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 ـــــــرشكـــــــــــــر و تقديــــــ
 بسم الله الرحمن الرحيم

) وقؿ اعمموا فسيرى الله عممكـ ورسوله والمؤمنوف  (   
 صدؽ الله العظيـ

إليي لا يطيب الميؿ إلا بشكرؾ كلا يطيب النيار إلى بطاعتؾ .. كلا تطيب المحظات إلا 
 بذكرؾ ..

و إلى مف بمغ كلا تطيب الآخرة إلا بعفكؾ .. كلا تطيب الجنة إلا برؤيتؾ الله جؿ جلال 
 الرسالة كأدل الأمانة ..

كنصح الأمة .. إلى نبي الرحمة كنكر العالميف   .. 
 سيدنا محمد صمى الله عميو كسمـ 

في مثؿ ىذه المحظات يتكقؼ اليراع ليفكر قبؿ أف يخط الحركؼ ليجمعيا في كممات 
 ...تتبعثر الأحرؼ كعبثا

نا شكرىـ ككداعيـ كنحف نخطك كصكر تجمعنا برفاؽ كانكا إلى جانبنا فكاجب عمي 
 خطكتنا الأكلى

في غمار الحياة كنخص بالجزيؿ الشكر كالعرفاف إلى كؿ مف أشعؿ شمعة في دركب 
 عممنا

 إلى الأساتذة الكراـ في كمية العمكـ  الاقتصادية ك التجارية كعمكـ  التسيير.

 إلى الأستاذ  "بكزكرم جماؿ  "

زاه الله عنا كؿ خير ك لو منا كؿ الإحتراـ الذم تفضؿ بالإشراؼ عمى ىذا البحث فج
 كالتقدير

 كما لا ننسى الأستاذ غربالي محمد أميف لمساعدتنا عمى إتماـ ىذا البحث.

 



 إهـــــــداء
رسالة سأرسميا إليكـ معشر الإخكاف ك الرفقاء فحبكـ ىاىنا في القمب مسكنو ككصمكـ 

أبعد الله عنا الشحى يكـ القيامة شافع لا فرؽ الله شملا بيننا أبدا ك   
 لي في محبتكـ شيكد أربع ك شيكد كؿ قضية عدلاف خفقاف قمبي ك اىتزاز مفاصمي كنحكؿ جسمي

 فاءف كاف الزماف أضحكني بقربكـ لا ك الذم ببعادكـ أبكاني
 إلى مف كممو الله بالييبة كالكقار إلى مف عممني العطاء بدكف انتظار

مف الله أف يمد في عمرؾ لترل ثماران قد حاف  إلى مف أحمؿ أسمو بكؿ افتخار أرجك 
لى الأبد   قطافيا بعد طكؿ انتظار كستبقى كمماتؾ نجكـ أىتدم بيا اليكـ كفي الغد كا 

 كالدم العزيز 
لى معنى الحناف كالتفاني إلى بسمة الحياة كسر  إلى ملاكي في الحياة إلى معنى الحب كا 

 الكجكد 
ا بمسـ جراحي إلى أغمى الحبايب إلى مف كاف دعائيا سر نجاحي كحناني  

 أمي الحبيبة 
 .. إلى مف بيـ أكبر كعمييـ أعتمد  إلى شمعة متقدة تنير ظممة حياتي

 .. إلى مف بكجكدىـ أكتسب قكة كمحبة لا حدكد ليا
 إلى مف عرفت معيـ معنى الحياة

 إخكتي: أحمد،خالد، فتيحة ،فاطمة، مرسمي
د الرحماف ، جكاد أبناء ك بنات إخكتي : غفراف ، عبإلى   

 إلى مف رافقتني  في طريؽ النجاح صديقتي بصرم عائشة

  نواؿ عابد

 



 إىداء
بسـ الله , الميـ لؾ الحمد ك لؾ الشكر كما ينبغي لجلاؿ ك عظيـ سمطانؾ ,   

 : الصلاة ك السلاـ عمى عباد الله محمد المبعكث  رحمة لمعالميف اما بعد

 :ثمرة جيدماىدم ىذا العمؿ المتكاضع الذم ىك 

الى منبع الحناف ك رمز العطاء ، الى نكر طريقي ك منبع طمكحي أمي الحبيبة 
 خالدية حفظيا الله

الى مف كاف حبو ك اىتمامو قكاـ عزيمتي ، الى ضياء حياتي أبي الغالي 
 عبدالقادر حفيظو الله

 الى زكجي رفيؽ دربي في السراء ك الضراء معتز بالله

اف ، دنية ، نادية ، فاطيمةالى كؿ اخكتي عبد الرحم  

 ك ابناء اخكاتي ك اخكتيّ  بشرل ، اياد ، جاد , مركل

ك اخيرا نساؿ الله تعالي اف يزيدنا فيما صالحا ك يرزقنا العمـ النافع ك اف يجعؿ 
اعمالنا جميعا صالحة لكجيو الكريـ انو عمي كؿ شيء قدير ، ك الحمد لله مف 

 قبؿ ك مف بعد
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 :مقدمة

يعتبر المكرد البشرم الأساس الذم تعتمد عميو المؤسسات في تحقيؽ الرقي ك التطكر 
فيو مف خلاؿ تحقيؽ أكبر فرص لمتعميـ الاقتصادم ، كليذا تسعى الدكؿ جاىدة للإستثمار 

كالتككيف لجميع أفراد المجتمع بغية تحضير الفرد لمحياة المينية ك التشغيمية كي يصبح فردا 
 فعالا في المجتمع 

ك لما كانت الحياة المينية لمفرد ىي الإساس التككيني كاف لابد مف مراعة الظركؼ كالآليات 
مرجك مف المكظؼ أك المستخدـ كليذا سعت المؤسسات التي تتضمنيا بغية تحقيؽ اليدؼ ال

للإىتماـ بالمكظفيف كالمستخدميف عف طريؽ تمبية الحاجيات كالرغبات حسب الامكانيات 
 كالكسائؿ المتاحة . 

ك تمعب الكضعية النفسية لدل كؿ مف الفرد كالمنظمة الدكر الرئيسي في تحقيؽ جؿ أىداؼ 
يا علاقة ك ارتباط كثيؽ بالأداء كتحسيف الانتاجية كىك ما المنظمة، فالحالة النفسية لمفرد ل

يفسر إىتماـ  المنظمة  بضغكط العمؿ التي يختفي الكثير منيا نظرا لنجاح عممية الإدارة ، 
فقدرة المنظمة عمى معالجة أسباب كمسببات ضغكط العمؿ تساىـ في خمؽ راحة نفسية لا 

يتحكـ في كقتو كالتي تنعكس بدكرىا عمى المردكد يمكف الشعكر بيا إلا إذا استطاع الفرد أف 
 الفردم كالكمي لممنظمة.

 مشكمة الدراسة:

إف الأداء العاـ لممؤسسة ىك انعكاس لمحالة الفردية ك لأداء العامميف في المنظمة ، 
فالمنظمة أك المؤسسة ككياف كجكدم مرتبط بالحالة النفسية للأفراد ك ما يكفره محيط العمؿ 

ـ لتقديـ مستكيات أداء مرتفعة تمكف مف تحقيؽ العائد كالاستمرارية لممؤسسة، مف جك ملائ
غير أف تأثير المحيط العاـ لمعمؿ ك ظركفو تجعؿ أداء العامميف عمى المحؾ، كعيو حاكلنا 



 مقدمــــــــــة
 

 ب 
 

في ىذه الدراسة التطرؽ إلى ضغكط العمؿ كعلاقتيا بأداء العامميف عمكما كركزنا عمى البنؾ 
 عتباره مجاؿ تطبيؽ الدراسة ك يمكف طرح الاشكالية التالية:الكطني الجزائرم با

 ضغوط العمؿ عمى أداء العامميف في البنوؾ العمومية  ؟ ما ىك أثر

 كللإجابة عمى المشكمة الرئيسية في البحث ارتأينا أف نطرح الأسئمة الفرعية التالية:

دكار، ىؿ تكجد علاقة بيف أبعاد ضغكط العمؿ )العبء الكظيفي كغمكض الأ .1
العلاقات الانسانية كالدعـ الادارم، تقييـ الأداء كالعائد المادم، ظركؼ العمؿ كآثار 

 ضغكط العمؿ( كأداء العامميف في البنكؾ العمكمية بالجزائر؟
 ماىك حجـ الاثر المرتبط بضغكط العمؿ ؟ .6

 

 فرضيات الدراسة:

بات صحتيا أك نفييا، ككانت استنادا إلى مشكمة الدراسة تـ صياغة  الفرضية التي حاكلنا  إث
 ىذه الفرضية كالتالي:

 فرضية الدراسة:

يؤثر ضغوط العمؿ عمى أداء العامميف في البنوؾ العمومية بشكؿ مباشر عمى الأداء العاـ 
 لمبنوؾ    

 مبررات الدراسة: 

عدـ الرضا التاـ عف أداء العامميف في البنكؾ العمكمية يجعؿ مف الضركرم البحث عف 
المرتبطة بذلؾ ك مف بيف الاسباب التي نعتقد اف ليا دكر في الاداء نجد ضغكط الاسباب 

 العمؿ ك ىك ما دفعنا لمتطرؽ ليذا المكضكع .
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 أهمية الدراسة:

تكمف أىمية الدراسة في ككنيا تبحث في مكضكع ضغكط العمؿ ك علاقتو بالأداء العاـ 
قت الراىف باىتماـ العديد مف لمبنكؾ ككف أف المكضكع مف المكضكعات التي تحظى في الك 

 الباحثيف في مختمؼ المياديف كخاصة الإدارية منيا.

كما أف التطرؽ إلى مكضكع البنكؾ في الجزائر أصبح مف الحتميات خاصة كأف القطاع 
المصرفي الجزائرم يعاني العديد مف الانتقادات خصكصا ما تعمؽ بالأداء مما يجعؿ 

عميو فإف الفشؿ أك النجاح لا يرتبط فقط بالاستراتيجيات مصداقية التطكير في ميب الريح ك 
أك الكسائؿ ك حتى التجييزات بؿ أيضا بالعامميف في القطاع الذيف يمعبكف دكر ىاـ في 

 العممية التنفيذية .

 محددات الدراسة:

 .6666تتمثؿ محددات الدراسة في الفترة الزمنية مابيف شير فيفرم ك مارس مف سنة 

 حدود الدراسة:

مف حيث الحدكد المكانية فإف الدراسة شممت مختمؼ المكظفيف بالبنكؾ العمكمية في  (1
الجزائر عبر مجمكعة معتبرة مف كلايات الجميكرية كبالأخص: تيارت، كىراف، 

 الجزائر العاصمة، 
مف حيث الحدكد الزمانية، تـ تكزيع الاستبيانات كاستردادىا بيف شيرم فيفرم كمارس  (6

 .6666مف سنة 
 حيث الحدكد البشرية فقد اقتصرت الدراسة عمى المكظفيف بالبنؾ الكطني الجزائرم.مف 
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 الإطار النظري العام لعلاقة ضغوط العمل بأداء العاملينالفصل الأول:             
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 :تمهيد الفصؿ الأوؿ
تعتبػػػػر ضػػػػغكط العمػػػػؿ ك أثرىػػػػا عمػػػػى أداء العػػػػامميف فػػػػي الشػػػػركات مسػػػػألة تثيػػػػر إىتمػػػػاـ الكثيػػػػر مػػػػف     

فكػػػػػػػرم لممنظمػػػػػػػة، كجػػػػػػػب الحفػػػػػػػاظ عميػػػػػػػو البػػػػػػػاحثيف فػػػػػػػي عمػػػػػػػـ الإدارة  ك باعتبػػػػػػػار المكظػػػػػػػؼ رأس مػػػػػػػاؿ 
كحمايتػػػػػو مػػػػػف الضػػػػػغكط الناجمػػػػػة عػػػػػف الظػػػػػركؼ التػػػػػي يعيشػػػػػيا داخػػػػػؿ بيئػػػػػة عممػػػػػو ك التػػػػػي إذا لػػػػػـ يػػػػػتـ 
إدارتيػػػػػا ك إيجػػػػػاد حمػػػػػكؿ لمتقميػػػػػؿ منيػػػػػا مػػػػػف شػػػػػأنيا التػػػػػأثير عمػػػػػى أداء العامػػػػػؿ بشػػػػػكؿ كبيػػػػػر ممػػػػػا يػػػػػنقص 

 مف إنتاجيتو ك تراجع معدؿ مساىمتو في تقدـ  الشركة .
ا تكػػػػػكف الضػػػػػغكط سػػػػػببا ك دافعػػػػا  لتقػػػػػدـ  المكظػػػػػؼ فػػػػػي ميامػػػػو إف كانػػػػػت معتدلػػػػػة ك لا تسػػػػػبب ك  أحيانػػػػ

خمػػػػػؿ فػػػػػي تكازنػػػػػو الطبيعػػػػػي . فكػػػػػؿ فػػػػػرد فػػػػػي المنظمػػػػػة مػػػػػف حقػػػػػو الشػػػػػعكر بأمػػػػػاف كظيفػػػػػي  ك ممارسػػػػػة 
عممػػػو فػػػي ظػػػػؿ بيئػػػة تدعمػػػو لكػػػػي يبػػػدع ك يبتكػػػػر ك يسػػػاىـ فػػػي خمػػػػؽ ميػػػزة تنافسػػػية لمشػػػػركة التػػػي يعمػػػػؿ 

 فييا .

غكط بغػػػػػػض النظػػػػػػر عػػػػػػف مصػػػػػػدرىا يعػػػػػػكد بػػػػػػأعراض جسػػػػػػدية ك نفسػػػػػػية عمػػػػػػى المػػػػػػكظفيف ك كثػػػػػػرة الضػػػػػػ
كتتزايػػػػػد إذا لػػػػػـ يػػػػػتـ علاجيػػػػػا، ك كمػػػػػا كجػػػػػب إدارة الضػػػػػغكط لتحسػػػػػيف أداء العػػػػػامميف كجػػػػػب أيضػػػػػا تقيػػػػػيـ 
أداءىػػػػػـ ك قيػػػػػػاس مػػػػػدل تقػػػػػػدميـ ك الجكانػػػػػب التػػػػػػي يجػػػػػب العمػػػػػػؿ عمييػػػػػا ك تحكيػػػػػػؿ نقػػػػػاط ضػػػػػػعفيـ إلػػػػػػى 

 نقاط قكة .
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 الإطار النظرم لضغكط العمؿ :حث الأوؿالمب
يعػػػػيش الفػػػػرد فػػػػي بيئػػػػة تسػػػػكدىا الضػػػػغكط بغػػػػض النظػػػػر عػػػػف أسػػػػبابيا سػػػػكاء ماديػػػػة أك سػػػػيككلكجية ك لػػػػـ 
تقتصػػػػػػػر ىػػػػػػػذا الضػػػػػػػغكط عمػػػػػػػى البيػػػػػػػت أك المدرسػػػػػػػة  ك إنمػػػػػػػا انتقمػػػػػػػت إلػػػػػػػى بيئػػػػػػػة العمػػػػػػػؿ ممػػػػػػػا جعمػػػػػػػت 

جػػػػػع أداءىػػػػػـ الػػػػػكظيفي الػػػػػذم يػػػػػؤثر العػػػػػامميف يعيشػػػػػكف فػػػػػي بيئػػػػػة يسػػػػػكدىا القمػػػػػؽ ك التػػػػػكتر  ك بالتػػػػػالي ترا
بالسػػػػػػمب عمػػػػػػى أداء المؤسسػػػػػػة ك انخفػػػػػػاض حصػػػػػػتيا السػػػػػػكقية مػػػػػػع حػػػػػػدة المنافسػػػػػػة . كمػػػػػػف ىنػػػػػػا أصػػػػػػبح 
مكضػػػػػػكع ضػػػػػػغكط العمػػػػػػؿ أحػػػػػػد المجػػػػػػالات الأساسػػػػػػية التػػػػػػي لاقػػػػػػت  إىتمػػػػػػاـ العديػػػػػػد مػػػػػػف رجػػػػػػاؿ الفكػػػػػػر 

 بمختمؼ تخصصاتيـ ك تكجياتيـ.

  ماىية ضغكط العمؿ المطمب الأوؿ:
 ذا المطمب مفيكـ الضغكط بشكؿ عاـ ثـ ننتقؿ إلى ماىية ضغكط العمؿ .سنتناكؿ في ى

 : مفيكـ الضغكط .1
بصػػػػفة عامػػػػة مػػػػف أكثػػػػر المفػػػػاىيـ غمكضػػػػا ، إذ لػػػػـ يتكصػػػػؿ الكتػػػػاب إلػػػػى  1يعػػػػد مفيػػػػكـ الضػػػػغكط      

اتفػػػػػاؽ حػػػػػكؿ معنػػػػػى محػػػػػدد لػػػػػو ، ك يعػػػػػكد ذلػػػػػؾ إلػػػػػى إسػػػػػتخداـ ىػػػػػذا المفيػػػػػكـ بطػػػػػرؽ مختمفػػػػػة ، ممػػػػػا أدل 
 . 1اىيـ ك التعريفات حكؿ مفيكـ الضغكطإلى تعدد المف

ك التػػػػػػػػي تعنػػػػػػػػػي  (ctringer)إلػػػػػػػػى الكممػػػػػػػػة اللاتينيػػػػػػػػة  (stress)فيرجػػػػػػػػع أحػػػػػػػػد الكتػػػػػػػػاب كممػػػػػػػػة ضػػػػػػػػغط 
، ك قػػد اسػػتخدمت كممػػػة الضػػغكط فػػي القػػرف الثػػامف عشػػػر ( ro draw tignt ) السػػحب بشػػدة 

ء الجسػػػػػػػـ أك قػػػػػػػكاه لتعنػػػػػػػي إكراىػػػػػػػا ك قسػػػػػػػرا ، كجيػػػػػػػد قػػػػػػػكم ك إجيػػػػػػػاد ك تػػػػػػػكتر لػػػػػػػدل الفػػػػػػػرد أك لأعضػػػػػػػا
 العقمية. 
عبارة الضغكط لمدلالة عمى حػالتيف مختمفتػيف ، ففػي الأكؿ تشػير إلػى الظػركؼ  البيئيػة  التػي تحػيط 2تستخدـ 

بػػالفرد ك التػػي تسػػبب لػػو نكعػػا مػػف الضػػيؽ ك التػػكتر ، ك ضػػمف ىػػذا الإطػػار فاءنيػػا تشػػير إلػػى كجػػكد مسػػببات 
الحالػػػة الثانيػػػة تشػػػير إلػػػى ردكد الفعػػػؿ الداخميػػػة ، ك التػػػي مختمفػػػة أك مصػػػادر خارجيػػػة لمضػػػغكط ، ك فػػػي ىػػػذه 

تحدث بسبب ىذه المصادر أك الشعكر غير السار الذم يعطي تسمية الضغكط ، ك قػد اتفػؽ معظػـ الميتمػيف 
ليػػذا المكضػػػكع عمػػػى أف عػػدـ التكافػػػؽ بػػػيف متطمبػػػات الحيػػاة ، كبػػػيف المػػػكارد كالإمكانيػػات المتاحػػػة لمفػػػرد تمثػػػؿ 

 و .ضغكطا بالنسبة ل
، ك ىي بيذا المفيكـ الفزيائي تعني المضػاعفات  الفيزياءك يشير البعض إلى أف الضغكط مفاىيـ جاءت مف 

التي تػؤثر فػي حركػة الػدـ فػي الجسػـ ، أمػا فػي عمػـ الػنفس فػاءف الضػغكط تعنػي المطالػب التػي تجعػؿ الكػائف 
لإىتمػػاـ المتزايػػد بمكضػػكع الضػػغكط الحػػي أك الفػػرد يتكيػػؼ كيتعػػاكف لكػػي يػػتلاءـ مػػع ماحكلػػو ، ك بػػالرغـ مػػف ا

                                                           
 177ـ ص 2015-ق1436محمد يكسؼ القاضي ، السمكؾ التنظيمي ،الأكادميكف لمنشر ك التكزيع ، عماف ػ الأردف  ،   1
 178محمد يكسؼ القاضي ، المرجع نفسو ص   2
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ىذا المصطمح في الكقت الحاضر ، فانو يتعرض لمخمط كسكء الفيـ ، ك تبػايف مفيكمػو مػف شػخص  1كانتشار
 إلى أخر ، إلا أنو يمكف القكؿ أف ىناؾ ثلاث اتجاىات لتحديد مفيكـ الضغط :

ات التػػػػػػي تتكاجػػػػػػد فػػػػػػي أك المنبيػػػػػػ  يتنػػػػػػاكؿ الضػػػػػػغكط باعتبارىػػػػػػا أحػػػػػػد المثيػػػػػػرات:  الإتجػػػػػػا  الأوؿ -
 البيئة ، ك تحدث تأثيرىا عمى الفرد .

 .يرل أف الضغط ىك استجابة الفرد لممثيرات:  الإتجا  الثاني -
 ) مسببات ضغكط العمؿ ( . 
 يتناكؿ الضغط باعتباره التفاعؿ الذم يحدث بيف المنبيات كالإستجابة.  : الإتجا  الثالث -

كط مختمفػػػػة تمتػػػػد مػػػػف البسػػػػاطة إلػػػػى التعقيػػػػد ، كمػػػػف ك يتعػػػػرض الأفػػػػراد كافػػػػة فػػػػي حيػػػػاتيـ إلػػػػى ضػػػػغ
التحفيػػػػػز إلػػػػػى التثبػػػػػيط ، ك مػػػػػع التقػػػػػدـ الحضػػػػػارم ك التطػػػػػكر فػػػػػي أسػػػػػاليب العمػػػػػؿ تػػػػػزداد الضػػػػػغكط 

 عمى الأفراد كخاصة العامميف في المجاؿ الإدارم .
 :  مفهوـ ضغوط العمؿ .2

 يعرؼ ضغط العمؿ :
فسػػػػػػػيكلكجية اسػػػػػػػتجابة لمجمكعػػػػػػػة مػػػػػػػػف بأنػػػػػػػو نمػػػػػػػط معقػػػػػػػد مػػػػػػػف حالػػػػػػػة عاطفيػػػػػػػػة ككجدانيػػػػػػػة كردكد فعػػػػػػػؿ 

 الضغكط الخارجية .
 بأف ضغط العمؿ يشير إلى : الصباغك يرل 

المكقػػػػػػؼ الػػػػػػذم يػػػػػػؤثر فيػػػػػػو التفاعػػػػػػؿ مػػػػػػابيف ظػػػػػػركؼ العمػػػػػػؿ ك شخصػػػػػػية الإدارم عمػػػػػػى حالتػػػػػػو النفسػػػػػػية 
 كالبدنية التي قد تدفعو إؿ تغيير نمط سمككو الإعتيادم .

 ( بأف ضغكط العمؿ : مثيؿ باتفك يرل ) 
 ىي كؿ مايؤدم إلى خمؿ في قدرة الفرد عمى التكيؼ أك الحفاظ عمى تكازنو الطبيعي .

 ( الضغكط بأنيا : العديمي ك يعرؼ )
ردكد فعػػؿ الإنسػػاف إزاء المػػػؤثرات الماديػػة ك المػػؤثرات النفسػػػية ، ك تتمثػػؿ ردكد فعػػؿ الإنسػػػاف إزاء ىػػذه المػػػؤثرات 

ط الػػػدـ ، ك الإرتبػػػاؾ ك الشػػػحكب ، ك السػػػرحاف أك غيػػػاب بػػػالخكؼ ، ك الإضػػػطراب كالإرتجػػػاؼ ، ك زيػػػادة ضػػػغ
 الذاكرة ، ك يغير ذلؾ مف ردكد الفعؿ الجسدية ك النفسية الي تكحي بأف الفرد غير مرتاح لممكقؼ .

تعريػػػػؼ الضػػػػغكط بأنيػػػػا مجمكعػػػػة مػػػػف المثيػػػػرات التػػػػي تتكاجػػػػد فػػػػي بيئػػػػة عمػػػػؿ الأفػػػػراد كالتػػػػي  2كمػػػػا يمكػػػػف
اؿ التػػػػػي تظيػػػػػر فػػػػػي سػػػػػمكؾ الافػػػػػراد فػػػػػي العمػػػػػؿ ، أك فػػػػػي حػػػػػالتيـ ينػػػػػتج عنيػػػػػا مجمكعػػػػػة مػػػػػف ردكد الأفعػػػػػ

النفسػػػػػية ك الجسػػػػػمانية ، أك فػػػػػي أدائيػػػػػـ لأعمػػػػػاليـ نتيجػػػػػة تفاعػػػػػؿ الأفػػػػػراد مػػػػػع بيئػػػػػة عمميػػػػػـ التػػػػػي تحػػػػػكم 
 الضغكط. 

                                                           
1
 175مرجع سبق ذكره، ص  السمكؾ التنظيمي، محمد ٌوسف القاضً ، 

د عبد الباقً، السلوك الإنسانً فً المنظمات ، جامعة الإسكندرٌة ، ،الدار الجامعٌة للطبع والنشر صلاح الدٌن محم 2
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ـ( الضػػػػػػػػغكط بأنيػػػػػػػػا أمػػػػػػػػراض التكيػػػػػػػػؼ كىػػػػػػػػي تمػػػػػػػػر بػػػػػػػػثلاث  1986) selye سػػػػػػػػيلايىػػػػػػػػذا ك يعػػػػػػػػرؼ 
 : 1مراحؿ كما في الشكؿ التالي

 ( : مراحؿ الضغكط عند سيلام .1-1)الشكؿ

 .Gibson,et al ., Organisation : Behavior ,Structure,Processالمصدر : 
 يمي :ك يتضح مما سبؽ حكؿ مفيكـ ضغكط العمؿ ما

 لا يكجد تعريؼ محدد لمضغكط  -
 ضغكط العمؿ لا تحدث دائما نتيجة مكقؼ كاحد بؿ لتراكـ العديد مف المكاقؼ . -
 الغضب ،التعب ،الإرىاؽ، الاكتئاب كالتكتر عبارة عف  ردكد فعؿ لضغكط العمؿ. -
الضػػػػغكط لػػػػيس دائمػػػػا سػػػػمبية بػػػػؿ يكجػػػػد ضػػػػغكط إيجابيػػػػة تػػػػدفع الفػػػػرد لإنجػػػػاز ميامػػػػو دكف تػػػػكتر  -

 عب.ك ت
  مصادر ضغكط العمؿ ك آثار ضغكط العمؿ : المطمب الثاني

سػػػػػنتحدث فػػػػػي ىػػػػػذا المطمػػػػػب عػػػػػف مصػػػػػادر ضػػػػػغكط العمػػػػػؿ ك أنكاعيػػػػػا  ك كػػػػػذا الآثػػػػػار المترتبػػػػػة 
 عف ضغكط العمؿ بالنسبة لممنظمة ك لأداء الفرد.

