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         وضغوط العمل وأثرها الضغوط الاجتماعية 

 الإداريةاتخاذ القرارات على 
   )وازات بمنطقة مكة المكرمةـدراسة مسحية على ضباط الج(

  

                         مقدمة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستيررسالة    

  في العلوم الإدارية

  
 إعـــــداد 

  القحطاني شغرود صالـح بن ناصر

  

  
 إشراف الدآتور

 أحمد علي الكاظميبن زهير 

  

  

  الرياض

   م٢٠٠٧ - هـ ١٤٢٨
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 مدخل الدراسة: الفصل الأول 
  

  : مقدمة الدراسة-
   

المصطفي خاتم الأنبيـاء     الحمد الله رب العالمين والصلاة والسلام على النبي         

رجت النـاس مـن      من غار حراء بأول حركة تعليمية أخ       الذي بعثه االله  والمرسلين  

  . حسان واقتفىوعلى آله وأصحابه الغر الميامين ومن تبعه بإالظلمات إلى النور 

وذلـك لأن الممارسـات     ، إن للعمل الإداري أهمية قصوى في عالم اليـوم          

لـى  فالإدارة القائمـة ع   ، الإدارية هي التي يعزى إليها التقدم أو التخلف الحضاري          

الأسس الصحيحة والسليمة أثنـاء ممارستهـا لوظائفهـا سواء التخطيط أو التنظيم          

، أو التوجيه أو الرقابة والتي تهدف إلى تحقيق المصالح العامـة للوطن والمواطن             

 ـ         م تحقيـق كرامــة الإنـسان       هي الإدارة القادرة على صنع التقدم والرقي ومن ث

ب اتخاذ القرار هو نشاط جانب العمل ويغفل جان   ن أي نشاط إداري يهتم ب      إ .ورفاهيته

لقرار المناسب في الوقت المناسب ووضـعه       فالإدارة هي عملية إصدار ا    ، غير سليم 

يضاف إلى ذلك أن عملية اتخاذ القرارات عملية متغلغلة في جميـع            . موضع التنفيذ 

لمـدير  وظائف الإدارة ونشاطاتها سواء في التخطيط أو التنظيم أو عندما يمـارس ا            

  .وظيفته القيادية حيث يوجه العاملين معه ويراقب أعمالهم وسلوكياتهم

وإذا نظرنا إلى موضوع اتخاذ القرارات نظرة فاحصة متأنية لوجـدناه أهـم             

ففي حيـاة الأفـراد تبـرز       ،  في حياة الأفراد أو المنظمات       العناصر وأكثرها أثراً  

ه ـد من القرارات المتعلقة بشخص    ة القرارات في كون الفرد يتخذ يوميا العدي       ـأهمي

 ـ       ، أو بأسرته أو بمن حوله        ـ ـأما في حياة المنظمات فإن القـرارات الإداري  دة تع

وهي نقطة الانطلاق بالنـسبة لكافـة الأنـشطة         ، ل القادة الإداريين    ـر عم ـجوه

ر علاقاتهـا مـع البيئـة    والتصرفات التي تتم داخل المنظمات أو التي تتم في إطـا          

: تأثر عملية اتخاذ القرارات بالعديد من العوامل والتـي تنقـسم إلـى              وت .الخارجية

وبعبارة أخرى فإن هذه العوامـل هـي        ، وزمنية وبيئية   ، وإنسانية  ، عوامل مادية   

  .و ندرة المديرين وما فيها من وفرة أمالموارد المتاحة أما
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، تـه يولوجي بظـروف المجتمـع وأيد      الإدارية كما تتأثر عملية اتخاذ القرارات    

 ،  القبيلـة والأصـدقاء   ،   ةتأثير الأسر فالعادات والتقاليد السائدة في المجتمع وكذلك       

فـي    تؤثـر علـى متخـذي القـرارات الإداريـة         جتماعيإعوامـل ضغط   تشكل  

  .المنظمات

 فـإن   ،من أهم وظائف الإدارة وجزء منها     وبما ان اعملية إتخاذ القرارات تعد       

  قـد   والسمات الحضارية والتفاعلات الاقتصادية    بالأوضاع الاجتماعية  تأثر الإدارة 

، لذا يجب معرفة العوامل التي تؤثر في المنظمة للتعامل          يؤدي الى خلل في وظائفها    

  .معها و الحد من آثارها السلبية 

ظروف المختلفة، التي تـشكل      على العاملين التعامل مع تلك ال      واجباًلذلك كان   

 وحسب طبيعـة كـل   ،م لها من شخص لآخرضغوطاًََ عليهم وتختلف درجة مقاومته   

 .مجتمع 

 أعـراض ن ردود الفعـل الناتجـة عن الضغـوط تتبع نمطاً يـدعى بـنمط             إ

 حيث أن ردود الأفعال التي Adaptation Syndrome  General   التكيف العام

يبديها الفرد في مواجهة المثيرات التي يتعرض لها تساعده علـى تحقيـق التكيـف               

مسببات تلك الضغوط التي يواجهها ، وتحدث هذه الردود وفقاً لـثلاث            والتعامل مع   

مرحلـة زيـادة    ، مرحلة التنبيه من الخطر أو الإنذار منه        : وهي  ، مراحل متتالية   

مرحلـة  ، معدل الضغط الذي ينقل الفرد من مرحلة المقاومة إلى مرحلـة الإنـذار              

     .(Selye,1986,P.71) انهيار مقاومة الفرد

سؤال الذي يطرح نفسه هل كل ما يشعر به الموظف يصنف على أنـه              ولكن ال 

شـروطاً   )& Clarck Royروي وكلارك ( وضع كل من قد، ل؟من ضغوط العمل

  :   وهي، ضغوط مسمى ينبغي توافرها في الأحداث ليطلق عليها 

  .  أن يكون الحدث دالاً على التغيير والتواصل في نشاطات العمل اليومية-

  . بحيث يكون منفصلاً وذا علاقة بأحداث الحياة،  للتميز الحدث قابلاًأن يكون  -

 ـ   ـة أكث ـلاً للملاحظ ـابـدث ق ـون الح ـأن يك  -  أو  اًه اعتقـاد  ـر مـن كون

    .) Roy & Clarck,1989,p.4(اً  شخصياًورــشع
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ومن خلال التجربة الشخـصية للباحـث فـي العمـل           ، لاقا مما سبق    وانط

ونتيجة للاحتكاك المباشر مع المستويات الإداريـة       ، رمة  جوازات منطقة مكة المك   ب

المختلفة والتعرض للكثير من الضغوط التي تواجه عملية اتخاذ القرارات الإداريـة            

، المختلفة في مجال العمل والتي يود الباحث الكشف عنها من خلال هذه الدراسـة               

  . والمهارات اللازمة لهموذلك لمساعدة القائمين على اتخاذ القرارات وتقديم الأساليب

 الـصعوبات التـي      الضغوط و  وسوف يقوم الباحث بإلقاء الضوء على أبرز      

 جـوازات منطقـة   تواجه ضباط الجوازات من جميع جوانبها من وجهة نظر ضباط   

حتى يمكن معرفة المتغيرات المختلفة التي ترتبط بها وتـؤثر عليهـا            ، مكة المكرمة 

  . اقتراح الحلول المناسبة ولوصول إلى تشخيص سليم ا ومن ثم
  

   :مشكلة الدراسة  -
   

تعتبر عملية اتخاذ القرارات من أهم العمليات والوظائف التي يقوم بها المدير            

فهو عندما يمارس وظيفته القياديـة إنمـا يتخـذ          ، فهي تشكل صلب عمله الإداري      

دوافعهم مجموعة من القرارات التي يوجه بها مرؤوسيه وينسق مجهوداتهم ويستثير           

  .لاتهمويحفزهم على الأداء الجيد ويحل مشك

 عندما يقوم بهذه الأعمال فهو يتأثر بالعديـد         متخذ القرار ومما لاشك فيه أن     

، من العوامل التي تؤثر على قراراته سواء كانت هذه العوامل داخلية أو خارجيـة               

وعية وطبيعة   يؤثر نوع المنشأة وطبيعة العمل الذي تزاوله على ن         فكما هو معروف،  

وعلـى درجـة التفـصيل      ، وعلى مدى صعوبة القرارات     ، القرارات وما تتسم به     

 –كما أن الظروف الداخلية والخارجيـة       ، المطلوبة في القرار وعلى مستوى القرار       

 المنظمـة تفـرض  تتفاعل مع  التي  -الإنسانية والاجتماعيـة والتنظيمية والبيئيـة     

دات علـى هـذه     وقد تفرض حدودا أو محـد     ، رات  طبيعة ونوعية معينة من القرا    

  .القرارات
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وقد أظهرت الدراسات العلمية ان إتخاذ القرارات الإدارية تتأثر بالعديـد مـن             

ومـن هـذة   .  كانت في البيئة الداخلية للمنظمة أو البيئة الخارجية لها          العوامل سواء 

  ) .١٤١٨دراسة آل مشبب،( وكذلك ) ١٤١٨ دراسة القثمي،( الدراسات ، 

  :هي كالتالي بشكل عام  العوامل التي تؤثر على عملية إتخاذ القراراتوأهم تلك

  .العوامل الشخصية   -١

 العوامل الاجتماعية   -٢

 .العوامل التنظيمية  -٣

 .العوامل الاقتصادية   -٤

  .العوامل الثقافية  -٥

الإدارة التي لا تتبع الأساليب العلمية الصحيحة أو القائمة على العـشوائية            إن  

تي لا تحاول فهم العوامل المؤثرة فيها، ليس في صورتها المجردة فحسب، وإنما             وال

إدارة مريضة بكـل معنـى       هي   في إكتشاف تفاعلاتها مع الإدارة وانعكاساتها عليها      

 هو التحدي الحقيقي والمـستمر أمـام         ككل لذا فإن الإدارة أو العمل الإداري     ، الكلمة

  .كافة المجتمعات وخصوصا النامي منها

  وضغوط العمل  أثر الضغوط الاجتماعية  وعلى الرغم من أهمية دراسة موضوع       

، في المنظمات الحكومية والخاصة بصفة عامة        على عملية اتخاذ القرارات الإدارية    

فـإن الدراسـات    ،  ببعض المتغيرات    اوعلاقتهبصفة خاصة   في القطاعات الأمنية    و

،  - على حد علـم الباحـث        - ليلةقالتي تناولت هذا الموضوع بالتحديد تكاد تكون        

  وضغوط العمل  أثر الضغوط الاجتماعية  الدراسات التي أجريت حول     وبصفة خاصة   

 ليس لها وجود على الأقـل       الجوازات في قطاع    على عملية اتخاذ القرارات الإدارية    

مما شكل لدى الباحـث إحـساسا بأهميـة         ،  بالشكل الذي صممت به هذه الدراسة       

 منطقة مكـة المكرمـة      جوازاتبالضباط العاملين    وجهة نظر ح  المساهمة في توضي  

لضغوط لا تمس الموظف    لوالجدير بالذكر أن الآثار السلبية       .كونه أحد العاملين بها   

       وتعيـق   ً،بها أيـضا    للمؤسسات التي يعمل   افقط في حد ذاته وإنما تمتد لتمثل تحدي 

  .   ويرمسيرتها الوظيفية الحالية والمستقبلية عن العمل والتط
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 علـى   ة اجتماعية حيوية تقوم بصفة رئيس     وظيفة بوصفها   الجوازات وظيفةو

يتوقـع أن يتعـرض     و،   في الأعمال التي تؤديها     وأفراد من ضباط  البشرية   كوادرال

أو البيئة   الاجتماعية   سواء كانت من البيئة   ن فيها إلى مصادر ضغوط مختلفة       والعامل

 بشكل عام وبالتالي عرقلـة مـسيرته فـي          تقطاع الجوازا  على أداء    تؤثرالإدارية،

   .تحقيق أهدافه التي وجد لأجلها

لى مصادر تلك الضغوط والتعامل معها بحكمة لزيادة فاعلية         إلذا ينبغي التعرف    

من محـصلة تفاعـل     الاجتماعية  تولد ضغوط العمل    حيثُ ت خدمات تلك المؤسسات،    

 العمل أو انخفاضه  تماعية ل الاجط  وضغال، ومن ثم فإن ارتفاع      العملمكونات عناصر   

العـاملين لظـروف العمـل      ، وعلى قدرة تحمل      يعد مؤشراً على درجة الاستقرار    

  .  العمل المناط بهم  والتحديات المستقبلية ، وتقديرهم لروح مسؤوليةةحاليال
  

  :  الرئيس لهذه الدراسة وهو تساؤلوعليه فإن مشكلة الدراسة تتجسد في ال

 الجـوازات بمنطقـة مكـة المكرمـة للـضغوط           إلى أي مدى يتعرض ضباط    

  عند اتخاذ القرارات الإدارية؟وضغوط العمل الاجتماعية 
  

  :تساؤلات الدراسة -
  

ة الدراسـة مـن خـلال       بعد التعرض لمشكلة الدراسة فإنه يمكن أن تحدد أسئل        

إلى أي مدى يتعرض ضباط الجوازات بمنطقـة مكـة المكرمـة            :  الرئيس تساؤلال

   عند اتخاذ القرارات الإدارية؟ وضغوط العمليةللضغوط الاجتماع

  : الأسئلة الفرعية التالية وينبثق من التساؤل الرئيس

 التي تواجه ضباط الجـوازات      وضغوط العمل  ما أبرز الضغوط الاجتماعية    -١

عند اتخاذ القرارات الإدارية من وجهة نظر ضباط الجوازات بمنطقة مكـة            

  المكرمة ؟

على اتخاذ القرارات   وضغوط العمل   وط الاجتماعية   ما الآثار المتوقعة للضغ    -٢

  الإدارية من وجهة نظر ضباط الجوازات بمنطقة مكة المكرمة ؟
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 ما العوامل التي تؤدي إلى الحد من الآثار الـسلبية للـضغوط الاجتماعيـة        -٣

 على اتخاذ القرارات الإدارية مـن وجهـة نظـر ضـباط             وضغوط العمل 

  الجوازات بمنطقة مكة المكرمة؟

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين وجهات نظر ضباط منطقة مكـة            هل   -٤

 التـي تواجـه ضـباط        وضغوط العمل  المكرمة حول الضغوط الاجتماعية   

الجوازات عند اتخاذ القرارات الإدارية والآثار المتوقعة لها والعوامل التـي      

 على   وضغوط العمل  تؤدي إلى الحد من الآثار السلبية للضغوط الاجتماعية       

ـاذ القرارات الإدارية تعزى إلـى اخـتلاف خصائـصهم الشخـصية            اتخ

  ؟) المؤهل العلمي-سنوات الخبرة-العمر (والوظيفية
  
 

  : الدراسةأهداف -
    

تهدف الدراسة الحالية إلى التعرف على مدى تعـرض ضـباط الجـوازات             

عنـد اتخـاذ القـرارات       وضغوط العمل بمنطقة مكة المكرمة للضغوط الاجتماعية      

  .ة الإداري

  :ويمكن ذكر أهم تلك الأهداف على النحو التالي 

التي تواجه ضباط  وضغوط العملالتعرف على أبرز الضغوط الاجتماعية  -١

الجوازات عند اتخاذ القرارات الإدارية من وجهة نظر ضباط الجوازات 

 .بمنطقة مكة المكرمة 

على  وضغوط العملالتعرف على الآثار المتوقعة للضغوط الاجتماعية  -٢

اتخاذ القرارات الإدارية من وجهة نظر ضباط الجوازات بمنطقة مكة 

 .المكرمة 

التعرف على العوامل التي تؤدي إلى الحد من الآثار السلبية للضغوط  -٣

على اتخاذ القرارات الإدارية من وجهة نظر وضغوط العمل الاجتماعية 

 .ضباط الجوازات بمنطقة مكة المكرمة 
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حصائية بين وجهات نظر ضباط منطقة      الإدلالة  الالتعرف على الفروق ذات      -٤

التي تواجه ضباط    وضغوط العمل مكة المكرمة حول الضغوط الاجتماعية      

الجوازات عند اتخاذ القرارات الإدارية والآثار المتوقعة لها والعوامل التـي      

على  وضغوط العمل تؤدي إلى الحد من الآثار السلبية للضغوط الاجتماعية         

 الإدارية بـاختلاف خصائـصهم الشخـصية والوظيفيـة          اتخـاذ القرارات 

  ؟)  المؤهل العلمي- سنوات الخبرة-العمر(
  
  

  : أهمية الدراسة-
  

وضغوط تنبع أهمية هذه الدراسة من واقع التعرف على الضغوط الاجتماعية           

التي تواجه ضباط الجوازات وعلاقتها باتخاذ القرارات الإدارية مـن وجهـة             العمل

حيث تـؤثر الـضغوط الاجتماعيـة       ، زات بمنطقة مكة المكرمة     نظر ضباط الجوا  

بدرجة سلبية على المهمات التي يقوم بها قطاع الجوازات بوصـفه            وضغوط العمل 

  .أحد أهم القطاعات الأمنية العاملة بالمملكة

 بدراسـة  -وفقا للمسح الذي أجراه الباحـث -وبما أن الميدان الأمني لم يحظ   

التي تواجـه ضـباط الجـوازات رغـم          ضغوط العمل وحول الضغوط الاجتماعية    

ادر إلى الذهن إجراء هـذه      لذا فقد تب  ، الباحث بوجودها في قطاع الجوازات    إحساس  

 بالإطلاع أكثر على الضغـوط وما ينتج عنهــا         أنهالدراسات  ؤكد  ت حيث   .الدراسة

ــف مــن آثارهــا الجا  ــى التخفي ــدريب عل ــةمــن مــسـاوئ يمكـــن الت  نبي

  ) .١٠٨ص،هـ١٤٠٩،ملائكة(

وبهذا قد يستفيد المسئولون عن التدريب بالإدارة العامة للجوازات من نتـائج            

التـي   وضغوط العمـل  هذه الدراسة في وضع خطط لمعالجة الضغوط الاجتماعية         

تواجه ضباط الجوازات حتى ينعم هؤلاء الضباط بمستوى عال من الصحة الجسمية            

بات الإدارة الناجحة التي تهتم بتهيئة      لأن الاهتمام بضغوط العمل من واج     ، والنفسية  

الجو النفسي المريح لموظفيها حتى يعطوا أفضل ما لديهم من قـدرات ومهـارات              
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من الأمور التي استقر عليها الرأي فـي        و. ستوى الخدمات المقدمة  تساهم في رفع م   

مجالات تنمية القوى البشرية بشكل عام والقيادات الإدارية بشكل خاص هو ما يجب             

ة ـة ومن مستوى ملموس في الـصح      ـع به المديرون من معنويات مرتفع     ـيتمتأن  

الإدارة الواعية تولي ضغوط العمـل وطـرق        إن  ). ٦٩ص،م١٩٩٣،همام(النفسية  

حتـى  ، دراستها سواء على مستوى الأفراد أو الجماعات الاهتمام الـذي تـستحقه             

 الـصحة العامــة     وىفكلما زاد مـست   ، اء أعمالهم بفعالية    يتمكن الموظفون من أد   

وهـذا يـنعكس     ، م وبالتالي تزداد إنتاجيته   م عن عمله  مزاد مستوى رضاه   للعاملين

   .  بصفة عامةجابي على المنظمةيبشكل إ

هم فـي    يس - وضغوط العمل  الضغوط الاجتماعية -إن الاهتمام بهذا الجانب     

ات أحد  تطوير العمل الأمني خصوصا إذا أخذنا في الاعتبار حقيقة أن قطاع الجواز           

ـة هذا  ة من أجل حماي   ـبذل الجهود المتكامل  المؤسسات الأمنية التي تقوم على      أهم  

 ـ         و، الوطن  ـ   ـمن أجل ذلك فإنه لابد من أن تذلل العقبات وتعال ي ـج الـضغوط الت

. لتي تمثـل ثروة للوطـن   ة ا ـم من العناصر الفاعل   ـتواجـه ضباط الجوازات لأنه   

 ـ  ات هو ـر البشري في المنظم   ـالعنصإن    ـ ـ الثروة الحقيقي ور الأساسـي   ة والمح

اسة أن تفـتح المجـال لدراسـات        إضافة إلى ذلك فإنه يؤمل من هذه الدر       . للإنتاج

 وضـغوط العمـل  وأن تقدم خدمة للباحثين في مجال الضغوط الاجتماعيـة          ، أخرى

  .بشكل خاص بما تقدمه من معلومات وبيانات حول موضوعها 
  

  

  :والمفاهيممصطلحات ال -
  

مصطلحات الواردة في عنوان هذه الدراسة وفي ثناياها قد تحتمل أكثـر            بعض ال 

وحرصا على تقنـين المفـاهيم والمـصطلحات        ، وحلا لهذه الإشكالية    ، من معنى   

 وأخرى إجرائية تضبط المقصود      ، المستخدمة فقد قام الباحث بوضع تعريفات لفظية      

لحات التـي رأي    وأهـم المـصط   . في ضوء الغرض الذي ترمي إليه هذه الدراسة         

  :الباحث ضرورة وضع تعريفات لها في دراسته هي 
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 :الضغوط ) ١(

وتتسم ، ـمة تنشأ عن التفاعل بين الناس وأعماله      ـحال: " عرف الضغوط بأنها    ت

"  الانحـراف عن أدائهــم الطبيعـي      م إلى ـبإحداث تغيـرات في داخلهم وتدفعه    

  ) .٦٦٥ص،م١٩٧٨،تيري ونيومان(

ائيا من خلال هذه الدراسة بأنها التأثير الناتج عن تفاعـل           ويعرفها الباحث إجر  

 بصورة قد تؤدي إلى     للضباطقوى ضاغطة مختلفة تؤثر على الخصائص الشخصية        

ومن ثم تنـتج عنـه اضـطرابات        ، ملي على التكيف مع المناخ الع     تهمخلل في قدر  

  . الطبيعي  للتعثر أو إلى الإخفاق في أدائهسلوكية تدفع القائد
  

 :الضغوط الاجتماعية ) ٢(

ضرب من التأثير الذي يمارسـه أفـراد        : " عرف الضغوط الاجتماعية بأنها     ت

المجتمع على أقرانهم فيؤدي إلى الفاعلية في تكوين معتقدات أو حمل الآخرين على             

تبني مناهجهم وخدمة أغراضها والوقوف بجانبها وممارسة الضغط والتأثيـر يولـد           

الأحـداث  : "  بأنها   تعرفو، ) ١٥٧ص،م١٩٨٧،وقرز" (الاضطرابـات النفسية   

 ـ            ـ ـالخارجية التي تؤدي عند تفاعلها مع النفس الإنسانية إلـى استث ات ـارة عملي

وبـذلك تتغيـر    ، ـةاء العـصبي  ـدد الـصم  ـاط الغ ـاستجابية للمخ تبعث على نش    

 ـ  ـداث نفسي ـفهي إذن أح  ، ـة الفرد طبيع  ـ   ـة أو اجتماعي ات ة تـسبب اضطرابـ

  ) .١٨٠ص،م١٩٩٦،عيسويال" (أحشائية

الاجتماعيـة التـي     إجرائيا بأنها الآثـار       الضغوط الاجتماعية   الباحث ويعرف

  الإداريةلقرارات لتؤثر على اتخاذهم ويمارسها أفراد المجتمع على ضباط الجوازات 
  

  :ضغوط العمل ) ٣(

بة  الاستجا ي يمكن ـة الت ـة المكثف يالتغيرات البيئ " :  ضغوط العمل بأنها     عرفت    

ة والنفسية التـي تـشكل مجتمعـاً      ـغير التوافقية لها وتراكمها مع العوامل العضوي      

" والاجتماعيـة ضاغطاً على الفرد ينتهي بعجزه عـن الوفـاء بـالتغيرات البيئيـة              

  ).٧٢ صهـ،١٤٢١،نالمشعا(
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ويعرفها الباحث إجرائيا بأنها الآثار النفسية التي تواجهة ضباط الجوازات والتي                   

  ثر على عملية إتخاذهم للقرارات الإداريةتؤ
  

 :القرار) ٤(

الاختيــار المـدرك بيـن أكثــر مـن بـديــل         : " يعرف القرار بأنـه    

 ـ١٤٠٥،علاقي" (لمواجهـة موقـف أو مشكلـة معينـة    ممكـن   ، ) ٣٧١ص،هـ

جماع حل مناسـب    اختيار بديل من عدد من البدائل بحيث يشكل بالإ        : " بأنه يعرفو

الاختيـار بـين    "  بأنه   كما يعرف ). ٨ص،هـ١٤١٠،الصائغ" (المشكلةللموقف أو   

وعما يجب  ، البدائل بحيث يصل القائد الإداري إلى نتيجة معينة عما يجب أن يؤديه           

  ) .٤٧ص،ت.د،عبد الرازق" ( ووقت معينألا يؤديه فر موقف معين

 ويعرفه الباحث إجرائيا من خلال هذه الدراسة بأنه موقف معـين ينتهـي فيـه              

  .الضابط المسئول إلى اختيار بديل من عدة بدائل ممكنة وذلك لحل مشكلة ما 
  

  
 

 :اتخاذ القرار) ٥(

ار بين البدائـل بحيث يـصل الإداري       ـالاختي: " ه  ـيعرف اتخاذ القرار بأن   

 ـ    ـه وعم ـا يجب أن يؤدي   ـإلى تنمية معينة عم     موقــف   يـا يجب ألا يؤديـه ف

الاختيـار العلمـي المبنـي    : " بأنـه  فـ  ويعر، ) ٢١٣ص،م١٩٨٠،محمد" (معين

على التفكير والدراسة لأمـر معين ويكون بالتـالي أفـضل الحلــول الموجـودة             

 ـ  ، ) ١٦ص،هـ١٤٠٢،وقاص" (وأكثـرها عـددا أو أقلها تكلفة       : ه  ويعـرف بأن

ائــل ليحــدث أثــرا ويحقــق        منهـج للتصـرف يختار بين عـدد من البد      "

 بعدة مراحل منها مرحلة تجميـع البيانات والمعلومـات         حيث يمر القرار  ، نتيجـة

  ) .٨٦ص،هـ١٤٠٠،الصباب" (الواجب توفـرها قبل اتخاذه ومرحلة اتخاذ القرار

 الباحث اتخاذ القرار إجرائيا بأنه عملية اختيار لأحد البدائل المقامـة            ويعرف

 وإنـزال ذلـك   ،بين عدة بدائل بما يناسب أو يعتبر البديل الأفضل والملائم للموقف   

فالمقصود بالقرار كل قرار يـشارك فيـه ضـابط          ، ار منزلة التنفيذ  الاختيار أو القر  

  . مجال التخطيط والتنظيم والتقويمالجوازات بمنطقة مكة في
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 :متخذ القرار) ٦(

 ـ  ـالالشخص المسئول و  : " يعرف متخذ القرار بأنه      ة اتخـاذ   ـذي يعطى سلط

  ) . ١٢ص،هـ١٤١٨،القثمي" (القرار

إجرائيا بأنه أحد ضباط الجـوازات بمنطقـة مكـة          متخذ القرار   عرفه الباحث   وي

مثل مدير الإدارة الرئيـسية أو      المكرمة والذي يملك سلطة اتخاذ القرارات الإدارية        

  . إدارة فرعية تابعة لها أي
  

  

  

 :الإدارة) ٧(

ادئ التوجيهية  ـة من المب  ـوب مبني على مجموع   ـأسل: " عرف الإدارة بأنها    ت

ة للمستفيدين من خـلال     ـودة العالي ـا تحقيق الأهداف ذات الج    ـلتي يتم من خلاله   ا

اف المؤســسات ورؤيتهـــا خلــق بيئــة ثقافيــة تنظيميــة تتحــدد بهــا أهـــد

التخطيط والتحليل  : " رف الإدارة بأنها    تعو). ١٣ص،هـ١٤٢٤،الحربي"(المستقبلية

لال فترة زمنيـة محـدد      ـخا الفرد   ـوم به ـوالتقييم المستمر لكل الأنشطة التي يق     

بهدف تحقيق فعالية عالية في استثمار الوقت المتـاح للوصـول إلـى الأهــداف               

  ) .٨ص،هـ١٤٢٥،الزهراني" (المنشودة

القيام بعناصر العملية الإدارية لإنجاز الأهـداف       بأنها  ويعرفها الباحث إجرائيا    

  . المتاحةمكاناتلاستخدام الجيد للإالمحددة من خلال ا
  

 :قرارات الإداريةال) ٨(

القرارات التي تتعلـق بالمـشكلات العاديـة        : " عرف القرارات الإدارية بأنها     ت

وتنقسم إلى  ، المتصلة بإجراءات العمل اليومي وتنفيذه والنشاط الجاري في المنظمة          

  ) .٣٦٥ص،م٢٠٠٦،النمر وآخرون" (قرارات تنفيذية وقرارات تكتيكية : نوعين 

إجرائيا بأنها القرارات التي يتخذها ضـباط       الإدارية  القرارات   الباحث   ويعرف

