .2007طلعت إبراھیم لطفي، علم اجتماع التنظیم، دار غریب للطباعة والنشر والتوزیع، القاھرة،  -12
  .2014یات في إدارة المؤسسات، دار ھومة للطباعة والنشر والتوزیع، الجزائر، یوسف مسعداوي، أساس -13

  

  الھوامش:

 دكتوراه حةأطرو الأقصى، انتفاضة في الفلسطینیین للإعلامیین المھني والأداء الفلسطیني الإعلام وافي، منصور أمین -1 
-2005 خدة، بن یوسف بن الجزائر جامعة والاتصال، الإعلام علوم قسم والإعلام، السیاسیة العلوم كلیة منشورة، غیر

  .25 ص ،2006
تسییر الموارد البشریة لدى الشركات الأجنبیة العاملة بالجزائر وأثره على سلوك العامل، أطروحة فعالیة بن یمینة السعید،  -2 

  .18، ص 2008دكتوراه غیر منشورة، قسم علم الاجتماع، جامعة الجزائر، 
 .92 ص ،2002 ،1ط الجزائر، ھومة، دار الاجتماعیة، العلوم في العلمي البحث منھجیة على تدریبات زرواتي، رشید -3
 الجزائر، الجامعیة، المطبوعات دیوان البحوث، إعداد وطرق العلمي البحث مناھج الذنیبات، محمود ومحمد بوحوش عمار -4

2007، 139.  
 ،2ط ئر،الجزا الجامعیة، المطبوعات دیوان ،والاجتماعیة السیاسیة العلوم في البحث ومناھج تقنیات جندلي، الناصر عبد -5

 .14ص ،2007
6- Bernard Dattier, Textes de méthodologie en sciences sociales, Édition Chicoutimi, Québec, 

Canada, 2004, p6. 
 .93 ص ،1986 بیروت، الطلیعة، دار العلمي، البحث لمناھج العلمیة الأسس حسن، محمد حسن -7
 .121 ص ،2006 الجزائر، عكنون، بن الجامعیة، المطبوعات دیوان الاجتماعي، البحث لمنھجیة مدخل عیاّد، أحمد -8

9- André Piere Contandriopoulous et des autres, Savoir préparer une recherche, les presses de 
L’université de Monteréale, Canada, 1990, p 57. 

 رف،بوش كمال صحراوي، بوزید ترجمة علمیة، تدریبات ،الإنسانیة العلوم في العلمي البحث منھجیة أنجرس، موریس -10
  .310 ص ،2006 الجزائر، للنشر، القصبة دار سبعون، سعید

مھدي تواتي، آلیات إدارة الموارد البشریة في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة، أطروحة دكتوراه غ. منشورة، قسم علم  -11
 .107، ص 2018أبو القاسم سعد الله،  -2الاجتماع، جامعة الجزائر

  .131، ص 2007طلعت إبراھیم لطفي، علم اجتماع التنظیم، دار غریب للطباعة والنشر والتوزیع، القاھرة،  -12
-183ص ، 2014یوسف مسعداوي، أساسیات في إدارة المؤسسات، دار ھومة للطباعة والنشر والتوزیع، الجزائر،  -13

184.  

                                                        