 :مصادر ضغوط العمؿ .1
يئػػػػػػة العمػػػػػػؿ ىنػػػػػػاؾ مصػػػػػػادر متنكعػػػػػػة لمضػػػػػػغط داخػػػػػػؿ العمػػػػػػؿ ، ك قػػػػػػد تناكلػػػػػػت تمػػػػػػؾ الدراسػػػػػػات ب

 الداخمية ك الخارجية ك الفرد نفسو باعتبارىما مف المسببات الرئيسية لمضغكط .

                                                           
 284مرجع سبؽ ذكره ص  السلوك الإنسانً فً المنظمات صلاح الديف محمد عبد الباقي، 1

 (3المرحمة ) (2المرحمة ) (1المرحمة ) 
  مستكل طبيعي لممقاكمة

 

 
 حركة المنبو )  الجرس (

 

 
 المقاكمة

 
 إنياؾ / تعب 

يبدأ الجسـ بالتغير في أوؿ كشؼ 
لضاغطة ، و كذلؾ تقؿ لمعوامؿ ا

 المقاومة .

يزداد ظهور عوامؿ الضغط غير أف 
 المقاومة تزداد أكثر مف المعدؿ . 

بعد فترة مقاومة يبدأ الجسـ في الإحساس 
 بالانهاؾ فتقؿ طاقة المقاومة .
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: ك يعنػػػػػي ىػػػػػذا أف العامػػػػػؿ يكاجػػػػػو عػػػػػدة صػػػػػعكبات عنػػػػػدما يكتنػػػػػؼ عممػػػػػو  غمػػػػػوو الػػػػػدور .1.1
غمػػػػػػكض فػػػػػػي الػػػػػػدكر ، إذ لا يتسػػػػػػنى لػػػػػػو أداء عممػػػػػػو عمػػػػػػى الكجػػػػػػو الأمثػػػػػػؿ ممػػػػػػا يخمػػػػػػؽ لػػػػػػو 

 نفسي .حالة مف التكتر ، كالشعكر بالضغط ال
ك يقصػػد بغمػػكض الػػدكر الإفتقػػار إلػػى المعمكمػػات عػػف الصػػلاحيات كالكاجبػػات ك المسػػؤكليات ، ك عػػدـ كضػػكحيا 
ختلاطيػا عنػد الممارسػػة بصػلاحيات ككاجبػػات أخػرل ، فمػػثلا قػد يقػػكـ بعػدة أعمػػاؿ تنفيذيػة بينمػػا يقتصػر دكره فػػي  كا 

معمكمات كافية عف الدكر المناط بو ، كماىي حػدكد  عندما لا تتكفر لدل الفرد 1الإشراؼ العاـ ، ك يزداد الغمكض
 سمطاتو ك مسؤكلياتو .

ك عنػػػػػػػدما تكػػػػػػػكف المنظمػػػػػػػات كثيػػػػػػػرة  ك معقػػػػػػػدة فيحػػػػػػػدث غمػػػػػػػكض الػػػػػػػدكر بػػػػػػػدرجات أكبػػػػػػػر مػػػػػػػف 
 غيرىا ، ك يحدث ىذا الغمكض عندما :

 تحدث تغيرات تكنكلكجية . -
 عندما يغير أحد الأفراد عممو . -
 ف الإدارة العميا .كجكد نقص في المعمكمات الكاردة م -
 عندما يخفي بعض المرؤكسيف معمكمات عف المشرؼ ككسيمة لمسيطرة عمى الأحداث . -
 :مف المبادئ الأساسية في الإدارة ) مبدأ كحدة الأمر (  الذم يقتضي بأف يتمقى الفرد  . صراع الأدوار2.1

 .الأكامر مف جية كاحدة ، مف أجؿ التخمص مف الإرباؾ ك التعارض المحتمؿ 
فطمبػػػػات ك تكقعػػػػات الرؤسػػػػاء المختمفػػػػيف لمػػػػرؤكس كاحػػػػد قػػػػد تكػػػػكف متعارضػػػػة ، ك لػػػػك أضػػػػفنا إلػػػػى ىػػػػذا 
رغبػػػػػة المػػػػػرؤكس التقيػػػػػد بمعػػػػػايير الجماعػػػػػة ك رغبتػػػػػو فػػػػػي تحقيػػػػػؽ طمكحاتػػػػػو الشخصػػػػػية ، فػػػػػاءف الأمػػػػػر 

 يزيد تعقيدا ، ك يمقي ىذا مزيدا مف الضغط النفسي عمى الأفراد .
تتميػػػػػز المنظمػػػػػات بكجػػػػػكد ىيكػػػػػؿ متػػػػػدرج مػػػػػف السػػػػػمطة الرسػػػػػمية ، :  . مشػػػػػاكؿ الخضػػػػػوع  لمسػػػػػمطة3.1

فكػػػػػػػؿ  رئػػػػػػػيس يمػػػػػػػارس نفػػػػػػػكذه كسػػػػػػػمطتو عمػػػػػػػى مرؤكسػػػػػػػيو ، ك يختمػػػػػػػؼ المرؤكسػػػػػػػيف فػػػػػػػي قبػػػػػػػكليـ لنفػػػػػػػكذ 
كسػػػػػػمطة الرؤسػػػػػػاء ، ك عػػػػػػادة مايطمػػػػػػب مػػػػػػف المرؤكسػػػػػػيف الإمتثػػػػػػاؿ لسػػػػػػمطة الرؤسػػػػػػاء ، ك ىػػػػػػذا مػػػػػػايؤدم 

 إلى الشعكر بالتكتر لدل البعض .
: تسػػػػػبب صػػػػػعكبة العمػػػػػؿ شػػػػػعكر الفػػػػػرد بعػػػػػدـ الإتػػػػػزاف ، كترجػػػػػع صػػػػػعكبتو إمػػػػػا  2.صػػػػػعوبة العمػػػػػؿ4.1

لعػػػػػدـ معرفػػػػػة الفػػػػػرد لجكانبػػػػػو ، أك لعػػػػػدـ فيمػػػػػو ليػػػػػذه الجكانػػػػػب ، ك يمعػػػػػب المشػػػػػرؼ ك نظػػػػػاـ الإدارة دكرا 
كجػػػػكد بطاقػػػػات كصػػػػؼ العمػػػػؿ يعظػػػػـ مػػػػف شػػػػعكر الفػػػػرد بصػػػػعكبة العمػػػػؿ  3ىامػػػػا فػػػػي ىػػػػذا المجػػػػاؿ، فعػػػػدـ
حيانػػػػػا إلػػػػػى أف كميػػػػػة العمػػػػػؿ أكبػػػػػر مػػػػػف نطػػػػػاؽ الكقػػػػػت الخػػػػػاص بػػػػػالأداء ، ك قػػػػػد ترجػػػػػع صػػػػػعكبة العمػػػػػؿ أ
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أك أكبػػػػر مػػػػف القػػػػدرات المتاحػػػػة ك يترتػػػػب عػػػػف ىػػػػذا شػػػػعكر الفػػػػرد بػػػػالإحراج كالإضػػػػطراب ك عػػػػدـ الرضػػػػا 
 الكظيفي .

: ينظػػػػػػر دائمػػػػػػا إلػػػػػػى المػػػػػػكارد عمػػػػػػى أنيػػػػػػا نػػػػػػادرة كمحػػػػػػدكدة . ك تتنػػػػػػافس  عمػػػػػػى المػػػػػػوارد .التنػػػػػػافس5.1
الأفػػػػػراد فػػػػي الحصػػػػػكؿ عمػػػػػى أكبػػػػر قػػػػػدر مػػػػف ىػػػػػذه المػػػػػكارد ، ك يتطمػػػػب ذلػػػػػؾ إلػػػػػى  الأقسػػػػاـ ك الإدارات ك

المسػػػػػػػػاكمة كالمقايضػػػػػػػػػة ك المنػػػػػػػػػاكرة ، ك ىػػػػػػػػػي أمػػػػػػػػػكر قػػػػػػػػػد تػػػػػػػػػؤدم إلػػػػػػػػػى الشػػػػػػػػػعكر بالضػػػػػػػػػغط النفسػػػػػػػػػي ، 
 بالإضافة إلى الأماف الكظيفي الذم يعبر عف طمكح كؿ عامؿ في التأكد مف المستقبؿ الميني 

تلاؼ ظػػػػػركؼ العمػػػػػؿ الماديػػػػػة مػػػػػف إضػػػػػاءة ، حػػػػػرارة ، رطكبػػػػػة ، : إف إخػػػػػ .ظػػػػػروؼ العمػػػػػؿ الماديػػػػػة6.1
ضكضػػػػػاء ، ترتيػػػػػب مكػػػػػاف العمػػػػػػؿ ، كغيرىػػػػػا مػػػػػف الظػػػػػػركؼ يمكػػػػػف أف يػػػػػؤدم إلػػػػػػى شػػػػػعكر الفػػػػػرد بعػػػػػػدـ 

 مناسبة العمؿ كظركفو ك يؤدم ىذا بالطبع إلى زيادة الشعكر بالتكتر كالضغكط النفسية .
ؿ ضػػػػػػػركرة إقامػػػػػػػة العديػػػػػػػد مػػػػػػػف العلاقػػػػػػػات :يتطمػػػػػػػب أداء العمػػػػػػػ .إخػػػػػػػتلاؿ العلاقػػػػػػػات داخػػػػػػػؿ العمػػػػػػػؿ7.1

الشخصػػػػػية ، إلا أف أطػػػػػراؼ ىػػػػػذه العلاقػػػػػات قػػػػػد يسػػػػػيئكا اسػػػػػتغلاليا ، ممػػػػػا يػػػػػؤدم بػػػػػالأمر إلػػػػػى تميػػػػػز ىػػػػػذه 
العلاقػػػػػػػات بالعدكانيػػػػػػػة ك الصػػػػػػػراعات أك كجػػػػػػػكد منػػػػػػػاكرات سياسػػػػػػػية ترىػػػػػػػؽ أحػػػػػػػد أطػػػػػػػراؼ العلاقػػػػػػػة ، كمػػػػػػػا 

عػػػػػدـ الحفػػػػػاظ عمػػػػػى سػػػػػرية المعمكمػػػػػات تػػػػػؤدم  بعػػػػػض العلاقػػػػػات إلػػػػػى الإسػػػػػاءة إلػػػػػى الحريػػػػػة الشخصػػػػػية أك 
 الشخصية. 

: تميػػػؿ المنظمػػػات الكبيػػػرة الحجػػػـ أف تأخػػػذ الشػػػكؿ  .عػػػدـ توافػػػؽ شخصػػػية الفػػػرد مػػػع متطمبػػػات التنظػػػيـ8.1
جػػراءات رسػػمية ، ك المعتمػػد عمػػى نظػػـ إشػػراؼ متشػػددة ، كالمرتكػػز عمػػى سياسػػات  البيركقراطػػي المتقيػػد بمػػكائح كا 

سػػباف الإعتبػػارات الشخصػػية ، كيتعػػارض ذلػػؾ عػػادة مػػع رغبػػة العػػامميف فػػي رشػػيدة ك مكضػػكعية لا تأخػػذ فػػي الح
 بحرية ك مع حاجتيـ لمنمك ك تأكيد الذات ، ك ينتج ذلؾ التعارض ضغكطا نفسية عمى العامميف . 1التصرؼ

: يتعػػرض الفػػرد مػػف آف لآخػػر لأحػػداث فػػي حياتػػو الشخصػػية تمثػػؿ مقػػدار مػػف الإثػػارة   .الأحػػداث الشخصػػية9.1
النفسػػي ، مثػػؿ فقػػد الػػزكج أك الزكجػػة ، أحػػداث الطػػلاؽ ، الإصػػابة كالمػػرض الخطيػػر ، كالإحالػػة إلػػى كالضػػغط 

التقاعد ، ك التغير في المسؤكلية الكظيفية ، المشاكؿ مع الرئيس ، الإجازات كالأعياد ، إف ىذه الأحػداث بمػا 
 .تسببو مف تكتر ينتقؿ تأثيرىا إلى العمؿ فتسبب شعكر الفرد بضغكط العمؿ 

: كجػدت بعػض الأبحػاث أف ىنػاؾ شخصػيات حيكيػة ك حػادة فػي طبعيػا تتميػز 2 .تأثير شخصية الفػرد10.1
بالرغبة في العمؿ الدؤكب ك التسابؽ مع الزمف ، فيك يقرأ كتاب أثنػاء أكمػو ، كيعمػؿ أثنػاء مشػاىدتو التمفزيػكف 

تر ك الضػػغط النفسػػي ، أك أنيػػـ لا ك يراجػػع ممفاتػػو أثنػػاء سػػفره ، كعادتػػا مػػا يتحمػػؿ ىػػؤلاء أشػػخاص عاليػػة التػػك 
 يشعركف مثمما يشعر الآخركف بحدة الضغكط النفسية .
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 : 1آثار ضغوط العمؿ .2
يتفػػػػػػؽ الكتػػػػػػاب ك البػػػػػػاحثكف عمػػػػػػى أف تعػػػػػػرض  النػػػػػػاس لضػػػػػػغكط شػػػػػػديدة يمكػػػػػػف أف يتسػػػػػػبب فػػػػػػي 

 نشكء نتائج ك آثار سمبية ك ضارة لمفرد كالمنظمة عمى السكاء .
يترتػػػػػػب عمػػػػػػى ىػػػػػػذه الضػػػػػػغكط مجمكعػػػػػػة مػػػػػػف التغيػػػػػػرات  رد :.الآثػػػػػػار المترتبػػػػػػة عمػػػػػػى الفػػػػػػ1.2

 كالأعراض :
: تتمثػػػػػػؿ فػػػػػػي زيػػػػػػادة ضػػػػػػربات القمػػػػػػب ، ضػػػػػػيؽ التػػػػػػنفس ، الشػػػػػػد  الأعػػػػػػراو العضػػػػػػوية1.1.2

العضػػػػمي خاصػػػػة فػػػػي الفػػػػؾ ، زيػػػػادة ضػػػػغط الػػػػدـ ، جفػػػػاؼ فػػػػي الفػػػػـ ك اضػػػػطرابات فػػػػي المعػػػػدة 
ـ ، ارتعػػػػػػاش اليػػػػػػد ، ، عسػػػػػػر اليضػػػػػػـ ، القمػػػػػػؽ ، كثػػػػػػرة الحركػػػػػػة كعػػػػػػض الأظػػػػػػافر ، ىػػػػػػز الأقػػػػػػدا

التعػػػػػػػػب ك الإرىػػػػػػػػاؽ كالخمػػػػػػػػكؿ ، صػػػػػػػػعكبة فػػػػػػػػي النػػػػػػػػكـ ، الصػػػػػػػػداع ك التعػػػػػػػػرض لنػػػػػػػػزلات البػػػػػػػػرد 
باسػػػػػتمرار ، العػػػػػرؽ بغػػػػػزارة خاصػػػػػة فػػػػػي الكفػػػػػيف ك الشػػػػػفة العميػػػػػا، الإفػػػػػراط فػػػػػي الأكػػػػػؿ أك فقػػػػػداف 

 الشيية ، ك زيادة معدؿ التدخيف. 
ك الحػػػػػػزف كالرغبػػػػػػة فػػػػػػي  : تتمثػػػػػػؿ فػػػػػػي الشػػػػػػعكر بالضػػػػػػغط ك القمػػػػػػؽ الأعػػػػػػراو النفسػػػػػػية2.1.2

البكػػػػػاء ، الشػػػػػعكر باليػػػػػأس ك الإحبػػػػػاط ك عػػػػػدـ القػػػػػدرة عمػػػػػى التكيػػػػػؼ ، فقػػػػػداف الصػػػػػبر ك سػػػػػرعة 
الإنزعػػػػػػػاج ك العدكانيػػػػػػػة ، سػػػػػػػرعة التػػػػػػػأثر ك الشػػػػػػػػعكر بالإىمػػػػػػػاؿ مػػػػػػػف طػػػػػػػرؼ الآخػػػػػػػريف ، عػػػػػػػػدـ 
الإىتمػػػػػػػاـ بػػػػػػػالمظير الخػػػػػػػارجي  ، إىمػػػػػػػاؿ الصػػػػػػػحة كانخفػػػػػػػاض تقػػػػػػػدير الػػػػػػػذات ، الصػػػػػػػعكبة فػػػػػػػي 

لتركيػػػػػػػػز ك اتخػػػػػػػػاذ القػػػػػػػػرارات كالنسػػػػػػػػياف ، عػػػػػػػػدـ القػػػػػػػػدرة عمػػػػػػػػى الإبتكػػػػػػػػار ك تأجيػػػػػػػػؿ التفكيػػػػػػػػر ك ا
 الأشياء دكف سبب.

 : تتمثؿ في : الأعراو السموكية3.1.2
  عدـ القدرة عمى فعؿ أم شيء 
  التعامػػػػػػؿ مػػػػػػع المكقػػػػػػؼ بكػػػػػػؿ بػػػػػػركدة :  ىنػػػػػػاؾ العديػػػػػػد مػػػػػػف الأفػػػػػػراد يكاجيػػػػػػكف المكاقػػػػػػؼ الحرجػػػػػػة

فػػػػػي مكقػػػػػؼ يمثػػػػػؿ حػػػػػرج أك ينشػػػػػأ عمػػػػػييـ ضػػػػػغط ، أك بكػػػػػؿ بػػػػػركدة ، ك كػػػػػأنيـ لػػػػػـ يػػػػػتـ كضػػػػػعيـ 
 منيـ مف يأخذ المكقؼ بحكمة كتأني ثـ يفكر كيؼ يتصرؼ .

 ىنػػػػػاؾ بعػػػػػض الأفػػػػػراد لا يحبػػػػػكف المكاجيػػػػػة أك نظػػػػػرا لظػػػػػركؼ يمػػػػػركف  2اليػػػػػركب مػػػػػف المكقػػػػػؼ :
بيػػػػا تجعميػػػػـ ييربػػػػكا مػػػػف المكقػػػػؼ متعممػػػػيف بػػػػبعض الأسػػػػباب الخاصػػػػة ، أك الأسػػػػباب الخارجيػػػػة 

 .عف إرادتيـ 
  العدكانيػػػػة فػػػػي التعامػػػػؿ : ىنػػػػاؾ مػػػػف يتعػػػػرض إلػػػػى كػػػػـ مػػػػف الضػػػػغكط يصػػػػبح تصػػػػرفو  عػػػػدكاني

 مع الجميع مما يعرضو لضغكط ك مشاكؿ أخرل .
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  اللامبالاة عف كؿ شيء 
 فقداف الشيية ك عدـ الرغبة في الطعاـ 
 . ارتفاع معدلات التدخيف كتعاطي المخدرات ك الكحكليات 
 فػػػػػػراد عنػػػػػػدما يتعرضػػػػػػكف لمكقػػػػػػؼ يضػػػػػػع ىمػػػػػػو فػػػػػػي قضػػػػػػاء اسػػػػػػتيلاؾ الطعػػػػػػاـ بشػػػػػػراىة : ىنػػػػػػاؾ أ

 الكقت في الأكؿ .
ىػػػػػػذه الأعػػػػػػراض ، فمػػػػػػا بالػػػػػػؾ بػػػػػػالأمراض التػػػػػػي تسػػػػػػببيا الضػػػػػػغكط منيػػػػػػا : التػػػػػػي 1فػػػػػػإذا كانػػػػػػت 

تصػػػػػػػػيب جيػػػػػػػػاز القمػػػػػػػػب ك الأكعيػػػػػػػػة الدمكيػػػػػػػػة ، الجيػػػػػػػػاز اليضػػػػػػػػمي ، اضػػػػػػػػطرابات عاطفيػػػػػػػػة ، 
اض الإيجابيػػػػػة التػػػػػي يحػػػػػدثيا السػػػػػكر ، السػػػػػرطاف،  الحساسػػػػػية ، أزمػػػػػة الربػػػػػك ، أمػػػػػا عػػػػػف الأعػػػػػر 

 الضغط ، فتتمثؿ في :
 . اليدكء ك القدرة عمى التحكـ في الأمكر ك الثقة بالنفس ، القدرة عمى اتخاذ القرارات 
 . القدرة عمى الإبداع ك التأثير ك ارتفاع الكفاءة 
 .الشعكر بالسعادة ك الإثارة ، الرغبة في مساعدة الآخريف ، كالتعاطؼ معيـ 

 لمترتبة عمى المنظمة :الآثار ا2.2
لقػػد قػػاـ معيػػد البحػػكث الإجتماعيػػة التػػابع لجامعػػة ) ميتشػػغاف( الامريكيػػة بتصػػنيؼ التكػػاليؼ لتػػي تتحمميػػا 

 المنظمات بسبب ضغكط العمؿ في نكعيف مف التكاليؼ ىما :
 ك ىي تأخذ عدة أشكاؿ:  التكاليؼ المباشرة : 1.2.2

كف مف الصػعب الاسػتفادة مػف الفػرد فػي العمػؿ بسػبب : أحيانا يك تكاليؼ المشاركة و العضوية 1.1.2.2 
 ضعؼ مشاركتو في ذلؾ العمؿ ، ك تكجد عدة سمككيات تدؿ عمى ضعؼ مشاركة الفرد في العمؿ ىي :

إف تػػػأخر  العامػػػؿ أك غيابػػػو عػػػف العمػػػؿ يػػػؤثر عمػػػى جػػػداكؿ الانتػػػاج  :الغيػػػاب و التػػػأخر عػػػف العمػػػؿ -
 سبب ىذيف النمطيف مف السمكؾ .كالانتاجية ، ك تتحمؿ المنظمة تكاليؼ باىضة ب

: يترتػػػػب عمػػػػى ىػػػػذا الػػػػنمط مػػػػف السػػػػمكؾ تحمػػػػؿ المنظمػػػػات  الاضػػػػطراب و التوقػػػػؼ عػػػػف العمػػػػؿ -
تكػػػػػػاليؼ باىضػػػػػػة تتمثػػػػػػؿ فػػػػػػي نقػػػػػػص الانتػػػػػػاج كتكػػػػػػاليؼ إحػػػػػػلاؿ عمػػػػػػاؿ جػػػػػػدد تكػػػػػػاليؼ الأيػػػػػػاـ 

، بالاضػػػػػافة إلػػػػػى تكػػػػػاليؼ غيػػػػػر مباشػػػػػرة تتمثػػػػػؿ فػػػػػي ضػػػػػياع الفػػػػػرص أك  2المفقػػػػػكدة مػػػػػف العمػػػػػؿ
 قات مع المكرديف أك العملاء أك المجتمع ككؿ .سكء العلا

: يعتبػػػػػػر مػػػػػػف سػػػػػػمككيات الانسػػػػػػحاب المترتبػػػػػػة عمػػػػػػى ضػػػػػػغكط العمػػػػػػؿ ، ك تػػػػػػرؾ  تػػػػػػرؾ العمػػػػػػؿ -
العمػػػػػؿ لػػػػػو آثػػػػػار إيجابيػػػػػة ، تتمثػػػػػؿ فػػػػػي الػػػػػتخمص مػػػػػف بعػػػػػض العناصػػػػػر غيػػػػػر المفيػػػػػدة أك غيػػػػػر 

 المنتجة .
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تمثمػػػػة فػػػػي تقػػػػديـ إقتراحػػػػات : رغػػػػـ الاثػػػػار الايجابيػػػػة ليػػػػذا السػػػػمكؾ الم الشػػػػكاوي و التظممػػػػات -
جديػػػػػدة ، ك الكشػػػػػؼ عػػػػػف نػػػػػكاحي قصػػػػػكر معينػػػػػة الضػػػػػاغطة فػػػػػي العمػػػػػؿ فػػػػػاف الفػػػػػرد يسػػػػػتجيب 

 ليا في شكؿ استجابات عاطفية طبيعية ، مثؿ الغضب ، العداكة ، القمؽ .
: تتحمػػػػػػػػؿ المنظمػػػػػػػػات دفػػػػػػػػع مكافػػػػػػػػات تعكيضػػػػػػػػية خاصػػػػػػػػة  المكافػػػػػػػػات التعويضػػػػػػػػية 2.1.1.2

ك أمػػػػػػػراض نفسػػػػػػػية أك جسػػػػػػػمانية ناتجػػػػػػػة عػػػػػػػف تعرضػػػػػػػيـ  لمعمػػػػػػػاؿ الػػػػػػػذيف يتعرضػػػػػػػكف لاصػػػػػػػابات
لمضػػػػػػغكط ، ك يختمػػػػػػؼ ىػػػػػػذا التعػػػػػػكيض بػػػػػػاختلاؼ نػػػػػػكع المينػػػػػػة التػػػػػػي يشػػػػػػغميا الفػػػػػػرد ك مػػػػػػف ثػػػػػػـ 

 يجب عمى المنظمات تكفير بيئة عمؿ مناسبة تساعد عمى منع الحكادث .
 : يمكف تصنيفيا إلى :التكاليؼ غير المباشرة  2.2.2 

: عنػػػػػػدما يتعػػػػػػرض الفػػػػػػرد لمسػػػػػػتكل مرتفػػػػػػع مػػػػػػف الضػػػػػػغكط بشػػػػػػكؿ  نقػػػػػػص الحيويػػػػػػة و النشػػػػػػاط 1.2.2
مسػػػػػػتمر ، فانػػػػػػو يفقػػػػػػد حماسػػػػػػو ك حيكيتػػػػػػو ك قدرتػػػػػػو عمػػػػػػى الأداء ، ك مػػػػػػف ثػػػػػػـ تػػػػػػنخفض مسػػػػػػاىمتو فػػػػػػي 
تحسػػػػػيف أداء المنظمػػػػػػة ك فاعميتيػػػػػػا كتظيػػػػػػر عػػػػػػدـ  الحيكيػػػػػػة فػػػػػػي الاسػػػػػػتياء الػػػػػػكظيفي ، ضػػػػػػعؼ مسػػػػػػتكل 

بػػػػػالركح المعنكيػػػػػة ك الرضػػػػػا الػػػػػكظيفي كالدافعيػػػػػة الػػػػػركح المعنكيػػػػػة . كبالتػػػػػالي عمػػػػػى المنظمػػػػػات الاىتمػػػػػاـ 
 لدل العامميف فييا .