  . أو فنية داخل محيط إدارة العمل جوازات منطقة مكة المكرمة لحل مشكلات إدارية
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الإطار النظري والدراسات : الفصل الثاني 
 السابقة

  

 :الإطار النظري: أولا  -
  

 عملضغوط ال: المبحث الأول 
  

  : تمهيـد
  

ق يعاني كثير من العاملين وعلى الأخص المديرين منهم ، من الشعور بالإرها    

النفسي داخل العمل، أو الإحساس بضغوط نفسية من العمل أو ما يرتبط به من مناخ               

وتولد ضغوط العمل حالات عدم الاتزان النفسي والجسمي ، وتتولد هـذه            . تنظيمي

الضغوط عادة من عوامل موجودة في العمل أو البيئة المحيطة ، ومحـصلة عـدم               

  ، مظاهر الاختلال فـي أداء العمـل      الاتزان النفسي والجسمي يظهر في العديد من        

 ومعرفـة   الأمر الذي يدفع المنظمات الحديثة إلى مواجهة مشاكل ضـغوط العمـل           

 عرضة لتأثيرتلك   أسبابها والتعامل معها بالشكل الذي يجعل الأفراد داخل النظمة أقل         

  .الضغوط
  

  : مفهوم ضغوط العمل
  

 ـ بالرجوع إلى ا  الاشتقاق اللغوي لكلمة ضغط      علىللتعرف   ة ـلمعاجم اللغوي

 ـ: والضغطَةُ ،هي الضيق والقهر والاضطرار   : الضَّغطَةُأن  نجد   ة والـشدة   ـالزحم

بعث مـع    لا ي  يالرأتقال للرجل ضعيف    : والضَّغِيطُ. والمجاحدة بين المدين والدائن   

  .  )٥٤١، ت.د :ى مصطف( القوم

 في المؤسسات والمنظمـات   قد نشأ    العمل بوصفه مصطلحاً     أما مفهوم ضغط  

يفتـرض  حيثُ  ،   التي تعتمد في تحقيق أهدافها بصورة رئيسة على العنصر البشري         

من هذه العناصر أن تقوم بواجباتها المهنية بأسلوب يتسم بالفاعلية لتقديم الخـدمات             

التي قد تكون   ، ولكن على الرغم من الرغبة الصادقة         المنتظرة منها على أكمل وجه    
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 تذليل العقبات التي تقـف فـي طريـق تقـديم             أولئك المهنيين ومؤسساتهم في    لدى

الخدمات المطلوبة إلا أن هناك معوقات في بيئة العمل تحول دون قيامهم بـدورهم              

، وهي بشكل عـام  Job Stress ضغوط العمل وهذا ما يطلق عليه   ،بصورة كاملة

المتغيرات التي تحيط بالعاملين وتسبب لهم شعوراً بالتوتر، وتكمـن خطـورة هـذا      

 ـ   مختلفــة ة التي تتمثل في حـالات       ـه السلبي ـور في نتائج  ـالشع ام ـ منهـا القي

 ـ   ـة تفتق ـورة آلي ـات بص ـالواجبـب  ـ ـر إلـى الاندم  ـ  ،دانيـاج الوج ة ـوقل

  .)٦٥ صم،١٩٨٨،عبد االله وعسكر( ارـى الابتكـدرة علـدان القـ وفق،ةـالدافعي

ن ومع أن المفهوم الاصطلاحي لضغوط العمل بصورة عامـة يكـاد يكـو            

واضحاً وسهل الفهم ، إلا أن الباحثين في هذا المجال اختلفوا فـي التوصـل إلـى                 

تعريف لمعنى الضغوط متفق عليه ، حيثُ يمثل المفهوم الإجرائي لضغط العمل لدى             

الباحثين الذين لديهم خبرات بحثية في الموضوع أنماطاً مختلفة مـن الاتجاهـات ،              

 يأخذ أشكالاًوله تأثير مادي أو معنوي   ماكل  :  " حيث تعـرف ضغوط العمل بأنها      

ؤدي إلى إحـداث    يمؤثرة على سلوك متخذ القرار ويعيق توازنه النفسي والعاطفي و         

جيد أو القيام   ادر على اتخاذ القرار بشكل      ـجعله غير ق  يق نفسي   ـتوتر عصبي أو قل   

، ) ١٢ص،م١٩٩١الخضيري،  ( " د تجاه المواقف الإدارية أو التنفيذية     ـبالسلوك الرشي 

 نفـسياً    تجربة ذاتية تُحدث لدى الفرد محل هذا الـضغط اخـتلالاً           : "تعرف بأنها   و

اع ـات القلب أو ارتف   ـعضوياً كسرعة ضرب   ، أو اختلالاً   كالتوتر أو القلق أو الإحباط    

ل قد يكون مصدرها البيئة الخارجيـة أو        ـ ويحدث هذا الضغط نتيجة لعوام      ،ضغط الدم 

ع ـواقـل باختلاف م  ـ، وتختلف المواقف المسببة لضغوط العم      المنظمة أو الفرد نفسه   

ا ـا بأنه ـرف أيض ـوتع. )٩١ص، م١٩٩٤ ، الهنداوي(" ـمة عمله ـ وطبيع رادـالأف

 تدل علـى مجموعـة      حيث، ؤلم  ماستجابة وجدانية وسلوكية وفسيولوجية لمنبه      : "

تـؤدي إلـى    ، والتـي     المواقف أو الحالات التي يتعرض لها الفرد في مجال عمله         

، وقد تكون هذه المواقف على        لمواجهتها ةتغيرات جسمية ونفسية نتيجة لردود فعلي     

ر فتولـد   ـن حيث التأثي  ـدرجة كبيرة من التهديد فتسبب الإرهاق والتعب والقلق م        

 ـ     ).١٣٦ص، هـ١٤١٧،فائق (" الانزعـاج من   اًـيئش  : اـوتعـرف كـذلك بأنه
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سية أو من البيئة التي يعمـل       عوامل في الفرد نف   تحدث نتيجة ل  لدى الفرد   ة  ـ ذاتي تجربة"

 ـ ـة المكثف يالتغيرات البيئ : " وهي أيضا    ) .٣٧صهـ،١٤١٩: هيجان  "(فيها ي ـة الت

ة والنفـسية التـي     ـ الاستجابة غير التوافقية لها وتراكمها مع العوامل العضوي        يمكن

لبيئيـة  تشكل مجتمعاً ضاغطاً على الفرد ينتهي بعجزه عـن الوفـاء بـالتغيرات ا             

استجابة مكيفة تتوسطها الفروق     " وهي). ٧٢ صهـ،١٤٢١،نالمشعا(" والاجتماعية

الشخصية الفردية أو العمليات السيكولوجية نتيجة حدث أو فعل بيئي خارجي بحيث            

  .       )٥٣ ص،م١٩٩٩،بارون(" تضع متطلبات سيكولوجية أو مادية مفرطة على الفرد

عدم  لوجهات النظر حول ضغوط العمل       السابقالسياق  يبدو من استعراض    و

اتفاق الباحثين في إيجاد تعريف محدد لضغوط العمل ، رغم وجود مجموعـة مـن               

ترجع سبب   و في هذا المجال ،   ن  ون والباحث والمفكرالنقاط المشتركة التي يلتقي فيها      

الشخـصية  تجـارب   ال نتيجة اختلاف     في البعد المفهومي للمصطلح      الفروقاتهذه  

 للباحثين في مجال التخصص نفسه ، إضافة إلى عامل أكثر           خبراتالومات  والاهتما

قوة وهو ارتباط ضغوط العمل بعلوم عديدة ومجالات عمل مختلفة ، حيـثُ يمثـل               

مهما كان نوع العـاملين     الموضوع نقطة اهتمام مشتركة لا يخلو منها أي مجال عمل           

موضوع بها بالتأكيـد لـن تكـون        المتخصصين فيه ، لذا فإن الطريقة التي يتم دراسة ال         

  .المصطلح بناء عليهاحديد ، وسيختلف مفهوم تدةواح

وتنظيماً لمفهوم الضغوط حسب نقاط اتفاق الباحثين حولها ، تم تصنيفها إلى            

، ها ، يجمع اتجاهات الباحثين فيها     ثلاثة اتجاهات يمكن من خلالها تشكيل إطار عام ل        

  :نحو الآتي ويوضح مسار دراساتهم ، وذلك على ال

   :)البيئة المحيطة بالفرد(المثيرات أو الأحداث الخارجية: الاتجاه الأول ) ١(

يميل أصحاب هذا الاتجاه إلى قصر مصادر ضغوط البيئة ومسبباتها علـى            

المثيرات والأحـداث المختلفة الموجودة في البيئة المحيطة للفرد مثل وفاة شـخص            

دون الأخذ بالاعتبار   ، ل وغيرها أو الحروب     عزيز أو الكوارث الطبيعيـة من زلاز     

القوى الذاتية للفرد أو ردود أفعاله التي يبديها تجاه هذه المثيرات التي ينـتج عنهـا                

  ) . ٧٢ص،م١٩٩٢،محمد(مجموعة من التغيرات النفسية والجسمية 
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  :إدراك الفرد للحدث وتقديره له: الاتجاه الثاني) ٢(

تجابة الفرد للمصادر المـسببة للـضغوط        الاتجاه على اس   ايركز أصحاب هذ  

دون وضع اعتبار لتفاعل الخصائص الذاتيـة للفرد مع بيئة العمل، لأنهم يقيـسون             

النتيجـة التي تنجم عن حالة الضغوط والتي تتمثل في الاسـتجابة التـي يتخـذها               

  . )٧٣ص،م١٩٩٢،محمد(الإنسان نحو المثير أو المسبب للضغط 

  :ستجابة السيكولوجية للحدث ومثيرات البيئة الا: الاتجاه الثالث ) ٣(

يرى أصحاب هذا الاتجاه وجوب حدوث تفاعـل بـين مثيـرات الـضغوط              

 ـ        وواستجابة الفرد لها،     ة وردود  ـينشأ بسببها لدى الفرد حالة من التغيـرات الداخلي

 ـ   ـوك غير طبيع  ـم إلى سل  ـة، تدفعه ـالفعل الفسيولوجية والنفسي   م ـي فـي أدائه

  ) .٨٣ص،م٢٠٠١،عانالمش(لعملهم 

 باتجاهات عامة للباحثين لا تختلف كثيراً عـن         )هـ١٤٢٣ (كما خرج هيجان  

، وط ووجهات النظر الخاصة بدراستها    سابقتها من استقرائه الأدبيات المتعلقة بالضغ     

عمـل  والتي حاول عند عرضها أن تعكس التطور التـاريخي لمفهـوم ضـغوط ال             

م وجهات النظر فيها إلى ثـلاث وجهـات          وقد قس  ،وتعريفاتها حتى العصر الحديث   

  :)١٠٥ص،هـ١٤١٩،هيجان(ة تتعلق بدراسة الموضوع تمثلت في أساسي

 :  النظر إلى الضغوط بوصفها استجابة للتهديد ) أ(

يربط الباحثون موضوع الضغوط هنا بالبقاء بالنسبة للإنسان ، وذلك لما يترتب            

فكلما زادت حالـة    ، ائل الحماية   عليها من محاولة الدفاع عن النفس والبحث عن وس        

الإجهاد أو الضغوط انتقل الفرد إلى مرحلة المقاومة التي  يشعر فيها بالقلق والتوتر              

والإرهاق ، مما يشير إلى مقاومة الفرد للضغوط ويترتب على هذه المقاومة وقـوع              

حوادث وضعف القـرارات المتخذة والعرضـة للأمـراض خـلال هذه المرحلـة          

  .  السيطرة على الموقف بإحكام ع الفرد لا يستطيوذلك لأن

ة عن الضغـوط نمطاً يدعى بـنمط التكيـف العـام           وتتبع ردود الفعـل الناتج   

حيث أن ردود الأفعال التي يبديها الفرد في مواجهة المثيـرات           ، دائمة  للأعراض ال 
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التي التي يتعرض لها تساعده على تحقيق التكيف والتعامل مع مسببات تلك الضغوط       

  :وهي، وفقاً لثلاث مراحل متتاليةيواجهها ، وتحدث هذه الردود 

 ـ         :المرحلة الأولى    - ر عنهـا    مرحلة التنبيه من الخطر أو الإنذار منه ، وتعب

، حيـث يقـوم الجـسم بـإفراز         فعل الجسمية للفرد في حالة الضغط     ردود ال 

عة ، مثل سـر   ء ينتج عنها تغيرات جسمية متعددة     هرمونات من الغدد الصما   

  .وزيادة السكر،  وارتفاع ضغط الدم،  وزيادة معدل التنفس، ربات القلب ض

 تبدأ مع زيادة معدل الضغط الذي ينقل الفرد مـن مرحلـة             :المرحلة الثانية    -

المقاومة إلى مرحلة الإنذار، وفي هذه المرحلة يحاول الجسم التغلـب علـى             

ر بـالقلق والتـوتر     الأعراض التي نتجت عن المرحلة الأولى السابقة ، فيشع        

واتخــاذ  ، والإرهاق ، مما قد يترتب عليه وقوع الفرد في بعض الأخطاء            

والتعرض للأمـراض بسبب فقدان السيطرة     ، بعض القرارات غير الصائبة     

 .على جميع المواقف المختلفة معاً 

 تبدأ حين تنهار مقاومة الفرد ، حيث تستنفد طاقـة الجـسم             :المرحلة الثالثة    -

ر قادر على التكيف، وهنا تظهـر الأمراض المرتبطة بالـضغط          ويصبح غي 

وأمـراض القلـب    ، وتصلب الـشرايين    ، وقرحة المعدة   ، النفسي كالصداع   

 من الأمراض التي تؤدي بالفرد في النهاية إلى انخفاض مستوى أدائه في       وغيرها

 ـ                 بـشكل   اعمله ، ومن ثـم تـأثر فاعليـة إنتاجيـة المنظمـة وكفـاءة أدائه

 . (Louder,1963,P.107)عام
  

 :  النظر إلى الضغوط بوصفها تهديداً في حد ذاتها )ب(

حيث ينظر إلى الضغوط هنا باعتبارها القوى البيئية المحيطة بالفرد التي تحدث            

  : تأثيراً سلبياً عليه ، والتي يمكن تصنيفها إلى ثلاث فئات رئيسة تتمثل في 

  . مليات المصادر المتعلقة بالخصائص التنظيمية والع -

 . المصادر المتعلقة بمطالب العمل وخصائص الدور -

 . المصادر المتعلقة بخصائص الفرد وتوقعاته  -
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ومن التقسيم السابق يتضح تجاهل أتباع هذا التوجه للقوى الذاتية للفـرد وردود             

وهذا التوجه نحو النظر إلـى الـضغوط        ، أفعاله التي قد يبديها تجاه تلك المصادر        

وما صاحبه مـن أحـداث      ،  بحد ذاتها يعد انعكاساً للتطور الصناعي        بوصفها تهديداً 

متعلقة بظروف العمل والعاملين ، حيث إن الهدف من الدراسات المبنية على وجهة             

النظر هذه هو التوصل إلى إيجاد ظروف عمـل ملائمة يمكن من خلالها تحـسين              

  : ظروف الإنتاج بمراجعة 

 ـ  - ه ومعرفـة مدى تأثيـرهـا علـى  مطـالب الـدور الوظيفـي وخصائص

 العاملين 

  . السياسات التنظيمية  -

 ) . ١٨ص،هـ١٤١٩،هيجان(البناء التنظيمي  -
  

  : النظر إلى الضغوط بوصفها أموراً داخلية متعلقة بالفرد )ج(

يركز أصحاب هذا التوجه على الفروق الفردية بين الأفراد ، والعوامـل التـي              

راد استجابة للضغوط وعلاقتها بـالأمراض ، لأن        تؤثر في وجود اختلافات بين الأف     

إدراك هذه الفروق الفردية للأفراد والتعرف إليها يفسر ردود الأفعال تجاه ضـغوط             

العمل التي تواجههم ، والتي تمثل دافعاً للفرد نحو البقـاء ، لهــذا فــإن الفـرد                  

 أو  عندمـا يتعرض لقوى أو تأثيرات تهدد بقـاءه ، يحـتم عليـه ذلـك التكيـف               

التصرف لاستعادة حالة الثبـات ، كما يجدر القول إن هـذه القـوى أو المـصادر                

المسببة للضغوط قد تكون كامنة في طبيعة الفرد ذاته وليس  بالضرورة أن تكـون               

خارج الفرد ، حيث تمثل مصادر الضغوط بالنسبة له دوافع لمحاولة التكيف والبقاء             

   .)٢١ص،هـ١٤١٩،هيجان(في عالمه الخارجي 

ولكن السؤال الذي يطرح نفسه هل كل ما يشعر به الموظف يصنف على أنـه               

 شـروطاً  )& Clarck Royروي وكلارك ( ، لذا وضع كل من  من ضغوط العمل

  :   وهي، ضغوط مسمى ينبغي توافرها في الأحداث ليطلق عليها 

  .  أن يكون الحدث دالاً على التغيير والتواصل في نشاطات العمل اليومية-

  . بحيث يكون منفصلاً وذا علاقة بأحداث الحياة،  للتميز أن يكون الحدث قابلاً -
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 ـ   ـة أكث ـلاً للملاحظ ـابـدث ق ـون الح ـأن يك  -  أو  اًه اعتقـاد  ـر مـن كون

  .  )Jill,1984,P.4(اً  شخصياًورــشع
  

   : دراسة ضغوط العملأسباب 
  

ات العصر  ـ سم أدت تكاليف الحياة المختلفة إلى أن تكون الضغوط سمة من         

. )٢٩ص، م١٩٩٧،العتيبـي ( بعض القاتـل الـصامت    الالحديث، حيث يطلق عليها     

 الوقت الراهن على اختلاف أنشطتها      العديد من المنظمات والمؤسسات في    وأصبحت  

، وثبت أن    تعاني من ازدياد ضغوط العمل وانتشارها بشكل واسع بين العاملين فيها          

صحتهم البدنية والنفسية ومن ثـم علـى أدائهـم           سلبية على    اًاستمرارها يترك آثار  

  ).١٥٣ص، هـ١٤١٧، فائق( الوظيفي

 في الأسلوب الذي تـدار بـه        والجدير بالذكر أن ضغوط العمل لا تعد خللاً       

بها، لأنها عنصر لازم ينشأ مع أي تنظيم        وأدائه  المؤسسة أو في طريقة تنظيم العمل       

ات ـا بمـستوي  ـون فيه ـعاملر ال ـة لا يشع  نظمـإداري، حيث يصعب أن توجد م     

وضعت من خطط وبـذل من     ا  ـ، مهم  لـوط العم ـة من ضغ  ـة ومتنوع ـمختلف

  .  )١٢٥صم،١٩٩٤،الهنداوي(جهـد في أساليب إعدادهـا وتنفيذها 

للولايات المتحدة سبق الاهتمام بموضوع ضغوط العمل منذ بدايـة          وقد كانت   

لموساً في فكر الباحثين والهيئات     حيث احتل حيزاً م   ،    من القرن العشرين   السبعينات

، والإجهاد   بإرهاق العمل  ىالعلمية والمنظمات المهنية ورجال الأعمال لتزايد الشكاو      

 ـ ، والتوتر والاكتئـاب    ،النفسي الناتج من الضجر، وتزايد حالات القلق       ار ـ والانهي

 )٪٨٠(أنإلى  رير  اتقال تكما أشار . ) ٨٩، م١٩٩٤،الهنداوي(والانفصام   ، العصبي

م على الموازنـة    ـمن العاملين الكنديين يعانون من ضغوط العمل بسبب عدم قدرته         

  .(Jill,1994,P.81)بين عملهم وتطلعاتهم 

  :أهمية دراسة ضغوط العمل إلى أمرين وتعود 
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 قيمة العمل ذاته وأثره في حياة الأفراد وعلاقاتهم الاجتماعيـة           :الأمر الأول  -١

  ،  تلك العلاقات على المجتمع بصفة عامـة       والسياسية والاقتصادية وانعكاس  

  .   عن أثره على نفسية الإنسان واتزان مشاعرهفضلاً

 ما تسببه الآثار السلبية لضغط العمـل مـن شـعور بـالتوتر              :الأمر الثاني  -٢

 ـ      المتصلَينوالإجهاد   ثر علـى   ؤ بالأمراض الجسمية والنفسية والعقلية التي ت

 ـ    يـؤدي  وهذا ما الإنجاز والإتقان والإنتاج بشكل عام       ة إلـى   ـ فـي النهاي

ضرورة دراسة ضغوط العمل والوسائل الممكنة للحـد مـن ذلـك التـوتر          

 ).٨٨صهـ،١٤١٧ ، الخثيلة(والإجهاد 

 أن جميـع  إلا   ،مل   الع ضغوطالآثار السلبية ل   الاهتمام المتزايد ب    من رغمال وعلي

التفـوق  وجـاز    فقد تدفع الفرد نحو الإن     ضارة ،  بالضرورة سلبية أو     نتائجها ليست 

 أنهـا   لاعتقاد الفـرد   ،للعملوقد تؤدي إلى تحفيزه     ، ه  له لتحقيق أهداف   وتكون حافزاً 

   . (Coply,1990,P.26) أساس وجوده

 بكل الأحوال لها فوائد عديدة بوصفها       نظمةلعمل في أي م   اضغوط   إلا أن دراسة  

 لتقـديم التوصـيات     ، مؤشراً حقيقياً لتفسير سلوك العاملين سواء كان سلباً أو إيجاباً         

، وتنمية وتطوير    اللازمة لتقليل النواحي السلبية في سلوك العاملين وأدائهم الوظيفي        

النواحي الإيجابية التي تنتج من مستوى محدد مفيد مـن الـضغط علـى الـسلوك                

 حيثُ تفيد دراسة ضغوط العمل بشكل عام        . الشخصي للعاملين وعلى مستوى العمل    

   :يةفي تحقيق الأهداف الآت

اع الوسائل المختلفة الجـادة     ـا باتب ـن المؤسسة من تحسين أداء موظفيه     يتمك -١

لى نواحي القوة والضعف في     إوالفاعلة للمتابعة والإشراف والتوجيه للتعرف      

  . أداء العاملين فيها

 على الارتقاء بأدائهـا لتوظيفهـا لخبـرات وقـدرات           نظمة إدارة الم  مساعدة -٢

كشف عن إمكانات وقـدرات العـاملين       ال، و  العاملين حسب متطلبات العمل   

 . الكامنة للاستفادة منهم في بعض المهام المتميزة والصعبة التنفيذ
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 أبعاداً جديدة لسياسة التطوير الإداري والمهني في بيئة العمل يوضع           إعطاؤها -٣

 .  فيها اعتبار لظروف العاملين الاجتماعية والنفسية

 ة بالكشف عن مهارات العاملين الفعليـة       في تفعيل البرامج التدريبي    المساهمة -٤

 وقـدرتها علـى     ،لبرامج التدريبية التي يتلقونها   ل والقيمة الحقيقية    ،ومعارفهم

تطوير مهاراتهم في أعمالهم التي يؤدونها، مـع تـصميم بـرامج مناسـبة              

 .لاحتياجاتهم الفعلية

 ـ     ف القدرات الإدارية للمدراء والمشر    إظهار -٥ ادة ين غير الظاهرة في مجال القي

والتوجيه للمرؤوسين، وفاعلية أسلوبهم في إيجـاد مـستوى مـن العلاقـات             

 .     الإنسانية في العمل والثقة بين الرؤساء والمرؤوسين

 منظمـة د بمعلومات من شأنها دعم الخطط التطويريـة بال        عمل على التزو   ال -٦

 بـشكل   نظمةثر في أداء العاملين في الم     ؤبالكشف عن عوامل الضعف التي ت     

، وضـعف    ة المناخ الوظيفي للعمل   ـمءمنها ضعف التجهيز، وعدم ملا    عام  

 .   المعلومات لأداء الأعمال، وعدم إشباع الحاجات

 حماس العاملين للعمل وتحملهم للمهام والمسؤوليات التي توكل لهم مما           زيادة -٧

ال الذي يطابق معايير الجودة والمواصـفات التـي         ـاج الفع ـيسهم في الإنت  

 .نظمة ل في الميتطلبها العم

تفعيل الانضباط الإداري الذي يشمل الالتزام بمواعيد العمل والمحافظة على           -٨

   .   الممتلكات العامة والكياسة في التعامل مع الجمهور من المستفيدين

ما سبق يلاحظ اهتمام العديد من الدراسات ببحث أسباب دراسـة ضـغوط             م

  أجل تركيز المعالجة وتعميم الفائدة من    العمل وفوائده وأهدافه التي دمجت فيما سبق ل       

   .الحد من آثارها المختلفة وتلك الضغوط معالجة 
  

  :أنواعها الضغوط ومصادر
  

 أن نجد دراسة بحثت في مجال ضغوط العمل لم تتطرق للكـشف             من النادر 

لذا ظهرت العديد من التصانيف والنماذج التي وضـعها البـاحثون           ، ها مصادر عن



 

  
 

- ٢٣ -

 ، والتي تباينت بحسب نظـرة       مصادرها المسببة لها  ل تبعاً وط مصادر الضغ  فلتصني

مصنفيها لمصادر الضغوط أو تطويرها بوصفها معايير يمكـن بواسـطتها قيـاس             

وقـد اجتهـد    . ية التي طوعت لتناسب بعض المهـن      الضغوط في الدراسات التطبيق   

  :هيالباحثون في وضع تصانيف لمصادر الضغوط سلكوا خلالها ثلاثة مسارات 

  .يصنف مصادر ضغوط العمل في مجموعتين : لنموذج الثنائيا -١

 .غوط العمل في ثلاث مجموعات رئيسةيصنف مصادر ض: النموذج الثلاثي -٢

يصنف مصادر ضغوط العمل في أكثر من أربـع         : النموذج متعدد الأبعاد     -٣

 ). ٧٣ص،هـ١٤١٩، هيجان(مجموعات رئيسة 

التـي تناولـت مـصادر      فة  أشهر النماذج المعرو  الباحث  ض  وفيما يلي يعر  

  : ، وذلك بهدف التعريف بها وليس حصرها ضغوط العمل

 مـن العوامـل     من مجموعتين رئيستين  الثنائي  وذج  يتألف النم  : النموذج الثنائي  -١

، موعة على عدد مـن العناصـر الفرعيـة        ، تشتمل كل مج   المسببة لضغوط العمل  

  .  ويندرج تحت كل عنصر فرعي عدد من مسببات ضغوط العمل 

  : تشتمل على ثلاث مجموعات فرعية هي :المجموعة الأولى) أ(

  .السياسات التنظيمية  -١

 .الهيكل التنظيمي  -٢

 .المراحل التنظيمية  -٣

  : تشتمل على خمس مجموعات فرعية هي :جموعة الثانيةالم) ب(

  . تجهيزات بيئة العمل المادية  -١

 .السلامة والصحة المهنية  -٢

 .علاقات العمل الشخصية  -٣

 .الوظيفة متطلبات  -٤

 .(Manul,1985,P.66)متطلبات الدور  -٥
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على المسار نفسه في تقسيم مصادر ضغوط العمل التي         ) م١٩٨٨،عسكر(وسار  

يواجهها الفرد ، حيث يتكون تصنيفه لضغوط العمل من مجموعتين ، تشمل كل منها              

  :أيضاً عدداً من العناصر الفرعية على النحو التالي 

 والتـي مـن     ،المصادر التنظيمية لضغوط العمـل    م  تض: المجموعة الأولى ) أ(

، عـبء الـدور   و، وصـراع الـدور   ، وغموض الـدور  ، أهمها الاختلاف المهني  

 إلى المـشاركة فـي اتخـاذ        والافتقار، والمستقبل الوظيفي ، والمسؤولية عن الأفراد  

  .والمساندة الاجتماعية ، القرارات

العمل ، ومـن أهمهـا      تضم المصادر الفردية لضغوط     : المجموعة الثانية ) ب(

ومعـدل  ، والقدرات والحاجات   ، والقدرة على التحكم في الأحداث      ، نمط الشخصية   

  ) .٧٥ص،م١٩٨٨ ،عسكر(والسمات الشخصية الأخرى ، التغير في حياة الفرد 

  : مصادر ضغوط العمل أيضاً إلى مجموعتين هما )Dallyدالي (كما صنف 

  .  فيها ظروف بيئة العمل المصادر المتعلقة بالمنظمة والتي يدخل  -١

ـــة با  -٢ ــصـادر المتعلق ـــراع   الم ــشمـل ص ـــي ت ـــرد والت لف

  . (Michel,1978,P.49)وغمـوضـه وعبء العمل الـدور
  

  : العمل إلى ويمكن تقسيم مصادر ضغوط

تنقسم إلى متطلبات العمل الزائدة التـي       : مصادر ترتبط بطبيعة العمل ذاته       -١