: يػػػػػؤثر المسػػػػػتكل المرتفػػػػػع مػػػػػف ضػػػػػغكط العمػػػػػؿ عمػػػػػى أنمػػػػػاط الاتصػػػػػالات  نقػػػػػص الاتصػػػػػالات 2.2.2
بػػػػيف الأفػػػػراد فػػػػي المنظمػػػػات ، فتشػػػػير الدراسػػػػات إلػػػػى أف صػػػػراع كغمػػػػكض الػػػػدكر يػػػػؤدم إلػػػػى  إنخفػػػػاض 

فػػػػي بيئػػػػة العمػػػػؿ ، ك يترتػػػػب عنػػػػو سػػػػكء  1الأفػػػػراد  الآخػػػػريف فػػػػي معػػػػدؿ تكػػػػرار الاتصػػػػالات بػػػػيف الفػػػػرد ك
فيػػػػػـ فػػػػػي إنجػػػػػاز الميػػػػػاـ خاصػػػػػة تمػػػػػؾ التػػػػػي تعتمػػػػػد عمػػػػػى بعضػػػػػيا الػػػػػبعض ، ك ىػػػػػذه تكػػػػػاليؼ تتحمميػػػػػا 

 المنظمة .
: تحتػػػػاج عمميػػػػة صػػػػنع القػػػػرارت الإداريػػػػة إلػػػػى معمكمػػػػات عػػػػف  عػػػػدـ الدقػػػػة فػػػػي صػػػػنع القػػػػرارات 3.2.2

يػػػػػا ، ك النتػػػػػائج المترتبػػػػػة عمييػػػػػا ، ك حيػػػػػث أف ضػػػػػغكط العمػػػػػؿ طبيعػػػػػة ىػػػػػذه القػػػػػرارات ك اليػػػػػدؼ مػػػػػف كرائ
يترتػػػػػػػب عمييػػػػػػػا ضػػػػػػػعؼ الاتصػػػػػػػالات كانخفػػػػػػػاض فػػػػػػػي معػػػػػػػدؿ تكػػػػػػػرار الاتصػػػػػػػالات ك تحريػػػػػػػؼ ك تشػػػػػػػكيو 
الرسػػػػػائؿ ، كبالتػػػػػالي المعمكمػػػػػات المطمكبػػػػػة لصػػػػػنع القػػػػػرارات تكػػػػػكف ناقصػػػػػة أك مشػػػػػكىة أك أنيػػػػػا لا تصػػػػػؿ 

 قيؽ أك غير ملائـ لممنظمة .في الكقت المناسب ، ك مف ثـ اتخاذ قرار غير د
: يترتػػػػػب عػػػػػف ضػػػػػغكط العمػػػػػؿ المرتفعػػػػػة أف يكػػػػػكف الأفػػػػػراد أقػػػػػؿ ثقػػػػػة  2جػػػػػودة علاقػػػػػات العمػػػػػؿ 4.2.2 

كأقػػػػؿ إحترامػػػػا ، ك أكثػػػػر كرىػػػػا ك حقػػػػدا ك عػػػػداكة ك أقػػػػؿ حبػػػػا لػػػػزملائيـ الػػػػذيف يعممػػػػكف معيػػػػـ ، كبالتػػػػالي 
يؼ ك يػػػػػػنخفض مسػػػػػػتكل يصػػػػػػبح جػػػػػػك العمػػػػػػؿ غيػػػػػػر صػػػػػػحي ، ك مػػػػػػف ثػػػػػػـ يػػػػػػنخفض الأداء كتػػػػػػزداد التكػػػػػػال

 الرضا عف العمؿ .
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: المنظمػػػػػات التػػػػػي تعػػػػػاني مػػػػػف ضػػػػػغكط مرتفعػػػػػة ك يتعػػػػػرض فييػػػػػا العػػػػػاممكف  تكػػػػػاليؼ الفرصػػػػػة 5.2.2
لضػػػػػػغكط شػػػػػػديدة ، يكػػػػػػكف فػػػػػػي غيػػػػػػر إسػػػػػػتطاعتيا تػػػػػػكفير بيئػػػػػػات صػػػػػػحية ، ك مػػػػػػف ثػػػػػػـ لا تتػػػػػػكفر لػػػػػػدييا 

المتاحػػػػػة أماميػػػػػا حاليػػػػػا  القػػػػػدرة المناسػػػػػبة عمػػػػػى مكاجيػػػػػة المخػػػػػاطر كالمعكقػػػػػات ك الإسػػػػػتفادة مػػػػػف الفػػػػػرص
 ك مستقبميا .

 تأثير ضغوط العمؿ عمى الأداء : 3.2  
يعتمػػػػػػػد مقػػػػػػػػدار تػػػػػػػأثير ضػػػػػػػػغكط العمػػػػػػػؿ عمػػػػػػػػى الأداء ، ك مػػػػػػػدل إدراؾ ك شػػػػػػػػعكر كتفسػػػػػػػير الفػػػػػػػػرد ليػػػػػػػػذه 
الضػػػػػػػػغكط ، إلا أف الثابػػػػػػػػت ىػػػػػػػػك أف كجػػػػػػػػكد مقػػػػػػػػدار مناسػػػػػػػػب كمعقػػػػػػػػكؿ مػػػػػػػػف الضػػػػػػػػغكط يجعػػػػػػػػؿ الأفػػػػػػػػراد 

عيـ كيحمسػػػػػيـ لكػػػػػي يسػػػػػيطركا ك يتحكمػػػػػكا فػػػػػي ىػػػػػذا التػػػػػكتر ، كمػػػػػا يشػػػػػعركف بػػػػػالتكتر، الأمػػػػػر الػػػػػذم يػػػػػدف
أف بعػػػػض التػػػػكتر النػػػػاتج عػػػػف صػػػػعكبة العمػػػػؿ يمثػػػػؿ مقػػػػدار مػػػػف التحػػػػدم لقػػػػدرات العػػػػامميف ، ممػػػػا يزيػػػػد 
الرغبػػػػة فػػػػي الانجػػػػاز كمقػػػػدار مناسػػػػب مػػػػف ضػػػػغكط العمػػػػؿ يمثػػػػؿ ذلػػػػؾ الجػػػػزء مػػػػف الاثػػػػارة لحيػػػػاة العمػػػػؿ 

المتعػػػػة كالتغيػػػػر ك أكثػػػػر مػػػػف ىػػػػذا، فػػػػاف كجػػػػكد مقػػػػدار معقػػػػكؿ  ك التجديػػػػد ك 1كػػػػي يشػػػػعر الفػػػػرد بالتسػػػػمية
مػػػػػػف ضػػػػػػغكط العمػػػػػػؿ يجعػػػػػػؿ إفػػػػػػراز مػػػػػػادة ) الأدرينػػػػػػاليف ( اللازمػػػػػػة لنشػػػػػػاط كحيكيػػػػػػة الجسػػػػػػـ ، بالشػػػػػػكؿ 

 الذم يزيد مف أداء العامميف .
رتفػػػػػػاع مسػػػػػػتكاه ،  ك إذا قمنػػػػػػا أف مقػػػػػػدار مناسػػػػػػبا مػػػػػػف ضػػػػػػغكط العمػػػػػػؿ ىػػػػػػك مسػػػػػػاعد عمػػػػػػى أداء العمػػػػػػؿ كا 

أف نقػػػػػػػكؿ أف كػػػػػػػلا مػػػػػػػف إرتفػػػػػػػاع مسػػػػػػػتكل ضػػػػػػػغكط العمػػػػػػػؿ عػػػػػػػف ىػػػػػػػذا المقػػػػػػػدار المناسػػػػػػػب فإننػػػػػػػا يمكػػػػػػػف 
                                     كانخفاضػو عنػو سػيككف ذك تػأثير سػمبي عمػى أداء العمػؿ .

                                                                                           
                                  

 :  إدارة ضغكط العمؿ المطمب الثالث
ىنػػػػػاؾ بعػػػػػض الأسػػػػػاليب التػػػػػي يمكػػػػػف أف  يسػػػػػتفيد منيػػػػػا الأفػػػػػراد ) المػػػػػدخؿ الشخصػػػػػي لإدارة الضػػػػػغكط ( 
ك لػػػػلإدارة فػػػػي محاكلػػػػة تقميػػػػؿ الأضػػػػرار الناتجػػػػة عػػػػف التعػػػػرض لمضػػػػغكط ك التػػػػي يمكػػػػف عرضػػػػيا ، كمػػػػا 

 يمي :
: ظيػػػػرت العديػػػػد مػػػػف طػػػػرؽ عػػػػلاج ضػػػػغكط العمػػػػؿ ، ؿ الطػػػػرؽ الفرديػػػػة لعػػػػلاج ضػػػػغوط العمػػػػ .1

ك يعتمػػػػػػد بعػػػػػػض ىػػػػػػذه الطػػػػػػرؽ عمػػػػػػى المنطػػػػػػؽ العقمػػػػػػي البسػػػػػػيط ، بينمػػػػػػا يعتمػػػػػػد الػػػػػػبعض الاخػػػػػػر عمػػػػػػى 
 تصميمات عممية متقدمة ، ك أىـ ىذه الطرؽ : 

: يمكػػػػػف القػػػػػكؿ أف لمكفػػػػػاءة البدنيػػػػػة لمفػػػػػرد دكرا فػػػػػي مكاجيػػػػػة الاثػػػػػار الجانبيػػػػػة  2التمػػػػػاريف الرياضػػػػػية1.1
يػػػػػة لضػػػػػغكط العمػػػػػؿ ، بحيػػػػػث تػػػػػؤدم ممارسػػػػػة التمرينػػػػػات الرياضػػػػػية إلػػػػػى رفػػػػػع فعاليػػػػػة أعضػػػػػاء البيئ
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الجسػػػػـ بالشػػػػكؿ الػػػػذم يػػػػؤدم إلػػػػى مقاكمتيػػػػا للإجيػػػػاد كمػػػػا أنيػػػػا تعتبػػػػر كسػػػػيمة لمتركيػػػػز كالإسػػػػترخاء 
 ك صرؼ العقؿ عف أم متاعب أك تكتر .

مػػػػػب كضػػػػػغط الػػػػػدـ : كيػػػػػؤدم إلػػػػػى إنخفػػػػػاض تػػػػػكتر العضػػػػػلات ك إنخفػػػػػاض ضػػػػػربات الق الإسػػػػػترخاء2.1 
قفاؿ العينيف .  ك تباطؤ في عممية التنفس ، ك يتـ إتخاذ كضع مريح كا 

: ك فييػػػػػػػا يػػػػػػػتـ إسػػػػػػػترخاء العضػػػػػػػلات ك الجيػػػػػػػاز العصػػػػػػػبي الػػػػػػػلاإرادم ، كتفريػػػػػػػغ الػػػػػػػذىف  التأمػػػػػػػؿ3.1 
 كالإبتعاد عف التفكير بالعالـ الخارجي الذم يتسبب في الضغكط .

ع ك كميػػػػػات الغػػػػػذاء التػػػػػي تػػػػػدخؿ إلػػػػػى الجسػػػػػـ فالغػػػػػذاء : ك يقصػػػػػد بػػػػػذلؾ أنػػػػػكا 1النظػػػػػاـ الغػػػػػذائي 4.1
 .المتكامؿ ضركرم لكظائؼ أعضاء الجسـ كلإعطاء الطاقة ك الحيكية اللازمة لأداء العمؿ

: حيػػػػػػث تشػػػػػػير بعػػػػػػض الدراسػػػػػػات ك الأبحػػػػػػاث إلػػػػػػى أف الضػػػػػػحؾ يسػػػػػػاعد عمػػػػػػى تجنػػػػػػب لفكاهػػػػػػة ا 5.1
 كتخفيؼ الضغكط التي يكاجييا الناس.

مكجػػػػب ىػػػػذه الطريقػػػػة يقػػػػكـ الفػػػػرد بالسػػػػيطرة عمػػػػى الأشػػػػياء كالأمػػػػكر التػػػػي :ب ضػػػػبط السػػػػموؾ ذاتيػػػػا 6.1
 تسبؽ السمكؾ ك التي تتبعو ك بيذا يستطيع السيطرة عمى سمككو .

: ك ىػػػػي تشػػػػجيع الفػػػػرد عمػػػػى تبنػػػػي الاعتقػػػػاد بػػػػأف إخفاقػػػػو المتقطػػػػع ، لا  إعػػػػادة البنػػػػاء المعرفػػػػي 7.1
 يجب أف يعني لو بأنو إنساف فاشؿ .

: تشػػػػػجيع الفػػػػػرد عمػػػػػى الإنضػػػػػماـ لمجماعػػػػػات المختمفػػػػػة ، كتكثيػػػػػؽ العلاقػػػػػة بينػػػػػو  تشػػػػػبكة العلاقػػػػػا 8.1
 كبيف زملائو ك غيرىـ خارج العمؿ ، بما يساعد عمى تكفير المساندة الاجتماعية .

تسػػػػػػتطيع المنظمػػػػػػة تخفػػػػػػيض ضػػػػػػغكط العمػػػػػػؿ  : الطػػػػػػرؽ التنظيميػػػػػػة لعػػػػػػلاج ضػػػػػػغوط العمػػػػػػؿ .2
خػػػػػػلاؿ الطػػػػػػرؽ كالكسػػػػػػائؿ المناسػػػػػػبة الناشػػػػػػئة عػػػػػػف العمػػػػػػؿ ك جماعػػػػػػات العمػػػػػػؿ ك المنظمػػػػػػة مػػػػػػف 

 الكفيمة لمتغمب عمى مسببات تمؾ الضغكط ك مف بينيا :
: إف المخالفػػػػات التػػػػي يقػػػػع فييػػػػا الكثيػػػػر مػػػػف المػػػػديريف  الإدارة و التنظػػػػيـ لمبػػػػادئالتطبيػػػػؽ الجيػػػػد  1.2

فػػػػػػي ممارسػػػػػػاتيـ اليكميػػػػػػة ، بسػػػػػػبب عػػػػػػدـ إتبػػػػػػاعيـ المبػػػػػػادئ المتعػػػػػػارؼ عمييػػػػػػا فػػػػػػي الإدارة كالتنظػػػػػػيـ 
ب الكثيػػػػػر مػػػػػف الضػػػػػغكط النفسػػػػػية لمرؤكسػػػػػييـ ، كػػػػػذلؾ الحػػػػػاؿ لفقػػػػػداف الفػػػػػرد السػػػػػيطرة كالرقابػػػػػة يسػػػػػب

عمػػػػػػى أكلئػػػػػػؾ الافػػػػػػراد الػػػػػػذيف يشػػػػػػرؼ عمػػػػػػييـ ، لػػػػػػذلؾ فاءننػػػػػػا يمكػػػػػػف أف نقػػػػػػكؿ أف تعيػػػػػػد المسػػػػػػتكيات 
الإداريػػػػػػػػة العميػػػػػػػػا بممارسػػػػػػػػة مبػػػػػػػػادئ الادارة كالتنظػػػػػػػػيـ بشػػػػػػػػكؿ جيػػػػػػػػد يمكػػػػػػػػف أف يشػػػػػػػػيع حالػػػػػػػػة مػػػػػػػػف 

 لتنظيمي بيف المستكيات الدنيا .الانضباط الادارم كا
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: بحيػػػػػػػث يعنػػػػػػػي كػػػػػػػؿ فػػػػػػػرد بكضػػػػػػػكح مسػػػػػػػؤكلياتو كميامػػػػػػػو  1تحميػػػػػػػؿ أدوار الافػػػػػػػراد و توضػػػػػػػيحها 2.2
كسػػػػػمطاتو ، ك مػػػػػا ىػػػػػك مطمػػػػػكب منػػػػػو ، ك مايتكقعػػػػػو الاخػػػػػركف منػػػػػو ، كمػػػػػا يتكقعػػػػػو ىػػػػػك مػػػػػف غيػػػػػره 

 ربما يساعد عمى تجنب النزاع ك  التضارب في الأدكار. 
: بمػػػػا يسػػػػاعد عمػػػػى إثػػػػراء الأعمػػػػاؿ ، مػػػػف خػػػػلاؿ تحسػػػػيف  تصػػػػميـ الأعمػػػػاؿإعػػػػادة النظػػػػر فػػػػي  3.2

جكانػػػػػػب العمػػػػػػؿ الذاتيػػػػػػة ، مثػػػػػػؿ تػػػػػػكفير مزيػػػػػػد مػػػػػػف المسػػػػػػؤكلية كالاسػػػػػػتقلالية ،كالاعتػػػػػػراؼ ك فػػػػػػرص 
 التقدـ .

: مػػػػف خػػػػلاؿ إعػػػػادة تصػػػػميـ الييكػػػػؿ التنظيمػػػػي كالعمميػػػػات  إيجػػػػاد منػػػػا  تنظيمػػػػي مػػػػؤازر ل فػػػػراد 4.2
بيػػػػػػػرا مػػػػػػػف الانفتػػػػػػػاح ،الاتصػػػػػػػالات  المشػػػػػػػاركة كاللامركزيػػػػػػػة ، تفػػػػػػػكيض بمػػػػػػػا يتػػػػػػػيح للأفػػػػػػػراد قػػػػػػػدرا ك

 السمطة ك المركنة .
: مػػػػػف خػػػػػلاؿ تػػػػػكفير  علاقػػػػػات إجتماعيػػػػػة إيجابيػػػػػة بػػػػػيف الافػػػػػراد ، بحيػػػػػث  المػػػػػؤازرة الاجتماعيػػػػػة 5.2

يشػػػػعر الفػػػػرد بػػػػأف زمػػػػلاءه ك رئيسػػػػو يسػػػػاندكنو كيقػػػػدمكف لػػػػو العػػػػكف ك المسػػػػاعدة ك يقدركنػػػػو كيشػػػػعر 
 نيـ. بأنو مقبكؿ م

: بحيػػػػث يكػػػػكف الفػػػػرد عمػػػػى عمػػػػـ كدرايػػػػة بتدرجػػػػو  تخطػػػػيط و تطػػػػوير المسػػػػارات الوظيفيػػػػة  ل فػػػػراد 6.2
 ك  مساره الكظيفي ، ك في أم اتجاه ىك سائر في مجالو الكظيفي .

: يػػػػؤدم عػػػػدـ المشػػػػاركة فػػػػي اتخػػػػاذ القػػػػرارات ، كالبعػػػػد عػػػػف  القػػػػرارات نظػػػػـ المشػػػػاركة فػػػػي إتخػػػػاذ 7.2
إلػػػػػى الشػػػػػعكر بالغربػػػػػة كضػػػػػغكط العمػػػػػؿ ، كليػػػػػذا عمػػػػػى المػػػػػديريف أف يشػػػػػيعكا  مراكػػػػػز إتخػػػػػاذ القػػػػػرارات

نظػػػػـ المشػػػػاركة فػػػػي اتخػػػػاذ القػػػػرارات ، ك مػػػػف أمثمػػػػة نظػػػػـ المشػػػػاركة ، الممكيػػػػة المشػػػػتركة ، مشػػػػاركة 
 الارباح.

 : الإطار النظري لأداء العامميفالمبحث الثالث

لتػػػي أخػػػذت حيػػػزا فػػػي مجػػػاؿ البحػػػث العممػػػي يعتبػػػر مكضػػػكع أداء العػػػامميف ك تقييمػػػو مػػػف أىػػػـ المكاضػػػيع ا   
كخاصػػة الدراسػػات الإداريػػة نظػػرا لأىميػػة عنصػػر الأداء فػػي المنظمػػة، كغالبػػا مػػا يػػرتبط مفيػػكـ الأداء بدرجػػػة 
استيعاب أىداؼ المنظمة مف طرؼ العماؿ كقػدرتيـ عمػى تحقيقيػا حيػث سػكؼ نتنػاكؿ فػي ىػذا المبحػث ثلاثػة 

 مطالب :  

 العامميف  المطمب الأكؿ : ماىية أداء

 المطمب الثاني: مؤشرات تقييـ الأداء ك أىمية تقييـ أداء العامميف  

 المطمب الثالث : طرؽ تقيـ أداء العامميف ك العكامؿ المؤثرة عمى أداء العامميف 
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 : ماىية أداء العامميف.المطمب الأوؿ

 لعامميف .سنتطرؽ في ىذا المطمب لماىية أداء العامميف ك كذا عناصر ك محددات أداء ا
 . تعريؼ أداء العامميف -1

 ."1أداء العامميف ىك :"قياـ الفرد بالأنشطة ك المياـ المختمفة التي يتككف منيا عممو 

كمػػػػا يعػػػػرؼ أيضػػػػا عػػػػؿ أنػػػػو :" السػػػػمكؾ الػػػػذم يسػػػػيـ فيػػػػو الفػػػػرد فػػػػي التعبيػػػػر عػػػػف إسػػػػياماتو فػػػػي تحقيػػػػؽ 
منظمػػػػػػػة , ك بمػػػػػػػا يضػػػػػػػمف أىػػػػػػػداؼ المنظمػػػػػػػة عمػػػػػػػى أف يػػػػػػػدعـ ىػػػػػػػذا السػػػػػػػمكؾ ك يعػػػػػػػزز مػػػػػػػف قبػػػػػػػؿ إدارة ال

 ."2النكعية ك الجكدة مف خلاؿ التدريب 

كمػػػػػا يعػػػػػرؼ عمػػػػػى أنػػػػػو :" درجػػػػػة تحقيػػػػػؽ ك إتمػػػػػاـ الميػػػػػاـ المككنػػػػػة لكظيفػػػػػة الفػػػػػرد ك ىػػػػػك يعكػػػػػس الكيفيػػػػػة 
 ."   3التي يحقؽ أك يشبع بيا الفرد متطمبات الكظيفة 

 .    عناصر و محددات أداء العامميف  -2

 بدكنيا لا يمكف التحدث عف كجكد أداء فعاؿ .للأداء عناصر ك محددات أساسية 

 . عناصر أداء العامميف2-1

 :4يتككف أداء العامميف مف مجمكعة مف العناصر أىميا 
: ك تشػػػػػمؿ المعػػػػػارؼ العامػػػػػة , ك الميػػػػػارات الفنيػػػػػة ك المينيػػػػػة المعرفػػػػػة بمتطمبػػػػػات الوظيفػػػػػة 1 -2-1

 , كالخمفية العامة عف الكظيفة ك المجالات المرتبطة بيا .
: تتمثػػػؿ فػػػي مػػػدل إدراؾ الفػػػرد لمعمػػػؿ الػػػي يقػػػكـ بػػػو , ك مػػػا يمتمكػػػو مػػػف رغبػػػة  جػػػودة العمػػػؿ 2-1-2

 ك ميارات كبراعة , ك قدرة عمى التنظيـ , ك تنفيذ العمؿ دكف الكقكع في الاخطاء. 

: أم مقػػػػػػدار العمػػػػػػؿ الػػػػػػذم يسػػػػػػتطيع العامػػػػػػؿ إنجػػػػػػازه فػػػػػػي الظػػػػػػركؼ العاديػػػػػػة  كميػػػػػػة العمػػػػػػؿ 2-1-3
 سرعة ىذا الانجاز .لمعمؿ , ك مقدار 

                                                           
1
 25,ص2005السمكؾ الانساني في المنظمات بدكف طبعة دار المعرفة الجامعية , الاسكندرية مصر , أحمد صقر عاشور،  

 219,ص2003سعيد أنكر سمطاف ، السمكؾ التنظيمي ,بدكف طبعة ، الدار الجامعية الجديد , الاسكندرية مصر ,  محمد 2
3
عمار بف عيشي ,إتجاىات التدريب ك تقييـ أداء الافراد ، الطبعة الاكلى ، دار أسامة لمنشر ك التكزيع ، عماف الاردف  

 13،ص 2011
4
الأداء الكظيفي :بيف النظرية ك التطبيؽ, الطبعة الاكلى, دار جرير لمنشر ك التكزيع,  ابراىيـ محمد المحاسنة, إدارة تقييـ 

 .128,ص2013عماف الاردف 
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: ك تشػػػػػػمؿ الجديػػػػػػة فػػػػػػي العمػػػػػػؿ , ك قػػػػػػدرة العامػػػػػػؿ عمػػػػػػى تحمػػػػػػؿ مسػػػػػػؤكلية العمػػػػػػؿ المثػػػػػػابرة 2-1-4
نجػػػػػػاز الاعمػػػػػػاؿ فػػػػػػي أكقاتيػػػػػػا المحػػػػػػددة ك مػػػػػػدل حاجػػػػػػة ىػػػػػػذا المكظػػػػػػؼ للإرشػػػػػػاد ك التكجيػػػػػػو مػػػػػػف قبػػػػػػؿ  كا 

 .1المشرفيف
 : محددات أداء العامميف 2-2

ذم يبػػػػػػػدأ  بالقػػػػػػػدرات ك إدراؾ الػػػػػػػدكر أك الميػػػػػػػاـ , أداء العػػػػػػػامميف ىػػػػػػػك الأثػػػػػػػر الصػػػػػػػافي لجيػػػػػػػكد الفػػػػػػػرد الػػػػػػػ
 كىذا يعني أف الأداء في مكقؼ معيف  ينظر إليو عمى أنو نتاج المحددات التالية:

: يشػػػػػير الػػػػػى الطاقػػػػػة الجسػػػػػمانية  ك العقميػػػػػة التػػػػػي يبػػػػػدليا الفػػػػػرد لأداء ميمتػػػػػو  كتكػػػػػكف  الجهػػػػػد 2-2-1
دا محػػػػػددا , فالدافعيػػػػػة ىػػػػػي القػػػػػكة التػػػػػػي ىػػػػػذه الطاقػػػػػة ناتجػػػػػة عػػػػػف دكافػػػػػػع تػػػػػؤثر فػػػػػي العامػػػػػؿ ليبػػػػػذؿ جيػػػػػػ

تحػػػػرؾ ك تثيػػػػر المسػػػػتخدـ كػػػػي يػػػػؤدم العمػػػػؿ ,أم قػػػػكة الحمػػػػاس ك الرغبػػػػة لمقيػػػػاـ بميػػػػاـ العمػػػػؿ , ك ىػػػػذه 
 .2القكة تتعكس في درجة الجيد الذم يبذلو ك مثابرتو ك استمراره في الأداء 

تتقمب ىذه القدرات عبر فترة : فيي الخصائص الشخصية لأداء الكظيفة , ك لا تتغير ك القدرات 2-2-2
 زمنية قصيرة , ك ىذا القدرات تككف مقرنة بالكفاءة ك الميارات , كتككف مف فرد الى آخر.

: يشير الى الاتجاه الذم يعتقد الفرد أنو مف الضركرم تكجيو جيكده في العمؿ مف  إدراؾ الدور 2-2-3
لعامؿ يؤدم الي الاتقاف ك النجاح ك تحقيؽ خلالو ك بالتالي فإف فيـ الدكر ك المياـ مف طرؼ الفرد ا

 . 3الغاية ك اليدؼ المطمكب , ك يؤدم بذلؾ الى فعالية في العمؿ

 : مؤشرات تقييـ الأداء ك أىمية تقييـ أداء العامميف المطمب الثاني

 سنتناكؿ في ىذا المطمب مؤشرات تقييـ الأداء كفيما تكمف أىمية تقييـ أداء العامميف.
 ـ الأداء:مؤشرات تقيي  -1

 مف بيف أىـ مؤشرات تقييـ الأداء نذكر ما يمي:

                                                           
1
كفيؽ حممي الاغا، تقييـ أثر الحكافز عمى مستكل الاداء الكظيفي في الشركات ، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجستير،  

 .20,ص2010إدارة أعماؿ ، جامعة غزة فمسطيف 
2
 .210،ص2004ركية حسيف، إدارة المكارد البشرية :رؤية مستقبمية، بدكف طبعة، الدار الجامعية ، الاسكندرية مصر  

3
بكبرطخ عبد الكريـ، دراسة فعالية نظاـ تقييـ أداء العامميف في المؤسسات الاقتصادية، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة  

 .10،ن ص2012الجزائر  الماجستير، عمكـ التسيير، جامعة منتكرم ، قسنطينة
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: تشػػػػػػػمؿ المعػػػػػػػايير الذاتيػػػػػػػة عمميػػػػػػػات التقيػػػػػػػيـ العػػػػػػػاـ الػػػػػػػذم تقػػػػػػػكـ بػػػػػػػو المعػػػػػػػايير الذاتيػػػػػػػة 1-1
المنظمػػػػة كالتػػػػي تيػػػػتـ بقػػػػدرة المكظػػػػؼ عمػػػػى البػػػػذؿ كالعطػػػػاء كالقػػػػدرة عمػػػػى تحقيػػػػؽ الػػػػذات، ككػػػػذا 

اني المعػػػػػايير الذاتيػػػػػة مػػػػػف العديػػػػػد مػػػػػف تعاممػػػػػو مػػػػػع المكاقػػػػػؼ الصػػػػػعبة التػػػػػي يتعػػػػػرض ليػػػػػا، كتعػػػػػ
أكجػػػػػػو القصػػػػػػكر التػػػػػػي يمكػػػػػػف أف تكػػػػػػكف نتيجػػػػػػة لمتلاعبػػػػػػات فػػػػػػي عمميػػػػػػات التقيػػػػػػيـ مػػػػػػف جيػػػػػػة أك 
لغمػػػػكض العبػػػػارات التػػػػي تصػػػػؼ الشخصػػػػية ككػػػػذا مشػػػػكؿ عػػػػدـ الاتفػػػػاؽ عمػػػػى معػػػػايير شخصػػػػية 

 .1مكحدة لعممية التقييـ
ايير الميمػػػػػة المتعمقػػػػػة بتقيػػػػػيـ : تعتبػػػػػر المعػػػػػايير السػػػػػمككية مػػػػػف المعػػػػػالمعػػػػػايير السػػػػػموكية 2-1

أداء المنظمػػػػػػػػة غيػػػػػػػػر أف ىػػػػػػػػذه المعػػػػػػػػايير لا يمكػػػػػػػػف قياسػػػػػػػػيا بمكضػػػػػػػػكعية بػػػػػػػػالرغـ مػػػػػػػػف سػػػػػػػػيكلة 
قياسػػػػػػػيا كتقييميػػػػػػػا، كػػػػػػػكف تصػػػػػػػرفات ك سػػػػػػػمككيات العامػػػػػػػؿ قػػػػػػػد لا تػػػػػػػؤثر عمػػػػػػػى الأداء الػػػػػػػكظيفي 
غيػػػػػر أنيػػػػػا تػػػػػؤثر عمػػػػػى صػػػػػكرة المنظمػػػػػة كمصػػػػػداقيتيا كيمكػػػػػف تقيػػػػػيـ ىػػػػػذه المعػػػػػايير مػػػػػف خػػػػػلاؿ 

 .2يات المتعمقة باتخاذ القرارات كتحديد الأكلكيات كتنظيـ المياـالعمم
: تمثػػػػػػؿ النتػػػػػػائج مخرجػػػػػػات الأداء بصػػػػػػفة عامػػػػػػة، كيػػػػػػتـ مػػػػػػف معػػػػػػايير متعمقػػػػػػة بالنتػػػػػػائ  3-1

خػػػػػػلاؿ ىػػػػػػذه المعػػػػػػايير تحديػػػػػػد كػػػػػػؿ مػػػػػػف حجػػػػػػـ المبيعػػػػػػات كجػػػػػػكدة المنػػػػػػتج كسػػػػػػرعة الأداء كىػػػػػػي 
ىػػػػذه المعػػػػايير بػػػػالرغـ مػػػػف عػػػػدـ  مؤشػػػػرات أقػػػػؿ عرضػػػػة لتحيػػػػزات الشػػػػخص المقػػػػيـ، كمػػػػف ميػػػػزات

نتاجيػػػػػػة المنظمػػػػػػة كغالبػػػػػػا مػػػػػػا  الػػػػػػتحكـ فييػػػػػػا كميػػػػػػة إلا أنيػػػػػػا تػػػػػػرتبط بالمؤشػػػػػػرات الماليػػػػػػة لكفػػػػػػاءة كا 
 تتضمف ىذه المؤشرات العكامؿ المتعمقة بالكمية كالجكدة كالتكمفة كالكقت.

ت الفرعية التي كما أف العديد مف الدراسات تشير إلى أف أداء المنظمة يتعمؽ بمجمكعة مف الأداءا
 :3تسعى الإدارة لتحسينيا مف خلاؿ عممية التقييـ كالتقكيـ، مف بيف ىذه الأداءات نذكر

فػػػػػػي الكقػػػػػػت المناسػػػػػػب، يعتمػػػػػػد الأداء التجػػػػػػارم عمػػػػػػى فػػػػػػف التكاجػػػػػػد  :الأداء التجػػػػػػاري 1-3-1
مػػػػػػع عػػػػػػرض ذم صػػػػػػمة كالػػػػػػذم يسػػػػػػمح بإقامػػػػػػة علاقػػػػػػات تجاريػػػػػػة دائمػػػػػػة كمربحػػػػػػة لمشػػػػػػركة فػػػػػػي 

ئـ عػػػػف التميػػػػز فػػػػي الخدمػػػػة، كمػػػػا يسػػػػمح ىػػػػذا النػػػػكع مػػػػف الأداء مػػػػف معرفػػػػة سػػػػياؽ البحػػػػث الػػػػدا

                                                           
1 Paradis David, "Performance et motivation au travail: une dynamique cyclique?." 
Mémoire du grade de M.Sc, la Faculté des arts et des sciences, Université de Montréal, 
Novembre 2012, p 25-26. 
2 Paradis David, Performance et motivation au travail: une dynamique cyclique op cit 
,p25-26. 
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عمػػػػػػػػى تكقػػػػػػػػع كتمبيػػػػػػػػة تكقعػػػػػػػػات العمػػػػػػػػلاء، المعرفػػػػػػػػة بالػػػػػػػػدكافع الرئيسػػػػػػػػية لرضػػػػػػػػا 1قػػػػػػػػدرة الشػػػػػػػػركة 
العمػػػػػػػلاء، كيػػػػػػػتـ قيػػػػػػػاس الأداء التجػػػػػػػارم بنػػػػػػػاء عمػػػػػػػى مجمكعػػػػػػػة مػػػػػػػف المؤشػػػػػػػرات أىميػػػػػػػا: عػػػػػػػدد 

 اليامش التجارم، رضا العملاء. العملاء الأكفياء كالمخمصيف، تطكر رقـ الأعماؿ،
: يسػػػػػػػػاىـ الأداء المػػػػػػػػالي فػػػػػػػػي تحقيػػػػػػػػؽ ربحيػػػػػػػػة جيػػػػػػػػدة كنمػػػػػػػػك مرضػػػػػػػػي الأداء المػػػػػػػػالي 1-3-2

كخمػػػػػػػػػؽ قيمػػػػػػػػػة لممسػػػػػػػػػاىميف كيعتبػػػػػػػػػر مػػػػػػػػػف أبػػػػػػػػػرز الأداءات التػػػػػػػػػي تعتمػػػػػػػػػدىا المنظمػػػػػػػػػات نظػػػػػػػػػرا 
لارتباطاتيػػػػػػا الماليػػػػػػة كىػػػػػػدفيا الربحػػػػػػي، كمػػػػػػا أنػػػػػػو يسػػػػػػاىـ فػػػػػػي مراقبػػػػػػة الكضػػػػػػع المػػػػػػالي لممنظمػػػػػػة 

جيػػػػػػػػة كضػػػػػػػػعيات الإعسػػػػػػػػار المػػػػػػػػالي كنقػػػػػػػػص السػػػػػػػػيكلة، معرفػػػػػػػػة الآثػػػػػػػػار الماليػػػػػػػػة لأنشػػػػػػػػطة كمكا
الشػػػػػركة مػػػػػف حيػػػػػث حمايػػػػػػة البيئػػػػػة، تحسػػػػػيف إدارة المػػػػػكارد البشػػػػػػرية... إلػػػػػخ، كيػػػػػتـ قيػػػػػػاس الأداء 

نسػػػػػػبة  ،(ROE)المػػػػػػالي مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ المؤشػػػػػػرات التاليػػػػػػة: العائػػػػػػد عمػػػػػػى حقػػػػػػكؽ المسػػػػػػاىميف
بتكػػػػػػار كالمقاكلػػػػػػة، العائػػػػػػد عمػػػػػػى المبيعػػػػػػات، العائػػػػػػد ، درجػػػػػػة الا(FSS)الاكتفػػػػػػاء الػػػػػػذاتي المػػػػػػالي

 عمى رأس الماؿ المستثمر، أداء سكؽ الأسيـ ككذا ربحية السيـ.
: يتعمػػػػؽ ىػػػػذا النػػػػكع مػػػػف الأداء بقػػػػدرة الشػػػػركة عمػػػػى الجمػػػػع الفعػػػػاؿ بػػػػيف أداء الإنتػػػػاج 1-3-3

فػػػػػػي عكامػػػػػػؿ الإنتػػػػػػاج كالكسػػػػػػائؿ التػػػػػػي تجعػػػػػػؿ مػػػػػػف الإنتػػػػػػاج ممكنػػػػػػا لإظيػػػػػػار العيػػػػػػكب المختمفػػػػػػة 
الإنتػػػػػاج لتحسػػػػػيف الانتاجيػػػػػة، كمػػػػػف المعػػػػػايير المعتمػػػػػدة فػػػػػي قيػػػػػاس أداء الانتػػػػػاج نػػػػػذكر مػػػػػا يمػػػػػي: 

، تطػػػػػكر المنتجػػػػػات، تطػػػػػكر عمميػػػػػات التنفيػػػػػذ، حجػػػػػـ الإنتػػػػػاج (TRS)معػػػػػدؿ العائػػػػػد الاصػػػػػطناعي
 كجكدة الإنتاج، مستكل المخزكف.

عمػػػػػػػى العمػػػػػػػؿ : ييػػػػػػػتـ الأداء البشػػػػػػػرم بتحديػػػػػػػد قػػػػػػػدرة الفػػػػػػػرد القصػػػػػػػكل الأداء البشػػػػػػػري 1-3-4
كالمشػػػػاركة فيػػػػو، ككػػػػذا قدرتػػػػو الفكريػػػػة كالنفسػػػػية باعتبػػػػاره أسػػػػاس العمميػػػػة الانتاجيػػػػة التػػػػي تسػػػػمح 
بخمػػػػػػؽ قيمػػػػػػة مضػػػػػػافة، كيسػػػػػػمح ىػػػػػػذا النػػػػػػكع مػػػػػػف الأداء بضػػػػػػماف اسػػػػػػتدامة كاسػػػػػػتمرارية الأعمػػػػػػاؿ 
كتطكيرىػػػػػػا فػػػػػػي المنظمػػػػػػػة، كمػػػػػػف بػػػػػػػيف المعػػػػػػايير المعتمػػػػػػدة فػػػػػػػي عمميػػػػػػة القيػػػػػػػاس نجػػػػػػد:  خطػػػػػػػة 

 ياب، تطكر المنصب، كفاءة التكظيؼ.التدريب، الغ
: ييػػػػػػػػتـ الأداء الاجتمػػػػػػػػاعي بمحػػػػػػػيط المنظمػػػػػػػػة مػػػػػػػف خػػػػػػػػلاؿ قػػػػػػػػدرة الأداء الاجتمػػػػػػػاعي 1-3-5

المنظمػػػػػػػػة عمػػػػػػػػى تمبيػػػػػػػػة احتياجػػػػػػػػات الفػػػػػػػػاعميف الػػػػػػػػداخمييف كالخػػػػػػػػارجييف لممنظمػػػػػػػػة أم أصػػػػػػػػحاب 
المصػػػػػػػػػػػمحة مػػػػػػػػػػػف مػػػػػػػػػػػكظفيف، مسػػػػػػػػػػػاىميف، عمػػػػػػػػػػػلاء، مػػػػػػػػػػػكرديف كمؤسسػػػػػػػػػػػات، كيسػػػػػػػػػػػاىـ الأداء 

                                                           
1
 Ghozlene Oubya, Contribution à l’étude des déterminants de la performance de l’entreprise : impact 

de la création de valeur pour le client sur la performance des entreprises hôtelières en Tunisie, Thèse de 
doctorat en Sciences de gestion. Université Côte d’Azur, France, 6610, p 86-54. 
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ي معرفػػػػة المخػػػػاطر الاجتماعيػػػػة كالاقتصػػػػادية التػػػػي تكاجييػػػػا الشػػػػركة، كمػػػػف بػػػػيف الاجتمػػػػاعي فػػػػ
المعػػػػػػػايير التػػػػػػػي يػػػػػػػتـ الاعتمػػػػػػػاد عمييػػػػػػػا فػػػػػػػي قيػػػػػػػاس الأداء الاجتمػػػػػػػاعي نػػػػػػػذكر: الغيػػػػػػػاب، رضػػػػػػػا 

 المكظفيف، المناخ الاجتماعي، تعرض المكظفيف لمضغكط في العمؿ.
كيػػػػػػؿ أىػػػػػػدافيا الاسػػػػػػتراتيجية : كنعنػػػػػػي بػػػػػػو قػػػػػػدرة الشػػػػػػركة عمػػػػػػى تحالأداء الاسػػػػػػتراتيجي 1-3-6

إلػػػػػػػػى أداء طكيػػػػػػػػػؿ الأمػػػػػػػػد، كيسػػػػػػػػػمح الأداء الاسػػػػػػػػتراتيجي مػػػػػػػػػف تقيػػػػػػػػيـ النتػػػػػػػػػائج طكيمػػػػػػػػة المػػػػػػػػػدل 
للاسػػػػػػتراتيجيات المختمفػػػػػػة المنفػػػػػػذة، تقػػػػػػدير القػػػػػػرارات التػػػػػػي اتخػػػػػػذىا القػػػػػػادة، ي نشػػػػػػئ أداة تخطػػػػػػيط 
اسػػػػػػػػػػػتراتيجية لمشػػػػػػػػػػػركة، يحسػػػػػػػػػػػف مػػػػػػػػػػػف تكجيػػػػػػػػػػػو أداء الأعمػػػػػػػػػػػاؿ، كمػػػػػػػػػػػف معػػػػػػػػػػػايير قيػػػػػػػػػػػاس الأداء 

 ستراتيجي نذكر ما يمي: القيمة السكقية للأعماؿ، قيـ المكازنة لمشركة.الا
: يتعمػػػػػػػػػؽ الأداء التنافسػػػػػػػػػي بتحديػػػػػػػػػد الكضػػػػػػػػػع التنافسػػػػػػػػػي لممنظمػػػػػػػػػة الأداء التنافسػػػػػػػػػي 1-3-7

لتحسػػػػػػػيف أربػػػػػػػاح الشػػػػػػػركة مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ تطػػػػػػػكير الميػػػػػػػزة التنافسػػػػػػػية لممنظمػػػػػػػة كتحديػػػػػػػد احتياجػػػػػػػات 
داء التنافسػػػػػي مػػػػػف خػػػػػلاؿ المؤشػػػػػرات التاليػػػػػة: حصػػػػػة العمػػػػػلاء كتكقعػػػػػاتيـ المسػػػػػتقبمية، كيقػػػػػاس الأ

 السكؽ النسبية أك المطمقة ككذا رضا العملاء عمى منتجات كأداء المنظمة.
 : أهمية تقييـ أداء العامميف -2

يعػػػػػػد أداء العػػػػػػػامميف عمػػػػػػى مختمػػػػػػػؼ المسػػػػػػتكيات ك التنظيمػػػػػػػات انعكاسػػػػػػا لأداء المنظمػػػػػػػة التػػػػػػي يتبعيػػػػػػػا , 
الجيػػػػدة ىػػػػك تعبيػػػػر عػػػػف درجػػػػة فاعميػػػػة المنظمػػػػة التػػػػي يعممػػػػكف بيػػػػا , كمػػػػا أف العػػػػامميف ك درجػػػػة أدائيػػػػـ 

 : 1حيث إف اىتماـ الفرد بمستكل أدائو ينعكس عميو ايجابا عمى النحك التالي 
تمكف المنظمات مف تقييـ المشرفيف ك المدراء ك مدل فاعميتيـ في تنمية ك تطكر أعضاء الفريؽ  -

 الذيف يعممكف تحت إشرافيـ .
 بمؤشرات عف أداء ك أكضاع العامميف ك مشكلاتيـ . تزكيد المنظمات -
تمكيف العامميف مف معرفة نقاط ضعفيـ ك قكتيـ في أعماليـ ك العمؿ عمى تفادم ك التخمص مف  -

 جكانب القصكر ك الضعؼ .
أسمكب لمكشؼ عف نكاحي الضعؼ في الأنظمة ك الاجراءات ك القكانيف ك أساليب العمؿ  -

 حيتيا .كالمعايير المتبعة ك مدل صلا
يسيـ في رسـ خطة القكل العاممة لممنظمة ك ما تطمبو  مف تنمية ك تدريب ك تكفير المكافآت  -

 كالحكافز لمعامميف .
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 .180ص ن2013حنا نصر الله ،إدارة المكارد البشرية، الطبعة الاكلى، دار زىراف لمنشر ك التكزيع ، عماف الاردف، 



 الإطار النظري العام لعلاقة ضغوط العمل بأداء العاملينالفصل الأول:             
  

22 

 :1كما تبرز أىميتيا أيضا فيما يمي 
 العمؿ عمي رفع الركح المعنكية لمعامميف , ك تحسيف علاقات العمؿ . -
الرؤساء بملاحظة سمكؾ مرؤكسييـ ك قياس ينمي الخبرة ك الكفاءة لدل الرؤساء , ك إف قياـ  -

 أدائيـ ينمي التقدير ك الرقابة في الحكـ السميـ عمى الأمكر لدل الرؤساء .
 اخؿ المنظمة دكف تحيز أك تمييز ,كسيمة لضماف عدالة المعاممة بيف العامميف د -

 :طرؽ تقييـ الأداء ك العكامؿ المؤثرة عمى أداء العامميف . المطمب الثالث
ة تقييـ الأداء طرؽ ، سنتحدث عنيا في ىذا المطمب بالتفصيؿ ثـ ننتقؿ إلى العكامؿ المؤثرة لعممي

 عمى أداء العامميف.
 : طرؽ تقييـ الأداء  -1

طرؽ تقييـ الأداء ىي الأداة يستخدميا القائـ بعممية التقييـ لتقدير كفاءة العامؿ , التي تشرح الأسمكب 
 قييـ أداء العامميف , ك يمكف تصنيؼ ىذه الطرؽ الي :الذم يتـ عمى أف ىناؾ طرؽ مختمفة لت

 الطرؽ التقميدية: 1-1

 تعتمد الطرؽ التقميدية في عممية تقييـ الأداء عمى الحكـ الشخصي لمرؤساء عمى أداء مرؤكسييـ ,إف 

 كؿ طريقة تختمؼ عف الاخرل في تحديدىا لأنكاع الاحكاـ المحددة فييا , ك مف بيف ىذه الطرائؽ:
: تعػػػػد ىػػػػذه الطريقػػػػة مػػػػف أقػػػػدـ طرائػػػػؽ تقيػػػػيـ الأداء ك تعتمػػػػد طريقػػػػة الترتيػػػػب البسػػػػيط 1-1-1

عمػػػى ترتيػػػػب الافػػػراد العػػػػامميف بالتسمسػػػؿ , حيػػػػث يضػػػع  المقػػػػيـ كػػػؿ فػػػػرد عامػػػؿ فػػػػي ترتيػػػب يبػػػػدأ 
مػػػػػف أحسػػػػػف أداء الػػػػػى أسػػػػػكء , ك ذلػػػػػؾ كفقػػػػػا لػػػػػبعض الخصػػػػػائص المفتػػػػػرض تكافرىػػػػػا فػػػػػي أفػػػػػراد 

بسػػػػػػيكلة التطبيػػػػػػؽ ك إمكانيػػػػػػة التفرقػػػػػػة بػػػػػػيف الكػػػػػػؼء ك غيػػػػػػر المجمكعػػػػػػة , تمتػػػػػػاز ىػػػػػػذه الطريقػػػػػػة 
الكػػػػػػؼء بطريقػػػػػػة كاضػػػػػػحة , ك لكػػػػػػف مػػػػػػا يعػػػػػػاب عمييػػػػػػا أف شخصػػػػػػية القػػػػػػائـ بػػػػػػالتقييـ ك طريقػػػػػػة 
تفكيػػػػره ك احتياجاتػػػػو قػػػػد يترتػػػػب عمييػػػػا نتػػػػائج غيػػػػر مكضػػػػكعية , ك صػػػػعكبة تطبيقيػػػػا فػػػػي حالػػػػة 

                                                           
1
، أساليب الرقابة ك دكرىا في تقييـ أداء المؤسسة الاقت  صادية، رسالة مكممة لنيؿ شيادة الماجيستر، تنمية السعيد يمكـ

 .49، ص2008كتسيير المكارد البشرية جامعة منتكرم، قسنطينة الجزائر
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ك القصػػػػػػكر فػػػػػػي أداء  كجػػػػػػكد أعػػػػػػداد كبيػػػػػػرة مػػػػػػف الافػػػػػػراد ك كػػػػػػذلؾ لا تظيػػػػػػر نػػػػػػكاحي الضػػػػػػعؼ 
 .1المكظؼ بالنسبة لكؿ مجاؿ عمى حدة

: تعتمد الطريقة عمى مقارنة أداء كؿ عامؿ مع طريقة المقارنة الزوجية بيف العامميف 1-1-2
أداء العامميف في نفس المجمكعة، كيصنؼ العامميف الأحسف مف خلاؿ مجمكعة مف المعايير 

عتبر الطريقة مفيدة جدا في حالة عدـ قدرة المشرؼ التي يحددىا المشرؼ عمى عممية التقييـ، كت
المباشر الكصكؿ إلى معمكمات متعمقة بجكانب معينة مف العمؿ، كيتـ تصنيؼ العماؿ في شكؿ 

، كعف عدد المجمكعات الثنائية التي يمكف 2ثنائيات يتـ مف خلاليا مقارنة الأداء بيف كؿ عامميف
 فيتـ حسابيا كما يمي:      عنصر  Nالحصكؿ عمييا في مجمكعة مككنة مف

( 1)

2

N N 

كتتميز الطريقة بسيكلة تطبيقيا كدقة نتائجيا ككنيا تختزؿ العممية التقييمية في 
 عامميف اثنيف فقط.

: تعتمػػػػد ىػػػػذه الطريقػػػػة عمػػػػى التكزيػػػػع الطبيعػػػػي , كمدلكلػػػػو  طريقػػػػة التوزيػػػػع الاجبػػػػاري  1-1-3
شػػػػػػكؿ المنحنػػػػػػى الطبيعػػػػػػي , بحيػػػػػػث تكػػػػػػكف النسػػػػػػػبة أف تكزيػػػػػػع مسػػػػػػتكل الكفػػػػػػاءات يأخػػػػػػذ غالبػػػػػػا 

الكبػػػػرل مػػػػف العػػػػامميف قػػػػرب الكسػػػػط الحسػػػػابي , ك مػػػػكزعيف بنسػػػػب متسػػػػاكية , لأبعػػػػاد ثابتػػػػة مػػػػف 
الانحػػػػػػراؼ المعيػػػػػػارم , ك عػػػػػػف الكسػػػػػػيط الحسػػػػػػابي , ك تمتػػػػػػاز ىػػػػػػذه الطريقػػػػػػة بسػػػػػػيكلة التطبيػػػػػػؽ 

يـ, فػػػػي حػػػػيف يعػػػػاب عمييػػػػا كسػػػػرعة التقيػػػػيـ , ك المقػػػػيـ لا يبػػػػذؿ جيػػػػدا ك لا كقتػػػػا كبيػػػػر فػػػػي التقيػػػػ
أنيػػػػا تفتقػػػػر لممكضػػػػكعية بسػػػػبب الاعتمػػػػاد الكمػػػػي عمػػػػى الػػػػرأم الشخصػػػػي لممقػػػػيـ ك كػػػػذا صػػػػعكبة 
اسػػػػػػػتخداميا عنػػػػػػػدىا يكػػػػػػػكف عػػػػػػػدد الافػػػػػػػراد المقيمػػػػػػػيف صػػػػػػػغيرا , حيػػػػػػػث لا يمكػػػػػػػف تقسػػػػػػػيميـ إلػػػػػػػي 
مجمكعػػػػات حسػػػػػب مسػػػػػتكيات الكفػػػػػاءات المحػػػػػددة, ك أيضػػػػػا أنيػػػػػا لا تكضػػػػػح نتػػػػػائج التقيػػػػػيـ نقػػػػػاط 

 .3ك الضعؼ في أداء المكارد البشرية القكة 

                                                           
1
مكفؽ عدناف عبد الجبار الحميرم، أميف أحمد محبكب المنكمني، ىندسة المكارد البشرية في صناعة الفنادؽ : أفكار  

 255،ص2011ر إثراء لمنشر ك التكزيع الاردف،حديثة ك رؤية مستقبمية، الطبعة الاكلى، دا
2 Dolan, S.L., T. Saba, S.E. Jackson et R.S. Schuler, (2002). La gestion des ressources humaines. 
Tendances, enjeux et pratiques actuelles, Éditions du Renouveau Pédagogique inc., p713. 