وتجعله غير قادر على القيام بأعبـاء العمـل ، أو      تؤدي إلى تراكم التعب الجسماني      

المتطلبات المتضاربة والتوجيهات المحيرة التي يكون مـصدرها صـراع الـدور            

وغموضه ، أو ضآلة استخدام قدرات الفرد لافتقار الوظيفة إلى الثـراء الـوظيفي               

  .يستثير همم الفرد ويجدد نشاطهوعناصر التشويق والتنوع في العمل الذي 

تتمثل بالضغوط الناتجة عن افتقـار      : ادر ترتبط بالبيئة المادية للعمل      مص -٢

، مة النفسية للعاملين مثل الهدوء  بيئة العمل المادية إلى عوامل الراحة الجسمية والسلا       

واعتدال الحرارة ، ونقاء الجو مـن الأتربـة ، وصـلاحية المبـاني والحجـرات                

  ) . ٦-٥ ص ص،م١٩٩٣ ،محمودحسني و(وتجهيزاتها المختلفة لراحة العاملين
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   :النموذج الثلاثي  -٢
يرجع أصحاب هذا الاتجاه بشكل عام مسببات ضغوط العمل إلى ثلاث مصادر            

  :رئيسة هي 

 حيث يختلف الأفراد عن بعضهم البعض في كيفية         :العوامل المتعلقة بالفرد     -١

  التعامل مع الضغوط التي يواجهونها

فـي مـسببات     دورآ بارزآ    ب نوع المنظمة   يلع :العوامل المتعلقة بالمنظمة     -٢

الضغوط ، فالمنظمات الأمنية تختلف في طبيعتها عن المنظمات التجارية أو           

الخدمية ، فلكل منظمة طبيعتها الخاصة بهـا وبالتـالي تختلـف مـصادر              

 .الضغوط وتتفاوت حدتها من منظمة لأخرى 

وت بإختلاف البيئـة    تختلف مسببات الضغوط وتتفا   : العوامل المتعلقة بالبيئة     -٣

فمثلآ المناطق الباردة والمعتدلة يكون تأثيرها اقل على        . المحيطة بالمنظمة   

    . الموظف من المناطق شديدة الحرارة

 نموذجاً ثلاثياً تنقسم فيه ضغوط العمل إلى   ) Mcgrath ثماكجر(  كذلك ويتبع

  : تالي الثلاثة أنماط تتمثل في التقسيم 

الفرد داخل المنظمة أثنـاء  لها ة المادية التي يتعرض     ضغوط ناتجة عن البيئ    -١

 ، كغموض الـدور     تأدية الأعمال والواجبات وممارسة المسؤوليات المتنوعة     

  .وتعددة

  ضغوط ناتجة عن البيئة الاجتماعية في العمل من خلال التفاعل مـع الـزملاء              -٢

  . وتبادل العلاقات الشخصية بينهم 

صي للفرد ذاته كالخصائص المتوارثة مثـل        ضغوط ناتجة عن النظام الشخ     -٣

  .(Coply,1990,P.169) ، والأساليب الإدراكية القلق
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   : النموذج متعدد الأبعاد -٣
 Gibsonالـذي وضـعه     العمـل  وذج مصادر ضغوط    ـيتبنى نم هناك من   

 أربـع   إلىمصادر ضغوط العمل    يصنف   ، إلا أنه  لا يختلف كثيراً عن سابقه    الذي  و

   :مجموعات هي

ب علالتي ت وتشمل البيئة المادية    :  الفيزيقيةالمصادر الناتجة عن العوامل       )أ  ( 

، ودرجة   دوراً كبيراً في صنع الضغوط في منظمات العمل كعوامل الإضاءة         

مخاطر على الأمـن وسـلامة      ال، و  ، وتلوث الهواء   ، والضوضاء  الحرارة

  . الموظف

  شمل ضعف العلاقة مع الزملاء    تو:  جماعة العمل المصادر الناتجة عن     ) ب (

، والـصراع بـين      ، والافتقار إلى تماسك الجماعة     والمرؤوسين والمديرين 

  . ، ونقص الدعم الاجتماعي من الجماعة ومؤازرتها أفراد الجماعة

وتشمل عوامل صراع الدور، وغموض الدور، والعبء : الفرديةالمصادر   ) ج(

ابة والمسؤولية، وعـدم الاسـتقرار      ل، وقلة الرق  ـالزائد والمنخفض في العم   

  .  الوظيفي، وعدم توافر فرص التقدم والترقية والنمو المهني

 ل ضعف تـصميم الهيكـل التنظيمـي       ـل عوام ـشمتو:  التنظيميةالمصادر   ) د  ( 

ة في  ـدم المشارك ـ، وع  ةـددة وواضح ـة مح ـاسـود سي ـ، وعدم وج  للمنظمة

  ).٧٤ص هـ،١٤٢١ ،المشعان( راراتـالقاذ ـاتخ

ة تكمـن   ـإلى أربعـة مصـادر رئيسي   العمل  ضغـوط  ويمكن تقسيم مصـادر    

في الموظف نفسه ، والتنظيم الوظيفي ، والمـصـادر الخارجيــة ، والعوامـل              

مصادر ضغوط العمل في    كما يمكن تصنيف    . )٣٢٢ص،م١٩٩٢،إدريس  (الأسرية  

  :الآتيأصغر منها يمكن إيجازها في ست مجموعات تتفرع إلى عناصر جزئية 

، إلا أن هنـاك     للضغوط الخاصة بها  لكل منظمة مسببات    :  مطالب المنظمة    -١

  . بعض المسببات المشتركة 

ترتبط هذه المطالب بالأنشطة المطلوبة التي ينبغي القيام بها         :  مطالب العمل    -٢

  . لأداء عمل معين 
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لآخرون ويقصد به مجموعة التوقعات السلوكية التي يتوقعها ا       :  مطالب الدور  -٣

  .من الشخص القائم بدور معين 

  .وتتمثل في ظروف البيئة التي يعمل فيها الفرد :  مطالب ظروف العمل -٤

وهي نمو الوظيفة الذي يمر بها الفرد عادة بثلاث مراحـل           :  مطالب المهنة    -٥

هي مرحلة بدء الوظيفة ثم مرحلة منتصف الوظيفة وأخيـراً مرحلة نهايـة            

ها من تغير على حاجات الفرد وأهدافه وتوقعـاتــه         الوظيفة ، وما يصاحب   

  .مـع الانتقـال من مرحلـة لأخـرى 

ويقصد به التفاعل الذي ينشأ عن      :  مطالب العلاقات مع الأفراد والجماعات       -٦

تفاعل  مكونات المنظمة من مكونات اجتماعية وتقنية ، كوجـود أشـخاص             

الاجتماعيـة وافتقـار    عدائيين ومشاكسين في العمـل ، وارتفـاع الكثافـة           

الخصوصية ، والفتور في المساندة الاجتماعية وغيرها من مسببات لـضغط           

  ).٤٣-٤١ص ص، م١٩٩٢ ،محمد(العمل 

لك الضغوط وهذا   تات الرئيسة لضغوط العمل لحدوث      ـحدوث تفاعل بين المكون    إن

 اًخر، وتمثل تلك المكونات ما يسميه  بـالمثير بوصـفه مـسبب            آما يختلف فيه فرد عن      

 والتفاعـل    ، والاستجابة كونها تمثل ردود أفعال سلوكية ونفسية وجـسمانية          ،للضغوط

  . (Coply,1990,P.127) وصفه نتاج للعوامل المثيرة ونمط الاستجابة لهاب

ويركز غالبية الباحثين في هذا المضمار على استجابة الفرد الفسيولوجية والنفسية           

 تشمل مصادر الضغوط المتعلقة ببيئـة       للضغطللضغوط دون ربطها بالعوامل المسببة      

  ، الاخـتلاف المهنـي    البـاحثين العمل أو المصادر التنظيمية كما يسميها بعـض         

  ،، والبعـد النفـسي للـدور        وزيادة عبء الدور   ، وصراع الدور  ،وغموض الدور 

 والافتقـار إلـى      ، والمستقبل الـوظيفي    ، والمسؤولية عن الأفراد    ،وملاءمة الدور 

ين في ح  . والمساندات الاجتماعية   ، واتخاذ القرارات   ،ة في اتخاذ القرارات   المشارك

نمـط  علـى   الفردية لضغوط العمل التي تـشتمل        تضم المجموعة الثانية المصادر   

 ـ      ، والحاجات ، والقدرات ،الشخصية ات ـ والـسم   ،ردـ ومعدل التغير في حيـاة الف

  .)١٠صهـ،١٤٠٩،عسكر( الشخصية
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يمكـن   في العمل  ضغوط العمل  التي تسهم في حدوث      ويوجد العديد من العوامل   

  :ين رئيستين تإلى مجموعبشكل واسع  هافيتصن

  .لها علاقة ببيئة العملالتي متغيرات العوامل و التشمل :المجموعة الأولى  -١

 ـ تشمل العوامـل وال    :المجموعة الثانية     -٢  علاقـة    التـي لهـا    راتـمتغي

م ـراتهـم وخب ـائصهـصخلهم   اًرادـأفبوصفهم  ن  ـات العاملي ـبشخصي

  . (Jill,1994,P.208)  المستقلـةةـذاتيـال

من محصلة تفاعل قوى تلـك المتغيـرات ومـدى           تنشأ ضغوط العمل  حيثُ  

، وبالتـالي يمكـن      التي يعملون بها   نظمةاستجابة العاملين لها وإدراكهم لأهداف الم     

ى فئتين رئيستين   التي يمكن تصنيفها إل    ضغوط العمل  قد يواجهون    العاملينالقول أن   

  :على النحو التالي 

  : المصادر التنظيمية )أ(

  :  الاختلاف المهني -١

 وخبرة  اًالهدف العام من التأهيل الدراسي مهما كان نوعه هو إعطاء الدارس علم           

، لذا ينخفض أداء الذين يعملون فـي         هئتأهيلية تمنحه الثقة عند العمل وترفع من أدا       

 اً، ثم يبدأ هذا الوضع يقلقهم ويسبب لهـم ضـغوط           تخصصات مغايرة لتخصصاتهم  

نفسية ومهنية بشعورهم من عدم الرضا عن أنفسهم أو عدم رضا المـسؤولين عـن               

 ضغوط الاختلاف المهني إلـى الجهـود الجـسمية والعـضلية            وقد ترجع .  أدائهم

والفكرية المبذولة عند أداء بعض الأعمال التي تؤدي إلى الشعور بالتعـب وفقـدان              

 ـ ـممهنـة  مثل  وذلك  وانتظار أول فرصة لاستبدالها     ،  لعملباغبة  الر د ـوزع البري

أي أنها تحصر الضغوط في الوظائف التي تتطلب        ، ل البناء أو أمين المكتبة    ـأو عام 

تقديم خدمات مناسبة يستفيد منها الجمهور أو تتطلب اتخاذ قرارات إدارية وتخطيطية      

  .)١٤٧صهـ،١٤١٧،فائق( استراتيجية

ك اختلافاً في مصادر الضغط لكل وظيفة ، فالوظائف الإدارية مثلاً تعـاني             هناو

من مستوى عال من الضغوط بسبب الوقت والمقابلات الكثيـرة وتحقيـق معـايير              

إنتاجيـة مناسبـة ، أما الوظائف التي يمكـن أن توصـف بأنهـا ذات مـستـوى     
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ت فنيـة مثـل   ضغط منخفض فـإن سبب الضغـوط غالبـا ما يكـون فيها مشكلا         

تعطل الآلة أو إحباط الدور مثل انخفاض المكانة الاجتماعيـة أو الإشـراف غيـر               

  ) .١١ص،م١٩٨٨،عسكر (الملائم 

وبتطبيق مصدر الاختلاف المهني على قطاع الجوازات يتضح تواجد العديد من           

العناصر السابقة التي تتوافر في هذا المجال ، حيث يلاحظ أن مجال العمل في قطاع               

جوازات يضم العديد من العاملين الذين كان مجال دراستهم يختلـف عـن مجـال               ال

عملهم وقد يكون ذلك لأسباب يتطلبها العمل أو بغير سبب مبرر، كمـا أن مجـال                

العمل في الجوازات بيئة غنية تضم معظم التصانيف الوظيفية من مدراء ، ومديري             

 ، وغيرهم من المطـالبين      مكاتب ، وعاملين فنيين ، واختصاصيي خدمات مرجعية       

مما يتضح معه ضرورة دراسة هذه البيئـة ، مـع           ، بتقديم خدمات جيدة للمراجعين     

توقع الحصول على مستويات مختلفة من الضغوط نتيجة لتنوعها الوظيفي ، وذلـك             

  .  بناء على ما توصل إليه الباحثون بشكل عام 

  :عبء الدور -٢

 في الدور الذي يكلف به      اً أو انخفاض  ةًويقصد به عبء العمل الذي يتضمن زياد      

 وقد تكون الزيادة كمية كمطالبة الموظف بالقيام بمهام كثيرة لا يـستطيع              ،الموظف

 بـأداء مهـام     تكليف كـال  اً نوعي ئاً، أو عب   إنجازها في الوقت المحدد من قبل إدارته      

  .  تتطلب قدرات جسمية ومهارات علمية عالية لا يملكها الموظف

 عمل قليـل غيـر كـاف        هض عبء الدور فيقصد به أن الموظف لدي       أما انخفا 

 ـ        ـ ـلاستيعاب طاقاته وقدراته واهتماماته لأن لديه إمكان  ـ   ـات أكب ام ـر مـن المه

اح والملل  ـدم الارتي ـ بع اًورـين شع تا الحال ـوتسبب كلت  ، ات المكلف بها  ـوالواجب

تتسبب بتـدني   قد  ل  ـوط عم ـضغخلفهـا   ةدـمول، ادـوالرتابة والتضجر والانتق  

، وتكـرار     وانخفاض مستوى الأداء على الصعيد الوظيفي      ،المستوى الصحي للفرد  

الوقوع في الأخطاء نتيجة لعدم إتاحة الفرصة للموظف لإظهار كفاءته لتعجيله فـي             

، بجانب إسـناد بعـض       هـ كافية لتجديد نشاط   ةخذ فترات راح  أ، وعدم    ازـالإنج

 ـ ـر فيهم الكفاءة المطلوب   تتوافلا  الأعمال المعقدة إلى من       ـ  ،ازـة للإنج اذ ـ أو اتخ
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راد ويؤدي بهم   ـاس الأف ـذي لا يستثير حم   ـل ال ـ أو لنقص العم    ، قرارات حاسمة 

  .)١٤٤-١٤٢ص ص، هـ١٤١٧،فائق(نظمة للشعور بعدم أهميتهم في الم

بعض المهن التي تتطلـب طبيعـة         أيضاً عبئاً إضافياً على    وقت العمل كما يمثل   

ثناء أ أو   اً ليلي ، أو عملاً     متواصلاً تتطلب أداء أو  ،   ساعات طويلة لعمل ل العمل فيها ا  

   .العطلات فهذه كلها تكون أسباباً لمصادر الضغوط أثناء العمل

  : غموض الدور -٣

نقص المعلومات اللازمة للعاملين لأداء عمـل محـدد أو          يقصد بغموض الدور    

ود صلاحيتهم وسـلطاتهم، أو قلـة       جهلهم بالمهام التي يفترض أن يقوموا بها أو حد        

المعلومات عن النتائج المتوقع تحقيقها ذات العلاقة المباشـرة بأهـداف وسياسـات             

مما يجعلهم غير قادرين علـى الانـدماج فـي العمـل،          . المؤسسة التي يعملون بها   

وتشير بعض  . لةاءوبالتالي الشعور بالضغط خوفا من ارتكاب أخطاء تعرضهم للمس        

 بالعمـل أكثـر شـعوراً بالـضغوط         الملتحقـين أن حديثي التخرج    الدراسات إلى   

ل في الوظائف العليـا نتيجـة للخبـرة         ــوط تق ــة، وأن  تلك الضغ    ـــالمعني

يـسهم  عليه  لذلك فإن وجود توصيف وظيفي جيد وإطلاع الموظف         ، ة  ــالمكتسب

   . (Jill,1994,P.207)ن  أسئلة العامليعن  لأنه يجيبوضوح الدورفي إلى 

 ـينشأ عندما يفتقد الموظف للتغذية المر     الناتج من غموض الدور     الضغط   إن دة ت

 ـ، أو عندما تتركز التغذيـة المر       ه وما يترتب عليها   ئالتي تبين نتائج أدا    دة علـى   ت

 إرجـاع مـصادر     يمكن ، وعموما    السلبيات والأخطاء دون الإشارة إلى الإيجابيات     

  :أسباب رئيسة هيضغوط العمل المرتبطة بغموض الدور إلى أربعة 

 .نقص المعلومات الواردة من الرئيس للموظف عن الدور المطلوب منه للعمل -١

 .تقديم معلومات غير دقيقة من الرئيس أو الزملاء للموظف -٢

عدم توضيح الرئيس للموظف الكيفية أو أسلوب الأداء التـي يـتم عـن               -٣

 .طريقها دوره المتوقع منه ليقوم بتنفيذه

 على الدور المتوقع من الموظف مما يؤدي إلـى          غموض النتائج المترتبة   -٤

 .  )Manul,1985,PP.37-36(فشله في تحقيق أهداف الدور 
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  : صراع الدور -٤

يعنى به التعارض بين الواجبات والممارسات والمسؤوليات التي تصدر في وقت           

واحد من الرئيس المباشر للموظف، أو من تعدد التوجيهات عندما يكـون الرؤسـاء            

ن أكثر من شخص مما يشعره بعدم الاستقرار ويجعله يقع تحـت ضـغوط              والمشرف

ويعطي هيجان عدة صور مـن      . ستلزم إعادة توفيقها للتخلص من الضغط     تمستمرة  

  :ة لآتيا تتكون من العناصرصراع الدور في المنظمات 

حيث إنه في كثير من الأحيان يجد بعـض         : تعارض أولويات مطالب العمل    -أ

 الإدارة الوسطى في مأزق نتيجة لحـاجتهم إلـى          يم وخاصة مدير  الموظفين أنفسه 

 الأعمال التي تمليها عليهم أدوارهم اليومية والأعمال التي يكلفهم بها الرؤساء            إنجاز

، وكذلك فإن المديرين قد يجدون أنفسهم في موضـع           ويتوقعون لها الإنجاز الفوري   

طالـب الإدارة الإشـرافية أو      حرج وذلك نتيجة لتعارض مطالب الإدارة العليا مع م        

  . التنفيذية

وذلك عندما يكون الفـرد ذا   : تعارض حاجات الفرد مع متطلبات المنظمـة       -ب

شخصية ناضجة ويسعى لتحقيق الذات والاستقلال في الوقت الذي ترى فيه المنظمة            

أنه ينبغي على الأفراد الاعتماد عليها من خلال التخصص الدقيق في العمل ووحدات         

، وتطبيق الصيغ والإجراءات الرسمية بدقة في معاملاتهـا فـي            م والسيطرة التحك

   .الوقت الذي يفضل فيه الفرد اتباع صيغ غير رسمية في العمل

اً ما يحدث هـذا     بغال: تعارض مطالب الزملاء مع تعليمات المنظمة      -ج

مـات  الموقف بالنسبة للموظف الجديد الذي قد يجد نفسه حائراً بين الالتزام بتعلي           

وتوجيهات الإدارة التي يعمل بها والتي تتطلب منـه الالتـزام الـدقيق بمهامـه      

ومسؤولياته الموضحة في الوصف الوظيفي لعمله، وبين تنفيذ رغبات الـزملاء           

مثل .  في تقديم المساعدة لقسم آخر التي ربما تعني الخروج عن مهامه وواجباته           

ن المـوظفين القـدامى     أ، حيث    لهذه المشكلة تحدث على الدوام في بيئات العم       

غالباً ما يقومون بأداء كثير من الأعمال التي لا ينص عليها الوصف الـوظيفي              

إذ يعتبرونها نوعاً من المساعدة بين الأفراد في العمل فـي حـين أن              ،  لأعمالهم  
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الموظف الجديد قد يشعر بالخوف والتردد في أداء هذه الأعمال لا سيما إذا كانت              

  . المباشرهتوجيهات رئيستتعارض مع 

 وتتمثل القيم عـادة     :تعارض قيم الفرد مع قيم المنظمة التي يعمل بها         -د

 من الخطأ، وتوجد المشكلة عند وجـود تعـارض     يحفي الأشياء التي تبين الصح    

بين قيم الفرد مع قيم المنظمة تحول دون انسجام الأفراد مع أهـداف منظمـاتهم               

وعلى سبيل المثال   .  التي تسعى إليها   ايق أهدافه  تحق عنوعجز المنظمات بالتالي    

يجد الأشخاص الذين يعملون في البنوك أنه من الصعب عليهم القيام بواجبـاتهم             

في البنك في الوقت الذي لديهم قناعة تامة بأن العمل في البنك غير جائز بسبب               

  ).١٧٨-١٧٧ص صهـ،١٤١٩،هيجان( المعاملات الربوية المحرمة شرعاً

أحدهما عندما يتـابع عمـل      : الدور يظهر في شكلين من الأشكال       ن صراع   إ

 ،الموظف أكثر من مدير، كأن يكون مسؤولاً عنه مدير عام للمشروع يقـيم عملـه              

ومدير تنفيذي آخر يوجهه ويتابع عمله، في حين يتوقع كل منهما منه أداء أو إجراء               

لفرد منصبين في وقت    والشكل الآخر قد يكون حينما يشغل ا      .  يناقض أحدهما الآخر  

واحد، الأول بالأصالة والثاني بالنيابة ويريد كل منهما أن تعطى الأهمية والأولويـة             

  ). Louder,1983,P.29(لأعماله 

ن عدم مشاركة العاملين في اتخـاذ       إ : عدم المشاركة في اتخاذ القرارات     -هـ

اجـات الطبيعيـة    لاحتيل القرارات خاصة التي تتعلق بأعمال يمارسونها يعد تجاهلاً       

إلـى  أيضاً  بحاجة إلى التقدير واحترام الذات وإثباتها، ويقود   اًأفرادبوصفهم  للعاملين  

وفقدان انتمـائهم للمؤسـسة التـي       ،  وتوحدهم  ،  انخفاض الروح المعنوية للعاملين     

عدم إشراك العاملين في اتخاذ القرارات يؤثر على علاقاتهم داخـل           إن  . يعملون بها 

 مما يقلل مـن مـستوى   والجمهور الذي يتعاملون معهئهم وزملائهم العمل مع رؤسا 

   ).١٦ص،هـ١٤١٨،القثمي (الاتصال بينهم

يقصد به مدى وجود نظام فاعل لتقييم أداء العـاملين          : م الأداء الوظيفي  يتقي -و

مـن  بالمنظمة، حيث إن عدم وجود معايير منطقية منضبطة يقتنع بهـا العـاملون،              

اً من مصادر ضغوط العمل إذا لم يتم وفق أسس سليمة تلبي            الممكن أن يكون مصدر   
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ويؤدي ذلك كما تقول هنداوي إلى أن العاملين        . حاجات الفرد والمنظمة في آن واحد     

لن يؤدوا عملهم وفقاً لما تقتضي به واجباتهم الوظيفية لأنهم لن يحصلوا في النهايـة               

ود اعتقاد أن الجميع سواسية     على حقهم المناسب من التقدير المادي و الأدبي، وسيس        

وأن من يعمل يتساوى مع من لا يعمل، مما يوجد حالة من الإحباط تجعـل هـؤلاء                 

  ).١٠٠صم،١٩٩٤،هنداويال(العاملين عرضة للعديد من الأمراض 

وذلـك  ،  يؤدي النمو والتقدم المهني إلى تحقيق الذات        : النمو والتقدم المهني   -ز

حقق أحلامه، ويدخل ضمن مفهوم النمو المهني       تات جديدة   تعلم قدر  أنه   درفبعد أن يشعر ال   

حيث يتطلع كل موظف إلى الترقي في السلم الوظيفي لاكتـساب            .الترقيات والحوافز 

راد لا يحتاجون فقط إلى أن يوظفوا   ـوذلك لأن الأف  . هـطموحاتتشبع  خبرات جديدة   

 إنهم بحاجـة إلـى أن       مهاراتهم السابقة التي على أساسها تقلدوا وظائفهم الراهنة بل        

ويكونوا مهارات جديدة تؤهلهم إلى تحـسين  مهاراتهم تتاح لهم الفرص لكي يطوروا     

  ).١٨٤صهـ،١٤٠٥،معهد الإدارة(ة الماليومكانتهم الوظيفية 

ن ويتطلبـه التطـور     و ينشده العامل  اً رئيس اًورغم أهمية هذا العنصر بوصفه هدف     

من أسباب ضغوط العمل الـسلبية خاصـة        الوظيفي والمهني، إلا أنه قد يكون سبباً        

عندما لا يكون لدى المؤسسة خطة للتطوير الوظيفي، أو تكون الفرص محدودة جداً             

، أو عندما يكون نظام الأجور والحوافز فيها أدنى من نظائرها فـي             لتطوير العاملين 

مما يؤدي بهم إلى الملـل وعـدم الحمـاس فـي            المؤسسات والمنظمات الأخرى ،     

 ـ     يعملون وضعف الولاء للمنظمة التي      ازـالإنج ون عـن   ـ فيها، أو يجعلهـم يبحث

 مقابلاً مناسباً لما يقدمونه مـن جهـد          ويكفل لهم  .مـر يحققون فيه ذاته   ـل آخ ـعم

    .)٣ص، م١٩٩٣،  ومحمودحسني(وخدمات

، حيـث إن    فرص الترقية والتقدم والنمو الوظيفي    كما يدخل في التطور المهني      

في مجال عمله ضعيفة أو تحكمها معايير أخـرى         ة ترقيته   فرص الفرد بأن    إحساس

 مـع   ه لضغط العمل لتعـارض وضـع      المهمةغير كفاءة الأداء، يعد أحد المصادر       

م ـ ورغ ).١٠٢صم،١٩٩٤،الهنداوي( يـ تأكيد مستقبلة المهن   ته ومحاول ،طموحاته

 قد يعترض الفرد من ضغط بسبب عدم حصوله على الترقية في عمله في الوقت               ما
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لمناسب، إلا أن هذا الشعور أيضا يستمر عندما يترقى لعمل يفوق قدراته الشخصية             ا

  ) .٢٩٦صم،١٩٩١،ماهر(وطاقاته 

يقصد بها الظروف المادية للعمل ومـا تحتويـه مـن            :الماديةبيئة العمل    -ح

 ، ودرجـة الحـرارة    ،عوامل مادية مثل طريقة تصميم المكتب ومستوى الإضـاءة        

 ـ     وسائل الصحة والسلامة   و ،والخدمات المساندة  اطر ـ من احتمال التعرض لأية مخ

 علـى العـاملين     اًتأثيرها مباشر يكون  ، وغيرها من العوامل التي      أو أمراض مهنية  

فإنـه  فإذا كان جو العمل غير مناسب       . فور منه نومستوى أدائهم وحبهم لعملهم أو ال     

 مختلفـة تزيـد     ضغوط بمـستويات  لدى العاملين فيه    تولد  ي، و منهنفور  اليؤدي إلى   

أو الإنتـاج   ؤدي في النهاية إلى قلـة       ت ولكنها   ته،وتنخفض بحسب نوع العمل وطبيع    

 مصادر ضغوط العمل المرتبطة بظروف العمل       ويمكن حصر  . أو الاثنين معاً   تهكفاء

  :الطبيعية في أربعة عناصر هي على النحو الآتي 

  . مكان العمل ارتفاع درجة الحرارة أو انخفاضها عن الحد المعقول في-١

 . الضوضاء الشديدة وخاصة الأصوات العالية -٢

 . الإضاءة المتوهجة بمختلف أنواعها والأشعة تحت الحمراء أو فوق البنفسجية-٣

 ). ٢٠صهـ،١٤٢٠،الهويش ( ظـروف العمل القاسيـة -٤
  

يقصد بالاتصال السلوك الذي يتعلق بأسلوب نقل المعلومات بين         :  الاتصالات -ط

 ـ  ـا مه ـاً ما ينظر لها بوصفه    ب، والتي غال   منظمةأفراد ال  ا فـي   ـارة ينبغي توافره

أسلوب الاتصالات بين الأفراد داخل المنظمة غالباً ما يـؤدي          إن   .ع المديرين ـجمي

راد يعملـون تحـت     ف، يتولد بشكل كبير إذا كان الأ        من الضغط  مرتفعإلى مستقبل   