3
رد البشرية ، الطبعة الاكلى، دار كفاء لمطباعة ك لمنشر ، الاسكندرية حافظ حجازم ،إدارة المك  محمد 

 .285،ص2007مصر،
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: يعتبر مف أساليب المقارنة التي تعتمد عمى صفات محددة في المقارنة  طريقة التدري  البياني  1-1-4
 : 1كفي تقييـ العامميف , أما خطكات تطبيؽ ىذا الأسمكب فيي كالتالي

 يتـ تحديد الصفات التي بمكجبيا يتـ تقييـ العامميف . -
 جدكؿ بيف الصفات مكضع التقييـ ك الحقكؿ لممكظفيف المطمكب تقييميـ.تحديد تصميـ  -
 ممتاز.5جيد جدا,  4جيد, 3مقبكؿ,  2ضعيؼ, 1تحديد قيـ المتغيرات بالتدريج:  -
 يضع كؿ مشرؼ تقييمو بشكؿ منفصؿ . -

تتميػػػػػز ىػػػػػذه الطريقػػػػػة بالسػػػػػيكلة , فيػػػػػي تسػػػػػمح بالتبكيػػػػػب الإحصػػػػػائي لتسػػػػػاعد المسػػػػػؤكليف عمػػػػػي التعػػػػػرؼ 
كاحي التركيػػػػػػز ك التشػػػػػػتت ك اتجاىػػػػػػات الافػػػػػػراد فيمػػػػػػا يتعمػػػػػػؽ بالصػػػػػػفات المتضػػػػػػمنة فػػػػػػي القائمػػػػػػة عمػػػػػػي نػػػػػػ

,كرغػػػػػػػػـ بسػػػػػػػػاطتيا ك سػػػػػػػػيكلتيا إلا أنػػػػػػػػو يعػػػػػػػػاب عمييػػػػػػػػا افتػػػػػػػػراض أكزاف كاحػػػػػػػػدة لكػػػػػػػػؿ الخصػػػػػػػػائص عػػػػػػػػف 
بعضػػػػػػػيا الػػػػػػػبعض , كمػػػػػػػا أف المعػػػػػػػايير المسػػػػػػػتخدمة فييػػػػػػػا ليسػػػػػػػت دقيقػػػػػػػة ,الػػػػػػػى جانػػػػػػػب احتمػػػػػػػاؿ تحيػػػػػػػز 

 . 2المشرؼ القائـ بالتقييـ

: الأسػػػػػاس فػػػػػي ىػػػػػذه طريقػػػػػة ىػػػػػك تجميػػػػػع عػػػػػدد مػػػػػف الكقػػػػػائع التػػػػػي  طريقػػػػػة الوقػػػػػائع الحرجػػػػػة 1-1-5
تتسػػػػػػػبب فػػػػػػػي نجػػػػػػػاح أك فشػػػػػػػؿ العمػػػػػػػؿ , ك يطمػػػػػػػب مػػػػػػػف الػػػػػػػرئيس المباشػػػػػػػر أف يلاحػػػػػػػظ أداء المرؤكسػػػػػػػيف 
كيقػػػػرر مػػػػػا إذا كانػػػػػت أم مػػػػف تمػػػػػؾ الكقػػػػػائع تحػػػػػدث معيػػػػـ أثنػػػػػاء أدائيػػػػػـ لعمميػػػػـ , كتمتػػػػػاز ىػػػػػذه الطريقػػػػػة 

ؿ مػػػػػف التحيػػػػػز مػػػػػف قبػػػػػؿ المقػػػػػيـ لكنيػػػػػا تتطمػػػػػب جيػػػػػكدا كبيػػػػػرة ك مسػػػػػتمرة مػػػػػف قبػػػػػؿ المقػػػػػيـ فػػػػػي بأنيػػػػػا تقمػػػػػ
 .3متابعة ك ملاحظة أداء العامميف , ك كتابة المكاقؼ الايجابية ك السمبية أثناء فترة التقييـ

 : الطرؽ الحديثة1-2
كر طرؽ ك أساليب جديدة نظرا لأىمية عممية تقييـ أداء العامميف المنظمة , فمقد تكاصمت الجيكد في تط

لتقييـ أداء الأفراد العامميف بيدؼ تقميؿ درجة الاخطاء ك الصعكبات المرتبطة بالطرؽ التقميدية , كمف بيف 
 ىذه الطرؽ:

                                                           
1
 .189حنا نصر الله ، إدارة المكارد البشرية ، مرجع سبؽ ذكره ،ص 

بعجي سعاد، تقييـ فعالية نظاـ تقييـ أداء العامميف في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة  2
 .27, 26،ص 2007تير، عمكـ تجارية ، جامعة محمد بكضياؼ، مسيمة الجزائر، الماجس

3
مدحت أبك النصر ، الاداء الادارم المتميز ، الطبعة الاكلى ، المجمكعة العربية لمتدريب ك النشر ،الاسكندرية مصر  

 . 153،ص2008
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: تعتبػػػػر ىػػػػذه الطريقػػػػة مػػػػف بػػػػيف الطػػػػرؽ الحديثػػػػة فػػػػي عمميػػػػة قيػػػػاس طريقػػػػة الوقػػػػائع الحرجػػػػة 1-2-1
ع التػػػػي قػػػػد يتعػػػػرض ليػػػػا العامػػػػؿ أثنػػػػاء تأديػػػػة ميامػػػػو، الأداء، كتقػػػػكـ الطريقػػػػة عمػػػػى جمػػػػع مختمػػػػؼ الكقػػػػائ

كيطمػػػػػب مػػػػػف المشػػػػػرؼ عمػػػػػى عمميػػػػػة التقيػػػػػيـ ملاحظػػػػػة العامػػػػػؿ طػػػػػكاؿ فتػػػػػرة التقيػػػػػيـ كملاحظػػػػػة ردكد فعػػػػػؿ 
العامػػػػػؿ للأحػػػػػػداث التػػػػػي يكاجيػػػػػػا، كبعػػػػػػد ذلػػػػػؾ يػػػػػػتـ تقيػػػػػػيـ العامػػػػػؿ مػػػػػػف طػػػػػػرؼ الإدارة بنػػػػػاء عمػػػػػػى تقريػػػػػػر 

 ة بمجمكعة مف الامتيازات أىميا:المشرؼ عمى عميمة التقييـ، كتتميز ىذه الطريق
  عػػػػدـ تحيػػػػز المشػػػػرؼ فػػػػي عمميػػػػة التقيػػػػيـ كػػػػكف العامػػػػؿ يقػػػػيـ عمػػػػى أسػػػػاس تعاممػػػػو مػػػػع المكاقػػػػؼ

 التي يتعرض ليا أثناء تأدية ميامو.
  تمكػػػػػيف المسػػػػػؤكليف مػػػػػف تحديػػػػػد الكقػػػػػائع غيػػػػػر المتكقعػػػػػة قبػػػػػؿ حػػػػػدكثيا كبالتػػػػػالي بنػػػػػاء تصػػػػػكرات

لمنظمػػػػػػة كمحاكلػػػػػػة إيجػػػػػػاد حمػػػػػػكؿ أك بػػػػػػدائؿ عػػػػػػف مػػػػػػدل صػػػػػػعكبة المكاقػػػػػػؼ التػػػػػػي تتعػػػػػػرض ليػػػػػػا ا
 لتجاكز الأزمات.

:تقكـ ىذه الطريقة عمى أساس اتخاذ النتائج أك ما أحرزه  طريقة التقييـ عمى أساس النتائ  1-2-2
العامؿ مف نتائج كأساس لتقييـ أدائو , كتنمي ىذه الطريقة نكعا مف ركح التعاكف بيف الرئيس ك مرؤكسيو 

 .1رغبات العامؿ ك تعاكف الرؤساء ك أىداؼ المنظمة , كبالشكؿ الذم يحقؽ
:إف اليدؼ الاساسي ليا ىك تقكية العلاقة بيف الرئيس ك المرؤكس  طريقة الإدارة بالأهداؼ 1-2-3

كزيادة تحفير الأفراد عمى العمؿ , كمف أىـ المقكمات الأساسية للإدارة  بالأىداؼ, كبصفة خاصة في 
 : 2مجاؿ تقييـ الأداء ما يمي

المشػػػػػػاركة الجماعيػػػػػػة بػػػػػػيف المشػػػػػػرؼ ك المرؤكسػػػػػػيف فػػػػػػي كضػػػػػػع الميػػػػػػاـ الاساسػػػػػػية ك مجػػػػػػالات  -
 مسؤكلية عمؿ الفرد.

 مكافقة الاطراؼ المعنية )المشرؼ ك المرؤكس( عمى معايير القياس ك تقييـ الأداء. -
فػػػػػي ظػػػػػؿ الادارة بالأىػػػػػداؼ يمعػػػػػب المشػػػػػرؼ دكرا ايجابيػػػػػا فػػػػػي مسػػػػػاعدة مرؤكسػػػػػيو, فيػػػػػك يحػػػػػاكؿ  -

 كسيو في تحقيؽ الأىداؼ المكضكعية في مختمؼ المجالات.مساعدة مرؤ 

                                                           
1
العامميف، مذكرة لنيؿ شيادة الماجيستر، إدارة  مكسى محمد أبك حطب، فاعمية نظاـ تقييـ الاداء ك أثره عمى مستكل أداء 

 .31، ص2009أعماؿ ، الجامعة الاسلامية ،غزة فمسطيف، 
محمد محمد ابراىيـ، إدارة المكارد البشرية :سمسمة كثائؽ الاساسيات الاتجاىات الحديثة في مينة الادارة، الدار الجامعية ،  2

 .276،ص2009الاسكندرية مصر ، 
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ك تعتبػػػػػر ىػػػػػذه الطريقػػػػػة مػػػػػف الطػػػػػرؽ المكضػػػػػكعية المعتمػػػػػدة عمػػػػػى الأداء الفعمػػػػػي ك المحػػػػػدد بشػػػػػكؿ كمػػػػػي 
 ك تساعد في تسييؿ عممية التخطيط ك التنسيؽ في الاىداؼ .

 : العوامؿ المؤثرة عمي أداء العامميف-2
ء العامػػػػؿ مباشػػػػرة ك يقػػػػيـ عمػػػػى أساسػػػػيا الفػػػػرد , مثػػػػؿ كميػػػػة الإنتػػػػاج كىػػػػي العكامػػػػؿ التػػػػي تػػػػؤثر عمػػػػي أدا

 , نكعية الخدمة المقدمة لمعملاء , المعرفة الجيدة لمعمميات, الإستعداد لمتطكر ك الكفاءة.
ك يرتكػػػػػػز تقيػػػػػػيـ الأداء الفعػػػػػػاؿ عمػػػػػػى العكامػػػػػػؿ التػػػػػػي يمكػػػػػػف ملاحظتيػػػػػػا , مثػػػػػػؿ سػػػػػػمكؾ العػػػػػػامميف أثنػػػػػػاء 

كنيػػػػا ,ك قػػػػد تكػػػػكف عكامػػػػؿ الشخصػػػػية عناصػػػػر ميمػػػػة ك أساسػػػػية فػػػػي مػػػػدل العمػػػػؿ , كالنتػػػػائج التػػػػي يحقق
أداء العامػػػػػؿ , خاصػػػػػة فيمػػػػػا يتعمػػػػػؽ بالتفاعػػػػػؿ مػػػػػع الآخػػػػػريف ك لكػػػػػف يجػػػػػب تقيػػػػػيـ ىػػػػػذه العكامػػػػػؿ بشػػػػػكؿ 

 سميـ , كذلؾ بسبب صعكبة تقييميا مكضكعيا , ك يمكف عرض ىذه العكامؿ في النقاط التالية:
 :1العوامؿ الشخصية 1 -2

رات التي تصؼ الشخصية , مما يؤدم الي تقييـ مكضكعي ك غير صادؽ غمكض العبا -
 حسب فيـ القائـ بعممية التقييـ .

تفتقد معظـ التقييمات الشخصية عمى  المحددات السمككية التي تساعد الفرد عمي التغير  -
 كتحسيف أدائو بنجاح .

 :2عوامؿ النتائ  2-2
مع ما كاف متكقعا, ك ىؿ أثرت أية ظركؼ خارج إدارة :ما ىك حجـ ما تـ انجازه , بالمقارنة  الكمية -

 العامؿ عمى الكمية المنجزة سكاء كاف إيجابيا أك سمبيا .
: ما ىي جكدة النتائج ؟ ك ما ىي نكعية العمؿ الذم أنجز بالمقارنة مع النكعية المتكقعة؟ الجودة -

 ,ما ىي العلاقة المكجكدة بيف النكعية ك الكمية ؟
مفة تحقيؽ النتائج؟ مع الاىتماـ ببعض العناصر مثؿ المكاد الخاـ, الآلات : ما ىي تكالتكمفة -

 كالمعدات ك الخدمات , ما ىي التكمفة بالمقارنة مع الميزانية؟
الكقت المحدد للإنجاز :ىؿ أنجز العمؿ المطمكب في الكقت المحدد؟ كاذا لـ ينجز لماذا ؟ ىؿ يعكد  -

 أـ تعكد الى سكء التخطيط ك الإدارة ؟.التأخر الي ظركؼ خارج إدارة العامميف ؟ 

                                                           
1
 87،ص2001ؼ تقيـ الشركات ك العامميف" دار قباء لمطباعة ك لمنشر ك التكزيع ، القاىرة مصرزىير ثابت" كي 

2
عمار بف عيشي، "دكر تقييـ أداء العامميف في تحديد احتياجات التدريب" مذكرة شيادة ماجيستر عمكـ تجارية ،جامعة  

 14،ص2006المسيمة الجزائر
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 :1عوامؿ السموؾ2-3

بػػػػالرغـ أنػػػػو لا يمكػػػػف تقيػػػػيـ عكامػػػػؿ السػػػػمكؾ بمكضػػػػكعية مثػػػػؿ النتػػػػائج , إلا أنيػػػػا سػػػػيمة ك يمكػػػػف تقييميػػػػا 
، كبالإضػػػػػافة الػػػػػي كضػػػػػعيا فػػػػػي الاطػػػػػار الملائػػػػػـ ليػػػػػػا , ك يسػػػػػاعد تقيػػػػػيـ عامػػػػػؿ السػػػػػمكؾ فػػػػػي تخطػػػػػػيط 

كػػػػذلؾ كػػػػلا مػػػػف التخطػػػػيط لتحسػػػػيف الاداء فػػػػي عمػػػػؿ الفػػػػرد الحػػػػالي التطػػػػكير المينػػػػي لمعمػػػػؿ , ك يشػػػػمؿ 
 ك التخطيط لمتقديـ المستقبمي في العمؿ .

 : ىي القدرة عمى النظر الي الاماـ ,  ككضع برنامج عمؿ ناجح .التخطيط -
: ميارات العامؿ في التعامؿ مع الامكر حسب أكلكياتيا , ك ىؿ يقكـ بمعالجة تحديد الاولويات -

 مة قبؿ الامكر الاقؿ أىمية .الامكر المي
: الاىتماـ بمدل فعالية إنجاز العمؿ اليكمي , ك ىؿ يكافؽ العامؿ بيف العمؿ المطمكب  التنظيـ -

 كالمكارد المتاحة بأسمكب فعاؿ ؟
: الاىتماـ برغبة العامؿ ك قدرتو عمى تحديد ك تكزيع العمؿ عمى الافراد المؤىميف ,  التفويو -

 مكبة لإنجاز العمؿ الناجح.كتفكيضيـ الصلاحية المط
:الاىتماـ برغبة العامؿ في الحكـ عمى الامكر , باتخاذ اجراءات حكليا ك تحمؿ  اتخاذ القرارات -

 مسؤكلية ىذه الاحكاـ ك الاجراءات .
: ىك الاىتماـ بميارة العامؿ في التعبير الشفكم عف أفكاره بكضكح ك فعالية  الاتصالات الشفوية -

 العامؿ عمى كضكح المعمكمات التي ينقميا في محادثاتو. مع الآخريف, ىؿ يحرص
 : ك ىي الرغبة ك المقدرة عمي التعبير كتابة عف الافكار بكضكح ك بفعالية  الاتصالات الكتابية -

                                                           
1
 15في تحديد احتياجات التدريب"، مرجع سبؽ ذكره ،صعمار بف عيشي ، دكر تقييـ أداء العامميف  
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 الإطار النظري لمبنوؾ : المبحث الثالث

لاحات التى مر في  ىذا المبحث , سنحاكؿ تقديـ بعض المفاىيـ المتعمقة بقطاع البنكؾ , ك أىـ الاص
 بيا.  

 ك ىذا مف خلاؿ ثلاثة مطالب عمى الشكؿ التالي :

 المطمب الأكؿ : ماىية البنكؾ 

 المطمب الثاني : أنكاع البنكؾ ك خصائصيا 

 المطمب الثالث : أىمية ك أىداؼ ك كظائؼ البنكؾ 
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 تمهيد:
المنظكمات الاقتصادية , ليمثؿ  النظاـ لقد احتؿ النظاـ البنكي منذ فترات طكيمة أىمية بالغة في مختمؼ 

المصرفي لأية دكلة في نمط مف التنظيـ , ك الذم يعمؿ عمى التحكيؿ الفكرم لمختمؼ أشكاؿ النقكد فيما 
 بينيا , كما يسعى إلى تحقيؽ التكازف بيف مختمؼ الكحدات المالية .

ت الاقتصادية فكائدا ك أرباح اذ يعتبر كما يعد أحد الركائز الاساسية في النظاـ الاقتصادم ك أكثر المنشآ
 مف أىـ  الادكات التي تستعمميا الدكلة في تنفيذ سياستيا الاقتصادية.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الإطار النظري العام لعلاقة ضغوط العمل بأداء العاملينالفصل الأول:             
  

30 

 : الإطار النظرم لمبنكؾالمبحث الثالث

 : ماىية البنكؾالمطمب الأوؿ
 تطورها: نشأة البنوؾ و  -1

يات الأكلى لمعمميات المصرفية ترجع إلى ترجع نشأة البنكؾ إلى القركف الكسطى ، حيث أف البدا  
 BANCOعيد بابؿ ) العراؽ( حاليا بلاد ما بيف النيريف ك عصر الإغريؽ ك أصؿ عممة بنؾ مشتقة مف 

أم الطاكلة، فقد كاف في القديـ الشخص الذم يقكـ بتجارة العممة يجمس عمى الطاكلة في الشارع، كترجع 
خيرة مف القركف الكسطى حيث قاـ بعض التجار كالصياغ في أكركبا نشأة البنكؾ التجارية  إلى الفترة الأ

كبالذات في مدف البندقية ك برشمكنة بقبكؿ أمكاؿ المكدعيف ك الإحتفاظ بيا في مأمف السرقة كالضياع، 
ـ سمح التجار ك الصياغ لبعض عملائيـ بالسحب  14مقابؿ إصدار شيادات إيداع إسمية ك منذ القرف 

قد أدل ذلؾ إلى إفلاس عدد مف المؤسسات ك الذم دفع عدد مف المفكريف في الربع عمى المكشكؼ ك 
 .BANU. DELJA ـ إلى المطالبة بإنشاء أكؿ بنؾ حككمي في البندقية بإسـ 16الأخير مف القرف 

PIZZADI.RIALTA  ـ ، ك في  1401ـ ، أما أكؿ بنؾ في التاريخ ىك بنؾ برشمكنة سنة  1587سنة
ئ بنؾ أمسترداـ ك كاف فرصو الأساسي حفظ الكدائع ك تحكيميا عند الطمب، كبإستقرار ـ أنش 1609عاـ 

في ىذه المؤسسات المالية إعتاد الأفراد قبكؿ شيادات الإيداع ثـ تحكلت الشيادة تدريجيا مف شيادات 
 . 1شيؾإسمية إلى شيادات تستحؽ الدفع لحامميا فإزداد تداكؿ شيادات إنبثقت منيا ما يعرؼ حاليا بال

ـ أخذت عدد  البنكؾ يزداد تدريجيا ك كانت أغمبيا مؤسسات مالية يممكيا  18منذ بداية القرف   
 أفراد ك عائلات ك كانت القكانيف تقتضي بحماية المكدعيف . 

إف ظيكر الثكرة الصناعية ك إنتشارىا في دكؿ أكركبا أدل إلى إنشاء بنكؾ بشكؿ شركات مساىمة   
قامت فركعيا  في كؿ مكاف فإتسعت كظائفيا لتشمؿ عممية الإقتراض ك التسييلات إلى أف إتسعت ك 

  2الإئتمانية ك خمؽ النقكد.

ـ أنشئ بنؾ 1668في حيف جاءت نشأة البنكؾ المركزية متأخرة كثيرا عف نشأة البنكؾ التجارية ففي عاـ  
 نسا. ـ بنؾ فر  1800ـ أنشئ بنؾ إنجمترا ك في عاـ  1694السكيد، ك في عاـ 

                                                           
1
 43،ص1972اسماعيؿ محمد ىاشـ ، مذكرات في النقكد ك البنكؾ ، دار النيضة العربية لمطباعة ك النشر ، بيركت  

 44اسماعيؿ محمد ىاشـ ، مذكرات في النقكد ك البنكؾ مرجع سبؽ ذكره ، ص 2
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 : مفهوـ البنوؾ 

في البداية قبؿ تعريؼ البنؾ سكؼ نحاكؿ معرفة مصدر كممة البنؾ / حيث أصميا ىك الكممة   
، ك كاف يقصد بيا في البدئ المصطبة التي يجمس عمييا الصرافكف  (banc) ك تعني (banco) ايطالية

ضدة التي يتـ فكقيا عد كتبادؿ العملات، لتحكيؿ العممة، ثـ تطكر المعنى فييا بعد لكي يقصد بالكممة المن
ثـ أصبحت في النياية تعني كممة البنؾ المكاف الذم تكجد فيو تمؾ المنضدة ك تجرل فيو المتاجرة بالنقكد  
أما بالعربية فيقاؿ صرؼ ك صارؼ إصطراؼ أم الدنانير بدليا بالدراىـ أك بدنانير سكاىا ، ك الصراؼ 

  . ك ىك بياع النقكد بنقكد غيرىاأك الصيرفي ، ك جمعيا صيارفة 

البنكؾ ىي مؤسسات مالية كسيطية ، تتمثؿ ميمتيا الأساسية في جمع النقكد الفائضة مف الأفراد •
 كالمشركعات التي تتيح ليا القدرة عمى إنشاء أك خمؽ نقكد الكدائع،  

تـ إستخداـ ىذه الكدائع أك أشكاؿ أخرل ، قابمة لمسحب بالصككؾ ، عند الطمب أك لأجاؿ محددة ، ك ي•
في عمميات الخصـ ك الإقراض للأخريف ، ك بذلؾ تساىـ في إنشاء المشركعات ك تنمية الإدخار 

 1 كالإستثمار المالي ، ك تطكير القطاعات الإقتصادية

كما يمكف تعريؼ البنؾ عمى أنو مكاف إلقاء الامكاؿ بالطمب عمييا بمعنى أف البنكؾ تعمؿ كأكعية تتجمع •
يا الامكاؿ ك المدخرات ليعاد إقراضيا إلى مف يستطيع ك يرغب في الإستفادة ك إفادة المجتمع منيا عف في

  .2 طريؽ إستثمارىا

  : ك الشكؿ التالي يسيـ في إيضاح مفيكـ البنؾ ككسيط مالي

                                                           
1
 13، ص2000دارة البنكؾ ك المصرؼ ، دار كائؿ لمنشر ، عماف،ح الحسيني ، عبد الرحماف الدكرم ، إفلا 

 8ػ،ص1996زياد سمـ رمضاف ، محمكد أحمد جكدة, إدارة البنكؾ ، دار الميسؽ لمنشر ك التكزيع ، عماف ، 
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 (: مفيكـ البنؾ ككسيط مالي2-1الشكؿ ) 

  

 

  

 

 

 

 

 

كؾ ك بكرصات الأكراؽ المالية ، الشركة العربية لمنشر ك التكزيع ، المصدر : أحمد سكيمـ ، إدارة البن
 75القاىرة ، مصر ، بدكف سنة النشر ، ص 

  ك بناءا عمى ما سبؽ يمكف تعريؼ البنؾ عمى أنو:
  منشأة تنصب عممياتيا الرئيسية عمى تجميع النقكد الفائضة عف حاجة الجميكر أك منشأت الأعماؿ أك

   1.  للأخريف كفؽ أسس معينة، أك إستثمارىا مف أكراؽ مالية محددة الدكلة لغرض إقراضيا
  كما عرؼ البنؾ أيضا عمى أنو كؿ شخص طبيعي أك إعتبارم يككف عممو الرئيسي قبكؿ الكدائع مف

  2. الجميكر تدفع تحت الطمب أك بعد أجؿ
 ائع ك تمنح ك تقدـ بعض ك ىناؾ تعريؼ شائع لمبنؾ : يشير إلى تمؾ المنشأة المالية التي تقبؿ الكد

  .3 الخدمات المصرفية المرتبطة بيذات النشاطات
  ك يعرؼ أيضا بأنو المنشأة التي تقبؿ الكدائع مف الأفراد ك الييئات تحت الطمب أك لأجؿ ثـ تستخدـ

 .4ىذه الكدائع في منح القركض ك السمفيات
                                                           

1
 25، ص 1998شاكر القزكيني ، محاضرات في إقتصاد البنكؾ ، ديكاف المطبكعات الجامعية ، الجزائر ،  

 15،ص1998د الله ، العمميات المصرفية ، دار كائؿ ،عماف خالد أميف عب 2
 117، ص 2007عبد المطمب عبد المجيد ، اقتصادات النقكد ك البنكؾ ، الدار الجامعية ، مصر  3
 5ص1996اسماعيؿ محمد  ىاشـ ، "مذكرات في النقكد ك البنكؾ " دار النيضة ، بيركت لبناف  4

 المقترضين

 الافراد  -

 منظمات العمل -

 

 المودعين

 ا
 لافراد 

 م
 نظمات العمل
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 : أنكاع البنكؾ ك خصائصيا المطمب الثاني

 مب أنكاع البنكؾ ك الخصائص التي تتميز بيا .سنتناكؿ في ىذا المط

 أنواع البنوؾ:-1

تختمؼ الدكؿ مف حيث نظميا الاقتصادية، كتبعان لذلؾ تختمؼ النظـ المصرفية مف دكلة لأخرل، كيتككف 
 الجياز المصرفي في أم دكلة مف الدكؿ مػف عػدد البنكؾ تختمؼ في أنكاعيا تبعان لتخصصاتيا.

 :1ؾكأىـ أنكاع ىذه البنك 
 البنوؾ المركزية. .1
 البنوؾ التجارية. .2
 بنوؾ الإستثمار .3
 البنوؾ الإسلامية.  .4
 البنوؾ المتخصصة .5
 بنكؾ صناعية. - أ

 بنكؾ زراعية . - ب
 بنكؾ عقارية.  - ت
 بنوؾ الادخار. .6

 :2البنؾ المركزي- 1-1

 ددلو دكر ىاـ فيك: يقكـ بالإشراؼ عمى السياسة الائتمانية في الدكلة، كيصدر أكراؽ البنكنكت، كيح  
حجـ المعركض منيا، كيراقب أعماؿ البنكؾ التجارية كيقكـ بأعماؿ المستشار النقدم لمدكلة، كيحتفظ 

 بحسابات ليا كيسيؿ جميع عممياتيا المصرفية.

 يحتؿ مركز الصدارة ك قمة ىرـ الجياز المصرفي , لأف لو سمطة الرقابة عمى البنكؾ التجارية -ا

نى أف البنؾ المركزم لو دكف سكاه قدرة تحكيؿ الاصكؿ الحقيقية الي يتمتع بقدرة تحكيؿ الاصكؿ , بمع-ب
 أصكؿ نقدية , ك الاصكؿ نقدية الى أصكؿ حقيقية .

                                                           
 .28، عماف الاردف ، ص  2014،  01ة البنكؾ ، دار المناىج لمنشر كالتكزيع ، طمحمد عبد الفتاح الصيرفي، إدار    1
2
 29مرجع سبؽ ذكره، ص إدارة البنكؾ، محمد عبد الفتاح الصيرفي، 
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 مؤسسة غير ربحية , البنؾ المركزم لا يسعى مف كراء نشاطاتو الى تحقيؽ ربح . -ج

 : البنوؾ التجارية -1_2

قصيرة لا تزيد في الغالب عػف السنة ك التسميؼ  تقكـ بقبكؿ الكدائع كتكظيؼ النقكد بأنكاعيا لمدة  
 بضماف أكراؽ ماليػة .