رون بـضغط   ـن يشع ـلذيم ا ـئهرا، بعكس نظ   يـودي وبيروقراط ـامـتنظيم ع 

 ـ ـاء العمل لأنهم يعملون في ظ     ـأقل أثن  ح وأقـل   ـ هيكـل مـسط    يم ذ ـل تنظي

اً كان أسلوب تنظـيم العمـل بـين         ـوأي). ١٤٣صهـ،١٤١٧،فائق( روقراطيةـبي

ن ـة بين الطرفي  ـة المتبادل ـ الاتصال الواضح المبني على الثق     إنالإدارة والعاملين   

ا يترتـب   ـل، لم ـدة الضغوط في بيئات العم    اً من تخفيف ح   ـلاً مهم ـل عام ـيشك
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اوني يوثق بـين    ـو تع ـاد ج ـ، وإيج منظمةه من زيادة لكفاءة الاتصال في ال      ـعلي

   ).٦٨ص،هـ١٤٠٩،مطاوع(سيهم وزملائهم في العملوعلاقة الأفراد بمرؤ

أي منظمة عمل هي عبارة عن نظام اجتماعي تقني بالغ التعقيد ، يقوم علـى   إن  

ذه الاتصالات رسمية أو    ، سواء كانت ه   ادها والجماعات ذات العلاقة   ن أفر التفاعل بي 

، فمن الطبيعي أن ينشأ عن هذا التفاعل العديد من مسببات الـضغوط             غير رسميـة 

 ـ      لوجـود    ـ  لـشخصيات عدائية ومـشاغبـة فـي العم  ـ ـ، أو ارتف ة ـاع الكثاف

تـور فـي   لف، أو ا  الصراعاتوصية في العمل، أو تفشي      ة وافتقاد الخص  ـالاجتماعي

  ) .  ٨٣ص ،م١٩٩٢، محمد(المساندة الاجتماعية 

يقصد بها العلاقات التي يتمتع بها الفرد في محـيط          :  المساندة الاجتماعية  -ي

فالإنسان ، بيئته التي من شأنها تنشيط استجابته نحو مثيرات ضغوط العمل أو تخفيفها     

ويـدعمها   ،الإنتماء   و عادة لا يستطيع أن يبدع إلا بعد إشباع حاجاته الخاصة للحب          

ن إ حتـى    الإجتماعيةالانتماء إلى العائلة وتكوين أصدقاء وهي ما تسمى بالحاجات          

 ئه لاتجاهاته الأصـلية مـن أجـل إرضـاء أصـدقا           اً مخالف اًالبعض قد يتخذ سلوك   

ولم يغفل الدين الإسلامي هذا الضعف الإنساني وحـذر         . والمحافظة على انتمائه لهم   

  ).٤١ص،هـ١٤٠٢،عبد الوهاب ( ذات السلوك المنحرفلفئاتلمن مغبة الانتماء 
  

  

   : ط العملوالمصادر الشخصية لضغ )ب(

المتعلقة أو المتغيرات    عواملالبالمصادر الشخصية لضغوط العمل تلك      ويقصد  

،  وتربـى   فيهـا  عاش والبيئة التي     ،  كالوراثة  التي أدت إلى تكوين شخصيته     بالفرد

تكون من طبيعة الأحـداث التـي       تالتي  لكل فرد   الخاصة   ة الذاتية تركيبالإضافة إلى   

 ها ، جانب وعي الفرد بذاته وفهمه ل     هذا إلى   تعرض لها وأثرت في بناء شخصيته،       ي

ردود أفعاله تجاه المؤثرات التي يتعرض لها في حياته، سواء كان ذلـك             استيعابه ل و

وط العمل،   كل ذلك يشكل مصدراً قوياً من مصادر ضغ        ، خارجه مفي نطاق العمل أ   

 عليه أن الآثار التي تتركها العوامل الوراثية والبيئية على سـلوك            لأن من المتعارف  
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، يــه   الفرد كثيراً ما ينقلها معه إلى بيئة العمل، وتسهم في حدوث ضغوط عمل لد             

   .)٨ص،هـ١٤٠٥،كنعان (لعمل سلباً أو إيجاباًل ئـهعلى أداكذلك وتؤثر 

        :المصادر الشخصية العناصر التاليةومن أبرز العوامل التي تتعلق ب

  :  نمط الشخصية -١

 السيطرة الداخلية والخارجيـة     الأفراد من فرد لآخر حسب قدرتهم على      يتفاوت  

، فالذين يشعرون بدرجة عالية من التحكم الداخلي يعتقـدون أن باسـتطاعتهم             لديهم

من التحكم الخـارجي     التحكم بكثير مما يحدث لهم، بينما الذين يشعرون بدرجة عالية         

 ـ          وذلـك   ، مـيعتقدون أن ما يحدث في حياتهم يكون بسبب عوامل خارجة عـن إرادته

المعروفة من الأنماط    (A,B) الشخصية   يويعد نمط  .حسب نظرة الفرد لشخصيته ولذاته    

 ـ١٤٠٢،عبد الوهـاب  (التي تناولها الكثير من العلماء والباحثين بالدراسة والتحليل            ، هـ

  ).٤٧ص

  : نس  الج-٢

يعد عامل الجنس من ذكور وإناث من الخصائص الشخصية المؤثرة في دراسة            

ضغوط العمل ، لاسيما مع زيادة معدلات دخول الإناث في سوق العمـل ، والتـي                

يختلف موقعها الاجتماعي والوظيفي عن الرجل من تداخل مسؤولياتها بين العمـل             

ا مجتمعهـا ، ومحدوديـة الـدور        والمنزل ، والعزلة الاجتماعية التي يفرضها عليه      

الوظيفي الذي يسمح لها به ، ناهيك عن التفرقـة في التعامل كونهـا امـرأة عنـد               

  ).٩ص، هـ١٤١٥، مفتي (الترقية أو اختيارها لمناصب عليا

  

  :عمل وحاجات الالفرد قدرات  التوافق بين -٣

 ـ           ن قـدرات   تتحد مواقف الأفراد وسلوكياتهم بناء على مقدار ما يتمتعون به م

شخصية واحتياجات وظيفية، لذا يعد عدم التوافق بين قدرات الفرد وحاجات العمـل             

ويرى عسكر أن الموظف الذي يملك مهـارات        . من العوامل المؤدية لضغوط العمل    

عالية لن يعاني من الضغوط الحادة لقدرته على مواجهة متطلبات الإنتاج والتصدي            

 لذا يعد التعليم والخبرة من الخصائص     ). ١٩صم،١٩٨٨،عسكر( للمشكلات الطارئة 
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لأن المعرفة  ، الشخصية التي تؤثر في ضغوط العمـل ومستوياتهـا لـدى العاملين          

والخبرة السابقة تمكنهم من التعامـل مع الضغـوط  وتـساعدهـم علـى فهــم              

  ) .  ٣٠صهـ،١٤٠١،الصباغ (وط الجديدة وإدراكها ومعالجتها الضغ

  : والبدنيةالحالة النفسية  -٤

تؤثر الحالة النفسية والبدنية للأفراد على مقدار استجابتهم لمثيـرات ضـغوط            

وذلك تبعاً لاسـتجاباتهم  ، العمل التي يتعرضون لها في داخل بيئة العمل أو خارجها        

 ـ١٤١٥، مفتـي  (النفسية والسلوكية والعاطفية، وحسب الفروق الفردية    ،)٦ص، هـ

 منشأ كثير   هايرون أن  ، و   الأمراض النفسية والبدنية    يربط كثير من الباحثين بين     كما

  ،)Jill,1994,P.35( ات نفـسية  بعود إلـى اضـطرا    التي ت الأمراض الجسمية   من  

والاضطرابات النفسية التي تصيب الأفراد نتيجة لضغوط العمل كثيرة ومتنوعة منها           

ت أو  ، وقد تؤدي هـذه الحـالا       القلق والإحباط والاحتراق الداخلي وتوهم المرض     

ان وزيادة الحساسية والتوتر والمبالغة     ــدم الأم ـــإحداها بالفرد إلى الشعور بع    

  ). ٤٢ص ، هـ١٤١٤، آل الشيخ(  بردود الأفعال السلوكية

أي نوع من التوتر لا بد أن يصاحبه نوع مـن التغيـرات البدنيـة الظـاهرة                 و

 من الضغط فإنـه مـن       ، أي عندما يمر الفرد بحالة      والتغيرات الفسيولوجية الداخلية  

 ـ     الممكن أن يتلمس آثار هذه الحالة على ما يجري           ات ـفي جسمه من زيـادة ضرب

 ـ   ،ادة ارتفاع ضغط الدم   ـ وزي ،القلب   ، وتـصبب العـرق     ،دل التـنفس  ـ وزيادة مع

ل بـبطء محدثـة     ـة عن ضغط العم   ـار الناجم ـور تلك الآث  ـ، وتتط  اف الحلق ـوجف

    ).٢٥٧ص،هـ١٤١٩، هيجان (وسلوكية نتائج فسيولوجية واضطرابات نفسية

تنشأ ضغوط العمل من أسباب كثيرة ، حتى أنه يمكن القول أن أي شـيء               وقد  

ويعتمد هذا علـى إدراك الفـرد لهـذه         . مل قد يكون مصدراً للتوتر والقلق     داخل الع 

، فسكرتير مجلس الإدارة الذي يـود        أبعاد العمل والبيئة المحيطة به     الأسباب وعلى 

ة والنفاق الموجود في هـذا      المنصب لأنه لا يستطيع تحمل الحيل السياسي      إعفاءه من   

  .)٨٣ص، هـ١٤١١، عبد الغفار (المنصب
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وتتمثل أهم الأسباب الموجودة في العمل أو بيئته والتي تؤدي إلى زيادة الشعور             

  :بالتوتر والقلق وضغوط العمل في

وترجـع  . تـزان تسبب صعوبة العمل شعور الفرد بعدم الا      :  صعوبة العمل  -١

 ويلعـب   ،انبه، أو لعدم فهمـه لهـذه الجوانـب        صعوبته أما لعدم معرفة الفرد لجو     

 ـ   .  دور هام في هذا المجال     الإداريف  اشرالإ ات وصـف يقـوم     فعدم وجـود بطاق

 ،الفرد بصعوبة العمـل   ، وعدم شرحه لها يعظم من شعور        طلاع عليها الإالمشرف ب 

ة العمل أكبر من نطاق الوقت الخـاص        وقد ترجع صعوبة العمل أحياناً إلى أن كمي       

  .بالأداء ، أو أكبر من القدرات المتاحة للفرد

ود هيكل متدرج من السلطة     تتميز المنظمات بوج  :  مشاكل الخضوع للسلطة   -٢

 ويختلف المرؤوسين في    ، يمارس نفوذه وسلطته على مرؤوسيه     ، فكل رئيس  الرسمية

ن المرؤوسـين الامتثـال لـسلطة       وعادة ما يطلب م   ، قبولهم لنفوذ وسلطة الرؤساء   

  .الرؤساء، وهذا ما يؤدي إلى الشعور بالتوتر لدى البعض 

تميـل المنظمـات كبيـرة      :  عدم توافق شخصية الفرد مع متطلبات التنظيم       -٣

الحجم أن تأخذ الشكل البيروقراطي المتقيد بلوائح وإجراءات رسمية ، والمعتمد على            

سات رشـيدة وموضـوعية لا تأخـذ فـي          نظم إشراف متشددة، والمرتكز على سيا     

الحسبان والاعتبارات الشخصية، ويتعارض ذلك عادة مـع رغبـة العـاملين فـي              

  .ويلقى ذلك التعارض ضغوطاً نفسياً على العاملين ، التصرف بحرية وحاجتهم للنمو

ينظر دائماً إلى الموارد على أنها نادرة أو محـدودة          :  التنافس على الموارد   -٤

، سام والإدارات والأفراد في الحصول على أكبر قدر من هذه المـوارد           وتتنافس الأق 

  . ويتطلب ذلك المساومة والمناورة ، وهي أمور تؤدي إلى الشعور بالضغط النفسي 

يلعب الفرد عدة أدوار، أي أنـه يقـوم بمحاولـة مقابلـة             :  صراع الأدوار  -٥

فطلبـات  ، متعارضـة ) التوقعـات (وأحياناً تكون هـذه الأدوار      ، التوقعات المختلفة 

وتوقعات الرؤساء المختلفين لمرؤوس واحد قد تكون متعارضة، ولو أضفت إلى هذا            

رغبة المرؤوس في أن يلتزم بمعايير الجماعة، ورغبتـه فـي تحقيـق طموحاتـه               

  . الشخصية، فإن الأمر يزداد تعقيداً ويلقى هذا مزيداً من الضغط النفسي على الأفراد
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ويعني هذا عـدم تأكـد الفـرد مـن شـكل            : لأدوار عدم وضوح العمل وا    -٦

واختصاصات عمله ، ويندرج هذا إلى عدم تأكد الفرد من توقعات الآخرين عنه فيما              

ويؤدي هذا الأمر إلى شعور الفرد . يجب أن يؤديه أو التصرفات الواجب أن يسلكها       

  .بعدم سيطرته على عمله مما يزيد من الشعور بالضغط النفسي 

إن اختلال ظروف العمل المادية من إضاءة       : روف العمل المادية   اختلال ظ  -٧

وغيرها من الظروف يمكن    . وحرارة، ورطوبة ، ضوضاء ، وترتيب مكان العمل         

أن يؤدي إلى شعور الفرد بعدم مناسبة العمل وظروفه ، ويؤدي هذا بـالطبع إلـى                

  .    زيادة الشعور بالتوتر والضغط النفسية 

يتطلب أداء العمل ضرورة إقامة العديد مـن        :  الشخصيةلعلاقات  ا اختلال   -٨

العلاقات الشخصية، إلا أن أطراف هذه العلاقات قد يسيئوا استغلالها، ممـا يـؤدي              

 كما تؤدي بعض العلاقات     ،قات بالعدوانية، أو الصراعات   بالأمر إلى تميز هذه العلا    

خصية بدرجة عاليـة    وقد يزيد حجم العلاقات الش    . إلى الإساءة إلى الحرية الشخصية    

إلى الحد الذي يمثل إثارة عالية لا يمكن تحملها ، وقد تقل هذه العلاقـات بدرجـة                 

كبيرة إلى الحد الذي يمثل إثارة عالية لا يمكن تحملها، وقد تقل هذه العلاقات بدرجة               

  . كبيرة إلى الحد الذي يمثل انفصال واغتراب من قبل الفرد

فرد من آن لآخـر لأحـداث فـي حياتـه           ويتعرض ال :  الأحداث الشخصية  -٩

الشخصية تمثل مقدار من الإثارة والضغط النفسي، ولقد وجـدت البحـوث أن فقـد           

الإحالـة إلـى التقاعـد،      ضغط النفسي يليها    مثل أعلى الأحداث من حيث ال     يالزوج  

  .)٣٢٦ص، هـ١٤١٣، الأزهري ( وغيرهاوالتغيير في المسئولية الوظيفية

        

  

  

  

  

  



 

  
 

- ٤٠ -

 الضغوط الاجتماعية : انيالمبحث الث

  
  : تمهيد

  

 والقـيم والثقافـات     دتؤثر البيئة الاجتماعية والتي تشمل على العادات والتقالي       

المحلية والاتجاهات على فهم واستيعاب الأفراد داخل التنظيم وبالتالي على سلوكيات           

لذلك من واجب القيادات التنظيمية معرفـة الجانـب         . وتصرفات هؤلاء الأشخاص  

م، ٢٠٠٠،   الطجم والسواط (.م والتعامل مع المنسوبين بموجبه    جتماعي لبيئة التنظي  الا

  ).٢٥٤ص

أن الإدارة تختلف في البلـد الواحـد بـإختلاف          ) م،ص١٩٩٧محمود،(ويرى  

 ، فيلاحظ أن المناطق الـصحراوية لهـا         الأوضاع الإجتماعية والسمات الحضارية   

ويتـابع  .ا وعـاداتهم وتقاليـدهم      إدارة تتفق وحضاراتها وتتناسب مع طبيعة سكانه      

 وفي الواقع ، لايوجد سبب لكي نفترض أن مبدأ من مبادئ الإدارة العامـة               )محمود(

أو تتوحد آثارة في كل دولة من دول العالم ، أو أن طـرق الإدارة               تتساوى فاعليتة   

الناجحة في دولة معينة سوف تتاح لها فرص النجاح نفسها في بيئة اخرى تختلـف               

فكل مجتمع إنما هو ذاتة لعديد من التفـاعلات         . تماعياً وإقتصادياً وسياسياً    عنها إج 

وخبرات بـين النجـاح     السياسية والإقتصادية والحضارية ، والظروف والإزمات ،        

والإخفاق ، ولّدت جميعها عادات معينة ، وطباعاً وأنماطاً مـن الـسلوك متعـارف       

  عليها ، بل وسيكولوجية خاصة لقيمة ومعتقداتة

 تمثـل    التي تحيط بالإدارة لاشك أنهـا       العوامل  الظروف و  وبالتالي فإن هذه  

) موضوع الدراسة (ؤثر في التنظيم بشكل عام وبإتخاذ القرارات        ت ةجتماعيإ اًطوضغ

  .بشكل خاص

  

  : وأهميتهامفهوم الضغوط الاجتماعية
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من التأثير  ضرب  : "الاجتماعية أن الضغوط ) ١٥٧، ص ١٩٨٧،  قورز (يرى

مارسه أفراد المجتمع على أقرانهم فيؤدي إلى الفاعلية في تكوين معتقـدات أو     الذي ي 

حمل الأخرين على تبني مناهجهم وخدمة أغراضها والوقوف بجانبهـا وممارسـة            

  ".الضغط والتأثير يولد الاضطرابات النفسية

تلك العوامل الإجتماعية التي تتصل بالعادات والتقاليد والنظم        : "وتعرف بأنها  

جتماعية والقيم السائدة في المجتمع وغير ذلك من الإمور التـي تـنعكس علـى               الإ

  )٢٨م، ص١٩٩٧محمود،. (الإدارة وتؤثر في مدى فاعليتها 

 بأنها الأحداث الخارجيـة التـي      ): "١٨٠، ص ١٩٩٦العيسوي،  (فها  كما يعر

 على  تؤدي عند تفاعلها مع النفس الإنسانية إلى استثارة عمليات استجابية للمخ تبعث           

نشاط الغددا الصماء العصبيةن وبذلك تتغير طبيعة الفرد، فهي إذن أحداث نفسية أو             

  ".اجتماعية تسبب إضطرابات أحشائية

أن الإدارة العامة ماهي     - القيم الإجتماعية وعلاقتها بالإدارة في       وتبرز أهمية 

كـل فئـة    إلا جسر تعبر من خلالة تلك القيم لفئات المجتمع المختلفة حسب أهميـة              

ولاينكر أحد أن أهم المؤثرات الإجتماعيـة فـي          . ودورها في صياغتها وتوجيهها   

  .السلوك الإداري قد أصبحت اليوم قيماً إجتماعية بذاتها 

 البعض لم تعد شيئاً مستغرباً ، بل تلقى تشجيع من الغالبية            فالمحسوبية في نظر  

نها في  الفئة الباقية ، وذلك لأ    الساحقة في بعض المجتمعات ،  ولا تجد استنكاراً من           

مساندة القريب والصديق وأبن العشيرة في أمور شخصيـة أو         رأيهم لا تتوقف عن     

اختيار انواع المشروعات   ولكنها تمتد إلى القرارات المهمة التي تتعلّق ب        مصلحيـة ، 

الإنمائية أو بتوزيعها من محافظة إلى أخرى ومن إقليم إلى آخـر ، فـإذا  كانـت                  

 واعطتها أبعاداً   تهاـقـمحسوبية في الدول النامية تعكس قيماً إجتماعية قائمة ، عم         ال

اجتماعية واقتصادية ذات أثر كبير على مصالح تلك الدول ، فإن نمو النظام الإداري             

وتوسيع نشاطاتة قد يؤدي إلى ظهور قيم أخرى سيئة لم تكن مقبولة في المجتمع ولا               
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 مثل الإنحرافات الإدارية كالرشوة وأنماط الفساد الإداري        تتفق مع مثلة أو اخلاقة ،     

المختلفة المعروفة ، فعلى هذة الدول أن تعمل على تغيير العادات وأنماط الـسلوك              

  )٢٩م، ص١٩٩٧محمود، . (الإجتماعي التي تعوق تقدمها في مسيرتها نحو التنمية

وعلى الظباط بصفة    ي الجوازات بصفة عامة   ومن هذا المنطلق يجب على العاملين ف      

 ، مراعاة تلك العوامل والأخذ بها بعـين الأعتبـار وعـدم تجاهلهـا ، لأن                 خاصة

الإعتراف بوجود هذة العادات والأنماط السائدة ، يساعد على العمل لإيجاد الحلـول             

المناسبة لها ، والتي تساعد على التخفيف من الضغط الـذي تمارسـة تلـك القـيم                 

  . جتمع السعودي والعادات السائدة في الم
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    :الضغوط الإجتماعية وسلوك الإنسان 
  

ث عن التطور التاريخي للإهتمام بالجانـب الاجتمـاعي فـي الإدارة            قبل الحدي    

  . وتأثير المجتمع على المنظمة 

سوف يستعرض الباحث ، تأثير الضغوط الاجتماعية على سلوك الانـسان بـشكل             

  . عام 

إنه لا يجب الوقوف طويلاً أمام ذلك       ) ٤٦٠ –٤٥٧، ص ١٩٨٣عبد الرحمن، (فيرى  

أن الانسان ككل متكامل هو حصيلة ما يتعـرض لـه مـن             : ( الزعم الذي يقول    

والسبب في ذلك أننا نعتقد أن هذا الزعم صحيح لا          ) . ضغوط ومؤثرات اجتماعية    

فـالفرد حـصيلة    . يحتاج إلى حوار وجدل بقدر ما يحتاج إلى تعضيد ومـساندة            

اعة ودينامياتها وهو أيضاً نتاج تفاعل دائم مستمر في المجتمع الـذي            عمليات الجم 

  . ينشأ فيه ويتشرب خصائصه وتقاليده وعاداته 

طالما أن الفرد حصيلة هذه الضغوط " وسوف يتبادر إلى أذهاننا السؤال التالي وهو        

ا ان هذه  الضغوط واحدة في مجتمع مـا فلابـد إذن أن تكـون                الاجتماعية وطالم 

أن )  عبد الـرحمن    ( ويتابع  " ة هذه الضغوط الاجتماعية متشابهة ومتماثلة       حصيل

الإجابة على هذا التساؤل تعتمد على ان هذه الضغوط الاجتماعية لا تنشط ولا تؤثر             

على أفراد متماثلين ومتشابهين ولكنهم يختلفون عن بعضهم البعض وبذلك يـصبح            

ط الاجتماعية مع بعضها البعض من     الفرد في الحقيقة هو حصيلة تفاعل هذه الضغو       

ناحية ومع الخصائص الموجودة لدى الفرد ، والتي لا يكون مـصدرها الـضغوط              

ولمناقشة الضغوط الاجتماعية لا يمكن لنا أن نأخذها        . الاجتماعية من ناحية أخرى     

. ككل ولو أنها كذلك فعلاً ، حيث أن لها دينامية واحدة مـشتركة بينهمـا جميعـاً                  

 والتقاليد قوة اجتماعية هائلة تسبب ضغطاً عالي الجهد على أفراد المجتمع            فالعادات

حيث يشعر الجميع أنهم تحت ضغط من نوع خاص لا يمكـن تجاهلـه أو تفاديـه           

  . بسهولة 
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والقيم والمعايير كذلك تمثل أيضاً ضغطاً اجتماعياً قوي التأثير يتحكم فـي سـلوك              

  .  أو الحكم على تحصيل هذا السلوك الأفراد سواء في دور توجيه هذا السلوك

والرأي العام ضغط اجتماعي من نوع آخر يشعر به الفرد ويحسب حـسابه أثنـاء               

تصرفه وسلوكه وكلذك الدعاية والإعلام ضغط آخر كبير يوجه التفاعـل اليـومي             

للفرد مع عناصر بيئته ، وأخيراً تأتي الإشـاعة كـصورة مـن هـذه الـضغوط                 

  . الاجتماعية 

رغم من تباين واختلاف هذه القوى الضاغطة من الناحية المظهرية إلا أن            وعلى ال 

جذورها تنبع من أصل واحد هو دينامية المجتمع التي تعمتد في أصلها على تفاعل              

أنه بالعودة إلى أن هذه     ) عبد الرحمن   ( ويتابع  . أفراد المجتمع تفاعلاً حياً ودائماً        

تشابهون ولكنهم مختلفـون عـن بعـضهم        الضغوط لا تتفاعل مع أفراد جميعهم م      

البعض ، وبناء على ذلك نستطيع أن نصنف المتغيرات التي تحكم هذه العلاقة إلى              

  : صنفين أساسين هما 

ئصه وصفاته التي تحدد كيانه التي تميزه عـن         متغيرات الفرد كإنسان له خصا     -١

  . غيره من الأفراد 

كنة ومتحركة بشرية وغيـر     متغيرات البئية الخارجية بما فيها من عناصر سا        -٢

 . بشرية وغير ذلك أيضاً 

ويتضح مما سبق الدور الذي تلعبه الضغوط الاجتماعية في حياة الفرد ، ذلك الفرد              

الذي قد يكون يوماً ما موظفاً أو مسؤولاً في المنظمات المختلفة سواء المنظمـات              

نية تعرضـه لتلـك     الحكومية أو الخاصة وبيده سلطة إتخاذ القرار ، وبالتالي إمكا         

  . الضغوط الإجتماعية مما قد يسبب اختلالاً أو نقصاً في القرارات المتخذة 
  

  : لاهتمام بالجانب الاجتماعي في الإدارةلالتطور التاريخي 
  

تعتبر الجماعات الأولية والثانوية والجماعات الرسمية واللارسمية وغيرها من          

، ابة المجتمع الصغير الذي يحيط بـالفرد      الجماعات الصغيرة التي تحيط بالأفراد بمث     
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ولذلك لم يعد   ، ويسهم في تشكيل بعض الميول والاتجاهات والقيم المؤثرة في سلوكه         

، فهم السلوك الإنساني ممكنا بمجرد دراسة حاجاته وخصائص شخصيته كفرد مستقل 

بل اصبح من الضروري فهم السلوك الفردي في إطار الجماعات المحيطة بـالفرد             

  ).٦٩ص،م١٩٩٩،الكبيسي(تفاعلة معه والم

وبهـذا  ، يةملم مبادئ الإدارة الع   ١٩١١ام   ع )فريدريك تايلور (أطلق كتاب   وقد  

بدأت حركة الإدارة العلمية وتركيزها على دراسات الوقت والحركة، وتجزئة العمل           

إلى أجزاء صغيرة ومكررة في محاولة للوصول إلى الطريقة الوحيدة المثلـى لكـل     

المهندسون الخبراء والمشرفون بتصميم كل مهمة والتأكد إنها عملت بشكل           قام   ،عمل

كما عمل تصميم لنظام الأجر على أساس القطعة لزيادة التحفيـز ولمنـع             . صحيح  

 ،ن المهـارات المطلوبـة لأداء العمـل       التكاسل والتراخي ، وتقلل المهام المكررة م      

  . كطريقة لتنظيم العمل وانتشرت طرق تايلور بسرعة في البلاد وفي العالم 

م مفهوم البيروقراطيـة    ١٩٢٢ عام   )يبرفماكس  ( قدم عالم الاجتماع الألماني      -

 القـوى    وأن تـدرج الـسلطة     ،المثلى ذات الكفاءة لتنظيم النـاس     على أنها الطريقة    

  . والتركيز على أقسام العمل

دارة  كمنظرة في الإدارة وملاحظة ذكية في علاقـة الإ         )ماري باركر فوليت  ( -

م مقالة بعنوان إعطاء الأوامر ، حيث أيدت مـشاركة          ١٩٢٦بالعمال كتبت في عام     

معظم مـسارها المهنـي     و. حل المشكلات بين الإدارة والعمال    القيادة والتعاون في    

  .ات العدائية بين الإدارة والعمالخصص للبحث عن طريق لتخفيض العلاق

دراسـات مـشهورة فـي      : م  ١٩٣٢م و ١٩٢٧ بين عامي    )التون مايو ( قدم   -

 وأثرت هذه الدراسـات بـشكل عميـق         ،ع هوثورن بشركة الكهرباء الغربية    مصان

 أولويـة   توضحوأ ،تقادات الناس عن السلوك التنظيمي    وبشكل يتعذر ألغاه على اع    

أن الناس تأتي للعمـل بـشكل       ، و اعية في الإنتاج والروح المعنوية    العناصر الاجتم 

 وتـؤثر   ،والاكتئـاب كرر يجعلهم يشعرون بالغربة     ، وأن عملهم البسيط المت    متكامل

  .معايير المجموعة بشكل قوي في الإنتاجية بشكل أكثر من الحوافز الاقتصادية 
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 مؤداه أن  راًوص ت م١٩٣٨ في كتاب وظائف الرئيس عام       )دشستر بارنار ( قدم   -

، وأن تكون ذات    )تحقيق الأهداف (المنظمات كأنظمة اجتماعية يجب أن تكون فعالة        

تقترح أن السلطة تتبع من رغبة المرؤوسين في الاستجابة للأوامر من قوة            و، كفاءة

  ) . ١١٣-١١٢ص، هـ١٤٢١،شفرن( المركز الوظيفي 

 بدأ الإهتمام بالجانب الإجتماعي وأثرة على الإدارة يظهـر بوضـوح  منـذ               -

 ـ(ا بهذا الجانـب الأسـتاذ       هتمواالحرب العالمية الثانية ، وكان في مقدمة من          ون ج

الذي نادى بضرورة دراسة العوامل البيئية في كل بلد حتى يمكن أن نـصل    ) جاوس

إلى فهم حقيقي للسمات والصفات  التي تميز اية حكومة ووظائفها وطريقة عملهـا              

وتتضمن هذة العوامل المكان والسكان والتقدم المهني والتقنـي ،           . وطبيعة علاقاتها 

بات والأفكار الشخصية ، والمحن والكـوارث التـي         والقيم والعادات والتقاليد والرغ   

  )١٥، ص١٩٩٧محمود،. (يمر بها المجتمع 
  

    :للجانب الاجتماعي للإدارةالنظريات المفسرة 
   
  :)ماكس فيبر(النموذج البيروقراطي  نظرية -١

 فكلمة  - ،جانبا من أدبياتها   بإيجاز   يتناول الباحث البيروقراطية  في  قبل الخوض   

ترجمة للاصطلاح الإنجليزي وهي مشتقة مـن الأصـل الإغريقـي            -بيروقراطية

وف حالياً  ثم انتقلت الكلمة إلى الفرنسية واشتق منها المصطلح المعر        . ومعناها القوة   

، وعلى )الحكم( الثاني فيقصد به أما) مكتب(، الأول بمعنى    ون من مقطعين  كوالذي يت 

، أو أسـلوب    طريق المكتـب  ازنة لمعنى الحكم عن     هذا تكون كلمة بيروقراطية مو    

  ). ١٠١ص،هـ١٤١٤المنيف، (ممارسة العمل الإداري من خلال التنظيم المكتبي 

ماكس (لم الاجتماعي الألماني    اوالبيروقراطية كموضوع مرتبطة في الأصل بالع     

وهي ليست من الكلمات الشائعة لدى عامة الناس ، ولكنها           ،)م١٩٢٠ -م١٨٦٤فيبر

وهي في  .  القول بأنها متناقضة   يمكن ومفاهيم مختلفة ، بل      كلمة قديمة مقترنة بمعاني   

مجمعـة المـوظفين    " كلمة متدوالة بين رجال الاجتماع والإدارة وتعنـي           الأيام هذه

النظاميين بالمعنى المحدد التي تدل عليه الخدمة المدنية وبصفة خاصة في وظائفهـا             
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سواء أكانت خاصة أم عامـة      وكثيراً ما تعني بأنها إدارة عن طريق المكاتب         ". العليا

إذا كان الجهاز الإداري يعمل بفاعلية وكفاءة وأمانة وإخلاص والشعور بالمـسؤولية      

أما في اللغة الدارجـة فقـد أصـبحت         . الاجتماعية ولديهم الدراية الإدارية العلمية      

وهنالك سـمات عديـدة     . البيروقراطية صفة ملازمة للعجز والروتين في الحكومة        

  ). ٣٤ص،هـ١٤١٧ياغي، ( ية للبيروقراط

وترتبط هذه السمات بالأفراد العاملين بهـا وقـيمهم الاجتماعيـة واتجاهـاتهم             

فاللوائح وأساليب وإجراءات العمل يمكن أن تستدل ، ولكن الأفـراد           ، وسلوكهم العام 

فـالإجراءات  . وقيمهم الاجتماعية واتجاهاتهم السلوكية ليس من السهل التأثير عليها        

 مثلا ترتبط بعدة مستويات إدارية نتيجة لمبدأ التسلسل الإداري والتخصص           الروتينية

 ويؤدي إلى الكفاءة الإنتاجية معظـم الجهـود         يأو تقسيم العمل وهذا بالطبع ضرور     

والتصرفات منمطة وبالاشتقاق مع مرور السنين تصبح روتينية ولهذا السبب يهـتم            

ل وإعادة النظر دورياً حتى لا تصبح       الإداريون بتجديد هذه الإجراءات وأساليب العم     

  . روتينية عقيمة ومؤدية لشلل الجهاز الإداري 

وإذا كان قد أستقر في الأذهان الارتباط بين البيروقراطية والأجهزة الحكومية،           

إلى أنها يمكن أن تستعمل أيضاً وفي وصف الإدارة بقطاع الأعمال ، وفي هذا يشير               

ة ـة على الأجهزة الحكومية العـسكري     ر ليست مقصو  بيتر بلاو إلى أن البيروقراطية    

، بل توجد أيضا في قطاع الأعمال وفي الاتحادات وفـي الجامعـات             نية فقط أو المد 

كما يفهم الكثيرين من الناس البيروقراطية علـى أنهـا الجمـود الإداري             .  وغيرها

ى السيطرة  والتعقيدات المكتبية والالتزام بالنصوص والإجراءات الرسمية والنزعة إل       

وأساءت استعمال سلطة الوظائف ، إلا أنه يجب أن ننتبه إلى أن ذلـك هـو الفهـم                  

فالبيروقراطية بمعناها العلمي، يقصد بهـا التنظـيم        . الخاطئ لمفهوم البيروقراطية    

القائم على أسس معينة ، لتحقيق أهداف محددة ، بما يحتوي من أشخاص وإمكانيات              

وبنا على ذلك فأنه بدلا مـن النظـر إلـى           . لأعمال  مختلفة وطرق مرسومة لأداء ا    

، لذي لا يستند إلى أي ركيزة علمية      مفهوم البيروقراطية بالمعنى المستهجن الشائع وا     

فإنه ينبغي النظر إليها بالمعنى العلمي الذي أشرنا إليه ، أما وصفها بأنها صالحة أو               
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حالة على حدة بـدلا مـن       فاسدة فإن ذلك يتصل بالوقائع ويتعين التحقق منة في كل           

إصدار أحكام عامة يكون من نتيجتها الغموض والخلـط بـين المفـاهيم العلميـة                

  .  (Michel ,1978,PP.45-49)والاستعمالات الشائعة للكلمة 

وتعتبر البيروقراطية كما استخدمها فيبر لا تحمل أي معان غير مرغوبة ، إنما             

قوم على أساس فكرة التخصص وتقـسيم       استخدمه ليصف به نموذجا مثالياً للتنظيم ي      

  :العمل وتوزيع السلطة بين المؤهلين ، أضف إلى ذلك الخصائص التالية الهامة جداً 

  .  تقسيم التنظيم إلى عدة مستويات وبشكل هرمي -١

  .  الاعتماد على المستندات والكتابات عن كل شيء -٢

العموميـة والثبـات     الأنظمة والقواعد والتعليمات للعمل تتصف بالشمول و       -٣

  ).١٠-١٠٢ص ص ، هـ١٤١٤المنيف،( النسبي لتحقيق المصلحة العامة 

ة الرسمية ، وحيـاة الموظـف        الفصل بين العمل الرسمي وممتلكات المنظم      -٤

 ) .٤٥ص،هـ١٤١٧ياغي، (، ما يرتبط بها الخاصة
  

أن الرئيس يحتاج إلى جهاز إداري لتنفيذ الأنظمـة والقواعـد           إلى  يشير فيبر   و

  : يف فيبر هو البيروقراطية ركز علىالإجراءات والتعليمات وهذا الجهاز في تعرو

  . التخصص الوظيفي وتقسيم العمل -١

  . هيكل هرمي يحدد السلطات والصلاحيات واتصاله من أعلى إلى أسفل -٢

  . العلاقات بين العالمين موضوعية فقط ولا دور للعلاقة الشخصية-٣

  . عرفة والقدرة  الاختيار على أساس الم-٤

  .  القواعد واللوائح والإجراءات المتكاملة والموضحة لكل عملية إدارية -٥

 . القواعد المحددة للواجبات والمسئوليات لكل وظيفة في الهرم التنظيمي -٦
  

ولهذا كله أصبح استخدام الكلمة ومعانيها متناقضا فالبعض ينظر إلـى إيجابيـة             

ض الأخر ينظر إلى سلبياتها في ظـل الانتقـادات          النظرية حسب نموذج فيبر والبع    

ومنهـا  . الموجهة إليها والتي أدت إلى ظهور نظريات بيروقراطية جزئية حديثـة            

نظرية ميرتون وهي امتداد لتفكير فيبر وتستند على خصائص نموذج فيبر ولكن مع             

   ).١٠٣ص ،هـ١٤١٤المنيف، ( التي وجهت إليه اتإدخال تعديلات لتفادي الانتقاد
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  :  نظرية روبرت ميرتون -٢

يعد روبرت ميرتون من أوائل الذين تنبهوا لنقاط الضعف في نموذج فيبر، ولذا             

فقد عمل على تطويره على أساس إدخال العنصر البشري كمتغير في تحديد السلوك             

البيروقراطي ، فرأى أن استقرار السلوك الفردي سيؤدي إلى جمود التنظـيم ، وإن              

لأنظمة واللوائح مثلا عنصرا أساسياً في معرفـة مهـارات وسـلوك            التركيز على ا  

الموظف مما يؤدي إلى إيمانه بها وتصبح هدفا يسعى إليه وليست مجـرد وسـيلة               

ويركـز ميرتـون علـى أن التمـسك         . للوصول إلى أهداف المصلحة أو المؤسسة     

من المسألة  بالأنظمة يؤدي المزيد من الجمود وكذلك، بالاشتقاق الروتيني ، والخوف           

 وهكذا تستمر العملية في هذه الحلقة المفرغة من         ،عوا إلى زيادة الرقابة والإشراف    يد

تمسك بالأنظمة للوصول إلى التصرف الرشيد الموضوعي مما يؤدي إلـى تغلـب             

. الوسيلة على الغاية ويؤدي إلى الجمود والروتين والمزيد من الرقابـة والتفتـيش              

  .)٦٩ص، هـ١٤١٤، الهنداوي(البيروقراطيينوالفشل في البيرواقراطية و

كما يرى ميرتون ، التعميم في الموقف التي يتصرفوا فيها بشكل مناسب إلـى              

فتطبيق مبدأ أو قاعـدة     . الموقف التي لا يجوز فيها التعميم أو استخدام نفس السلوك           

معينة وفي وقت معين من قبل البيروقراطي ونجاحه لا يعني أن تكرر نفس المبـدأ               

في موقف آخر سيؤدي إلى النجاح ،وذلك لاختلاف المكان والزمان والعناصر البيئية            

ويرى ميرتون أن الحاجة إلى الرقابة تدعوا إلى الاعتماد علـى سـلوك             . المتغيرة  

الأفراد ، ففي النظام البيروقراطي تقوم الإدارة العليا بتحديد واجبـات ومـسئوليات             

لشخصية بين أعضاء المصلحة الواحدة نظراً لتقيدهم       العاملين مما يقلل من العلاقات ا     

وحتى لا يتحمل الموظف المسئوليات     . التخصص وتقسيم العمل    وبالأنظمة والقواعد   

 ـ        ـ   ـفإن التقيد بالأنظمة والأوامر المكتوبة يؤدي إل  ـ ـى الـشعور بالحاج اع ـة لدف

 ـ         . الموظفين عن سلوكهم     سيان والتركيز على الدفاع عن النفس الذي يؤدي إلـى ن

  ). ١٠٧ص،هـ١٤١٤المنيف، (الأهداف 
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  : )تريجو/ شارلس كبنر(ظرية اتخاذ القرارات ن -٣

م بعد أن اكتـشفوا أهميـة   ١٩٥٨ -م١٩٥٦أنشئت المجموعة معهداً تدريباً عام   

اتخاذ القرارات الفيدرالية وأن الضعف الناشئ في عملية جمع المعلومـات ، وقـد              

همها المدير الرشيد ونموذجهما لاتخاذ القـرارات الـذي   صدر لهما عدد من الكتب أ   

بأنهم لن يركزوا على حل المشكلات لاتخاذ القرارات بل لإيجاد الخصائص الأربعة            

  : وهي، (Jill,1994, P 11-12) للمدير الفعال

 إن المدير جزء من المؤسـسة وعليـه أن يتحمـل            : المهارات المؤسسية  -١

فعليه أن يكسب المهارات التـي تجعلـه يـسال           . مسؤولية وظيفته بطريقة منطقية   

الأسئلة المطلوبة وأن يستوعب بسرعة الأحداث والحالات العاجلة من الحالات التي           

ولديه مهارة فـي تحديـد الأولويـات بـسرعة          . يمكن أن تكون ذات أثر مستقبلي       

  .وبطريقة مصيبة ويعرفون متى يفوضون سلطاتهم للآخرين 

 يعرفون كيف يحققون في موضوع ما من مرحلة معرفة          : المهارات البحثية  -٢

فهـم يتجهـون فـي      . أن هناك مشكلة تحتاج إلى حل وحتى إيجاد الحل الملائم لها            

  .بحثهم من مرحلة بدائية إلى مرحلة أخرى بالترتيب المنطقي

 يركز المدير هنا على اتخاذ القرارات من مرحلة تحديد          : المهارة التفكيرية  -٣

 اتخاذ القرار، والذي أتضح في نموذجهما لمساعدة المدير في التفكير           المشكلة وحتى 

  . السليم وطرح الأسئلة الملائمة 

 إن أكثر الصعوبات التي تواجه نجاح القرار من عدمـه           : المهارة التنفيذية  -٤

تكمن في عملية تنفيذ القرار ومتابعة المرحلة من أولها حتـى آخرهـا الـذي تـم                 

  . حتى يتعلمها المديرون ويتدربوا عليها استعراضها في نموذجها

  : وقد تم تقسيم النموذج التالي إلى أربعة أجزاء كما يلي 

  . تحليل المشكلة-١

  . تحليل القرار-٢

  .اكل المستقبلية تحليل المش-٣

 ) .٣٥٩-٣٥٧ص ص،هـ١٤١٤المنيف، ( وظيفة المدير-٤
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ذ القرار الخصائص   يستنتج الباحث مما سبق أنه يجب أن تتوفر في المدير متخ          

الأربع السابقة حتى يستطيع اتخاذ القرارات الصحيحة في مجـال عملـة بـوزارة              

المعارف وكل الخصائص السابقة تعتبر مهارات يستطيع المدير أن يتعلمها ويكتسبها           

  .     بالتعليم أو التدريب أو الخبرة أو بهما مجتمعين 
  

  :  النظرية البنائية الوظيفية-٤

  ):المذهب الاجتماعي(يل دور كايم  نظرية أم 

يقوم المذهب الاجتماعي على إرجاع كل الظـواهر الاجتماعيـة فـي نـشأتها              

) المدير( وتطورها إلى العامل الاجتماعي، فالمجتمع وحده هو المعتبر وليس الفرد           

والمدير في نظر دور كايم يساهم بنصيب ما في تكوين الظواهر الاجتماعية ، ولكن              

،  نتيجة من نوع جديـد     هاا إلا بشرط أن   مكن أن توجد ظاهرة اجتماعية م     ليس من الم  

ولكن لما كان هذا العمل المشترك يتم خارج شعور كل فرد منا ، وذلك لأنه نتيجـة                 

لعدد كبير من الضمائر الفردية فإنه يؤدي بالضرورة إلى تثبيـت وتقريـر بعـض               

تي توجد خارجة عنـا     الضروب الخاصة من السلوك والتفكير وهي تلك الضروب ال        

  ) . ١١٤ص، هـ١٤١٥غريب، (والتي لا تخضـع لإدارة أي فـرد منا على حدة 

 ،عية أو القواعد الاجتماعية   ويرى دور كايم أن المجتمع يتكون من النظم الاجتما        

ك لتحقيـق   لا مجموعة قواعد تضبط الـسلو     إفالنظم والمؤسسات الاجتماعية ليست     

 ـ      ويتكو ،هدف المؤسسة الاجتماعية   ن الظـواهر أو الوقـائع      ن المجتمـع كـذلك م

اعي يـشعر بهـا جميـع أفـراد         ، وهي أنماط متكررة من السلوك الجم      الاجتماعية

ويتكون المجتمع كذلك من قوى عقلية أو فكرية أو تيارات فكريـة ثقافيـة              . المجتمع

تتحكم في السلوك والفعل الاجتماعي ، ولكن هذه القوى ليست مادية بالمعنى المادي             

مصطلح ، وإنما هي كيانات اجتماعية وثقافية تظهر من تفاعل أفـراد المجتمـع ،               لل

 فـي المجتمـع     ةومن القوى الفكرية والميول العامة ، وهي أشبه بالمعتقدات السائد         

 -أعـضاء المجتمـع  -والتي لا يستطيع أفراد المجتمع تجاهلها أو رفضها ، فهم أي          

ويتكون المجتمـع أيـضاً مـن       . وكهمدائماً محكمون بتوجهاتهم في تصرفاتهم وسل     

التمثيلات الجمعية أو الجماعة التي يصنعها الأفـراد نتيجـة حيـاتهم الاجتماعيـة              
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المشتركة ، ومن أمثلة هذه التمثيلات الهيئات الرسمية وغير الرسمية ، والرغبـات             

الجماعية التي تتحول إلى هيئات ومؤسسات تنظم الأفراد تحت لوائها كما هو الحال             

  ) . ١١٠-١٠٩ص ص ، م١٩٩٨الحوات، ( وزارة المعارف وغيرها في 

  : وتتمثل ميادين البحث في نظرية أميل دور كايم في

 درس دور كايم ظاهرة العمل في المجتمع الإنساني ورأى أن           : تقسيم العمل  -١

هذه الظاهرة تتبع تحول المجتمع من المرحلة الميكانيكية إلى المرحلة العضوية، ففي            

 الميكانيكية يكون المجتمع في حالة من البساطة التي تنعكس علـى العمـل              المرحلة

فيكون هو الأخر فيها واضحا وبسيطاً ومتشابهاً بين أفراد المجتمع ، وذلك كما هـو               

الحال في المجتمعات الزراعية البسيطة ، أما في المرحلة الثانيـة العـضوية فهـي               

ر متجانس وهذا ما ينعكس على ظـاهرة        المرحلة التي يكون فيها المجتمع معقداً وغي      

العمل ، فيكون فيها هو الأخر معقدا ومتنوعا وغير متجانس بين كل أفراد المجتمع ،            

  . وذلك كما هو الحال في المجتمعات الحضرية بوجه عام مثل وزارة المعارف 

، فكلما تطـور المجتمـع أزداد       مجتمع يؤدي إلى تطور تقسيم العمل     إن تطور ال  

مل بين الناس ، وكلما تباين تقسيم العمل مزيـد مـن التطـور والتعقيـد                تقسيم الع 

الاجتماعي ، والمهم في هذا القانون عنـد دور كـايم أن التبـاين فـي الواجبـات                  

، أي أن تقسيم العمل عبارة      تحقيق التضامن بين الناس   والسئوليات هو الذي يسهم في      

، ومـن ثـم تتخـذ        بين الناس  عل والتلاحم الاجتماعي  عن قوة اجتماعية تخلق التفا    

  . (Jill ,1994,P.214)العلاقات الاجتماعية طابعاً أخلاقياً 

 قسم دور كايم بنية المجتمع الإنساني إلى قسمين رئيسين ،           : بناء المجتمع    -٢

ويعرف القسم الأول بالمورفولوجيا الاجتماعية أو علـة البنيـة الاجتماعيـة وهـو              

، ومـن أهـم دعـائم هـذه البنيـة            ب الاجتماعي دي للمجتمع أو التركي   الأساس الما 

والسكان والنظم الاجتماعية الناتجة عـن      ) البيئة(عية عند دور كايم الأرض      الاجتما

أما القسم الثاني لبنية المجتمـع فهـو علـم الوظـائف            . التفاعل بين السكان والبيئة   

تمرار حياة  الاجتماعية ويقصد بذلك وظيفة النظم الاجتماعية المختلفة في تكوين واس         

الدين والأخلاق والثقافة والاقتـصاد     : المجتمع ، ومن أمثلة هذه النظم عند دور كايم        
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ذين التحليلين قانون حركة واستقرار     الجماعة وقد حاول أن يستنتج من ه      واللغة وقيم   

بعلم الاجتماع العام أو النظرية الاجتماعيـة ،        جتمع ، وهذا القانون هو ما يعرف        الم

به كبير بين تفكير أميل دور كايم من جهة وتفكير ابن خلدون من جهة              ويبدو أن الش  

ثانية حيث أنهما أيضاً قسما تحليل المجتمع إلى قسمين يتناول الأول منهـا وضـع               

، والثاني وضع المجتمع فـي حالـة الثبـات           في وضع متحرك متغير    المجتمع وهو 

هـو معرفـة القواعـد      ) ابن خلدون ودور كايم   (والاستقرار، والغاية عندهما أيضاً     

والقوانين الاجتماعية التي تحكم وتضبط تحول هذه الأوضاع الاجتماعية من حالـة            

  ). ١١٧-١٦٦ص ص، م١٩٩٨الحوات، (ستقرار إلى حالة التغير الثبات والا
  

  : العوامل المؤثرة في المناخ التنظيمي للمنظمة
  

ثرة علـى   العوامل المؤ ) ٢٥٥-٢٥٢م، ص ٢٠٠٠الطجم والسواط،   (لقد صنف   

وكـان أبرزهـا مـن حيـث علاقتهـا            التنظيم إلى ثلاث فئات    سلوك الأفراد داخل  

  .بالدراسة

  :عوامل التأثير الخارجي

وتشمل الاتجاهات، القيم، الأنماط السلوكية، وتوقعات أعضاء       : ثقافة التنظيم  .١

فهـي  . لثقافة المنطقة تأثير مباشر على تصرفات الأفـراد       . التنظيم المشتركة 

 الـسلوكيات المقبولـة     ،د مبـادئ المنظمـة وأنظمتهـا الأساسـية        التي تحد 

تسلسل السلطة وإصدار الأوامر، الأنظمـة       القوانين التي تحكم     ،والمرفوضة

التصرفات في المواقف المختلفة، اتجاهات     الرسمية وغير الرسمة التي تحكم      

ا معايير  القادة واهتماماتهم وكيفية تفاعلهم مع المواقف المتغيرة التي لا تحكمه         

 كما أن لها تأثير علـى       لاتصالات المتبعة، نظام المكافآت،    أشكال ا  اضحة،و

باختصار؛ ثقافة المنظمة تعتبر من المتغيرات      . استراتيجيات التنظيم وتنفيذها  

بمعنى أن لها الأثر الكبير على      . الرئيسية التي تحكم كيفية عمل وأداء التنظيم      

 .المنظمة والعاملين بها



 

  
 

- ٥٤ -

وتشتمل .  التي يعمل بها الأفراد     يقصد بذلك بيئة العمل المادية     :ظروف العمل  .٢

على درجة الضوضاء، الإضاءة، التكييف، الأثاث، تنظيم المكاتب، إمكانيـة          

على الرغم من أهمية هذه العوامل في التأثير        . إلخ.. الاتصال ببقية الأعضاء  

ات التون مايو   على سلوك الأفراد، إلا أن هناك بعض الدراسات، ابتداء بدراس         

وفريقه في الثلاثينات الميلادية حتى هذا التاريخ، أكدت علـى أن العوامـل             

المادية تؤثر على إنتاجية الفرد بدرجة أقل من عوامل أخرى كجماعة العمل            

الإحباط وهذا  لكن بوجه عام، ظروف العمل المادية السيئة قد تؤدي إلى     . مثلاً

 .دبدوره يؤثر سلبياً على إنتاجية الفر

كل القوى الخارجية التي     تحتوي بيئة التنظيم الخارجية على       :البيئة الخارجية  .٣

 النظام الاقتصادي، السياسي، الاجتمـاعي، الحـضاري،        –تؤثر في التنظيم    

 والتي تستمد منها المنظمة كل ما تحتاجـه فـي شـكل             –إلخ  ... الصناعي  

داخلية ما هـي    بيئة العمل ال  . مدخلات وتصدر لها إنتاجها في شكل مخرجات      

النظام الاقتصادي الـسائد، علـى سـبيل        . إلا إنعكاس لهذه القوى الخارجية    

المثال، ممكن أن يؤثر في مـستوى الأجـور والحـوافز وبالتـالي سـلوك               

 في تحـسين مكـان وسـلوكيات         التقني قد يساهم  التقدم  . وتصرفات الأفراد 

 الأنظمـة   منسوبي المنظمة قد يضطلعوا بأدوار مختلفـة فـي هـذه          . العمل

 .الخارجية مما قد يوجد تعارض أوص راع فيما بينهم

 تعتبر التكنولوجيا من أهم المتغيرات التي تحدد مـدى فعاليـة            :البيئة التقنية  .٤

فهي تمثل القاعدة الأساسية التي تـستطيع       . التنظيم وقدرته على تحقيق أهدافه    

ا من  جهمنتأن تنطلق منها أي منظمة لإحداث أي تغيير أو تطوير في نوعية             

لذلك لا بد لكل منظمة من توفير الكوادر ذات المهارات التي           . سلع وخدمات 

 .تمكنها من متابعة والتنبؤ بما يحدث في بيئة العمل التقنية

 تؤثر على البيئة الاجتماعية والتي تشمل علـى العـادات           :البيئة الاجتماعية  .٥

م واسـتيعاب الأفـراد     والتقاليد والقيم والثقافات المحلية والاتجاهات على فه      

لمجريات الأحداث داخل التنظيم وبالتالي على سلوكيات وتـصرفات هـؤلاء       
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لذلك من واجب القيادات التنظيمية معرفة الجانب الاجتماعي لبيئة         . الأشخاص

 .التنظيم والتعامل مع المنسوبين بموجبه

ل  درجة تماسك الجماعة وولاؤها تعتبر من العوام       :تماسك الجماعة وولاؤها   .٦

لتون وسترنجر أكدا علـى أن المنـاخ        . الرئيسية المؤثرة في سلوك المنظمة    

 وتزويدها  بما     التأكد على أهمية أهداف الجماعة،      الذي يسوده مبدأ   يالتنظيم

بينما التأكيد على   . أداء جيد تحتاج من معلومات عن كيفية أداؤها ، يقود على          

 تفاعل أقل، كمـا أن الثقـة        مبدأ الفردية والتقليل من شأن الجماعة يؤدي إلى       

المتبادلة والرغبة في تحسين الأداء تضعف، إضافة إلى أن حجم الجماعـة،            

درجة تماسكها، التشابه في الخصائص الفردية، الرغبة في الارتقاء الوظيفي          

اختلاف الإدراك، العمر الوظيفي لأعضاء جماعة العمل تحدد درجة التفاعل          

 .بين أعضاء الجماعة

 مشاكل الزواج، الأبناء، الضغوط المالية، إلى غير ذلك من     :سريةالمشاكل الأ  .٧

جوانب الحياة الشخصية للفرد قد تكون مصدر اً للقلق وبالتالي تـؤثر سـلبياً              

  .على مستوى الأداء
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  الإداريةاتخاذ القرارات: لثالمبحث الثا
 

دنية  م -ةة عام داري عملية اتخاذ القرارات من المهام الأساسية في الأجهزة الإ         دتع

ويتوقف عليها مدى نجاح الأجهزة وتحقيق أهدافها الأساسية،        ، -أو عسكرية أو أمنية   

ومن هذا المنطلق أصبح التفكير في العمل الإداري يركز إلى حد بعيد على عمليـة               

اتخاذ القرارات ومناهجها المتبعة والعوامل التي تؤثر عليها، لذلك فإن عملية اتخـاذ             

لإداري تفق عليها العديد من العلماء البارزين تعتبر محـور العمـل ا           القرارات كما ي  

  ).٤ص، م١٩٨٣ياغي، (وجوهر العملية الإدارية 

وسوف نعرض فيما يلي لمفهوم اتخـاذ القـرارات وأنواعهـا، وعناصـرها،             

اتخـاذ  ب الـضغوط الاجتماعيـة    علاقـة ثم بعد ذلك سنوضح     ، ومراحلها، وأساليبها 

  :ك على النحو التالي، وذل الإداريةالقرارات
  

  :   اتخاذ القراراتفهومم

  

البت النهـائي والإرادة المحــددة لـصانـع        ) "Decision(تعني كلمة قرار    

القرارات بشأن ما يجب وما لايجب فعله للوصول بوضع معين إلى نتيجـة محـددة               

الاختيار المدرك بين   " كما يعرف القرار بأنه     ). ٢٢ص، م١٩٨٦عبد االله،   " (ونهائية