 :بنوؾ الاستثمار -1_3

تقكـ بتكظيػؼ أمكاليػا في المشركعات التجارية كالصناعية لأجػؿ طػكيػؿ كالاشتراؾ في إنشاء شركات،   
قراضيا لمدة طكيمة، كقد أنشئ في مصر في الآكنة الأخيرة منذ عاـ   بير منيا.عدد ك 1974كا 

 :البنوؾ الإسلامية -1_4

تقكـ بقبكؿ الكدائع تحت الطمب كالكدائع لأجؿ مثؿ البنكؾ التجارية إلا أنيا تختمؼ عف البنكؾ   
التجارية في طريقة تكظيؼ الأمكاؿ، حيث أف البنكؾ التجارية تعتبر الفائدة أساس التعامؿ، في حيف أف 

سلامية )المشاركة( في تكظيؼ أمكاليا كيعتبر ىذا البنؾ مف البنكؾ الإسلامية تعتمد عمى المضاربة الإ
 البنكؾ التجارية بالنظر إلى الطبيعة الغالبة لمنشاط الذم يزاكلو.

 :البنوؾ المتخصصة -1_5

تعتمد ىذه البنكؾ عمى مصادرىا الداخمية في القياـ بكظائفيػا حيػث تعمػد في تمكيؿ أنشطتيا التي   
ا الذاتية كلا تمثؿ الكدائع بالنسبة ليا دكران ممحكظان كما أف تجميع الكدائع لا تتخصص فييا عمى مكاردى

 :1يمثؿ كاحدان مف أغراضيا بؿ يجب ملاحظة ما يمي بالنسبة لمبنكؾ المتخصصة

يتمثؿ النشاط الرئيسي لمبنكؾ المتخصصة في القياـ بعمميات الائتماف طكيؿ النشاط الاقتصادم الأجؿ  -
 مف النشاط الاقتصادم. لخدمة نكع محدد 

 لا تعتمد البنكؾ المتخصصة عمى قبكؿ الكدائع تحت الطمب، ككأحد الأنشطة الرئيسة ليا.-

تعتمد البنكؾ المتخصصة في تمكيؿ أنشطتيا عمى مكاردىا الذاتية كمصادرىا الداخمية التي تتمثؿ في  -
حتياطات القركض طكيمة الأجؿ المتمثمة في السندات ا  لتي تصدرىا.رأس الماؿ كا 

 ىذا كيمكف تقسيـ البنكؾ المتخصصة مف حيث عمميات التمكيؿ التي تقكـ بيا إلى الأنكاع التالية :
                                                           

 .30محمد عبد الفتاح الصيرفي، إدارة البنكؾ، مرجع سبؽ ذكره، ص  1
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 البنوؾ الصناعية: -أ
تقكـ بتقديـ السمؼ كالقركض كمساعدة الصناع لمقياـ بأعماليـ عمى أتـ كجو كرفع مستكل الصناعة 

 نػؾ الصناعي.كالمساىمة في إنشاء شركات صناعية كمثػؿ ذلػؾ الب
 البنوؾ الزراعية: -ب

تقكـ ىذه البنكؾ بمنح سمؼ لممزارعيف لمدة قصيرة بضماف المحاصيؿ لمقيػاـ بأعماؿ الزراعة، كقد قامت 
 ىذه البنكؾ لحماية صغار المزارعيف مف استغلاؿ المربييف كمثؿ ذلؾ بنؾ التسميؼ الزراعي كالتعاكني.

 البنوؾ العقارية: -جػ
منح قركض ذات آجاؿ مقابػؿ رىػف عػقػارم بضماف أراض زراعية كذلؾ لاستصلاح  تكظؼ أمكاليا في

الأراضي أك بناء عقارات، كفي أغمب الأحكاؿ تكضع ىذه البنكؾ تحت إشراؼ الدكلة لممحافظة عمى 
 الثركة القكمية كمثؿ ذلؾ البنؾ العقارم المصرم .

 1بنوؾ الإدخار: -1_6
،نشأت في أكركبا  قبكؿ كدائع الإدخار ك دفع الفائدة عمى تمؾ الكدائع  مالية ىدفيا الرئيسي  ىي مؤسسة

الكصكؿ الي منتجات الادخار لجميع المستكيات في السكاف   القرف الثامف عشر بيدؼ تكفير  خلاؿ
كغالبا تككف ىذه البنكؾ السابقة مرتبطة بالصالح الاجتماعي ك لقد صممت غالبا لتشجيع ذكم الدخؿ 

 فير الماؿ ك الحصكؿ عمى الخدمات المصرفية.المنخفض عمى تك 
 خصائص البنوؾ:_ 2

يمكف دراسة خصائص البنكؾ كفقا لعدة معايير مف حيث حجـ البنؾ، مف حيث السكؽ الذم يخدمو   
 البنؾ مف حيث التنظيمات الإدارية المختمفة التي يتبناىا البنؾ ...إلخ 

 . 2لية ك التي نراىا أكثر دقة ك شمكليةفي ىذا البحث سنقكـ بالتركيز عمى الخصائص التا
:تتأثر البنكؾ التجارية برقابة البنؾ المركزم ك لا تؤثر عميو، يمارس البنؾ الخاصية الأولى 2_1 

يا أف المركزم رقابتو عمى المصارؼ مف خلاؿ جياز مكمؼ بذلؾ في حيف أف البنكؾ التجارية لا يمكن
 تمارس أية رقابة أك تأثير عمى البنؾ المركزم. 

                                                           
1
 17:58عمى الساعة : 08/05/2022كيكيبديا، المصرؼ الإدخارم تـ الإطلاع عميو بتاريخ : 

2
،  1992محمد سكيمـ ، إدارة البنكؾ ك البكرصات الاكراؽ المالية ،  الشركة العربية لمنشر ك التكزيع بيركت لبناف  

 .26ص
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:تتعدد البنكؾ التجارية ك البنؾ المركزم كاحد، تتعدد البنكؾ التجارية ك تتنكع تبعا الخاصية الثانية 2_2
لحاجات السكؽ الإئتمانية في الكطف غير أف البنؾ المركزم يبقى كاحد، غير أف تعدد البنكؾ التجارية في 

ت الرأسمالية المعاصرة لا يمنع مف ملاحظة الإتجاه العاـ نحك التركيز ك تحقيؽ نكع مف الإقتصاديا
التفاىـ ك التحالفات الإستراتيجية، ىذا التركيز مف شأنو خمؽ كحدات مصرفية ضخمة قادرة عمى التمكيؿ 

صؿ بعد إلى مرحمة الكاسع ك السيطرة شبو الإحتكارية عمى أسكاؽ النقد ك الماؿ الغير أف ىذا التركيز لـ ي
 نتصكر فييا كجكد بنؾ تجارم كاحد في بمد ما. 

:تختمؼ النقكد المصرفية عف النقكد القانكنية ، تختمؼ النقكد المصرفية التي _الخاصية الثالثة 2-3
تصدرىا البنكؾ التجارية عف النقكد القانكنية التي يصدرىا البنؾ المركزم، فالأكلى إبرائية ك غير نيائية، 

 انية إبرائية نيائية بقكة التشريع. كالث
ك تتمثؿ النقكد القانكنية في قيمتيا " المطمقة" بصرؼ النظر عمى إخنلاؼ الزماف ك المكاف ك النقكد 

 . 1القانكنية تخاطب كافة القطاعات في حيف أف النقكد المصرفية تخاطب القطاع الإقتصادم
 الربح عكس المركزم . تسعى البنكؾ التجارية إلى  _الخاصية الرابعة:2-4

تعتبر البنكؾ التجارية مشاريع رأسمالية، ىدفيا الأساسي تحقيؽ أكبر قدر ممكف مف الربح بأقؿ تكمفة 
 ممكنة . 

 : أىمية ، أىداؼ ك كظائؼ البنكؾ.المطمب الثالث
 سنتعرؼ في ىذا المطمب إلى أىمية ، أىداؼ ك كظائؼ البنكؾ.

  2:أهمية البنوؾ  -1
ؾ في العصر الحديث بأدائيػا أرصػدة ضخمة مف الكدائع الصغيرة عمى مستكل الكفكرات تظير أىمية البنك 

 المحققة مف الحجـ الكبير كذلؾ لما يمي:
بدكف ىذه الكساطة يتعيف عمى صاحب الماؿ أف يجػد المستثمر المطمكب كالعكس بالشركط كالمدة  -

 الملائمة للاثنيف. 
 ار المشاركة عمى مشركع كاحد. بدكف المصارؼ تككف المخاطرة أكبر لاقتص -
نظران لتنكع استثمارات المصارؼ فإنيا تكزع المخاطر مما يجعػؿ في الإمكػاف الدخكؿ في مشاريع  -

 ذات مخاطرة عالية.
                                                           

1
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 يمكف لممصارؼ نظران لكبر حجػـ  الأرصػدة أف تدخؿ في مشاريع طكيمة.   -
شركط مختمفة لممستثمريف فإنيا بتقديـ أصكؿ مالية متنكعة المخاطر مختمفة، كعائد مختمؼ، ك  -

 تستكعب جميع الرغبات كتستجيب ليا.
تشجيع الأسكاؽ الأكلية التي تستثمر كتصدر الأصكؿ المالية التي يحجـ عنيا الأفراد خكفان مف  -

 المخاطرة.
 :1 أهداؼ البنوؾ - 2

قيمة السيـ في  ييدؼ النشاط المالي في البنؾ إلى تعظيػـ ثػركة ملاؾ المشركع أك بمعنى آخػر تعظيـ
سكؽ الأكراؽ المالية بما يؤدم لتعظيـ ثركة أصحاب حؽ الممكية كتعظيـ الثركة ىذا يتأتى عػف طػريػؽ 

 تعظيـ الإيرادات أك تخفيض المصركفات أك كلاىما معا.
 2وظائؼ البنوؾ: -3

بذلؾ مدينا  لمبنؾ كظائؼ ىامة ك عديدة حيث يقبؿ الأمكاؿ مف الذيف لدييـ أمكاؿ فائضة عف حاجتيـ ك
ليـ ،ك يعيد تقديميا لأخريف  لكي يستفيدكا منيا ك بيذا يككف دائنا ليـ ،ىذه الأمكاؿ التي يقرضيا البنؾ 
ىي أمكاؿ الجميكر التي أكدعيا لديو، ك ىك عند إعادة تقديـ ىذه الأمكاؿ يككف قد تاجر بأمكاؿ لا 

 :  يممكيا، ك مف ىذا يمكف تمخيص أىـ كظائؼ البنكؾ في ما يمي
:مف الحقكؽ التي تخكؿ لأصحاب الكدائع سحب كدائعيـ في أم كقت شاءكا  قبوؿ الودائع 3-1

 بكاسطة دفاتر الشيكات التي تعطي ليـ ك تسمى كدائع تحت الطمب. 
ك الكديعة ىي تعيد مف البنؾ لصاحبيا بأف يدفع ليـ أم مبمغ في تشكؿ نقكد قانكنية في حدكد قيمة 

أك لشخص يككمو صاحب الكديعة، كيتـ ذلؾ بكاسطة شيؾ يحرره صاحب  الكديعة في أم كقت شاء
 الكديعة، كىناؾ نكعاف مف الكدائع كىما: 

 :الودائع تحت الطمب 3-1-1
أكبر حجـ مف الكدائع تحت لأجؿ ،كذلؾ لدكرىا الكبير في تسييؿ المعاملات التجارية كالإقتصادية 

قكد الحاضرة، حيث تنشأ حساب جارم بقيمة الكديعة لمعميؿ كالكديعة تنشأ بمجرد تمقي البنؾ مبمغا مف الن
 كيقدـ عيدا مف طرؼ البنؾ بتقديـ النقكد أك جزءا منيا في أم كقت يرغب العميؿ صاحب المشركع

 :  الودائع الأجؿ 3-1-2
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ىي مبالغ يضعيا أصحابيا في البنؾ بيدؼ الحصكؿ عمى الفكائد، كلا يجكز سحبيا إلا بعد مدة زمنية 
 . 1عمييا بيف البنؾ كالعميؿ  متفؽ

 :منح الإئتماف 3-2
تجار( لفترات  –تتمثؿ في منح البنؾ نقكد ) كرقية مصرفية ( الأفراد ) رجاؿ الأعماؿ 2ىذه الكظيفة   

زمنية مختمفة ،غالبا ما تككف أقؿ مف السنة كىذا لمساعدتيـ في عممياتيـ العاجمة كلمباشرة أعماليـ 
كا ذلؾ المبمغ مع الفكائد عمى القرض، كيقكـ القرض بمنح النقكد للأفراد في شكؿ كنشاطاتيـ، عمى أف يرد

ما يسمى قركض قصيرة الأجؿ حيث تستغرؽ شيكرا فقط كىي تعتبر ىامة لمكاجية النشاط التجارم 
كالإقتصادم ككذلؾ قركض متكسطة الأجؿ كطكيمة الأجؿ، كىذه تككف لأكثر مف سنة أك أجاؿ طكيمة 

جية لأغراض تجارية إنتاجية كعقارية كبيذا فالبنؾ يعمؿ عمى تمبية طمبات عملائو كذلؾ حيث تككف مك 
 لمحصكؿ عمى فكائد، كىك يحاكؿ الحصكؿ عمى ضمانات كافية في حالة منح القركض . 

 : خصـ الأوراؽ التجارية 3-3
ؾ قبؿ حمكؿ غالبا ما تككف الأكراؽ التجارية عمى شكؿ كمبيالات ،حيث يقدميا حامميا لمبن    

ميعادىا أم ميعاد إستحقاقيا لمحصكؿ عمى النقكد كتككف أقؿ مف المبمغ الكارد في تاريخ إستحقاؽ 
الكمبيالة، بيذا يقكـ البنؾ بخصـ الفرؽ بيف قيمة الكرقة التجارية في تاريخ إستحقاقيا كقيمة المبمغ في 

لخدمة التي أداىا الشخص بتخميو عف أمكالو نفس التاريخ، كىذا نظير الفائدة التي يستحقيا البنؾ كمقابؿ ا
مدة زمنية معينة، تسمى تمؾ الفائدة بمعدؿ الخصـ كالنسبة بيف قيمة ىامش المبمغيف محسكبة عمى 
أساس سنكم تعتبر بعدا الخصـ كمصاريؼ التحصيؿ، كىذه الكظيفة تعتبر ىامة بالنسبة إلى رجاؿ 

لأجؿ ،كالحصكؿ عمى أكراؽ تجارية يمكف خصميا مف ا تمكنيـ مف التكسع في مبيعاتيـ نيالأعماؿ لأ
 البنكؾ التجارية . 

 : الوظائؼ الأخرى 3-4
:قبكؿ البنكؾ لمكدائع يخكؿ ليا حؽ ممارسة جميع التسكيات مثؿ تسكية الديكف عف طريؽ  التحصيؿ -

عمى ذلؾ المناقصة أك الترحيؿ في الحساب دكف الحاجة إلى تداكؿ كمية كبيرة مف العممة كما يترتب 
مف مخاطر نقؿ، سرقة ......إلخ، كالتسكيات التي يقكـ بيا البنكؾ ىي تحصيؿ الشيكات كتحصيؿ 

 الكمبيالات كالتحصيلات المستندية . 
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 1الخدمات التي يؤدييا البنؾ في ما يخص بعض الأكراؽ التجارية:  
الماؿ الشركة المساىمة ىي عبارة عف الأسيـ كالسندات كالسيـ يمثؿ جزء مف رأس  الأوراؽ المالية -

،أما السندات تمثؿ مف قركض الحككمة كالييئات الرسمية كغير الرسمية، كالبنؾ يقكـ بشراء كبيع 
الأكراؽ المالية كىذا تنفيذ الأكامر عملائو بعد تأكده مف سلامة الأكامر كصحة التكقعات ككجكد 

 الأكامر .  أرصدة دائنة أك إعتمادات مدنية في حساباتيـ تسمح بتنفيذ تمؾ
 : خطابات الضماف -

خطاب الضماف ىك تعيد البنؾ بدفع مبمغ معيف لدل الطمب إلى المستفيد في ذلؾ الخطاب، نيابة عف 
 الضماف عند قياـ الطالب بإلتزامات معينة قبؿ المستفيد . 

 الإعتمادات المستندية :  -
اءا عمى طالب الإعتماد المشترم كدكر الإعتماد المستندم ىك تعيد مف قبؿ البنؾ لممستفيد كىك البائع بن

البنؾ في الإعتماد المستندم كىك دكر التعيد بالكفاء بيف المشترم الذم يستحقو عميو البائع لقاء 
البضاعة التي يصدرىا إليو كىذا التعيد يكسب المشترم قكة كيعزز إعتباره كثقة البائع بو، حيث يقكـ 

 ر كدفع قيمة البضاعة لو . البنؾ بتسميـ مستندات البضاعة مف المصد
: يقكـ البنؾ بشراء كبيع يكميا ،ككذلؾ لمحصكؿ عمى الربح إذا كانت  بيع وشراء العملات الأجنبية -

 . 2أسعار الشراء أقؿ مف أسعار البيع 
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 : خلاصة

تـ مف خلاؿ ىذا الفصؿ التطرؽ إلى الجانب النظرم لمتغيرات الدراسة )ضغكط العمؿ، أداء العامميف (  
ث تناكلنا تعاريؼ ك مفاىيـ نظرية حكؿ ضغكط العمؿ ، إدارتيا ك كذا أداء العامميف ك كيفية تقييـ ىذا حي

الأداء ك اختتمنا الفصؿ بمبحث عف البنكؾ ك كؿ مايتعمؽ بيا . كمف خلاؿ المعمكمات المطركحة ، نجد 
  المنظمة ك رفع إنتاجيتيا. أف معرفة مصادر الضغكط ك إدارتيا  مف شأنو التأثير بشكؿ إيجابي في تسيير
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 تمهيد الفصؿ الثاني :

تطرقنػػػػػا فػػػػػي بدايػػػػػة ىػػػػػذا الفصػػػػػؿ إلػػػػػى  تعريػػػػػؼ شػػػػػامؿ لمبنػػػػػؾ الػػػػػكطني الجزائػػػػػرم ك كػػػػػذا نشػػػػػأتو باعتبػػػػػاره 
 .أقدـ البنكؾ الجزائرية إضافة إلى أىـ الخدمات التي يقدميا مف خلاؿ ككالة تيارت

يقي ليػذه الدراسػة التػي شػممت البنػؾ الػكطني الجزائػرم فسػنحاكؿ تكضػيح منيجيػة أما الجانب التطب
تحديػػػد أداة  الدراسػػػة ككصػػػفيا، كتحديػػػد مجتمػػػع الدراسػػػة كالعينػػػة المسػػػتمدة مػػػف ىػػػذا المجتمػػػع، إضػػػافة إلػػػى

 الدراسة المستخدمة ككيفية إعدادىا كاختبار صدقيا كثباتيا، كما يبيف ىذا الفصػؿ مختمػؼ الاجػراءات التػي
 اعتمدناىا في معالجة بيانات الدراسة كأخيرا الاستنتاجات كالتحميلات الاحصائية لمظاىرة المدركسة
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 1خدماته و الجزائري الوطني بالبنؾ التعريؼ:الأوؿ المبحث
سنتطرؽ في ىذا المبحث إلى التعريؼ بالبنؾ الكطني الجزائرم ، الذم يعتبر أحد أقػدـ البنػكؾ فػي الجزائػر 

ؿ التطرؽ إلى نشػأة ىػذا البنػؾ ك تنظيمػو إضػافة إلػى أىػـ الخػدمات التػي يقػدميا مػف خػلاؿ ك ذلؾ مف خلا
 ككالة تيارت. 

 المطمب الأوؿ: نشأة و تقديـ البنؾ الوطني الجزائري 
 نشأة و تقديـ البنؾ الوطني الجزائري:أولا( 

كة كطنية تسػير عمى شكؿ شر  1966جكاف  13بتاريخ  178-66أسس البنؾ الكطني الجزائرم بمرسكـ  
بكاسطة القانكف الأساسي ليا كالتشريع التجارم ك التشريع الذم يخص الشركات الخفية ما لـ تتعارض مػع 

 القانكف الأساسي المنشئ ليا.
مميػػكف دج ،إلا أف ىػػذه الكضػػعية أخمػػت  20عمػػى الػػرغـ مػػف أنيػػا أسسػػت عمػػى شػػركة كطنيػػة بػػرأس مػػاؿ 

ؿ المػادة السػابعة ،سػمح لمجميػكر بالمسػاىمة فػي رأس المػاؿ بعض الشيء بمفيكـ شركة كطنية  كمػف خػلا
بالمائة  ك يمكف أيضػا أف يصػؿ إلػى حػد مبمػغ مسػاىمة الدكلػة فػي رأس مالػو ك الػذم أشػرنا  5بمعدؿ قدره 
 إليو أعلاه.

، أيف تـ شراء جميع ىذه  1970ك تـ كضع حد ليذه المساىمات الخاصة في رأس ماؿ البنؾ بحمكؿ عاـ 
مف طرؼ الدكلة ليصبح البنؾ ممػؾ لمدكلػة ،حسػب القػانكف الأساسػي فػاف البنػؾ يسػير مػف قبػؿ المساىمات 

رئيس مدير عاـ ك مجمس إدارة مف مختمؼ الػكزارات كيعمػؿ كبنػؾ كدائػع قصػيرة ك طكيمػة الأجػؿ ك تمكيػؿ 
 مختمػػػػؼ حاجيػػػػات الاسػػػػتغلاؿ كالاسػػػػتثمارات لجميػػػػع الأعػػػػكاف الاقتصػػػػاديف لجميػػػػع القطاعػػػػات الاقتصػػػػادية
كالصناعة ،التجارة ،الزراعة ...الخ كما أنيا استخدمت كأداة لتحقيؽ سياسة الحككمػة فػي التخطػيط المػالي 
بكضػػع القػػركض عمػػى المػػدل القصػػير ك المسػػاىمة مػػع الييئػػات الماليػػة الأخػػرل لكضػػع القػػركض الطكيمػػة 

 كالمتكسطة الأجؿ.
بنػػؾ تجػػارم إلا أنػػو كانػػت لػػو حػػؽ  قػػاـ البنػػؾ الػػكطني الجزائػػرم بكػػؿ الكظػػائؼ كػػأم 1982حتػػى سػػنة و 

الامتياز في تمكيؿ القطاع الزراعػي بمػد الػدعـ المػالي ك القػركض ك ىػذا تطبيقػا لسياسػة الحككمػة فػي ىػذا 
 2المجاؿ.

أصبح البنؾ الجزائرم مؤسسة عمكمية إقتصادية عمى شكؿ شركة بالأسيـ ،تسير  1989فيفرم  16في   
جػػػػػكاف  21ؿ 119-88ك قػػػػػانكف  1988جػػػػػانفي  12ؿ  04-88ك  03-88ك  01-88كفقػػػػػا لقػػػػػكانيف 

ك بقيػػت تسػػميتو بالبنػػؾ الػػكطني  ك بالقػػانكف التجػػارم، 1988سػػبتمبر  28ؿ177-88ك قػػانكف   1988
شػارع شػيغيفارة ك حػددت مدتػو  8الجزائرم  ك بالاختصار ب ك ج  ك بقػي المقػر الاجتمػاعي بػالجزائر ب 

 لتجارم.سنة ابتداء مف التسجيؿ الرسمي بالسجؿ ا 99ب 
                                                           

   540البنؾ الكطني الجزائرم ، كثائؽ إدارية ككالة تيارت  1
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مميػار دينػار   41.600الجزائرم حيث انتقؿ مف  تـ  رفع رأس ماؿ البنؾ الكطني  2009في شير جكاف 
سػيـ جديػد يحمػؿ كػؿ سػيـ قيمػة   27.000مميػار دينػار جزائػرم ك ذلػؾ بإصػدار   41.600جزائرم إلػى 

 مميكف دينار جزائرم تـ اكتتابيا ك شرائيا مف قبؿ الخزينة العمكمية. 01
 1الهيكؿ التنظيمي المركزي لمبنؾ الوطني الجزائري: ثانيا(

يتككف البنؾ المركػزم الػكطني الجزائػرم مػف عػدة أقسػاـ كفػركع يمكػف عرضػيا مػف خػلاؿ الييكػؿ التنظيمػي 
 :التالي

                                                           

عمى  11/05/2022تـ الإطلاع عميو في   البنؾ الكطني الجزائرم، الييكؿ التنظيمي المركزم لمبنؾ الكطني الجزائرم1
15:15الساعة    

 1  



 الفصؿ الثاني:     دراسة حالة حوؿ علاقة ضغوط العمؿ بأداء العامميف
 

45 

 (  الهيكؿ التنظيمي المركزي لمبنؾ الوطني الجزائري.3.2الشكؿ )
 

   

   

   

   

  
 

   
 

  

   

   

   

 

 

   

   

  الأمانة العامة

 DOMP :  مديرية تنظيـ المناىج
 كالإجراءات

 D Conformité :  مديرية
  المطابقة

  المفتشية العامة

IRA :  الجزائر العاصمة -المفتشية الجيكية 

IRB : البميدة -المفتشية الجيكية  

IRC : قسنطينة  - لمفتشية الجيكيةا  

IRO : كىراف - المفتشية الجيكية  

IRBE : بجاية - المفتشية الجيكية  

IRGS :  الجنكب الكبير - المفتشية الجيكية   

DAI: مديرية التدقيؽ الداخمي  

CSSI : خمية أمف الأنظمة المعمكماتية 

D.COM : ة الاتصاؿمديري 

الهياكؿ التابعة لمقسـ الدولي                    

 DMFE : مديرية التبادلات المالية مع الخارج 
 DRICE  : مديرية العلاقات الدكلية كالتجارة الخارجية 

 DOD  : مديرية العمميات المستندية 

        الهياكؿ الممحقة بقسـ الالتزامات

 DGE : مديرية المؤسسات الكبرل 
 DPME : مديرية المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة 

 DCPS : مديرية القركض للأفراد كالقركض الخاصة 
 DASC : مديرية ادارة كمراقبة القركض 

 الهياكؿ الممحقة بقسـ الاستغلاؿ والنشاط التجاري 

 DER : مديرية تأطير الشبكة 
 DAC  : مديرية التنشيط التجارم 

ات القضائية والمنازعاتالهياكؿ الممحقة بقسـ التحصيؿ والدراس  

 DEJC : مديرية الدراسات القانكنية كالمنازعات 
 DRC : مديرية تحصيؿ الحقكؽ 

 DEVSG : الضمانات مديرية الدراسات، المصادقة كمتابعة  

 

 www.bna.dzني الجزائري عمى الانترنت المصدر : موقع البنؾ الوط

http://d.com/
http://d.com/
http://www.bna.dz/
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  2020ديسمبر 31المطمب الثاني: إحصائيات عف البنؾ الوطني الجزائري إلى غاية 

مف خلاؿ ىذا المطمب عمى إحصائيات رسمية حكؿ البنػؾ الػكطني الجزائػرم مػف خػلاؿ التطػرؽ 1سنتعرؼ 
 .31/12/2020إلى النتائج المالية ك التجارية ليذا البنؾ إلى غاية 