البدائل المتاحة في موقف معين أو هو عملية المفاضلة بين حلول بديلـة لمواجهـة               

). ١١٧ص، م١٩٩٤الهـوا ري،  " (مشكلة معينة واختيار الحل الأمثل مـن بينهـا          

وتعرف ). ١٠٦: ت.عصمت د " (الحكم والفصل في مسألة أو خلاف     : "ويعرف بأنه 

ة لأن نجاح أية عملية إداريـة       وظيفة مهمة في الإدار   "عملية اتخاذ القرارات بأنهـا     

وتعرف ). ٢٧٣ : ١٩٩٨الخشروم ومرسي،   " (يرتبط بصنع واتخاذ القرارات البناءة    

عملية اختيار بديل من بين عدة بدائل وأن هذا الاختيار يتم بعد دراسة وتحليلية              "بأنها  

  ).٤٩٤: ١٩٩٦علاقي " ( لكل جوانب المشكلة موضوع القرار

ويرى ، "اختيار بين مجموعة من البدائل    " معاينة هو    اتخاذ القرارات في أبسط   و

أن الإدارة هي اتخاذ القـرارات لأن       ) السلوك الإداري (هيربرت سايمون في كتابة     
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الأعمال التي تجرى في أي تنظيم يمكن تحليلهـا إلـى مجموعـة مـن القـرارات             

، ولا شك إن عملية الـسلوك التنظيمـي         (Simon,1961) المتداخلـة والمتشابكـة 

تتأثر بعملية اتخاذ القرارات لأن السلوك التنظيمي ليس إلا نتيجـة لعمليـة اتخـاذ               

القرارات التي تجرى في التنظيم ، ومن هنا تأتي أهمية دراسة كيفية اتخاذ القرارات              

فالقرار يفترض وجود   . والتعرف على المؤثرات التي تحددها لفهم السلوك التنظيمي       

أكثر من بديل متاح يمكن سلوكه إزاء هذه المشكلة         مشكلة أو موقف معين وأن يتوفر       

  .ة والاختيار بين البدائل الممكنةأو الموقف المعين وأن يكون للمدير حرية المفاضل

ولعل أهم عامل في اتخاذ القرارات هم الأشخاص الـذين يتخـذون القـرارات              

تنفيـذ  فالمديرين هم الذين يقررون السياسات والخطط والبرامج ويسيرون عمليـة ال          

 فالمدير يقوم بالإشراف على جهود مجموعة من الأفراد         ، ومشكلاته هبتقلباته وبمطالب 

ذلك يحتاج إلى إتبـاع أسـلوب       بوتنظيمها وتنسيقها للوصول إلى هدف إدارته وهو        

تعد عملية اتخاذ القـرارات مـن المهـام الأساسـية           و .سليم لإدارة أفراد مجموعته   

ة في العمل الإداري، ذلك أن العمليـة الإداريـة لا           بل هي الركيزة الأساسي   ، للإدارة

تخرج عن كونها عملية اتخاذ قرارات، فهي عملية متداخلة في جميع وظائف الإدارة             

 النـشاطات   لونشاطاتها، بل هي نقطـة البـدء بالنـسبة لجميـع الإجـراءات وأو             

حور والتصرفات التي تتم في المنظمة، ومن ثم أصبحت عملية اتخاذ القرارات هي م            

  ).م٢٠٠٦،النمر وآخرون (العملية الإدارية ، بل هي قلب الإدارة

 اتخاذ القرارات الإدارية من المهام الجوهرية والوظـائف         ن أ (White)ويرى  

الأساسية للمدير، ومن هنا أصبح القادة الذين يتخذون القرارات يمثلون العامل الأول            

قررون الـسياسات ، ويـضعون      والأساسي في عملية اتخاذ القرارات ، فهم الذين ي        

الخطط ويعدون البرامج، ويتابعون عمليات التنفيذ، ذلك أن مقدار النجاح الذي تحققه            

أية منظمة إنما يتوقف في المقام الأول على قدرة وكفاءة القادة الإداريـين وفهمهـم               

للقرارات الإدارية وأساليب اتخاذها، وبما لديهم من مفاهيم تضمن رشـد القـرارات        

. عمل على متابعة تنفيـذها وتقويمهـا      عليتها، وتدرك أهمية وضوحها ودقتها، وت     وفا

وترتبط كفاءة المنظمة بكفاءة القرارات التي تتخذ في مستوياتها المختلفـة ، فاتخـاذ     
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القرار لا يقتصر على مستوى إداري دون سواه، ذلك أنها عملية تمارس على جميع              

لما ينتشر العمل التنفيذي، بل إنهما عمليتان       المستويات وتنتشر في أرجاء المنظمة مث     

متكاملتان ومرتبطان أشد الارتباط ، فالرؤساء التنفيذيون والإداريون عند كل مستوى           

يقومون بدراسة المشكلات، ويجمعون المعلومات والحقائق، ثم يعرضون وجهـات          

ذ قرارات معقولة   االنظر المختلفة والحلول البديلة على القيادات الإدارية لتحليلها واتخ        

 على أهميـة الـدور الـذي يقـوم بـه      )Druckerدركر(وقد أكد  . ومناسبة بشأنها 

المرؤوسون أفراد المنظمة في تقديم الاقتراحات وإعطاء التوصيات ، ومدى تأثيرهم           

في عملية اتخاذ القرارات من خلال تأكيده على التأثير الناجم نتيجة اخـتلاف الآراء              

  ).٣٥٠ص، م٢٠٠٦،النمر وآخرون (راتفي عملية اتخاذ القرا

لأنها عملية اختيار لمدى كفـاءة      ، وعملية اتخاذ القرارات ليست بالمهمة السهلة     

وتـزداد عمليـة    ، الرؤساء والقادة وقدرتهم على تحمل المسؤولية والبت في الأمور        

اتخاذ القرارات أهمية وتعقيداً وتكون آثارها أعظم وقعاً بزيـادة حجـم المنظمــة              

  ).٤٤٧ص، م١٩٨٠،درويش ( مهامها، ومدى اتصالها بالجمهوروعظم

اس هو  الإجراءات الحديثة في اتخاذ القرار على ضرورة أن يكون الأس         تركز  و

 لا يعني أن هناك قراراً  لأن الاعتماد على البديل الواحد،المفاضلة بين أكثر من بديل    

أي واحد سـواء مـن      ، ولكنه ربما يتحول إلى نوع من العشوائية أو فرض ر          مناسباً

وتمثل المعايير التي يتم اتخاذ القـرار فـي         .  نفسه أو من أحد الأفراد الآخرين      الفرد

ضوئها الأساس الذي تقوم عليه عملية الاختيار ، وليس معنى استخدم المعايير أننـا              

ولكن هذا يعني أنه بالرغم مـن البـدائل          ،ف نحصل على القرار الصحيح تماماً     سو

ولكنها بالرغم من ذلك فهي أفضل الحلول       ، ن غير مرضية تماماً   المعروضة قد تكو  

  :تخاذ القرار مرحلة صناعة القراروتسبق مرحلة ا. المطروحة) البدائل(

 تجميع العناصر المختلفة المكونة للقرار في ضـوء الأبعـاد           :صناعة القرار )  أ(

حلـة تعنـي    هـذه المر  و، للاختيار بينها ) بدائل(ر متعددة   المطلوبة وضعها في صو   

بجميع العناصر المختلفة المكونة للقرار والتي تراعي الأبعاد المختلفة وفي الوقـت            
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نفسه تدخل ضمن المعايير المطلوبة أو التي تعبر عنها وإخراجها في صورة بـدائل              

  .متعددة كل بديل يعبر عن رؤية خاصة تجاه حل المشكلة أو التعامل مع الموقف

، من بين البـدائل المطروحـة     البديل الأفضل    إلى    الوصول :رارـاتخاذ الق )  ب(

 .)٢١٧ص، هـ١٤٢٣، العديلي (إقراره للعمل بهو

وبالرغم من  ، الإدارة بأنها عملية اتخاذ القرارات    عرف  وبالرغم من أن البعض ي    

أن هذا الرأي يشوبه القصور النسبي إلا أنه يحمل في طياته الأهمية النسبية لعمليـة               

وإذا كانت المشاهدات العلمية تشير      .ةيلمدير الإدار  وظائف ا  اتخاذ القرارات كإحدى  

إلى أن جزءاً كبير من وقت المدير اليومي يتم إنفاقه في اتخاذ العديد من القـرارات                

المختلفة ، وأن عملية اتخاذ القرارات تتغلغل في كل الوظائف الإدارية فـإن نجـاح               

  .ات التي يتم اتخاذها ورشد القرارمنظمات الأعمال يتوقف على مدى سلامة

عملية اختيار بديل واحد بين بديلين محتملين أو أكثر لتحقيق          ن اتخاذ القرارات    إ

هدف أو مجموعة من الأهداف خلال فترة زمنية معينة في ضوء معطيات كل مـن               

، )١٢٢ص، هـ١٤١٧، الزغبي(رجية والموارد المتاحة للمنظمة   البيئة الداخلية والخا  

رات تنطوي على عدد مـن      م يمكن إدراك أن عملية اتخاذ القرا      ومن واقع هذا المفهو   

  :العناصر هي

  . الاختيار -أ

  . توافر البدائل -ب

  . الغايات أو محركات ودوافع السلوكالأهداف و -ج

  .  المتوافرة للمنظمةالموارد المادية والبشرية -د

  . )مناخ العمل(ة الداخلية للمنظمة البيئ -هـ

  .يرات سياسية واقتصادية واجتماعيةما تحتويه من متغالبيئة الخارجية ب -و

  . )١٦٤ص، هـ١٤١٥، أبو لباد (الوقت -ز
  

  

  

  : أهمية اتخاذ القرارات
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 ذلـك أنهـا     -سبق الإشارة إليه  كما  -قرارات هي محور العملية الإدارية    اتخاذ ال 

 عملية متداخلة في جميع وظائف الإدارة ونشاطاتها، فعندما تمارس الإدارة وظيفـة           

التخطيط فإنها تتخذ قرارات معينة في كل مرحلة من مراحل وضع الخطـة سـواء               

عند وضع الهدف أو رسم السياسات أو إعداد البرامج أو تحديد الموارد الملائمة أو              

  . )٣٥١ص، م٢٠٠٦،النمر وآخرون٠ اختيار أفضل الطرق والأساليب لتشغيلها

مختلفة وأنشطتها المتعددة فإنهـا     وعندما تضع الإدارة التنظيم الملائم لمهامها ال      

نوعـه وحجمـه ، وأسـس تقـسيم الإدارات          : تخذ قرارات بشأن الهيكل التنظيمي    ت

والأقسام ، والأفراد الذين تحتاج إليهم للقيام بالأعمال المختلفة، ونطـاق الإشـراف             

وعندما يمارس المـدير وظيفتـه      . المناسب، وخطوط السلطة والمسؤولية والاتصال    

إنه يتخذ مجموعة من القرارات سواء عند توجيـه مرؤوسـيه أو تنـسيق              القيادية ف 

   .م أو استثارة دوافعه وتحفيزهم على الأداء الجيد أو الحل مشكلاهمـمجهوداته

وعندما تؤدي الإدارة وظيفة الرقابة فإنها أيضاً تتخذ قـرارات بـشأن تحديـد              

 سوف تجريها على الخطة ،      ، والتعديلات التي  ير الملائمة لقياس نتائج الأعمال    المعاي

، وهكذا تجري عملية اتخاذ القرارات فـي        العمل على تصحيح الأخطاء إن وجدت     و

  ).٤٣-٤١ص، م١٩٨٠، عبد الوهاب (دورة مستمرة مع العملية الإدارية

 يعد عملية فكرية تعني في أبسط معانيها اختيار بـين           وإذا كان اتخاذ القرارات   

،  لمـشكلة بـذاتها  حدد أو مواجهة موقف أو حلاً مجموعة من البدائل لتحقيق هدف م     

، ليقوم متخـذ    بهذا الموقف أو بشأن هذه المشكلة     فإنه يتعين جمع المعلومات الخاصة      

القرار بتحليلها للتوصل إلى بدائل معينة ، ثم يختار البديل المناسب أو الحل الملائـم          

  . )٣٥٢ص، م٢٠٠٦،النمر وآخرون( الذي يحقق الهدف بأقل تكلفة ممكنة

  

  

  
  

  : أنواع القرارات الإدارية
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، وهي نقطة الانطلاق بالنسبة     لإدارية جوهر عمل القائد الإداري    تعد القرارات ا  

تها وتفاعلها مع    بل وفي علاقا   ، والتصرفات التي تتم داخل المنظمة     لجميع النشاطات 

اريـة  ، وتزداد أهمية وخطورة القرارات كلما كبر حجم المنظمة الإد         بيئتها الخارجية 

وتشعب نواحي نشاطاتها وكثر اتصالها بالجمهور ، إذ تكتسب مشكلاتها عندئذ أبعاداً            

وأعماقاً جديدة ، ومن هنا تزداد أهمية وخطورة القرارات في الإدارة العامة عنها في              

  : من أهمها، منظمات الأعمال لأسباب عدة

 التنفيذيـة لـدى    ة العامة تعكس في الغالب اتجاهات السلطة      ين القرارات الإدار  أ

الرأي العام ، وأن آثارها تكون أبعد مدى منها في منظمات الأعمال حيـث تمـس                

آثارها علاقات الدولة بالدول الأخرى ، وأن نتائجها المالية أوسع أثراً، وأن الضغوط           

على متخذيها تتعدد مصادرها، وأنه يراعي الحرص الشديد فـي اتخاذهـا ضـماناً              

ولا تقتصر أهمية القرارات على     .  الذي تمسه هذه القرارات    لنجاحها ولاتساع القطاع  

، بل وتبدو أهميتها واضـحة فـي المنظمـات     ظمات الإدارية في الدول المتقدمة    المن

، وذلك بـسبب التطـورات      ول المتقدمة والنامية على السواء    الإدارية الجديدة في الد   

طاتها وتعقد المشكلات   الكبيرة التي تشهدها هذه المنظمات والتي أدت إلى تشعب نشا         

، مما اقتضى تطوير وتحسين وترشيد اتخاذ       ية التي تواجهها وتعددها وتنوعها    الإدار

والواقع أن تعـدد أنـواع      .  لها المناسبةالقرارات لمواجهة المشكلات وإيجاد الحلول      

القرارات في المنظمات الإدارية يرتبط بتعدد المشكلات التي تواجهها وتنوعها ، فقد            

تعدد والتباين في المشكلات الإدارية تعدداً وتباينـاً فـي أنـواع القـرارات              عكس ال 

الإدارية ، ذلك أن النوعية القرار تختلف تبعاً لاختلاف طبيعة المشكلة التي يعالجها             

  ).٣٦٥-٣٦٤ص، م٢٠٠٦،النمر وآخرون (وطبيعة الأفراد الذين يتعاملون معها

 حول تحديد أنواع القـرارات      دارةعلماء الإ هناك عدم اتفاق بين عدد كبير من        و

الإدارية التي يمكن اعتبارها قاعدة عامة تطبق على جميع الأحوال والظروف ممـا             

أدى إلى ظهور اجتهادات مختلفة حول عدد من أنواع القـرارات تحمـل مـسميات             

   .(Manul,1985, P.145-153)واصطلاحات مختلفة

   : من هـذة الأنـواع مـايلي و
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 يمكن تصنيف القرارات وفقاً لهذا :قرارات وفقاً للنمط القيادي لمتخذها   أنواع ال )  أ (

  :هما، )١٣٦ص، م٢٠٠٣، عليان( المعيار إلى نوعين

وهذه القرارات يتم اتخاذها من قبل القائد بـشكل         :  القرارات الأوتوقراطية    -١

لا انفرادي ويعلنها على مرؤوسيه دون إعطائهم أية فرصة للمشاركة في اتخاذها ، و            

يضع في اعتباره رد فعل المرؤوسين نحو القرار المتخذ من قبله ، مما يترتب على               

  . قدراتهم التأثير السلبي على التنظيم والعاملين فيه 

وهي التي يتم اتخاذها عن طريق المـشاركة مـن          :  القرارات الديمقراطية    -٢

ز هـذه القـرارات     خلال إشراك العاملين في المستويات المختلفة من التنظيم ، وتتمي         

بتقاسم القائد مع مرؤوسيه سلطة اتخاذ القرار ، وفعالية القرارات ورشدها ، ذلك لأن  

  .ت وعدم معارضتها بعد إصدارهامشاركة المرؤوسين تساعد على قبولهم للقرارا
  

تنقسم القرارات من حيـث تكوينهـا إلـى         : تقسيم القرارات من حيث التكوين    ) ب(

  :  هما،)٨٣ص، هـ١٤١٧، ثيلةالخ (نوعين من القرارات

هي تلك التي لها كيـان      ): المندمجة( القرارات البسيطة والقرارات المركبة      -١

مستقل واثر قانوني سريع، وبساطة هذا النوع من القرارات نابعة من كونها قرارات             

  . قائمة بذاتها، أو غير مرتبطة بعمل قانوني آخر 

مثل ،  تركيبها جوانب قانونية متعددة    فهي تلك تدخل في   :  القرارات المركبة    -٢

هذه القرارات لا تصدر مستقلة بل تصاحب أعمالاً إدارية أخرى قد تكون سـابقة أو               

  . معاصرة أو لاحقة على عمل إداري آخر مع وجود صلة الارتباط بينها جميعاً 
  

 تنقـسم القـرارات مـن حيـث         :تقسيم القرارات من حيث الإيجابية والسلبية     ) ج(

  :  هماو ،)٥٨ص، م١٩٩٧، دنكان(ية والسلبية إلى نوعين من القراراتالإيجاب

عبارة عن قرار صريح تصدره الإدارة بالمنح أو المنـع          :  القرار الإيجابي    -١

  . فيتجلى فيه موقفها الإيجابي ، مثل قرار تعيين موظف في وظيفة عامة 

تعلـن عـن    ، حيث لا     وهو تعبير عن موقف سلبي للإدارة      : القرار السلبي    -٢

  .رادتها صراحة بالنسبة لموضوع يجب عليها اتخاذ موقف بشأنه طبقاً للأنظمةإ
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 تـصنف   ):مدى القـرار وعموميتـه    (تقسيم القرارات من العمومية والتجريد      ) د(

القرارات وفقاً لهذا المعيار الذي إلى الآثار القانونية التي ترتب على القـرار إلـى               

  :هما، )١٠٩ص، م٢٠٠٣، حسن(نوعين

هي تلك تتضمن قواعد عامة ملزمة      ): القرارات اللائحية ( قرارات تنظيمية    -١

  . تطبق على عدد غير محدد من الأفراد 

فهي تلك التي تخاطب فردا بذاتـه أو مجموعـة مـن            :  القرارات الفردية    -٢

  . الأفراد مثل قرار تعيين أو فصل 

يير وضع المعـا  والهدف من تقسيم القرارات إلى مجموعات مختلفة هو تسهيل          

ة وضـع   ـ حيث أن عملية تقييم المعايير جعلت مهم       ،اللازمة لصناعة هذه القرارات   

  . أو تحديد هذه المعايير عملية صعبة ومعقدة 

  :ومن هذة التقسيمات مايلي 

  :تقسيم القرارات من حيث المكون المستهدف  -١

  : القرارات التي تتعلق بالمكون البشري وذلك مثل  )أ (

  ) .تخطيط القوى العاملة(اكل التنظيمية الهي -١

  . تحليل وتوصيف الوظائف  -٢

  ) .  التعيين- الاختيار-الاستقطاب( شئون الأفراد  -٣

وتشمل العلاوات والمكافآت والحوافز والترقيات ولـوائح       (اللوائح والأجور    -٤

  ) . تنظيم العمل

ن بما يتمشى في    يشمل تطوير معارف ومهارات واتجاهات العاملي     (التدريب   -٥

  ) . التطوير الإداري وتطوير المنتج نفسه

برامج العلاج والتأمينـات الاجتماعيـة والإعانـات        (الخدمات الاجتماعية    -٦

  ) . والترفيه

  ). القرارات المتعلقة بالأفراد العاملين كأفراد أو جماعات(أخرى  -٧

  :المكون المصنوعبالقرارات التي تتعلق ) ب(

  . دات الآلات والمع -١
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  ) . التفاعلات  -طاقة الاحتراق( الطاقة المصنوعة -٢

  ) .  الاحتياطات - النظم -الفترات ( التشغيل  -٣

  ) .  التنبوئية - العلاجية - الوقائية -الدورية ( الصيانة  -٤

  ) .  التطوير - الجودة - الكمية -النوعية ( الإنتاج  -٥

  ) .  السياسات التسعير- الراكد - النقل -التخزين ( التسويق  -٦

 - البنـوك  - الجمهـور  - الأسواق   - البيع الآجل    -الخصومات  ( التمويل   -٧

  ) . الخ .... - دوران رأس المال -القروض 

  . (Jill,1994,P.206-209)) السلامة والأمان(الأمن الصناعي  -٨

  :البيئة بالقرارات التي تتعلق ) ج(

  . المواد الخام ومصادرها  -١

  . اقة الطبيعية الط -٢

  . البيئة التنظيمية  -٣

  .البيئة الثقافية والاجتماعية  -٤

  . البيئة الاقتصادية  -٥

   ) . الخ...  الذري - الكيميائي - البصري -السمعي ( التلوث  -٦

  ) .إجراءات حماية البيئة من التلوث ( الحماية  -٧

   (Jill,1994,P.2010)اللوائح والقوانين التي تعمل على حماية البيئة  -٨
  

  : تقسيم القرارات من حيث توقيت إصدار القرار-٢

، وتتخذ بعض القـرارات     تعلق بمشكلات متوقعة مستقبلاً   التي  :  قرارات وقائية  )أ (

  . اللازمة للتخفيف من الآثار غير المرغوبة أو ضمان عدم التأثير بشكل مطلق 

لات الحالية، وغالباً مـا     التي تعامل مع الأحداث والمشك    : قرارات علاجية ) ب(

تتعامل هذه القرارات مع بداية تأثير المشكلة ، وهي تعني في هذه الحالة العمل على               

وقف المشكلة ، ومن الطبيعي أن تكون مهمة صانع أو متخذ القرار في البداية أكثر               

  . سهولة من النهاية 
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لمفاجئـة،  التي تتعامل مع الموقف والظروف الطارئة وا      : قرارات مفاجئة ) ج(

  . وغالباً ما تكون سريعة بما يتناسب مع الموقف المفاجئ 

هي القرارات ذات الصفة الابتكارية والإبداعيـة ،        : قرارات إدارة الفرصة  ) د(

حيث قد يجد صانع القرار نفسه أمام ظروف مواتية كان يتمناها من قبل وصـنعتها               

ير والتحديث بهدف زيـادة      وغالباً ما تؤدي مثل هذه القرارات إلى التطو        ،الظروف

 إلـى الجـرأة     وهذا النوع من القرارات يحتـاج     ، الإنتاجية أو الجودة أو الاثنين معاً     

  . والرغبة في المخاطرة
  

  : تقسيم القرارات طبقاً لظروف اتخاذ القرار-٣

يمكن اتخاذ القرار في ظل ظروف مختلفة، فمنها ما يتعلق بعـدم التأكـد مـن                

وغالبـاً مـا تتـأثر      . تيجة لضرورة المخاطر باتخاذ القـرار     النتائج المتوقعة، أو ن   

القرارات الصادرة بمعايير التشاؤم والتفاؤل حيث يمثل ذلك القوة الدافعة في التأثير            

  .على متخذ القرار في تحديد الاحتمالات وذلك من خلال تتبع شجرة القرارات 
   

  : تقسيم القرارات طبقاً لمدى تأثيرها-٤

رات أن تكون طاعتها واجبة وملزمة ، وهناك بعض القرارات          الأصل في القرا  

، التي تترك للأفراد بعض الخيارات وذلك مثل التعليمات والمقترحات والتوصـيات          

هناك بعض القرارات التي يمكن معارضتها وإبطال ما يترتب عليها مـن النتـائج              و

 ـ. حيث أنها مخالفة للوائح والقوانين أو لدساتير المعمول بهـا          القـرارات  ضمن  وتت

التنظيمية القواعد العامة الملزمة التي تطبق على عدد محدود من العاملين ، وتتمثل             

  . (Louder ,1983, P.217-227)اللوائح نموذجاً لهذه القرارات التطبيقية 

  :قسم كونتر وزملاؤه القرارات إلى نوعين هماكما 

فاً والتي تتعامل مع حل تشير إلى القرارات المخططة سل :القرارات المبرمجة  )أ(

 ـ      (تكررة أو الروتينية    المشكلات الم  ل ـحيث يتم تحديد أساليب وطرق وإجراءات ح

 ـ      . )أو التعامل مع أي مشكلة سلفاً      اً ـومن أبرز الأمثلة على القرارات المخططة سلف

تعيـين والتوظيـف    قرار طلب شراء نوع معين من المواد الخـام، أو قـرارات ال            
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يث توضع سلفاً الإجراءات الخاصة بكل حالة مـن الحـالات            ح ،الخ.. والأجازات  

  .الخ ... المذكورة من واقع اللوائح المعمول بها في مجال شئون العاملين 

هي تلك القرارات الغير متكررة الحدوث أو التي        : لقرارات غير المبرمجة   ا )ب(

 ـ              ل ذلـك   تعالج مشاكل جديدة أو تعامل مع الموقف الغير محددة أو غير مألوفـة مث

قـرارات  ، ابتكار نوع جديد من السلع، غزو أسواق جديـدة     (الإستراتيجيةالقرارات  

  .  )التوسع، قرارات الاندماج

وتجدر الإشارة إلى أن معظم القرارات التي يتم اتخاذها في المستويات التشغيلية            

الدنيا هي قرارات مبرمجة أما القرارات الغير مبرمجة فهي تمثل الـصفة الـسائدة              

  .ها في المستويات الإدارية العلياقرارات التي يتم اتخاذل

  :الأنواع التاليةف القرارات إلى يصنت ويمكن

  :القرارات طبقا لإمكانية برمجتها •

التـي تتعلق بالمسائل الإدارية البسيطة وغير المعقــدة      :  القرارات المبرمجـة  -١

  .ولا تحتاج إلى جهد كبير للبت فيها

التي تتعلق بأمور معقدة وغير متوقعة تحتـاج إلـى          : برمجة القرارات الغير م   -٢

  ).٢٠٨ص، م١٩٩٥السواط وآخرون، (دراسات دقيقة ومكثفة 

  :القرارات وفقا لأسلوب اتخاذها •

التي يتم اتخاذ بالاعتماد على الأساليب التقليدية كالتقـدير         :  القرارات الكيفية  -١

  .تهالشخصي للمدير متخذ القرار وخبراته تجاربه ودراس

التي يتم اتخاذها بالاعتماد على قواعـد وأسـس علميـة           :  القرارات الكمية  -٢

  ).٢٥٠ص، م١٩٩٨، كنعان( مدروسة 

  :القرارات وفقا لأهميتها •

التي تتخذها الإدارة العليا وتتعلق بكيـان التنظـيم         :  القرارات الإستراتيجية  -١

  .الإداري ومستقبله والبيئة المحيطة
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 التي تتخذها الإدارة الوسطى وتهدف هذه القرارات إلى         : القرارات التكتيكية  -٢

تقرير الوسائل المناسبة لتحقيق أهداف المنظمة وترجمة الخطط، وبناء الهيكل          

  .التنظيمي أو توضيح حدود السلطة وتقسيم العمل

 ت التنفيذية المباشرة وتتعلق بمشكلا    تالتي تتخذها الإدارا  :  القرارات التنفيذية  -٣

  ).١٢٨ص، هـ١٤٠٧المهوس وخاشقجي، ( وتنفيذه العمل اليومي

  :القرارات وفقا لظروف اتخاذها •

التي تتخذ بعد توافر المعلومات المطلوبة عن المـشكلة         :  القرارات التأكيدية  -١

  .محل القرار

التي لا تتوافر لمتخذها كل المعلومات المطلوبة عن        :  القرارات الغير تأكيدية   -٢

ل الاحتمالات المرتبطة بالأحداث المتوقعة عـن  المشكلة محل القرار مما يجع    

  ).١٩٩٨ص، م١٩٩٨كنعان،(المشكلة غير معروفة مسبقا 

  :القرارات وفقا للنمط القيادي •

التي ينفرد بها المدير متخذ القـرار ثـم         ): الأوتوقراطية(  القرارات الفردية  -١

  . فرصة المشاركة فيهاميعلنها على العاملين معه بالمنظمة دون إعطانه

التي يسمح فيها متخذ القرار للمرؤوسين      ): الديمقراطية(  القرارات الجماعية    -٢

الهـوس وخاشـقجي،    ( بالمشاركة فيها وتتميز بأنها قرارات رشيدة وبنـاءة         

  ).١٢٨ص، هـ١٤٠٧
  

  : عناصر اتخاذ القرارات
  

.  معين وتهدف إلى معالجة مـشكلة مـا        تدور عناصر اتخاذ القرارات في إطار     

وقبل البدء في التطبيق العملي لهذه      . ر اتخاذ القرار متداخلة ومتشابكة    وجميع عناص 

العناصر، يجب جمع البيانات والمعلومات وإدارة المـوارد والإمكانيـات المختلفـة            

للمنظمة، وتحديد معايير مقارنة البدائل ومميزاتها وعيبها وأدوات تنفيذ كـل بـديل             

ة وتأثيره علها لـذلك فـإن كـل هـذه           ومعرفة توافقها مع موارد وإمكانيات المنظم     
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المعطيات تسعى إلى حل مشكلة قائمة أو متوقعة والعمل على جلب منفعة أو دفـع               

  ).٢٠٦ص، م١٩٩٣حمزاوي والسروجي، (ضررا متوقعا 
  

    : مراحل اتخاذ القرارات

  

يرى علماء الإدارة أن عملية اتخاذ القرارات تمر بمراحل وخطوات منظمة ومتعددة            

 متعددة ومثالية لاتخـاذ     لليس معنى وجود مراح   و، ذ القرار من مراعاتها   لابد لمتخ 

القرار الحاجة إلى وقت طويل أو إجراء عمليات معقدة ، ولكن المقصود بالمراحـل              

هو أن تمر طريقتنا التلقائية بعملية اتخاذ القرار بهذه المراحـل دون اللجـوء إلـى                

إن عقـل   .  وسـلامة القـرار    ا مما يؤثر على صحة    ـل إحداهم ـا أو تجاه  ـدمجه

الإنسان لا يستطيع أن يتعامل مع المشكلة بشكل كلي أو عام، فذلك يعنـي سـيطرة                

  .لجوانب أو المؤثرات العاطفية فقطا

تمر عملية اتخاذ القرارات بمراحل منظمة لا بد لمتخذ القرار الالتزام بها وهي             و

  :تتمثل فيما يلي

  :  تشخيص المشكلة-١

فالتـشخيص الخـاطئ    ، لة أهم خطوة في عملية اتخاذ القرار      يعتبر تحديد المشك  

للمشكلة يؤدي إلى اتخاذ قرار خاطئ مهما كانت الدقة والوضوح في تنفيذ الخطوات             

التالية، فلا يقتصر دور المدير على اتخاذ القرار في المشكلة المعروضة بل يجـب              

ا تحديدا دقيقا مـن     عليه التعرف على الجوانب المختلفة للمشكلة وتشخيصها وتحديده       

وعند التعرف علـى    ، حيث نوعها وكيف نشأت وإيضاح الأسباب الرئيسة والثانوية       

  ).١٤٣ص، م١٩٩٧عسكر، (هذه الأسباب توجه الجهود لحل هذه المشكلة 

  :  جمع البيانات والمعلومات-٢

من الأهمية بمكان تحديد البيانات والمعلومات والإحصائيات المطلوبة التي لهـا           

 بالمشكلة محل الدراسة ، إذ يتوقف على توافر هذه المعلومات ومدى سلامتها             علاقة

، ففهم المشكلة فهما حقيقيا، واقتراح بدائل مناسبة لحلها يتطلب جمـع            ةوتنظيمها بدق 

  ).٢٥ص، م١٩٩٧العنقري، (البيانات والمعلومات ذات الصلة بالمشكلة محل القرار 
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  :  البحث عن البدائل-٣

ة يتم التعرف على البدائل الممكنة والمتوافرة لمعالجـة المـشكلة           في هذه المرحل  

ويشترط وجود بديلين على الأقل لأن، اختيار بديل واحد بسبب أنه الوحيد لا يمثـل               

اتخاذ قرار ويمكن تسهيل عملية تقديم البدائل من خلال استخدام أسلوب يشجع على             

  :لأسلوب على أربعة عناصر هيويعتمد هذا ا. تقديم أكبر عدد من الأفكار الجديدة

  . الحرية في طرح الأفكار -

  . تقديم أكبر عدد من الأفكار كلما أمكن ذلك-

  . المزج بين الأفكار المقدمة وتحسينها-

 ).٢٨٢ص، م١٩٩٨الخشروم ومرسي، ( عدم نقد الأفكار المطروحة-

  : اختيار البديل المناسب والأفضل-٤

ن البدائل المتاحة لحل المشكلة المرحلة المميزة       تعد عملية الاختيار النهائي من بي     

في عملية اتخاذ القرار، فبعد تحديد البدائل وتقييمها، يجد متخذ القـرار نفـسه فـي                

، موقف يسمح له بتحديد البدائل أو الحل المناسب الذي يحقق الهدف ويحل المـشكلة             

 إليها في المرحة    وهنا يصل متخذ القرار إلى اختيار أحد البدائل التي حددها وتوصل          

  ).١٠٩ص، هـ١٣١٧ياغي، (السابقة بحيث يكون هذا البديل هو أنسب البدائل 

  : تنفيذ القرار ومتابعته-٥

يتم في هذه المرحلة وضع خطة لتنفيذ الحل الذي تم اختياره من قبـل المـدير                

متخذ القرار، كما يتم تحديد الوقت الذي يستغرقه تنفيـذ الحـل، ومراحـل التنفيـذ                

 كل واحد منهم والطريقـة التـي     ةاملين الذي تم تكليفهم بالتنفيذ، وتحديد مسؤولي      والع

سيتم بها تطبيق الحل والوسائل التي يمكن استعمالها لمراقبة التنفيذ والمعايير التـي             

تقيس درجة نجاحه، بالإضافة إلى مراعاة ما قد يستجد من مشكلات أثنـاء الحـل،               

ها وكذلك تحديد البديل الـذي قـد تـستدعي          مواجهتها وعلاج اسبة ل ووضع خطة من  

 ، ص ١٩٩٨عامر وعبـد الوهـاب،      ( الظروف استخدامه إلى جانب الحل المختار     

٤٣٥.(  
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 عمليـات    التي يمر بها اتخاذ القرارات أنهـا       ويتضح من خلال المراحل الخمس    

ها يؤثر في   نمترابطة بعضها ببعض ولا يمكن الاستغناء عن أحد هذه المراحل فكل م           

ويتأثر به إلا أنه في النهاية جميعها تهدف إلى الوصول لقرارات سليمة وفعالة       الآخر  

  ..)٧٢ص، هـ١٤١٥، مفتي( تحقق الأهداف المرجوة التي تنشدها المنظمة

  :إلى المراحل الأربع التاليةمراحل اتخاذ القرار ويمكن تقسيم 

   .تحديد الهدف -١

   .جمع البيانات والمعلومات -٢

  .ماتتحليل المعلو -٣

  .)٨٧-٨٤ص، هـ١٤٢٢، السباعي( البدائل والاختيارات -٤

يسعى الإنسان على المستوى الفردي أو المؤسسي إلى البحـث عـن البـدائل         و

المناسبة للقرار والتي تحقق له أفضل النتائج ، ويقوم بتصميم هذه البدائل لاختيـار              

ب يتطلب اسـتخدام    والحصول على البديل المناسب الملائم أو المطلو      ، المناسب منها 

المفاضلة ومن الطبيعي ألا يقوم الفرد ب     . مجموعة من المعايير المحددة لهذا الاختيار     

  .  ولكنه يقوم بإجراء المفاضلة بين البدائل الممكنة ،بين كل البدائل المتاحة
  

  :  أساليب اتخاذ القرارات

  

مديرون فـي   أجمع كثير من علماء الإدارة على تصنيف الأساليب التي يتبعها ال          

الأساليب النظرية الأساليب العلمية ويضم     : اتخاذ القرارات إلى أسلوبين رئيسين هما     

: كل منهما عدد من الأساليب المساعدة في اتخاذ القـرارات فيـشمل القـسم الأول                

ويـشمل القـسم    ، الخبرة، البديهة والحكم الشخصي، الآراء والاقتراحات، الحقـائق       

ظرية المباريات، نظرية الاحتمـالات، نظريـة شـجرة         ن، بحوث العمليات : الثاني

  .وفيما يلي شرح موجز لأساليب المستخدمة في اتخاذ القرارات، القرارات

  : الأساليب غير الكمية) أ(

 أثناء أدائـه لمهامـه      يمر المدير متخذ القرار بالعديد من التجارب      :  الخبرة -١

لفشل وهـذه الـدروس     ها بدروس مستفادة من النجاح أو ا      ن م الإدارية يخرج 
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 ةالخبر المستفادة من التجارب الماضية غالبا ما تكسب متخذ القرار مزيدا من          

 الخبرة علـى    رالتي تساعده في الوصول إلى اتخاذ قرارات سليمة ولا تقتص         

بل يمكنه الاستفادة من خبرات المديرين الآخـرين        . خبرة المدير متخذ القرار   

 والاستفادة أيضا من تجـارب الـسابقين        وتجاربهم في حل المشكلة الإدارية،    

وعادة ما يستخدم أسلوب الخبرة فـي القـرارات         ، الذين أحيلوا على التقاعد   

  ).١٨١ص، م١٩٩٨كنعان، (المتكررة والبسيطة 

 الحالـة إنمـا     هالمدير عند اتخاذ للقرارات في هذ     :  البديهة والحكم الشخصي   -٢

عة بديهته في فهـم وتبيـان       يستمد حكمه من خلفياته ومعلوماته السابقة وسر      

العناصر المؤلفة للمواقف التي يتعرض لها، وقدرته على التقيـيم والتحليـل،        

. وإصدار الأحكام بربط هذه العناصر بسرعة، وبالتالي اتخاذ القرار المناسب         

ولعل دواعي استخدام هذا الأسلوب هو طبيعة واختلاف المشاكل والمواقـف           

المواقف الإنـسانية المتمثلـة فـي قيـاس         التي يتعرض لها المدير وخاصة      

  ).١٥٢ص، م١٩٩٦علاقي، (الاحتياجات والعواطف الإنسانية 

يقوم المدير متخذ القرار بعرض قراره المبدئي علـى         :  الآراء والاقتراحات  -٣

اجه هذا القرار من    ت لأخذ وجهة نظرهم حول ما يح      ةالعاملين معه في المنظم   

الوصول للقرار الأنسب، والاعتمـاد علـى       قراره أو إلغاءه بهدف     اتعديل او   

الآراء الجماعية بعد أسلوبا ديمقراطيا في اتخاذ القرارات لأنه مبنـي علـى             

  ).٥٢٧ص، م١٩٩٦علاقي، (المشاركة وإعطاء الرأي 

تعد الحقائق من الركائز الهامة في اتخاذ القـرارات، ففـي حالـة             :  الحقائق -٤

قية وقوية، أما في حالة عدم توافر       توافرها فإن القرارات المتخذة تصبح منط     

الحقائق عند المدير متخذ القرار فقد يقوم المدير باتخاذ قرارات غير رشـيدة             

  ).٤٠ ،ص١٩٩٩الرشيدي، ( إزاء مواقف أو أحداث غير متوقعة 
  

  : الحديثة الأساليب الكمية) ب(

رار ومع  تزداد أهمية الأساليب والنظريات العلمية التي تسهم في عملية اتخاذ الق          

  :كثرتها فإن أهمها ما يلي
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 تهدف بحوث العمليات إلى تطبيق الأسلوب العلمي علـى          :بحوث العمليات  -١

دراسة الاحتمالات في أي مشكلة من المشكلات الإدارية بقصد تحقيق الهدف           

 أنها تطبيق الوسائل والطرق العمليـة لحـل    Miller Starالمطلوب ويرى

والأسلوب العلمي يفتـرض وجـود      . ف المعقدة المشكلات الإدارية في المواق   

عناصر معينة وإتباع خطوات علمية محددة تتمثل في وجود متاح لحل هـذه             

المشكلة، وأن يكون هناك متغيرات يمكن لمتخـذ القـرار الـسيطرة عليهـا              

وأخرى يصعب السيطرة عليها أو التحكم فيهـا، وأن يكـون هنـاك قيـود               

  ).١٣٣ص، م١٩٨٩ وآخرون الشريف(يتم في طلها اتخاذ القرار وضغوط 

 تعد نظرية المباريات من الأدوات التي تفيد الإدارة فـي           :نظرية المباريات  -٢

اتخاذ القرارات وهي بمثابة تنافس بين منظمين أو أكثر وتعمل بتفكير عقلـي             

وتسعى إلى بيان الحل الأمثل الذي تتبناه الإدارة في موقف معين مـن      ، رشيد

ون نجـاح طـرف   ب ممكن وتخفيض الخسائر وعادة يكأجل تحقيق أكبر كس   

  ).١٢٨ص، م١٩٨٦توفيق (  الآخرمعين على حساب الطرف

 ة تمثل نظرية الاحتمالات إحدى الأسـاليب المـستخدم        :نظرية الاحتمالات  -٣

لاتخاذ القرار، وبصفة خاصة في ظل ظروف المخاطرة، أي الظروف التـي         

ل من النتيجة التـي سـتتحقق عنـد         يكون فيها متخذ القرار غير متأكد بالكام      

  ).٢٥٢: ١٩٩٨إبراهيم (استخدام بديل معين 

 تعد نظرية شجرة القرارات أداه أو نموذج بيـاني          :نظرية شجرة القرارات   -٤

يستخدم لتوضيح كيفية نمط العلاقة بين القرارات وعوامل الاحتمال وتستخدم          

ضيل مشروع معـين    عادة في القرارات المالية للمشاريع من حيث اختيار وتف        

  ).٢٣ص، م١٩٩٧، ي والبرعيالتويجر(دون الآخر 

  :من يقسم أساليب اتخاذ القرارات إلىوهناك 

  . أسلوب الخبرة-١

  . أسلوب المشاهدة والتقليد-٢

  . أسلوب التجربة والخطأ-٣
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  .)٧٠-٦٩ص، هـ١٤٢٠، العتيبي( الأسلوب العلمي -٤

  :تخاذ القرارأهم الخطوات التي يتضمنها الأسلوب العلمي لاو

  .تشخيص المشكلة وتحديد الهدف) أ(

  .تحليل المشكلة) ب(

  .تحديد البدائل الممكنة) ج(

  .اختيار البديل المناسب) د(

  .اختيار الحل) هـ(

  .)٥٤-٥١ص، هـ١٤٠٩، مطاوع وحسن( الإعداد للتنفيذ والمتابعة) و(

نظريتهـا  تتميز الأساليب الحديثة في اتخاذ القرارات أو حل المشكلات عـن            و

التقليدية في إنها تقلل أثر التحيز الناجم عن الأحكام الشخصية أو العاطفية إلى حـد               

 وفي هذا الخصوص يمكن تنـاول       ،)٧٥-٦٧ص، هـ١٤١٤، محمودوفهمي  (كبير

  :ساليب الحديثة على النحو التاليبعض الأ

  .أسلوب تحليل التعادل -١

  . أسلوب القيمة المتوقعة-٢

  .لمراجعة بالقوائمأسلوب أو نموذج ا -٣

  .شجرة القرارات -٤

  . أسلوب العوامل المرجحة بالأوزان-٥

  . البرمجة الخطية-٦

  .)تقييم ومراجعة البرامج( أسلوب برت -٧

  

  : المشاركة في إتخاذ القرارات الإدارية
  

إن عملية اتخاذ القرارات هي الناتج النهائي لحصيلة جهود متكاملة ومـشتركة            

 والاتصالات والدراسة والتحليل والتقويم التي تمت في مستويات         من الآراء والأفكار  

مختلفة داخل المنظمة وبمعرفة أفراد عديدين، الأمر الذي يجعل هذه العمليـة نتـاج              
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فلقد أصبح من الصعب فـي      . مجهود جماعي مشترك وليست نتاجاً لرأي فرد واحد       

الضرورة المشاركة فـي    ظل التطورات التي شهدتها الإدارة الحديثة، التي تستتبع ب        

اتخاذ القرارات، أن يواجه القائد الإداري المشكلات الإدارية وحده مهما كانت قدراته            

ومعارفه وتجاربه التي قد تساعده على الإحاطة بكل جوانـب المـشكلة وأبعادهـا              

وأسباب نشأتها وكيفية حلها، فاتخاذ القرار يرتبط أصلاً بوجود مشكلة، وهذه المشكلة            

لاً، ولما كان هناك أكثر من حل، وجب طرح هذه الحلول المتعددة للنقاش،             تتطلب ح 

ودراستها، وتقويمها، حتى يتم اختيار الحل الأكثر ملاءمة، ومن ثم فقد أصبح لزاماً             

على المدير متخذ القرار أن يعتمد على إشراك المرؤوسين فـي اتخـاذ القـرارات               

  . )٥٧ص، هـ١٤٠٥، علاقي  (ل المشكلات الإدارية التي تواجههاللازمة لح

وتختلف درجة المشاركة في اتخاذ القرارات باختلاف نمط السلوك الذي يمارسه           

دير، والنهج الذي يسير عليه لإشراك مرؤوسيه في حل المشكلات التي تواجهـه             مال

في اتخاذ قراراته، فقد يتيح المدير لمرؤوسيه الفرصة للمشاركة في صنع القرارات            

المشكلة وإيجـاد الحـل     ديهم من معارف وخبرات على الإحاطة بأبعاد        مستعيناً بما ل  

  .المناسب لها

، ولكن يبدأ بعرض المشكلة ويتعرف علـى        قد لا يتخذ المدير قراراً مسبقاً     كذلك  

آرائهم ووجهات نظرهم ويحصل منهم على البدائل الممكنة للحل ثم يتخذ القرار بعد             

ر يتيح قدراً يسيراً من الحرية للمرؤوسـين        ونلاحظ في هذا النموذج أن المدي     . ذلك  

لمشاركته في صنع القرار قبل اتخاذه ، وهناك درجة أبعد من هذا ، وهي أن يشرح                

المدير الهدف للمرؤوسين ،ويطرح عليهم المشكلة ويطلب منهم دراسـتها وتحليلهـا            

  . )٨٨ص، م٢٠٠٣، عليان (واتخاذ القرار المناسب بشأنها ثم يناقشهم فيه 

هي تساعد علـى تحـسين      شاركة في عملية اتخاذ القرارات مزايا عديدة ، ف        وللم

، وجعل القرار المتخذ أكثر ثباتاً وقبولاً لدى العاملين، فيعملـون علـى          نوعية القرار 

كما تؤدي المشاركة إلى تحقيق الثقة المتبادلـة        . تنفيذه بحماس شديد ورغية صادقة    

ر الذي يتعامل معه     ، وبين التنظيم والجمهو    بين المدير وبين أفراد التنظيم من ناحية      

إنسانية سـليمة   ، فالمشاركة في اتخاذ القرارات تؤدي إلى علاقات         من ناحية أخرى  
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وللمـشاركة فـي    . ، وعلاقات عامة حسنة ومتميزة مع الجمهور      وجيدة مع العاملين  

 مـن   عملية صنع  القرارات أثرها في تنمية القيادات الإدارية في المستويات الـدنيا            

التنظيم ، وتزيد من إحساسهم بالمسؤولية وتفهمهم لأهداف التنظيم ، وتجعلهم أكثـر             

استعداداً لتقبل علاج المشكلات وتنفيذ القرارات التي اشتركوا في صـنعها ، ومـن              

وتجنب الكثير من المعوقـات     . خلال ذلك يمكن للمدرين تحقيق الاستجابة المطلوبة        

  . )٦٠-٥٩ص، هـ١٤٠٥ ،علاقي (أو التحديات المضادة 

كما تساعد المشاركة في اتخاذ القرارات على رفع الـروح المعنويـة لأفـراد              

، وصقل قدراتهم وتنمية مهارتهم في حل       شباع حاجة الاحترام وتأكيد الذات    التنظيم وإ 

، وهذا يؤدي إلـى تنميـة روح الفريـق          وخلق روح التعاون فيما بينهم     المشكلات ، 

  . )٥٠-٤٩ص، هـ١٤١٧، الغامدي( زيادة الإنتاجيةوتماء والشعور بالعضوية والان

  

  : الضغوط الاجتماعية وعلاقتها باتخاذ القرارات الإدارية
  

يتعرض القائمون على عملية اتخاذ القرارات الإدارية في المنظمات إلى عـدة            

  :وأهمها، أنواع تمثل ضغوطا اجتماعية

  :البناء الاجتماعي )أ(

ى السمات الأساسية وطبيعـة تنظيمـات المؤسـسات         يشير البناء الاجتماعي إل   

ولا شك أن للبناء الاجتماعي أثره      . ونمط العلاقات بين أفراده   ، المختلفة في المجتمع  

ومن ثم على ما يعتد     ، على هيكل وعلاقات المنظمات باعتباره الإطار الذي يحتضنها       

مع وتأثيرة على وهو من كبار المهتمين بالمجت Riggsوقد أشار  . به كمؤشر لنجاحها  

: همـا ، في تحليله للبناء الاجتماعي إلى نوعين من التنظيمات الاجتماعيـة الإدارة ،  

وتتكون من العائلة أو القبيلة ويسود هذا النوع فـي المجتمعـات            ، التنظيمات الأولية 

، مثـل المنظمـات الاقتـصادية     ، أما النوع الثاني فهو التنظيمات الثانويـة      ، النامية

  .نقابية ويسود هذا النوع في المجتمعات المتقدمةوالمنظمات ال
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 فـإن المجتمعـات التـي       Riggsوعلى ضوء البناء الاجتماعي الذي أشار إليه        

يتصف تركيبها بتنظيمات أولية تكون السمة الشائعة فيها غلبة الطابع الشخصي على            

ن قبل  مما يرتب فرض القيود والقواعد الرسمية م      ، السلوك الفعلي لمنظمات المجتمع   

أي أن اللـوائح    ، الإدارة العليا وذلك للحد من السلوك الشخصي غير الموضـوعي         

والإجراءات الرسمية ذات الطابع الموضوعي تستخدم لحماية المنظمات من ألأنماط          

  .السلوكية غير الموضوعية

مثل مـدى الالتـزام     ، وفي ظل هذه الظروف تحتل مؤشرات ذات طبيعة معينة        

لرسمية مكانا متقدما بالنسبة لمعايير نجاح المنظمات المختلفة في         باللوائح والقواعد ا  

ومن ناحية أخرى فـإن معـايير مثـل         . حتى وإن بدت غير ذلك ظاهريا     ، المجتمع

طالما يسيطر عليـه    ، المرونة والمبادأة يحتمل ألا تمثل أهمية في منظمات المجتمع        

 ـ   ، وقوة التقاليد ، التراث وجميـع هـذه    . ارف عليهـا  والتمسك الشديد بالعادات المتع

حيث يميل السلوك إلى    ، المظاهر تنعكس على سلوك الأفراد داخل منظمات المجتمع       

  ).١٨١-١٨٠ص، م٢٠٠٣، شريف(مقاومة التغيير والابتكار في العمل 

 بماتتضمنة  - فإن الأفراد يمارسون تأثيراتهم على الحكومة      Riggs ووفق تصور 

 الزراعي والـذي    في المجتمع ولية الموجودة   من إدارة عامة من خلال التنظيمات الأ      

أو التنظيمـات الثانويـة الموجـودة فـي          ،   )يشبة الى حد كبير المجتمعات النامية     (

  ).١١٣م،ص١٩٩٧محمود،(المجتمع الصناعي 
  

  :القيم الاجتماعية السائدة )ب(

إن الإدارة العامة في المنظمات المختلفة لا يمكـن أن تنفـصل عـن إطارهـا                

لأن الإدارة نتـاج ثقـافي واجتمـاعي        ، ولا يمكن أن تكون بمعزل عنه     ، الاجتماعي

ومن ثم فإنه يمكـن القـول أن        . (caiden,1969,P.11)يعكس قيم المجتمع الكبير     

ولعل هـذا   ، السلوك الإداري هو محصلة القيم والتقاليد والثقافة التي يفرزها المجتمع         

ت الذي تتخذ فيه مـن حيـث        يفسر لنا ضعف الأداء في الأجهزة الحكومية في الوق        

ولما كانت المجتمعات في الدول     ، الشكل أنماطا مقاربة للموجودة في الدول المتقدمة      
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النامية مجتمعات مشدودة إلى القيم القبلية فإن الإدارة تبدو مشدودة في سلوكها إلـى              

  ).١٠٥ص، م١٩٩٧،عبد الرحمن(وإن اتخذت أنماطا وأشكالا جديدة ، تلك القيم

 متخذ القرار يكون غالبا محدود باتجاهات وقيم فلـسفية واجتماعيـة            إن المدير 

لذا نجد بعض متخذي القرار يركزون على الجوانـب         ، وأخلاقية سائدة في المجتمع   

ويميل البعض الآخر   ، بينما يميل البعض إلى التركيز على الجوانب الإنسانية       ، المالية

قرارات التي يتخذها كل نمـط مـن        وهذا ينعكس على ال   ، إلى القيم الروحية والدينية   

  ). ٣١١ص، م١٩٧٢، الهواري(الأنماط الثلاثة 

وقد أكدت الدراسات أن اتجاهات المديرين وقيمهم تتأثر بقيم اجتماعية نابعة من            

وأن الدافع وراء انحراف اتجاهاتهم قد يكون نتيجة تـأثرهم          ، البيئات التي تربوا فيها   

، )٢٧٣ص، م١٩٨٣،كنعان(د اتخاذ القرارات    بقيم اجتماعية خاصة تحكم سلوكهم عن     

 إلى أن أغلبية المديرين يتأثرون بقيم اجتماعيـة         Argyrisوتوصلت دراسة أجراها    

وأنهم في أغلب الأحيان يميلون إلى الخضوع لهذه القـيم          ، تحكم سلوكهم وتصرفاتهم  

   .  (Argyeis,1957,P.20-24)إلى أبعد الحدود 

بيرا على اتخاذ القرار الذي يجب أن يتفق والعادات         إن للقيم الاجتماعية تأثيرا ك    

أن حيـث   ومن أهم هذه العوامل القيم الأسـرية        ، والتقاليد والقيم السائدة في المجتمع    

  :للعلاقات الأسرية بعض الآثار على اتخاذ القرار الإداري

 ـ هي سمة ن  : ة على العلاقات الأسرية    المحافظ -١  عربيـة  ال اتحرص المجتمع

لذلك يجب على المدير السعي إلى التوفيق بين الأطـراف          ، بهاعليها ويعتز   

ليصبح القرار الإداري محققا أقصى     ، خاصة إذا كانت تربطهم علاقات أسرية     

  . درجات الرشد

 أن القيم الأسرية السائدة تضع غالبا المدير في مكانة الأب عند اتخاذه لقرار              -٢

لتزم المدير في قـراره     وهي قيمة يجب أن توضع موضع الاعتبار بأن ي        ، ما

فضلا عـن التزامـه     ، بالحكمة والروية والقدوة الحسنة وعدم الانفعال الزائد      

  .بالجانب الإنساني وتنمية العلاقات الطيبة بين الأفراد
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مظهر قد يتولد لدى البعض كجانـب       ،  أن تبسيط الأمور وإخفاء السيئ منها      -٣

ن يسعى المدير عند اتخاذه     لذلك يجب أ  ، سلبي من القيم الأسرية والاجتماعية    

ويتبـين جوانبهـا    ، للقرار للتعرف على تفاصيل المشكلة موضوع النـزاع       

وعلى ذلك فإن العمل على     ، قبل البدء في تحليل أبعاد هذه المشكلة      ، وجذورها

الحصول على المعلومات وتحليلها أمر مرغوب فيه قبل اتخاذ القرار في هذه            

وذلك ليس فقط في مرحلة تحديد المـشكلة        ، الحالات لترشيد القرار الإداري   

  .ولكن أيضا في مرحلة إيجاد البدائل وتقييم كل بديل

 يجب على متخذ القرار الإداري ألا ينفرد بقراره رغبته في الظهور بمظهر             -٤

وهو جانب سـلبي لـبعض القـيم        ، التمتع بالسلطة أو الانفراد بها والكبرياء     

وذلـك بمحاولـة    ، ضعه في الاعتبار  بل يجب على المدير أن ي     ، الاجتماعية

وتقييم كل منها لهذه الحلـول حتـى        ، مشاركة الأطراف في الحلول المتاحة    

وذلك لن يتأتى إلا بتنمية روح المنافسة والمبادرة        ، يتسنى اختيار الحل الأمثل   