 2020ديسمبر 31البنؾ الوطني الجزائري إلى غاية   عف إحصائيات مهمة أولا( 

 31/12/2020بعض الأرقاـ ك الإحصائيات حكؿ البنؾ الكطني الجزائرم إلى غاية تاريخ 

 .ككالة تجارية مكزعة عمى كافة التراب الكطني  218 -
 مديرية جيكية للاستغلاؿ  20  -
 (DAB) مكزع آلي للأكراؽ النقدية  151 -
 (GAB) 100شباؾ آلي لمبنؾ  -
 مكظؼ 5000أكثر مف  -
 (EDI) المئات مف المؤسسات لدييا اشتراؾ في خدمة تبادؿ المعطيات الإلكتركنية -
 بطاقة بيبنكية 278 315 -
 حساب لمزبائف 2 944 174 -
 زبكف مشترؾ في خدمة البنؾ عف بعد 45428 -
 جياز الدفع الإلكتركني قيد الخدمة 5221 -
 متعامؿ منخرط في منصة الدفع الإلكتركني 13 -

 : النتائ  المالية 

 .مميكف دج  3 440 271الميزانية الإجمالية: 

 مميكف دج 1 741 443إجمالي مكارد الزبائف )دكف احتساب العممة الصعبة(: 

 .مميكف دج 2 117 885كظائؼ الزبائف: 

 .دج 79 393جارم القركض العقارية: 

 مميكف  159 831لمتكسطة: جارم قركض المؤسسات الصغيرة ك المتكسطة/ الصناعات الصغيرة ك ا

 .مميكف دج 2 719 081الميزانية الإجمالية: 

                                                           
18:18على الساعة  11/68/6666البنك الوطنً الجزائري، الهٌكل التنظٌمً المركزي للبنك الوطنً الجزائري تم الإطلاع علٌه فً  1  

1
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 لمبنؾ الوطني الجزائري: 540المطمب الثالث: بطاقة تعريفية لوكالة تيارت 

سنستيؿ الآف مكضكع دراسة الحالة في البداية بتناكؿ تقديـ الككالة بالإضافة إلػى دراسػة الييكػؿ التنظيمػي 
 .540الة تبارت لمبنؾ الكطني الجزائرم كك

 :تقديـ وكالة تيارت (1

نظػرا للأعمػاؿ اليامػة التػي تقػكـ بيػا، تحمػؿ ككالػة تيػارت   Aتعتبػر ككالػة تيػارت ككالػة رئيسػية صػنؼ
ك تـ إنشاؤىا مباشػرة عقػب إنشػاء البنػؾ الػكطني الجزائػرم، كتتفػرع ككالػة تيػارت عػف مديريػة  540رقـ 

حيث تشرؼ عمى أعماؿ الككالػة كترعاىػا، يقػع  198قـ الاستغلاؿ لكلاية مستغانـ التي بدكرىا تحمؿ ر 
مكظؼ مكزعيف عمى مختمؼ المكاتب كمصالح  21مقرىا بشارع الانتصار لمدينة تيارت تضـ حكالي 
 البنؾ حسب الإحصائيات ىـ يتكزعكف كما يمي:

 ( توزيع موظفي وكالة تيارت.1.2الجدوؿ )

 Directeur  d’agence 01 المدير

 Directeur adjoint 02 المدير المساعد

 Chef service 02 رؤساء المصمحة

 Chef de section 02 رؤساء الأقساـ

 Charge d'étude 05 مكمفكف بالدراسة

 Charge de clientèles 02 مكمفكف بالزبائف

 Caissier 03 أمناء الصندكؽ

 Guichetier 02 مكظفى الشباؾ

 Femme de ménage 01 عماؿ النظافة

 Total 20 كعالمجم

   540المصدر : البنؾ الوطني الجزائري ، وثائؽ إدارية وكالة تيارت 
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، كػاف القصػد منػو تحسػيف  2017أنا ككالة تيارت لمبنؾ الكطني الجزائرم  عرفت تنظيما إداريا جديدا بداية سنة  1يذكر
( ك تمؾ الخاصة بمنح front  office) أداء الككالة نحك عملائيا مف خلاؿ الفصؿ بيف الخدمات المقدمة أماـ الشبابيؾ

( ، فػػي ظػػؿ رغبػػة البنػػؾ عصػػرنة  خدماتػػو ك  تحديػػد دقيػػؽ back  officeالقػػركض ك عمميػػات التجػػارة الخارجيػػة )
لممسػػؤكليات داخػػؿ الككالػػة ك أيضػػا تسػػييؿ حصػػكؿ العمػػلاء عمػػى خػػدمات مختمفػػة ك متنكعػػة ك ذات جػػكدة فػػي أفضػػؿ 

 الظركؼ.
 لمبنؾ الوطني الجزائري 540لة تيارت الهيكؿ التنظيمي لوكا( 2

 لمبنؾ الوطني الجزائري 540(  الهيكؿ التنظيمي لوكالة تيارت 3-2الشكؿ )
 2 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

 

 

 540المصدر : البنؾ الوطني الجزائري ، وثائؽ إدارية وكالة تيارت 

                                                           
  866البنك الوطنً الجزائري ، وثائق إدارٌة وكالة تٌارت 

1
  

  866وثائق إدارٌة وكالة تٌارت البنك الوطنً الجزائري ، 
2
  

 الأمانة العامة      مصلحة المنازعات  المديـــر

 المراقبة الدائمة          القسم الإداري

دراسة و تحليل 
 ت القروضملفا

المكلف 
 بالزبائن

 مصلحة القروض 
 

 و القروض 

مصلحة التجارة 
    الخارجية

 مصلحة الصندوق قطب التعامل مع الزبائن

 front  office  نائب المدير back  office  نائب المدير

 

قسم الصندوق بالعملة 
 الوطنية 

 مصلحة التوطين

قسم الصندوق بالعملة 
 الصعبة 

لاعتماد مصلحة ا
 المستندى و تحويل

 الأموال

مصلحة متابعة 
 القروض  

 قسم وسائل الدفع 

 قسم الاستثمار 
 و المنتجات
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 1:الخدمات التي يقدمها البنؾ الوطني الجزائري لزبائنه( 3

الخدمات  مف كاسعة تشكيمة مؤسسات ك حرفييف ك مينييف ، أفراد مف لزبائنو البنؾ الكطني الجزائرم  يقدـ
 يمي : فيما نمخصيا

  :يمي ما تضـ ك  :ل فراد المقدمة الخدمات- 1

 .الشيكات إصدار ك  الصعبة العممةب حساب شيكي، حساب فتح خدمات ، الكدائع خدمات-

 .الصعبة بالعممة أك بالدينار التحكيؿ ك الدفع ،السحب، الإيداع خدمات -

 شػيكي، حسػاب يممكػكف ،الػذيف زبائنػو تصػرؼ تحػت الجزائػرم الػكطني  البنػؾ : كضػعالنقديػة خػدمات-
 /)أيػاـ7 ك سػا( 24 /سػا 24 كقػت) أم فػي النقػكد بسػحب بالقيػاـ ليػـ تسػمح التػي كCIB السػحب بطاقػة

 . المختمفة  الآلي الصرؼ مكزعات كؿ مستكل عمى ذلؾ ك أياـ(7

 طريؽ أشخاص ،عف لزبائنو الاستشارة ك النصح بإسداء البنؾ الكطني الجزائرم : يقكـالمساعد خدمات-
 .كؿ زبكف حاجة حسب مكيفة حمكؿ بتقديـ ذلؾ ك فركعو، مف فرع كؿ مستكل عمى بذلؾ مكمفيف

 للادخػار  دفتػرا تصػرؼ زبائنػو تحػت أيضػا البنػؾ الػكطني الجزائػرم : يضػعالتوظيػؼ و رالإدخا خدمات-
 النقكد ، بالفائدة أك بدكف فائدة حسب رغبة الزبكف. إيداع ك سحب عمميات لتسييؿ ذلؾك 

 بنػاء ، تكسػيع ، قديمػة سكنات ، جديدة كالسكنات العقارات تمكيؿ يخص ىذا المنتج  : العقارات تمويؿ-
 .ذاتي

 للأفراد المكجية السياحية السيارات بتمكيؿ البنؾ الكطني الجزائرم يقكـ : السيارات مويؿت-

 صناديؽ . – كراء خدمة

 بالعممػة حسػاب جػارم، حسػاب فػتح الكدائػع، خػدماتكتتمثػؿ فػي  :لممؤسسػات المقدمػة الخػدمات-2
 .الشيكات إصدار ك الصعبة،

  تطكير ، إنشاء يخص فيما تشارةالاس ك النصح إسداء تشمؿ ك 2: المساعدة خدمات -

 المؤسسات. تكسيعك  

 .التكظيؼ ك الادخار خدمات-

                                                           
  866البنك الوطنً الجزائري ، وثائق إدارٌة وكالة تٌارت 

1
  

  866البنك الوطنً الجزائري ، وثائق إدارٌة وكالة تٌارت 
2
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  كتضـ التمويلات:-

 السػمع ، مصػنعة النصػؼ المنتجػات ، الأكليػة المػكاد تمكيػؿ (الصػندكؽ طريػؽ عػف الاسػتغلاؿ تمكيػؿ *
 . )لمتصدير مسبؽ تمكيؿ ، المستحقات تمكيؿ ، البيع لإعادة المكجية

 .ثماراتالاست تمكيؿ *

 .) المقدمة الدفعة ضماف ، الأداء ضماف كفالات المناقصة، رىف ( الإمضاء خلاؿ مف التمكيؿ *

 .النفعية السيارات تمكيؿ تشمؿ ك : السيارات تمكيؿ *

 : تشمؿ ك دكلي مستكل عمى خدمات-

 التسميـ ، لمتصدير المستندم الاعتماد ، للاستيراد المستندم الاعتماد ( الخارجية التجارة تدفقات تنظيـ *

 .)لمتصدير المستندم التسميـ ، للاستيراد المستندم

 .) التصدير ك للاستيراد (دكلية ضمانات *

صػػيغة تمكيػػؿ تتكافػػؽ مػػع الشػػريعة الإسػػلامية ك بالنسػػبة لمبنػػؾ تشػػمؿ : الإيجػػار ، : 1الصػػيرفة الإسػػلامية 
 منتجات لمتمكيؿ ، حساب التكفير الإسلامي .

 رةمبتػؾ جديػدة منتجػات تقػديـ خػلاؿ مػف للأفػراد المقدمة خدماتو تطكير الجزائرم كطنيال البنؾ يكاصؿ ك
 التأميف عمى الحياة ك الممتمكات. ذلؾ في بما

 

جراءات عممية البحث :المبحث الثاني  منهجية الدراسة وا 
 مي.لمقياـ بدراسة العلاقة بيف ضغكط العمؿ ك أداء العامميف تـ إستخداـ المنيج الكصفي التحمي

 : أسموب الدراسة وخصائص مجتمع الدراسةالمطمب الأوؿ

 منه  الدراسة  -1

                                                           
  البنك الوطنً الجزائري، الهٌكل التنظٌمً المركزي للبنك الوطنً الجزائري تم الإطلاع علٌه فً 2

  18:18ساعة: على ال 2022 /11/05
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مف أجؿ تحقيؽ ىدؼ الدراسة كالإلماـ بمختمؼ جكانب المكضكع تـ استخداـ المنيج الكصفي التحميمي  
كالذم يعتبر مف المناىج كثيرة الاستعماؿ في الظكاىر الاجتماعية كالانسانية، كقد ىدفت الدراسة إلى 

 الضكء عمى أثر ضغكط العمؿ عمى أداء العامميف بالبنكؾ العمكمية " البنؾ الكطني الجزائرم " . تسميط

 عينة الدراسة وطرؽ جمع البيانات -2

يتككف مجتمع الدراسة مف العامميف في البنؾ الكطني الجزائرم بمختمؼ مناصبيـ في جميع الكلايات ، كقد 
راسمنيـ  ك الباقي  540التنقؿ إلييـ إلى ككالة تيارت شخص، منيـ  مف تـ  80تـ أخذ عينة مككنة مف 

استبانة كفقا لمجدكؿ التالي الذم يكضح تكزيع عينة  64، كتـ استعادة  عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي
 الدراسة حسب متغيرات الدراسة الديمكغرافية:  

 (: توزيع مجتمع الدراسة وفؽ المتغيرات الشخصية2-2الجدوؿ رقـ)

لتصنيؼا المتغير  النسبة % التكرار 

 الجنس
 87,5 56 ذكر

 12,5 8 أنثى

 العمر

سنة  25أقؿ مف   00 00 

سنة  35إلى  25مف   39 60,9 

سنة 45إلى  35مف   18 28,1 

سنة 60سنة إلى  45مف   6 9,4 

سنة 60أكثر مف   1 1,6 

 الحالة الاجتماعية

 3, 31 20 أعزب 

 68,8 44 متزكج

 00 00 مطمؽ 

 00 00 أرمؿ

العممي المؤهؿ  6,3 4 شيادة ثانكية 

 1,6 1 معيد تككيف ميني

 89,1 57 شيادة جامعية

 00 00 ماجيستر

 3,1 2 دكتكراة
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 الراتب الشهري

دج 40.000أقؿ مف   1 1,6 

دج 50.000إلى  40.000مف   2 3,1 

دج 60.000إلى  50.000مف   38 59,4 

دج 70.000إلى  60.000مف   6 9,4 

دج 80.000إلى  70.000مف   1 1,6 

دج 80.000أكثر مف   16 25,0 

 الخبرة المهنية

سنكات  5أقؿ مف   13 20,3 

سنكات  10إلى  5مف   32 50,0 

سنة  20إلى  10مف   13 20,3 

سنة  20أكثر مف   6 9,4 

 

 مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى بيانات الدراسة.المصدر: 

 بيانات:طرؽ جمع ال -3
تـ الحصكؿ عمى بيانات الدراسة  عف طريؽ الاستبانة التي تـ اختيارىا ككنيا قادرة عمى تمبية الغرض مف 
الدراسة بعد الرجكع إلى المصادر العممية، كقد تـ تكزيع الاستبانة في شكؿ ممؼ كرقي عمى العامميف في 

مميف في البنكؾ الكطني الجزائرية في شكؿ ك  إرساليا إلى العا 540البنؾ الكطني الجزائرم ككالة تيارت 
ممؼ إلكتركني  مف مختمؼ الكلايات عبر البريد الإلكتركني كقد تـ بعدىا تفريغ البيانات كتحميميا مف 

 . Statistical Package for the Social Scienceخلاؿ البرنامج الاحصائي لمعمكـ الاجتماعية  
 أداة الدراسة -4

ت في الاستبانة ككاف الغرض منيا الاجابة عمى تساؤلات الدراسة كاختبار تمثمت أداة جمع المعمكما
فرضياتيا، كقد تـ تطكير الاستبانة بناء عمى الدراسات كالأدبيات السابقة، كقد تضمنت الاستبانة جزئيف، 

ا أسئمة فقد تـ مف خلالو عرض المتغيرات الديمكغرافية لمعينة، أم 6أما عف الجزء الأكؿ كالمتككف مف 
سؤالا فقد تـ مف خلالو تغطية متغيرات الدراسة كأبعادىا مكزعة عمى  34عف الجزء الثاني كالمتضمف 

 محكرييف أساسييف:
 سؤالا . 28المحكر المتعمؽ بضغكط العمؿ كتضمف  .1
 أسئمة. 6المحكر المتعمؽ بتقييـ أداء العمؿ كتضمف  .2
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رة، كقد كانت الأكزاف النسبية ليذا المقياس الخماسي لتحديد درجة كؿ عبا ليكرتتـ الاعتماد عمى مقياس 
 كما ىك مكضح في الجدكؿ التالي:

 (: درجات الأوزاف النسبية لكؿ إجابة3-2الجدوؿ رقـ )
 غير مكافؽ بشدة غير مكافؽ محايد مكافؽ مكافؽ بشدة

5 4 3 2 1 
 مف إعداد الطالبتيف المصدر: 

 المطمب الثاني: تحميؿ البيانات 
ذا الجزء أف نتطرؽ إلى منيجية الدراسة ككذا التصميـ الاحصائي المستخدـ في نحاكؿ مف خلاؿ ى

 الدراسة التطبيقية كتحميؿ المتكسطات الحسابية لفقرات الاستبياف.
 صدؽ الاستبياف: -1

تـ التحقؽ مف صدؽ محتكل الاستبانة الظاىرم عف طريؽ عرضيا عمى مجمكعة مف المحكميف 
كقد اتفؽ الخبراء إلى حد كبير عمى أف الأداة شاممة، كأف  التسيير الإدارة كالمتخصصيف في مجاؿ 

فقراتيا قادرة عمى قياس ما كضعت لأجمو، مع تقديـ مجمكعة مف الملاحظات تـ اعتمادىا مف طرؼ 
 الطالبتيف .

كلمتحقؽ مف الصدؽ الاحصائي لجميع الفقرات التي تـ تعديميا بناء عمى تكجييات لجنة المحكميف 
 مكظؼ. 64ف تـ تكزيع مجمكعة مف الاستبانات عمى عينة استطلاعية مؤلفة مف للاستبيا

 ثبات الاستبياف: -2
بعد التحقؽ مف الصدؽ الظاىرم للاستبانة تـ حساب معامؿ الثبات لمحاكر الاستبياف  كيكضح الجدكؿ 

 التالي ذلؾ:
 

 (: معامؿ الثبات لمحاور الاستبياف4-2الجدوؿ رقـ)
 معامؿ الثبات  عدد الأسئمة  المجمكعة ضمف المحكر  افمحكر الاستبي الرقـ
 ضغكط العمؿ 01

 
 ,783 4 عبء العمؿ 

 ,734 5 غمكض الأدكار 02

 ,851 3 العلاقات الانسانية  03

 ,694 3 الدعـ الادارم 04
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 ,692 4  العائد المادم 05

 ,813 5 ظركؼ العمؿ 06

 ,809 4  آثار ضغكط العمؿ 07

 ,777 7 تقييـ أداء العامميف الأداء تقييـ 08

 Spssالمصدر: مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج 
  0,692مف خلاؿ الجدكؿ المتعمؽ بمعامؿ ألفا كركنباخ فقد تبيف أف ىذا المعامؿ يدخؿ ضمف المجاؿ 

ة )أكبر مف ، كىك ما يدؿ عمى أف معاملات الثبات مقبكل0.723، كلجميع الفقرات فقد بمغ  0,851ك
 .( لكؿ فقرات الاستبانة0.60

 المطمب الثالث : عرو وتحميؿ بيانات الاستبياف 
يتضمف ىذا الجزء مف الدراسة تحميلا مفصلا لمبيانات كعرضا لمختمؼ التحميلات الاحصائية التي تـ 

 إجراؤىا عمى عينة الدراسة.
ى المتغير التابع كالمتمثؿ في عنصر التقييـ النسبي لممتغير الرئيسي )ضغكط العمؿ( في التأثير عم

الأداء، كتـ استخداـ الأكساط الحسابية لمفقرات المشمكلة في الأسئمة الخاصة بكؿ متغير مف متغيرات 
 الدراسة كذلؾ كفقا لمتقسيـ النسبي التالي:

 
 (: تقسيمات الأوساط النسبية 5-2الجدوؿ رقـ)

 غير مكافؽ بشدة  1.79إلى  1.00مف 
 غير مكافؽ 2.59 إلى 1.80مف 
 محايد 3.39إلى  2.60مف 
 مكافؽ 4.19إلى  3.40مف 
 مكافؽ بشدة 5.00إلى  4.20مف 

 مف إعداد الطالبتيف  المصدر:
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وكانت نتائ  الاستجابات  4إلى  1تقييـ متغير ضغوط العمؿ المتعمقة بعبء العمؿ في الفقرات مف -1
 كما هو موضح في الجدوؿ التالي:
 (: الأهمية النسبية لفقرات عبء العمؿ6-2الجدوؿ رقـ)

الانحراؼ  الأهمية النسبية
 المعياري

الوسط 
   الفقرات الحسابي

 01 أقكـ بأعماؿ لا تناسب مؤىلاتي 2,4375 1,06719 غير مكافؽ
 02 أكمؼ بمياـ صعبة تفكؽ قدراتي 2,4375 1,09653 غير مكافؽ
 03 ت المحدد لياأقكـ بأعماؿ أكثر مف الكق 3,2500 1,16837 محايد

 04 أقكـ بأعماؿ ركتينية لا جديد فييا 3,3906 1,09279 محايد

 ضغكط متعمقة بعبء العمؿ 2,8789 ,78805 محايد
 

 Spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج  المصدر:
قيمة  كىي أعمى  3.39مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ نلاحظ أف المتكسطات الحسابية لمفقرات تراكحت بيف 

 كىي أدنى قيمة لممتكسطات. 2.43ك
كقد تبيف مف خلاؿ المتكسطات أف الأعماؿ التي تككؿ إلى المكظفيف كثيرا ما تشكؿ ضغطا كذلؾ مف 

 خلاؿ الفقرة الأكلى ك الثانية ، في حيف أف أراءىـ بدكف جدكل ) محايدة ( في الفقرة الثالثة ك الرابعة .
وكانت نتائ   9إلى  5قة بغموو الأدوار في الفقرات مف تقييـ متغير ضغوط العمؿ المتعم -2

 الاستجابات كما هو موضح في الجدوؿ التالي:
 (: الأهمية النسبية لفقرات غموو الأدوار 7-2الجدوؿ رقـ)

الانحراؼ  الأهمية النسبية
 المعياري

الوسط 
   الفقرات الحسابي

 05 أتمقى الأكامر مف عدة أشخاص 3,1094 1,15631 محايد

أعمؿ مع فرؽ عمؿ تختمؼ مياميا مع الميمة المككمة  3,3750 ,96773 محايد 
 لي

06 

 07 أىدافنا محددة كدقيقة 2,8594 1,34362 محايد

 08 أتمقى تعميمات متعارضة مف رؤساء متعدديف 2,9844 1,09098 محايد

 09 أعمـ بشكؿ كاضح ما ىي مسؤكلياتي 3,9688 ,66592 مكافؽ
  ضغكط متعمقة بغمكض الأدكار 3,2594 64309, محايد

 Spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج  المصدر:
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كىي أعمى قيمة   3.96مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ نلاحظ أف المتكسطات الحسابية لمفقرات تراكحت بيف 
 كىي أدنى قيمة لممتكسطات. 2.85ك

ة المكظفيف لمسؤكليتيـ بشكؿ كاضح  مف شأنو أف كقد تبيف مف خلاؿ المتكسط في الفقرة التاسعة أف معرف
 يخفؼ مف ضغكط العمؿ لدييـ. في حيف أف أراءىـ بدكف جدكل ) محايدة ( في الفقرات الأخرل.

وكانت نتائ  الاستجابات كما هو  12إلى  10تقييـ متغير العلاقات الانسانية في الفقرات مف -3
 موضح في الجدوؿ التالي:
 همية النسبية لفقرات العلاقات الانسانية (: الأ8-2الجدوؿ رقـ)

الأهمية 
 النسبية

الانحراؼ 
 المعياري

الوسط 
   الفقرات الحسابي

 محايد
 10 أعمؿ في أجكاء تسكدىا المكدة كالتقدير  6,6786 ,50776

 محايد
 11 أحظى بالدعـ كالمساندة كالمساعدة مف طرؼ زملائي  6,6081 ,56515

 12 حترمني المسؤكلكف كيساندكنني في الأكقات الصعبةي  6,6066 ,55657 مكافؽ 

 محايد
 العلاقات الانسانية  6,6786 ,56818

 

                                                      Spss: مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج المصدر
كىي أدنى قيمة   3.36تراكحت بيف مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ نلاحظ أف المتكسطات الحسابية لمفقرات 

 .كىي أعمى قيمة لممتكسطات. 3.46ك
أف عدـ إحتراـ المسؤكليف ك مساندتيـ لممكظفيف في أكقاتيـ  12كقد تبيف مف خلاؿ المتكسط في الفقرة 

الصعبة   ليس بالضركرل مسبب مف مسببات ضغكط العمؿ ، في حيف أف أراءىـ بدكف جدكل ) محايدة 
 لأخرل.( في الفقرات ا
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وكانت نتائ  الاستجابات كما هو موضح  15إلى  13تقييـ متغير الدعـ الإداري في الفقرات مف  -4
 في الجدوؿ التالي:

 (: الأهمية النسبية لفقرات الدعـ الإداري 9-2الجدوؿ رقـ)
الأهمية 
 النسبية

الانحراؼ 
 المعياري

الوسط 
   الفقرات الحسابي

 13 لي بطرح الأفكار كتقديـ المقترحات لرؤسائي يسمح  6,5665 1,68561 محايد

 14 أساىـ في اتخاذ القرارت 6,6516 ,55676 محايد

 محايد
 15 تكزع الأعماؿ بيني كبيف زملائي بطريقة عادلة 6,1111 1,16786

 محايد
 الدعـ الادارم 6,1685 ,06651

 

                                                      Spss: مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج المصدر
كىي أدنى قيمة   2,90مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ نلاحظ أف المتكسطات الحسابية لمفقرات تراكحت بيف 

 .كىي أعمى قيمة لممتكسطات. 38.3ك
 كقد تبيف مف خلاؿ المتكسطات أف الآراء بدكف جدكل ) محايدة (  في جميع الفقرات .

وكانت نتائ  الاستجابات كما هو موضح  19إلى  16ير العائد المادي في الفقرات مف تقييـ متغ-5
 :في الجدوؿ التالي

 (: الأهمية النسبية لفقرات العائد المادي10-2الجدوؿ رقـ)
الأهمية 
 النسبية

الانحراؼ 
 المعياري

الوسط 
   الفقرات الحسابي

 16 ش الكريـأتقاضى راتبنا يكفؿ لي العي  3,2540 1,06208 محايد

 17 أتمقى حكافز مادية تشجيعية نتيجة للاجتياد في أداء عممي  2,7460 ,94984 محايد

 18 ترتبط الحكافز المادية بمعايير غير مكضكعية  2,8413 ,74501 محايد

 19 لا يتناسب راتبي مع مؤىلاتي العممية 2,6984 ,85449 محايد

  العائد المادم 2,8849 ,51358 محايد

 Spss: مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج مصدرال
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كىي أدنى قيمة   2.69مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ نلاحظ أف المتكسطات الحسابية لمفقرات تراكحت بيف 
 كىي أعمى قيمة لممتكسطات. 3.25ك

 . الفقرات كقد تبيف مف خلاؿ المتكسطات أف الآراء بدكف جدكل ) محايدة (  في جميع
وكانت نتائ  الاستجابات كما هو  24إلى  20متغير ظروؼ العمؿ في الفقرات مف تقييـ -6

 موضح في الجدوؿ التالي:
 (: الأهمية النسبية لفقرات متغير ظروؼ العمؿ11-2الجدوؿ رقـ)

 الأهمية
 النسبية

الانحراؼ 
 المعياري

الوسط 
   الفقرات الحسابي

 20 متطمبات الكظيفةأعمؿ في بيئة صحية تلائـ  3,3333 1,10716 محايد

 21 يتكفر مكاف العمؿ عمى فضاءات للاستراحة 2,5313 ,92528 غير مكافؽ 

 22 يتميز مكاف العمؿ باليدكء 3,0625 1,13913 محايد

 23 تتكفر المؤسسة عمى الكسائؿ الضركرية لأداء العمؿ 3,5000 1,09834 مكافؽ 

 24 الادارة عند الطمب عمييايتـ تكفير الكسائؿ مف طرؼ  3,7188 ,96722 مكافؽ 

  ظركؼ العمؿ 3,2305 ,85415 محايد

 Spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج  المصدر:
كىي أدنى قيمة   2.53مف خلاؿ الجدكؿ السابؽ نلاحظ أف المتكسطات الحسابية لمفقرات تراكحت بيف 

 كىي أعمى قيمة لممتكسطات. 3.71ك
أف عدـ تكفر مكاف العمؿ عمى فضاءات للإستراحة مف شأنو أف يسبب   21ة كقد تبيف مف خلاؿ الفقر 

ضغط عمؿ لممكظفيف ، في حيف أف نقص الكسائؿ الضركرية لأداء العمؿ ك تأخر تكفيرىامف طرؼ 
 الإدارة عند الطمب لا يسبب دائما ضغط عمؿ .
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  الاستجابات كما هو وكانت نتائ 28إلى  25تقييـ متغير آثار ضغوط العمؿ في الفقرات مف -7
 موضح في الجدوؿ التالي:

 (: الأهمية النسبية لفقرات آثار ضغوط العمؿ12-2الجدوؿ رقـ)
الأهمية 
 النسبية

الانحراؼ 
 المعياري

الوسط 
   الفقرات الحسابي

 25 أعاني مف أمراض ناتجة عف ضغكط العمؿ 2,7344 1,15802 محايد

 26 ؿ عمى صحتي الجسديةانعكست ظركؼ العم 3,0156 1,18847 محايد

 27 أشعر بضغط نفسي )القمؽ، التكتر ...( ناتج عف العمؿ 3,3594 1,08916 محايد

 28 أسعى لترؾ العمؿ كمما سمحت لي الفرصة 3,1875 1,21988 محايد

  آثار ضغكط العمؿ 3,0742 ,90707 محايد

 Spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج  المصدر:
كىي أدنى  2,73الجدكؿ السابؽ نلاحظ أف المتكسطات الحسابية لمفقرات تراكحت بيف  مف خلاؿ

كىي أعمى قيمة لممتكسطات. 3،35قيمة    
 كقد تبيف مف خلاؿ المتكسطات أف الآراء بدكف جدكل ) محايدة (  في جميع الفقرات .

ئ  الاستجابات كما هو وكانت نتا 34إلى  29تقييـ متغير تقييـ أداء العامميف في الفقرات مف -8
 موضح في الجدوؿ التالي:
 (: الأهمية النسبية لفقرات تقييـ أداء العامميف13-2الجدوؿ رقـ)

الأهمية 
 النسبية

الانحراؼ 
 المعياري

الوسط 
   الفقرات الحسابي

أحرص عمى انياء عممي المطمكب مني بالرغـ مف  4,0469 ,78538 مكافؽ
 الصعاب

29 

 30 لدم استعداد لمقياـ بأعماؿ اضافية في سبيؿ راحة الزبكف 3,7813 1,07598 مكافؽ 

 31 معدؿ خطئي محدكد جدا مقارنة بظركؼ العمؿ 3,8281 ,86474 مكافؽ 

 32 أتجاكز الخلافات الشخصية عند انجاز العمؿ 4,6250 6,34085 مكافؽ بشدة 

 33 الزملاءالتكاصؿ باستمرار كبفعالية مع المشرفيف ك   3,7656 ,97170 مكافؽ 
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أحرص عمى أف يككف عمؿ الزملاء في المستكل  3,9531 ,82481 مكافؽ 
 المطمكب

34 

  تقييـ أداء العامميف 3,0742 ,90707 محايد

 Spss: مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج المصدر
داء فقد تبيف أف بمطالعة بيانات الجدكؿ المتعمؽ بتقييـ المتغير التابع المتمثؿ في عنصر تقييـ الأ

مع متكسط كمي قدر بػ  4.62ك  3.76المتكسطات الحسابية كانت مرتفعة نكعا ما كتراكحت بيف  
3,07. 

مف خلاؿ تحميؿ متكسطات الاستجابات لمفقرات المتعمقة بتقييـ أداء العامميف تبيف أف ىذه المتكسطات 
كالتي  29ىـ متميز خاصة ما تعمؽ بالفقرة مرتفعة كفي ذلؾ دلالة عمى أف أفراد العينة اعتبركا أف أداء

تبيف مف خلاليا أف المكظفكف يسعكف جاىديف إلى إنياء المياـ المككمة إلييـ إضافة إلى استعدادىـ لمقياـ 
 33بأعماؿ إضافية في سبيؿ راحة الزبكف كتجاكزىـ لمخلافات الشخصية عند إنجاز العمؿ، كعف الفقرة 

فراد العينة يتكاصمكف مع رؤسائيـ كمشرفييـ بفعالية كىك عنصر أساسي فقد تبيف مف خلاليا أف معظـ أ
في عممية تقييـ الأداء، كعند حساب الكسط الحسابي الكمي لإجابات أفراد العينة كالذم كاف مساكيا لػ 

 كنجد أف أفراد العينة ليـ رأم محايد بالنسبة لعممية تقييـ أداءىـ. 3,07
 الدراسة: اختبار فرضيات المبحث الثالث

في اختبار فرضيات الدراسة الرئيسية كالفرعية كنظرا لككف الاستجابات لا تتبع التكزيع الطبيعي كلا تحقؽ 
 شركط الاختبارات المعممية فقد تـ الاعتماد عمى الاختبارات اللامعممية.

 : اختبار فرضية العلاقة بيف ضغوط العمؿ وأداء العامميفالمطمب الأوؿ
% بيف ضغكط العمؿ بأبعاده السبعة )عبئ العمؿ 5دلالة احصائية عند مستكل  لا تكجد علاقة ذات

كغمكض الأدكار، العلاقات الانسانية ، العائد المادم، الدعـ الادارم ،ظركؼ العمؿ كآثار ضغكط العمؿ( 
 كتقييـ أداء العامميف.
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 حساب معامؿ الإرتباط بيرسكف المطمب الثاني:
 اختبار  بيرسوف بيف عبء العمؿ و أداء العامميف: : نتائ (14-2الجدوؿ رقـ)

 

 

Corrélations 

 axe1 axe8 

axe1 Corrélation de Pearson 1 ,014 

Sig. (bilatérale)  ,912 

N 64 64 

axe8 Corrélation de Pearson ,014 1 

Sig. (bilatérale) ,912  

N 64 64 

 Spssعمى برنامج مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد  المصدر:
 : التحميؿ

% بيف عبء العمؿ  ك أداء 5أنو لا تكجد علاقة معنكية عند مستكل  Pearsonيبيف اختبار بيرسيكف 
العامميف في قطاع البنكؾ ، كمنو نستنتج أف العبء الكظيفي لا يؤثر عمى أداء العامميف في البنؾ الكطني 

 الجزائرم .
 :رسوف بيف غموو  الأدوار و أداء العامميفنتائ  اختبار  بي(: 15-2الجدوؿ رقـ)

 

Corrélations 

 axe8 axe2 

axe8 Corrélation de Pearson 1 ,126 

Sig. (bilatérale)  ,322 

N 64 64 

axe2 Corrélation de Pearson ,126 1 

Sig. (bilatérale) ,322  

N 64 64 

 Spssمج مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنا المصدر:
 التحميؿ:

% بيف غمكض الأدكار  كأداء 5أنو لا تكجد علاقة معنكية عند مستكل  Pearsonيبيف اختبار بيرسيكف 
العامميف في قطاع البنكؾ ، كمنو نستنتج أف غمكض الأدكار  لا يؤثر عمى أداء العامميف في البنؾ 

 الكطني الجزائرم .
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 يف العلاقات الإنسانية  و أداء العامميف:نتائ  اختبار  بيرسوف ب(: 16-2الجدوؿ رقـ)
 

 

Corrélations 

 axe8 axe3 

axe8 Corrélation de Pearson 1 ,188 

Sig. (bilatérale)  ,136 

N 64 64 

axe3 Corrélation de Pearson ,188 1 

Sig. (bilatérale) ,136  

N 64 64 

 

 Spssنامج مف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى بر  المصدر:
 التحميؿ :

% بيف 5أنو تكجد علاقة معنكية عند مستكل  Pearsonتبيف مف نتائج اختبار العلاقة بيرسيكف 
العلاقات العلاقات الإنسانية  كبيف أداء العامميف لمعامميف بقطاع البنكؾ في الجزائر كمنو نستنتج أف 

 رم.تؤثر عمى أداء العامميف في البنؾ الكطني الجزائ  الإنسانية
 نتائ  اختبار  بيرسوف بيف الدعـ الإداري  و أداء العامميف:(: 17-2الجدوؿ رقـ)

 

 

Corrélations 

 axe8 axe4 

axe8 Corrélation de Pearson 1 -,032 

Sig. (bilatérale)  ,802 

N 64 64 

axe4 Corrélation de Pearson -,032 1 

Sig. (bilatérale) ,802  

N 64 64 

 

 Spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج  مصدر:ال
 التحميؿ :

الدعـ % بيف 5أنو تكجد علاقة سمبية عند مستكل  Pearsonتبيف مف نتائج اختبار العلاقة بيرسيكف 
تؤثر عمى الدعـ الإدارم  كبيف أداء العامميف لمعامميف بقطاع البنكؾ في الجزائر كمنو نستنتج أف   الإدارم
 لعامميف في البنؾ الكطني الجزائرم.أداء ا
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 نتائ  اختبار  بيرسوف بيف العائد المادي  و أداء العامميف:(: 18-2الجدوؿ رقـ)
 

 

Corrélations 

 axe8 axe5 

axe8 Corrélation de Pearson 1 ,029 

Sig. (bilatérale)  ,822 

N 64 63 

axe5 Corrélation de Pearson ,029 1 

Sig. (bilatérale) ,822  

N 63 63 

 

 Spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج  المصدر:
 التحميؿ :

% بيف العائد المادم  كأداء 5أنو لا تكجد علاقة معنكية عند مستكل  Pearsonيبيف اختبار بيرسيكف 
امميف في البنؾ الكطني العامميف في قطاع البنكؾ ، كمنو نستنتج أف العائد المادم  لا يؤثر عمى أداء الع

 الجزائرم .
 (: نتائ  اختبار  بيرسوف بيف ظروؼ العمؿ  و أداء العامميف:19-2الجدوؿ رقـ)

 

Corrélations 

 axe8 axe6 

axe8 Corrélation de Pearson 1 ,066 

Sig. (bilatérale)  ,605 

N 64 64 

axe6 Corrélation de Pearson ,066 1 

Sig. (bilatérale) ,605  

N 64 64 

 

 
 

 Spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج  المصدر:
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 التحميؿ :

% بيف ظركؼ العمؿ  كأداء 5أنو لا تكجد علاقة معنكية عند مستكل  Pearsonيبيف اختبار بيرسيكف 
البنؾ الكطني  العامميف في قطاع البنكؾ ، كمنو نستنتج أف ظركؼ العمؿ  لا تؤثر عمى أداء العامميف في

 الجزائرم .
 (: نتائ  اختبار  بيرسوف بيف أثار ضغوط العمؿ و أداء العامميف:20-2الجدوؿ رقـ)

 

 

 

 

Corrélations 

 axe8 axe7 

axe8 Corrélation de Pearson 1 ,053 

Sig. (bilatérale)  ,680 

N 64 64 

axe7 Corrélation de Pearson ,053 1 

Sig. (bilatérale) ,680  

N 64 64 

 

 Spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج  المصدر:
 التحميؿ :

% بيف أثر ضغكط العمؿ 5أنو لا تكجد علاقة معنكية عند مستكل  Pearsonيبيف اختبار بيرسيكف 
في  كأداء العامميف في قطاع البنكؾ ، كمنو نستنتج أف أثار ضغكط العمؿ لا تؤثر عمى أداء العامميف

 البنؾ الكطني الجزائرم .
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 معامؿ الإنحدار) معامؿ التأثير(: حساب  المطمب الثالث

نتائ  اختبار معامؿ الإنحدار بيف) عبئ العمؿ وغموو الأدوار، العلاقات (: 21-2الجدوؿ رقـ)
 ف.الانسانية ، العائد المادي، الدعـ الاداري ،ظروؼ العمؿ وآثار ضغوط العمؿ( وتقييـ أداء العاممي

 و ممثمة في   sAxeور:المحا
Axe1   :العمؿ عبء 
Axe 2 : الأدكار غمكض 
Axe 3 : الانسانية العلاقات 
Axe 4 : الادارم الدعـ 

 Axe 5 : المادم العائد 
Axe 6  :العمؿ ظركؼ 
Axe 7  :العمؿ ضغكط أثار 
Axe8   : العمؿ أداء  

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

t Sig. B Erreur standard 

1 (Constante) 2,337 ,814 2,869 ,008 

axe1 -,008 ,119 -,063 ,950 

axe2 ,336 ,136 27471 ,057 

axe3 ,352 ,105 2,696 ,048 

axe4 ,029 ,130 ,221 ,826 

axe5 ,065 ,237 ,276 ,783 

axe6 -,652 ,168 -3,882 ,024 

axe7 -,034 ,091 -,378 ,707 

 

 Spssمف إعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى برنامج  در:المص
 تحميؿ معامؿ الانحدار :

Y=2.33-0.08x1+0.336x2+0.352x3+0.029x4+0.065x5-0.652x6-0.034x7 
 تحميؿ المعاملات:

أقؿ مف  sigلأف  %5مف خلاؿ معادلة الإنحدار نلاحظ أف المعامؿ معنكم عند مستكل دلالة  -1
0.05. 



 الفصؿ الثاني:     دراسة حالة حوؿ علاقة ضغوط العمؿ بأداء العامميف
 

66 

بالمئة ك ىذا يعني أنو ىناؾ تأثير طردم ليذا  10يمكف قبكلو عند مستكل دلالة  0.336المعامؿ   -2
 كحدة. 0.33عمى الأداء ك زيادة ىذا المحكر بكحدة كاحدة يؤدم إلى زيادة الأداء ب  2المحكر 

عمى أداء ك أف زيادة  3بالمئة أم ىناؾ تأثير طردم لممحكر  5معامؿ المقدر معنكيا عند مستكل -3
 .0.352بكحدة كاحدة يؤدم إلى زيادة الأداء ب  3ر المحك 

 بالمئة. 5فيذا عني أف المعممة المقدرة غير معنكية عف مستكل الدلالة  0.05أكبر مف  sig بما أف  -5
 بالمئة . 5فيذا عني أف المعممة المقدرة غير معنكية عف مستكل الدلالة  0.05أكبر مف  sig بما أف  -6
 كحدة . 0.65السادس بكحدة كاحدة يؤدم إلى نقصاف الأداء ب تأثير عكسي : زيادة المحكر  -7
 بالمئة . 5فيذا عني أف المعممة المقدرة غير معنكية عف مستكل الدلالة  0.05أكبر مف  sig بما أف  -8
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 خلاصة:

إف التطرؽ إلى ضغكط العمؿ في إطار تحسيف الخدمات المقدمة لمزبائف  في البنكؾ أصبح حتمية لابد 
تنامي المشاكؿ المتعمقة بالكظيفة، كقد حاكلنا مف خلاؿ ىذا الفصؿ أف نتطرؽ إلى ضغكط منيا في ظؿ 

عامؿ بقطاع   64العمؿ التي يكاجييا العامميف بالبنكؾ  العمكمية في الجزائر مف خلاؿ استجكاب 
 البنكؾ.

 كتبيف مف خلاؿ نتائج  إختبار بيرسكف أف :
 ر عمى أداء العامميف بالبنكؾ العمكمية .تؤثالإنسانية   الدعـ الإدارم  ك العلاقات -
ظركؼ العمؿ، العائد المادم ،غمكض الأدكار، عبء العمؿ كأثر ضغكط العمؿ لا تؤثر عمى  -

 أداء العامميف بالبنكؾ العمكمية.

 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 

 
 



 خاتمة
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تسػػػػػػعى مختمػػػػػػؼ الشػػػػػػعكب عمػػػػػػى مسػػػػػػتكل العػػػػػػالـ لتحقيػػػػػػؽ الرقػػػػػػي ك الإزدىػػػػػػار ك ىػػػػػػذا لا يتػػػػػػأتى إلا 
دامة التػػػػػي تعتمػػػػػد عمػػػػػى تطػػػػػكر العنصػػػػػر البشػػػػػرم كػػػػػأداة فعالػػػػػة لػػػػػذلؾ ، كعميػػػػػو فػػػػػاءف بالتنميػػػػػة المسػػػػػت

الػػػػػػػدكر المنػػػػػػػكط بػػػػػػػالفرد فػػػػػػػي المنظمػػػػػػػة فػػػػػػػي غايػػػػػػػة الأىميػػػػػػػة ك مػػػػػػػف بػػػػػػػيف المعكقػػػػػػػات ىػػػػػػػي الضػػػػػػػغكط 
الممارسػػػػة فػػػػي العمػػػػؿ ك التػػػػي تػػػػؤثر عمػػػػى مردكديػػػػة الفػػػػرد مػػػػف جيػػػػة ك عمػػػػى الأداء العػػػػاـ مػػػػف جيػػػػة 

و مػػػػف خػػػػلاؿ بحثنػػػػا ، أيػػػػف بينػػػػت الدراسػػػػة مػػػػدل تػػػػأثير ضػػػػغكط أخػػػػرل ، ك ىػػػػذا ماحكلنػػػػا التطػػػػرؽ إليػػػػ
 العمؿ عمى أداء العامميف في البنكؾ العمكمية .

 إختبار فرضية الدراسة :

نسػػػػػػتنتج أف الفرضػػػػػػية صػػػػػػحيحة ك مػػػػػػنف خػػػػػػلاؿ الدراسػػػػػػة النظريػػػػػػة ك التحميػػػػػػؿ التطبيقػػػػػػي لممعمكمػػػػػػات 
لعمكميػػػػػة بشػػػػػكؿ سػػػػػمبي ممػػػػػا تبػػػػػيف أنػػػػػو فيػػػػػلا تػػػػػؤثر ضػػػػػغكط العمػػػػػؿ عمػػػػػى أداء العػػػػػامميف فػػػػػي لبنػػػػػكؾ ا

 يؤثر عمى الأداء العاـ لمبنكؾ .

 نتائج الدراسة :

 يككف التأثير نسبيا حسب نكعية الضغكط . -
 بالنسبة لمبنكؾ يككف التأثير مباشرا عمى نكعية الخدمة المقدمة . -

 آفاؽ الدراسة :

الحػػد مػػف  يمكػف أيػػف يكػػكف بحثنػػا ىػػذا قاعػػدة لمدراسػػات الأخػػرل فػػي المجػػاؿ خصكصػػا قيػػاس آليػػات
 ضغكط العمؿ ك بالتالي تحقيؽ جك ملاءـ لأداء العامميف .
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 ( عند الاجابة التي تعبر عف رأيؾ:Xنرجك كضع علامة )      

 المحور الأوؿ: البيانات الشخصية 
 الجنس □أنثى                □ذكر 

 □سنة  45إلى  35مف    □سنة  35إلى  25مف     □سنة  25أقؿ مف 
 □سنة   60أكثر مف      □سنة  60سنة إلى  45مف 

 العمر

 الحالة الاجتماعية  □أرمؿ              □مطمؽ             □متزكج           □أعزب 
 عمميالمؤهؿ ال دكتكراة    شيادة ثانكية      معيد تككيف ميني      شيادة جامعية      ماجيستر  

 □سنكات  10إلى  5مف □سنكات        5أقؿ مف 
 □سنة      20أكثر مف              □سنة   20إلى  10مف 

 الخبرة المهنية 

 

 لعالي و البحث العمميوزارة التعميـ ا
 جامعػػػػػػػػة ابف خمدوف

 كمية العموـ الإقتصادية و التجارية و عموـ التسيير
 السنة الثانية ماستر، تخصص إدارة أعماؿ

 

 

 

 السادة/ السيدات المحترموف
مشجعة كغير يعاني المكظفكف بالبنكؾ العمكمية مف ضغكطات كثيرة ك متنكعة تجعميـ يمارسكف مياميـ في بيئة عمؿ غير 

كقد جاءت  داعمة ك ىذا مف شأنو التأثير ك بشكؿ كبير عمى أداءىـ ك خفض إنتاجياتيـ بغض النظر عف مناصبيـ ك رتبيـ ك
 : "أثر ضغوط العمؿ عمى أداء العامميف في البنوؾ العمومية " )البنؾ الوطني الجزائري (ىذه الدراسة تحت عنكاف

 إيجاد حمكؿ ك إقتراح طرؽ  لمتقميؿ منيا ك تحسيف ظركؼ العمؿ بالبنكؾ. لمعرفة سبب ك مصادر ىذه الضغكط بيدؼ
 نرجك منكـ التفضؿ بالإجابة عمى ىذا الاستبياف بدقة ك لا ضركرة مف ذكر الإسـ .

 مع شكرنا ك إمتنانا عمى مساعدتكـ لإثراء ىذه الدراسة .

 : بصرم فضيمة ك عابد نكاؿ الطالبات

 : إستبياف حوؿ
 أثر ضغوط العمؿ عمى أداء العامميف في البنوؾ العمومية 

 -BNAدراسة ميدانية لمبنؾ الوطني الجزائري -
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 غير موافؽ
 بشدة

غير 
 موافؽ موافؽ محايد موافؽ

  الفقرة بشدة
 الرقـ 

 
 المحور

عبء  1  أقكـ بأعماؿ لا تناسب مؤىلاتي     
 2 أكمؼ بمياـ صعبة تفكؽ قدراتي      العمؿ

 3 الكقت المحدد ليا أقكـ بأعماؿ أكثر مف     
 4 أقكـ بأعماؿ ركتينية لا جديد فيا     
غمكض  5 أتمقى الأكامر مف عدة أشخاص     

أعمؿ مع فرؽ عمؿ تختمؼ مياميا مع الميمة       الأدكار
 المككمة لي

6 

 7 أىدافنا محددة كدقيقة     
 8 أتمقى تعميمات متعارضة مف رؤساء متعدديف     
 9 ـ بشكؿ كاضح ماىي مسؤكلياتيأعم     
العلاقات  10 أعمؿ في أجكاء تسكدىا المكدة كالتقدير     

أحظى بالدعـ كالمساندة كالمساعدة مف طرؼ       الانسانية
 زملائي

11 

يحترمني المسؤكلكف كيساندكنني في الأكقات      
 الصعبة

12 

يسمح لي بطرح الأفكار كتقديـ المقترحات      
 ائيلرؤس

الدعـ  13
 الادارم

 14 أساىـ في اتخاذ القرارت     
تكزع الأعماؿ بيني كبيف زملائي بطريقة غير      

 عادلة.
15 

العائد  16 أتقاضى راتبنا يكفؿ لي العيش الكريـ.     
أتمقى حكافز مادية تشجيعية نتيجة للاجتياد في       المادم

 أداء عممي
17 

 18 لمادية بمعايير غير مكضكعية.ترتبط الحكافز ا     
 19 لا يتناسب راتبي مع مؤىلاتي العممية     
ظركؼ  20 أعمؿ في بيئة صحية تلائـ متطمبات الكظيفة     

 21 يتكفر مكاف العمؿ عمى فضاءات للاستراحة      العمؿ
 22 يتميز مكاف العمؿ باليدكء     
كرية لأداء تتكفر المؤسسة عمى الكسائؿ الضر      

 العمؿ
23 

يتـ تكفير الكسائؿ مف طرؼ الادارة عند الطمب       24 
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 عمييا
أثار  25 أعاني مف أمراض ناتجة عف ضغكط العمؿ     

ضغكط 
 العمؿ

 26 انعكست ظركؼ العمؿ عمى صحتي الجسدية     
أشعر بضغط نفسي )القمؽ، التكتر ...( ناتج عف      

 العمؿ
27 

 28 ترؾ العمؿ كمما سمحت لي الفرصةأسعى ل     
أحرص عمى إنياء عممي المطمكب مني بالرغـ مف      

 الصعاب
أداء  29

 العمؿ
لدم استعداد لمقياـ بأعماؿ إضافية في سبيؿ راحة      

 الزبكف
30 

 31 معدؿ خطئي محدكد جدا مقارنة بظركؼ العمؿ     
 32 لعمؿأتجاكز الخلافات الشخصية عند إنجاز ا     
 33 التكاصؿ باستمرار كبفعالية مع المشرفيف كالزملاء     
أحرص عمى أف يككف عمؿ الزملاء في المستكل      

 المطمكب
34  



 

 

 
 الممخػػػص:

ىػػػػػدفت ىػػػػػذه الدراسػػػػػة إلػػػػػى التعػػػػػرؼ عمػػػػػى مسػػػػػتكل ضػػػػػغكط العمػػػػػؿ التػػػػػي يتعػػػػػرض ليػػػػػا العػػػػػاممكف 
ـ، ك التعػػػػػػػػرؼ عمػػػػػػػػى مصػػػػػػػػادر ىػػػػػػػػذه بػػػػػػػػالبنكؾ العمكميػػػػػػػػة ك أثػػػػػػػػر ىػػػػػػػػذه الضػػػػػػػػغكط عمػػػػػػػػى أداءىػػػػػػػػ

الضػػػػػػػغكط ، ك المحاكلػػػػػػػة فػػػػػػػي كضػػػػػػػع الحمػػػػػػػكؿ العمميػػػػػػػة الممكنػػػػػػػة ، ك أيضػػػػػػػا تقػػػػػػػديـ التكصػػػػػػػيات 
 التي تسيـ في التخفيؼ مف ىذه الضغكط.

كقػػػػػػد تكػػػػػػكف مجتمػػػػػػع الدراسػػػػػػة مػػػػػػف العػػػػػػامميف فػػػػػػي  البنػػػػػػؾ الػػػػػػكطني الجزائػػػػػػرم باسػػػػػػتخداـ طريقػػػػػػة 
اسػػػػػػتبانة  64عينػػػػػػة الدراسػػػػػػة تػػػػػػـ اسػػػػػػترداد  اسػػػػػػتبانة مػػػػػػف 80العينػػػػػػة العشػػػػػػكائية بحيػػػػػػث تػػػػػػـ تكزيػػػػػػع 

صػػػػػػالحة لمتحميػػػػػػؿ، ليػػػػػػتـ معالجػػػػػػة ىػػػػػػذه البيانػػػػػػات باسػػػػػػتخداـ أسػػػػػػاليب الإحصػػػػػػاء الكصػػػػػػفي كحزمػػػػػػة 
 .  SPSSالبرامج الاحصائية لمعمكـ الاجتماعية 

 

 

 

 

Résumé : 

Cette étude visait à établir le niveau des pressions du travail que 

subissent les employés des banques publiques et l'effet de ces pressions 

sur leur productivité, et identifier leurs raisons, et essayer de proposer 

des solutions scientifiques, et aussi à offrir des consignes qui peuvent 

contribuer à les réduire. 

 

Le sujet de l'étude a été constitué à partir de la communauté des 

employés de la BNA à travers la méthode de la sélection aléatoire, 

puisque 80 formulaires ont été distribués pour en récupérer finalement 

64 formulaires exploitables, pour ensuite les analyser par le biais des 

méthodes de statistiques descriptives SPSS. 

 