والابتكار وهو أيضا مظهر يقلل للجانب السلبي لبعض القيم الاجتماعية مثـل            

  .التواكل

عض مظاهر ضعف الروابط الأسرية في الآونة الأخيرة نتيجة عدة           وجود ب  -٥

 الاهتمام بالتعاليم الدينية والقيم التربوية للنشء سواء        ضعفعوامل من أهمها    

وتقليد الدول الغربية دون وعي أو فهم أو        ، في الأسرة أو المدرسة أو الجامعة     

عبد ( ه الإداري    المدير عند اتخاذ قرار    وهذا الاتجاه يجب أن يراعيه    ، تبصر

  ) ٦٠١ -٥٩٩، ص ١٩٨٦االله ، 
  

  :القيم الريفية) ج(

 في كتابه عملية إتخاذ القرار الشرطي فـي مـصر ،  أنـه لا               ) عبد االله (ويرى  

ه القـيم   بل إن هذ  ،  فقط القيم التي تسود في الريف المصري     يقصد بالقيم الريفية تلك     

وتستقي مصادرها  ، لحضر سواء في الريف أو ا     متغلغلة في نفوس أغلب المصريين    

ولهذه القيم الكثير من الجوانب الإيجابيـة مثـل مـشاعر           . من القيم الأصلية للريف   

إلا أن هنـاك    ، والروابط الاجتماعية القويـة   ، التماسك التي تسود بين سكان الريف     
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مظاهر سلبية تؤثر على اتخاذ القرار الإداري ويجب أن توضع موضع الاعتبار عند             

  : ومنها، لإدارياتخاذ القرار ا

ومنهـا التماسـك    ،  أن الروابط الاجتماعية القوية بين الأفراد في المجتمـع         -١

كلها قيم ريفية لا بد أن توضـع موضـع          ، الاجتماعي والتكاتف وحب الخير   

لذلك فإن القرار الذي يراعي هذه القـيم        ، الاعتبار عند اتخاذ القرار الإداري    

  . يعد قرارا صحيحا

جتماعية الريفية أفرزت بعض السلبيات في أشكال الـسلوك          أن الروابط الا   -٢

مثـل أشـكال    ، والتي انتشرت في الكثير من أماكن العمـل       ، وطبائع البشر 

وكلها مظاهر تؤثر سلبا    ، المحاباة المختلفة والوساطة وشيوع مظاهر الضيافة     

لذلك يجب أن يسعى القرار الإداري على القـضاء         ، على مستوى أداء العمل   

فـلا بـد أن يلتـزم القـرار         ، ه المظاهر أو الحد منها قدر الإمكان      على هذ 

دون تفضيل فرد على آخر أو مجموعة أفراد        ، والحيدة الكاملة ، بالموضوعية

حتى ، وذلك بالوقوف على أبعاد المشكلة وتقييم البدائل المختلفة       ، على أخرى 

  .يصبح قرارا صحيحا

 -ورغم اتـساع دور المـرأة     ، ن ضمن التقاليد السائدة تجنب اختلاط الجنسي      -٣

ومن أبرز مظاهرها أن بعض المناصب مازالت       ، -خاصة في الآونة الأخيرة   

لذلك على المدير أن يضع أمامه عند اتخاذ        ، قاصرة على الرجال دون الإناث    

  .القرار طبيعة التقاليد الموروثة عن الإناث

لى أن تضع الحل     التمسك بالقيم الدينية وما تحمله من معان عظيمة قادرة ع          -٤

ولعل التمسك بهذه القيم يمنح المدير عند اتخـاذه         ، الذي يتفق وطبيعة النزاع   

، واختيار الأمثل الذي يتفق وهذه القـيم      ، القرار فرصة المفاضلة بين البدائل    

وذلك بما تزخر به الأديان من سماحة ولين جانب وتواضـع           ، وإقناع الأفراد 

 ) ٦٠٣ – ٦٠٢  ، ص١٩٨٦عبد االله ،  ( .وحب للخير

حث أن المؤثرات على اتخاذ القرار ترتبط بمبادئ وقيم         ابعد هذا العرض أبرز الب    

وترتبط أيضا بعدد مـن     ، -كمؤثرات داخلية -وعلوم ومعارف متخذ القرار الإداري      
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فضلا عن تـأثره    ، العوامل والاعتبارات التخطيطية والتنظيمية والاتصالات الإدارية     

ولا شك أن كل هذه المؤثرات تلعب دورا هاما في          . ثيره فيها بالاعتبارات البيئية وتأ  

لذلك يجب الاهتمام بهذه الجوانـب وتطويرهـا بمـا يـؤدي            ، اتخاذ القرار الإداري  

ويجب من ناحية أخرى أن يـضع المـدير فـي           ، للارتقاء بمستوى القرار الإداري   

  . اعتباره كل هذه الاعتبارات حتى يصدر قراره إداريا صحيحا

م من تعدد القرارات التي قد يتخذها المدير في اليوم الواحد فقد يخطئ من   بالرغو

فاتخاذ قـرار واحـد     . ت عملية تصف بالسهولة أو البساطة     يتصور أن اتخاذ القرارا   

ن العوامل بعـضها     أو انخفاض تكلفته يستلزم التفكير في عدد م        تهمهما كانت بساط  

، بالإضافة إلى عوامـل أخـرى       ض الآخر بيئي وتنظيمي   ، والبع سلوكي أو إنساني  

 وبالقياس .)٤٢ص، هـ١٤٢٢، زهران (الخ... لفة أو العوائد المتوقعة     ترتبط بالتك 

نجد أيضاً أن حل المشكلات يواجه نفس الأنواع من القيود أو العوامل التـي تـؤثر                

   .ى فاعلية الحلول أو الحل المقترحعل

  :)٤٥-٤٣ص، هـ١٤١٧، الغامدي (ويمكن تلخيص هذه العوامل في الآتي

  :وتتمثل في: العوامل الإنسانية السلوكية -١

  .الحلول المقترحة/  بالقرار الذي تم اتخاذه أو الحلمدى قبول الأفراد -

  . العادات والتقاليد والأعراف السائدة في المنظمة -

  . شكلات دون تقييم جيد لهذه الحلولالتسرع في اقتراح وتبني الحلول للم -

  . رجة كبيرة على الخبرة السابقة بدالاعتماد -

  . التحيز والعواطف -

  . الخلط بين المشكلة ذاتها ومظاهر هذه المشكلة  -

  .أو على المظاهر وليس الأسباب  عدم التركيز على حل واحد -

  .    عدم اهتمام متخذ القرار باحتمالات المقاومة للتغيير من جانب العاملين  -
  

  : تمثل في وت:ئص المنظمةالعوامل التنظيمية وخصا -٢

  . عدم وجود نظام جيد للمعلومات  -

  .عدم وضوح العلاقات التنظيمية بين الأفراد والإدارات والأقسام  -
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  .المركزية الشديدة ، حجم المنظمة ودرجة انتشارها الجغرافي  -

  . عدم وضوح الأهداف الأساسية للمنظمة  -

  . الفنية للمنظمة مدى توافر الموارد المالية والبشرية و -

  : تتمثل في : عوامل أخرى-٣

  . ضغوط الوقت -

التعارض بين أهداف المنظمة وأهداف التعامل الخارجي مع المنظمـة مثـل             -

  . ة وغيرهاالعملاء والموردين والأجهزة الحكومي

  .المتغيرات السياسية والاقتصادية والاجتماعية السائدة في المجتمع -

  . مجال نشاط المنظمة ومعدلات النمووجي في  درجة التقدم التكنول-

  . فسة التي تواجه المنظمة في السوقدرجة المنا -

 المختلفـة    الجوازات   اتيقع على القائمين على عملية اتخاذ القرارات في إدار        و

، بمنطقة مكة المكرمة عبء مواجهة الضغوط التي يمثلها المجتمـع المحـيط بهـم             

 الجوازات  اتة التي يحتمل أن تواجه العاملين بإدار      وتتمثل أبرز الضغوط الاجتماعي   

 ، الـسعودي  العادات والتقاليد الـسائدة فـي المجتمـع       : في منطقة مكة المكرمة في    

التي قد يبديها   التحيز والعواطف   و، الإدارة وفروعها المختلفة  الأعراف السائدة في    و

ئهم علـى   ومساعدة بعض العـاملين لـزملا     ، تجاه بعض المراجعين  بعض العاملين   

، تدخل الأسرة في بعض القرارات التـي تخـص العمـل          و، حساب مصلحة العمل  

 والتي تعود إلى مـوقعهم الاجتمـاعي أو         الاعتبارات الشخصية لبعض المراجعين   و

أو اتخاذ بعض القرارات إرضـاء لـلإدارة        أو  ، صلة القرابة أو الرحم مع العاملين     

 أو في محيط    صية خارج نطاق العمل    الشخ عاملينعلاقات ال وكذلك  ، الرئيس المباشر 

مجاملة بعض أصحاب الـشأن مـن ذوي المراكـز          و، الأسرة أو القبيلة أو الأرحام    

بعـض  التي تمارس من قبل ضغوط  وال، اتماعية على حساب الأنظمة والتعليم    الاجت

  .الأصدقاء والمعارف لمساعدتهم في قضاء مصالحهم الخاصة

ضعف تؤدي الاستجابة إلى الضغوط الاجتماعية التي يتعرض لها العاملين إلى     و

وقوع أخطاء  و، ضعف القدرة على اتخاذ القرارات الصحيحة     و، مؤسسةالأداء العام لل  
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ضعف القـدرة علـى     و، تكيف بيئة العمل  الضعف  و، في القرارات التي يتم اتخاذها    

 ـ       ظـاهرة  انتـشار الاغتـراب     و، ردالتوازن بين بيئة العمل والتطلعات الخاصة للف

وقـوع  و، ة بالأمراض العضوية بين العـاملين     كثرة الإصاب و، بين العاملين  الوظيفي

مخالفـة الـنظم والتعليمـات      و، تغيرات جسدية ونفسية كرد فعل لمواجهة الضغوط      

  . للدولةالإضرار بالمصلحة العامةوأخيرا  ،الإساءة لسمعة المنظمةو، النافذة

  على مدى إدراك   عملية اتخاذ القرارات   على   الاجتماعيةضغوط  اليعتمد تأثير   و

 إلا أن الثابت هو أن وجـود مقـدار معقـول            ،وشعور وتفسير الفرد لهذا الضغوط    

، الأمر الذي يدفعهم ويمـسهم      غوط يجعل الأفراد يشعرون بالتوتر    ومناسب من الض  

عـن صـعوبة    كما أن بعض التوتر الناتج      . لكي يسيطروا ويتحكموا في هذا التوتر     

، ، مما يزيد الرغبـة فـي الإنجـاز         التحدي لقدرات العاملين   العمل يمثل مقداراً من   

ومقدار مناسب من ضغوط العمل يمثل ذلك الجزء من الإثارة لحياة العمل كي يشعر              

   .الفرد بالتسلية، والتجديد والمتعة، والتغيير والتحدي

مل يجعل إفراز مـادة     ، فإن وجود مقدار معقول من ضغوط الع       علاوة على هذا  

الإدرينالين اللازمة لنشاط وحيوية الجسم في أنسب صورة ، بالشكل الذي يزيد مـن              

أداء العاملين، وبالإضافة إلى هذا ، فإن وجود مشاكل في العمل قد تكـون مثيـرة                

وإذا . لخيالات وقدرات العاملين في ابتكار حلول لهذه المشاكل واتخاذ قرارات عملية          

  على أداء العمل وارتفاع مستواه      اً مناسباً من ضغوط العمل هو مساعداً       أن مقدار  يلق

قول أن كلا من ارتفاع مستوى ضغوط العمل عن هذا المقدار المناسـب      ال يمكن   هفإن

  .داءالأأو انخفاضه عنه سيكون ذو تأثير سلبي على 

  

   : الاجتماعية على اتخاذ القراراتضغوط تأثير ال الحد من

  

  :الآتي في مراعاتها للتعرف على آثار القرار المختلفةالتي يجب  عواملال تتمثل

 والقدرة على التعامل على التعامل      لمتوقعة للقرار الآثار السلبية ا  :  الخطورة -١

  . معها
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  . توفر إمكانية التدخل لتعديل القرار استجابة لعوامل موضوعية :  المرونة-٢

  . امة التي تؤثر في قوة القرار يمثل وقت القرار أحد العوامل اله:  الوقت-٣

 فكثيـر مـن     ،أحد العوامل الهامة للمفاضلة بين القـرارات      :  التكلفة والعائد  -٤

  . القرارات تبدو ذات عائد جيد ولكنها تحتاج إلى تكلفة مرتفعة عند تنفيذها 

  .  التأثير القريب والبعيد للقرار -٥

  . )٧٥-٧٣ص، م٢٠٠٢، باين( الآثار الاجتماعية والبيئية للقرار -٦
  

يواجه الأفراد المسئولون عن اتخاذ القرار بعض العقبات التـي تـؤثر علـى              و

  :وتتمثل هذه المشكلات في، كفاءتهم في اتخاذ القرار

   :تتمثل المشكلات المتعلقة بالإدارة في:  مشكلات الإدارة-١

تربـك  أن المنظمة التي لاتتمتع ببيئة تنظيميـة واضـحة ،         : البيئة التنظيمية ) أ(

  .متخذي القرارات وقد يحدث تداخل أو تعارض في القرارات المتخذة 

الأشخاص في خصائصهم وطبيعـتهم     أن لإختلاف   : شخصية متخذ القرار  ) ب(

تؤدي لإتخاذ قرارات مختلفة ،فقد يكون الموقف واحد ولكن يختلف القرار المتخـذ             

  .من شخص لآخر 

رآ ومؤثرآ في مدى الجدوى مـن       تلعب دورآ كبي  : الدرجة العلمية والخبرة  ) ج(

   القرارات المتخذة 

قد يشوبة الكثير من    أن القرار الذي لا يتخذ في الظروف الطبيعية         : الخوف) د(

  .النقص ويكون قرارآ متسرعآ يؤثر على جودة القرار 
  

  :تتمثل المشكلات المتعلقة بالقرار في:  مشكلات القرار نفسه-٢

 بعض القرارات الخاطئة يترتـب عليهـا        قد تصدر : سلامة وصحة القرار  ) أ(

   .الكثير من المشاكل الإدارية ، كتعيين الشخص الغير مناسب مثلآ 

 المناسب لإتخاذ قرار معين قد      أن عدم تقدير الوقت   : توقيت صدور القرار  ) ب(

  .يترتب علية الكثير المشاكل الإدارية 

ر مثلآ قد يجعـل     أن تأخير وصول القرا   : دفينتوقيت وصول القرار للمسته   ) ج(

  .القرار بدون قيمة ، لإنتهاء الوقت المحدد للإستفادة منه 
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  ).٧٦-٧١ص، م١٩٩٧، دنكان (الاستماع إلى مشورة الآخرين) د(

تحد من تأثير الضغوط الاجتماعية علـى عمليـة اتخـاذ           منظمات أن   ليمكن ل و

  :القرارات من خلال الإجراءات التالية

    .رة والتنظيم الجيد لمبادئ الإدا التطبيق-١

  . تصميم وظائف ذات معنى-٢

  .  إعادة تصميم هيكل التنظيم-٣

  .  نظم للمشاركة في اتخاذ القرارات-٤

  . ( Manul,1985, P17) العمل الكشف عن مسببات ضغوط -٥
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الدراسات السابقة: ثانيا
 

دراسات التي  قبل عرض الدراسات السابقة التي تناولت إتخاذ القرارات وكذلك ال         

تناولت الضغوط الإجتماعية وضغوط العمل ، يود الباحـث أن يوضـح المقـصود              

ضـوع الدراسـة أو     البحوث العلمية التي تتعلق بمو    : بها   فيقصد   بالدراسات السابقة 

  . )٣٤ص،هـ١٤١٩الحيزان،(مجالها 
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 محـور   يعتبـر  لكونةات  فهناك العديد من الدراسات التي تناولت اتخاذ القرار       

ولكن لم تتناوله أي من تلك الدراسات من ناحية العوامـل ذات               ، ية الإإدارية العمل

العلاقة في اتخاذ القرار، حيث كان أغلب الدراسات قد ركزت على اتخـاذ القـرار               

  . دون معرفة العوامل وراء اتخاذ هذا القرار 

وتوجد كذلك العديد من الدراسات التي تناولت الضغوط الإجتماعيـة وضـغوط            

 بمحاولة لحصر الدراسات السابقة التي تتعلـق بالموضـوع          قام الباحث وقد  مل ،   الع

نها ما   عدداً من الدراسات م    من مؤسسات التعليم العالي، فوجد    محل البحث من عدد     

السابقة على عدد من     الدراسات   هو قديم ومنها ما هو حديث، هذا وقد حصر الباحث         

  :  كما يلي لمحورينها طبقاً الدراسات صنف

   . العوامل المؤثرة على اتخاذ القرارات الإداريةتناولت التي دراسات ال -١

  . ضغوط العملماعية وتالضغوط الاجتناولت التي دراسات ال -٢

  

  

  

  

  

  

  

   : العوامل المؤثرة على اتخاذ القرارات الإدارية تناولتالتي دراسات ال
  

 عـن   وسوف يعرض الباحث فيما يلي لبعض من أهم الدراسات التي أجريـت           

  :اتخاذ القرارات 
  

علاقة الثقافة القيادية باتخاذ القرارات فـي       "بعنوان  ) م١٩٩٩( العتيبي   دراسة

  ": الأجهزة الأمنية
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هدفت الدراسة إلى معرفة العلاقة بين الثقافة القيادية باتخـاذ القـرارات فـي              

تبعتـه  الأجهزة الأمنية ، واتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي هو المنهج الذي ا           

واسـتخدمت  ، الدراسة ، فقد استخدم الباحث الحصر الشامل لجميع مفردات الدراسة         

  .الاستبانة كأداة للدراسة

  : وكانت أهم نتائج الدراسة

: التاليـة ) الديمغرافية( وجود علاقة ذات إحصائية بين المتغيرات الشخصية         -١

تـي تـضمن    سنوات الخبرة ، العمر ، الدوارات التدريبية ، والـدورات ال          (

  .وبين مستوى الثقافة القيادية ) مناهجها على اتخاذ القرارات

 وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين المتغيرات الشخـصية الديموغرافيـة            -٢

  . واتخاذ القرارات التكتيكية )  العمر-سنوات الخبرة (

غرافيـة  و وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين المتغيرات الشخـصية الديم          -٣

 في اتخاذ القرارات    والمشاركة)  وسنوات الخبرة والعمر   -ستوى التعليمي الم(

  . الإستراتيجية
  

العوامل المؤثرة على اتخـاذ القـرار       " بعنوان  ) هـ١٤١٨( آل مشبب    دراسة

  " :بمجلس الشورى بالمملكة العربية السعودية

هذه الدراسة ميدانية تحليلية وطبقت على مجلس الـشورى بالمملكـة العربيـة             

لسعودية وكانت تهدف إلى معرفة أثر العوامل التنظيمية والشخصية والبيئية والتقنية           ا

  . عللا اتخاذ القرار لمجلس لشورى

  :وكانت أهم نتائج الدراسة

 تبين أن العوامل التنظيمية جاءت من أكثر العوامل تأثيراً على اتخاذ القرار             -١

  . بالمجلس 

  .  الثانية من حيث التأثير  وجاءت العوامل الشخصية في المرتبة-٢

  . أن العوامل البيئية تأتي في الرتبة الثالثة من التأثير على اتخاذ القرار-٣

  .  العوامل التقنية والمعلوماتية في المرتبة الأخيرة من التأثيروجاءت -٤
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العوامل المؤثرة علـى عمليـة اتخـاذ        " بعنوان  ) هـ١٤١٨(دراسة القثمي   

  " : الثانوية الحكومية بمدينة جدة للقرارات الإدارية مديري ومديرات المدارس

هدف الدراسة إلى التعرف على أبرز العوامل المؤثرة على عمليـة اتخـاذ              

والتعرف على أكثر الأبعاد تأثيرا علـى مـديري ومـديرات           ، القـرارات الإدارية   

متغيـرات  وأثر بعض ال  ، المدارس الثانوية بمدينة جدة عند اتخاذ القرارات الإدارية         

على عمليـة اتخـاذ     ) المؤهل العلمي ، الخبرة الإدارية   ، الجنس  (الشخصية مثـل   

واسـتخدم  ، مـديرا ومـديرة     ) ٩٧(وتكونت عينة الدراسة من     ، القرارات الإدارية   

  .الباحث المنهج الوصفي والاستبانة كأداة للدراسة 

  :وكانت أهم نتائج الدراسة 

دارس الثانوية حـول أبـرز العوامـل        وجود اتفاق بين مديري ومديرات الم      -١

الشخصية المؤثرة على عملية اتخاذ القرارات الإدارية مع تفاوت في درجة           

  .تأثيرها 

وجود اختلاف بين مديري ومديرات المدارس الثانوية حول أبرز العوامـل            -٢

واخـتلاف بـسيط حـول العوامـل        ، الاجتماعية لصالح مديرات المدارس     

 .التنظيمية 

 دلالة إحصائية بين مديري ومديرات المدارس الثانوية في         وجود فروق ذات   -٣

مدى تأثير العوامل الشخصية والاجتماعية والتنظيمية علـى عمليـة اتخـاذ           

 .القرارات الإدارية تبعا لمتغير الجنس والمؤهل العلمي 
  

المعوقات الإدارية والسلوكية لدى القيادات     " بعنوان  ) هـ١٤١٧( كمفر   دراسة

 دراسة ميدانيـة علـى المؤسـسات        -ئية في عملية اتخاذ القرارات    الإدارية النسا 

  ": في منطقة مكة المكرمة–الأكاديمية الثنائية 

ومن خلال هذه الدراسة ترى الباحثة أن العوامل المؤثرة في سـلوك القيـادات              

وعزتها للقدرات العقلية   : عوامل من دخل المرآة     : الإدارية النسائية تنقسم إلى قسمين    
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نات البيولوجية والمكونات الشخصية ودراسة تأثير ذلك على سلوك المرآة في           والمكو

وهي العوامل التنظيمية والعوامل الاجتماعيـة      : وعوامل من خارج المرآة     . التنظيم

  .والعوامل السلوكية 

  : وقد توصلت الدراسة لعدد من النتائج أهمها 

 عـدم مـنح القيـادات        إن اللوائح والأنظمة من أهم الأسباب المؤدية إلـى         -١

  . الإدارية النسائية فرصة كافية لاتخاذ قرارات تنظيمية لإدارة أقسامهن 

 تعطل سير العمل وتخطي القيادات الإدارية رؤسائهم المباشرين نتيجة عدم           -٢

  . منحهن صلاحيات كافية لاتخاذ القرارات التنظيمية 

رار وإصـدار القـرارات      عدم منح القيادات الإدارية النسائية حق اتخاذ الق        -٣

  .الفورية في المواقف التي لا تحمل التأجيل

  

تقييم القدرة القيادية وبعـض العوامـل       "بعنوان  ) هـ١٤٠٩( الشهري   دراسة

  ":المؤثرة فيها لدى مديرات مدارس المرحلة الابتدائية الحكومية في مدينة الدمام

اعتمـدت علـى    استخدمت الباحثة المنهج الوصفي التحليلي في دراسـتها ، و         

  . الاستبانة في جمع المعلومات 
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  : وكانت أهم نتائج الدراسة

أن القدرة القيادية لمديرات المدارس الابتدائية الحكومية في مدينة الدمام ضعيفة           

المستوى من وجهة نظر عينة البحث ككل ، أما من وجهة نظر المديرات فقد كانت               

  . ة القيادية للمديرات ضعيفة المستوىمتوسطة، ومن وجهة نظر المعلمات كانت القدر

أما فيما يتعلق بأقوى جوانب القيادة لدى المديرات ، فيتفقن علـى أنهـا فهـم                

الآخرين ، والموضوعية والمرونة وكيفية استخدام السلطة والاتـصال ، وبالنـسبة            

للعوامل المؤثرة على القدرة القيادية لدى مـديرات مـدارس المرحلـة الابتدائيـة              

  . ية في مدينة الدمامالحكوم
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    العملالاجتماعية وضغوط ضغوط التناولت التي دراسات ال
 

ضغوط العمل لدى العـاملين فـي       " بعنوان  ) م٢٠٠٣(أبو زيد    عليان و  دراسة

   :"المكتبات الجامعية الحكومية والخاصة في الأردن

ختلفة من ضـغوط     التعرف على مدى ما تسببه المصادر الم       إلىهدفت الدراسة   

 والتـي   ، عمل لدى العاملين في المكتبات الجامعية الحكومية والخاصة فـي الأردن          

الصراع بين الأقسام، مشكلة الكفاءة، تـضارب الأدوار،        : تمثلت في المصادر التالية   

غموض الأدوار، التنظيم المؤسسي، مثبطات العمل، الحوافز، الاستقرار الـوظيفي،          

، نـوع    ، الخبرة  الجنس، التخصص : ذه المصادر ومتغيرات    ودراسة العلاقة بين ه   

 مجتمع الدراسة من جميع العاملين      وتكون، ، والمؤهل العلمي   الجامعة، طبيعة العمل  

  .  موظفاً) ٤٥٩(في المكتبات الجامعية الحكومية والخاصة في الأردن وعددهم 

  : نتائج الدراسة وكانت أهم

 :  نتيجة عوامل كثيرة منها أن العاملين يعانون من ضغوط العمل -١

 .العوامل التنظيمية -

  .غياب الحوافز -

 .  غياب الإستقرار الوظيفي -

خـدمات عامـة أو     (، وطبيعة العمـل      ، والتخصص  الجنس:  أن متغيرات  -٢

، تؤثر فـي بعـض مـصادر         ، والخبرة  ، والتحصيل العلمي  )خدمات فنية 

 .ردن ضغوط العمل لدى العاملين في المكتبات الجامعية في الأ
  

ضغوط العمل التـي تواجـه القيـادات        " بعنوان   )هـ١٤٢٥( المنشي   دراسة

  :"ى في عصر عولمة السلوك الإنسانيالتربوية النسائية بجامعة أم القر

 الإسلامية  هدفت الدراسة إلى التعرف على مدى تأثر ضغوط العمل بالتوجيهات         

ي الـسلوك الشخـصي     ومعرفة مدى تـأثير بعـد     ، لدى القيادات التربوية النسائية     

 وتكونـت   ،والتنظيمي وتأثير العولمة على ضغوط العمل لدى القيـادات النـسائية            
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، من القيادات النسائية والموظفات بجامعة أم القـرى         ) ٣٢٠(عينـة الدراسـة من    

  .واستبانة من إعدادها كأداة للدراسة ، واستخدمت الباحثة المنهج الوصفي المسحي 

  :اسة وكانت أهم نتائج الدر

 :أن القيادات التربوية النسائية تتعرض لضغوط العمل التي تتمثل في  -١

  .ضغوط ناتجة عن البيئة الداخلية للعمل  -

  .ضغوط ناتجة عن البيئة الخارجية للعمل  -

سائية والموظفات وفقا   عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين القيادات الن         -٢

  ) .الخبرةسنوات ، المؤهل العلمي، الوظيفة (لمتغيرات 

فات فيما  عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين القيادات النسائية والموظ          -٣

علـى  ) سـنوات الخبـرة   ، المؤهل العلمي ، الوظيفة(يتعلق بتأثير متغيرات    

 .والخارجيةمصادر ضغوط العمل الداخلية 
  

ضغوط العمـل علـى هيئـة التمـريض         " بعنوان  ) هـ١٤٢٥(دراسة عباس   

  ":  بلسبمستشفيات مدينة نا

 قيـاس ضـغوط العمـل التـي تواجـه الممرضـين             إلىهدفت هذه الدراسة    

والممرضات في مستشفيات محافظة نابلس الفلسطينية خلال انتفاضة الأقصى فـي           

الجنس، وسنوات الخبرة، ونـوع المستـشفى، والحالـة         : ضوء ستة متغيرات هي     

ر استبانة من خمسين    وقد تم تطوي  . الإجتماعية، ومكان السكن، والمستوى الأكاديمي    

فقرة لقياس ضغوط العمل هذه، وذلك بعد تحكيمها وإخـراج معامـل الثبـات لهـا                

قد تم توزيع هذه الإستبانة علـى       و). ٠,٩٤(باستخدام معادلة كرونباخ ألفا، حيث بلغ       

. من الممرضين والممرضات في مستشفيات محافظـة نـابلس الفلـسطينية          ) ١٤٤(

لمجموعتين مستقلتين، واختبـار    ) ت(لباحثون اختبار   ولإختبار الفرضيات، استخدم ا   

  .One Way Anova  تحليل التباين الأحادي
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  :وكانت أهم نتائج الدراسة

مستوى مرتفعاً من ضغوط العمل عند الممرضـين والممرضـات،           وجود   -١

  ). ٪٧٥,٦(نسبة ية لضغوط العمل على حيث حصلت الدرجة الكل

لعمل تعزى لمتغير الجـنس ولـصالح        وجود فروق في مستويات ضغوط ا      -٢

الذكور، ولمتغير نوع المستشفى ولصالح المستشفيات الحكوميـة، ولمتغيـر          

مكان السكن ولصالح الممرضين والممرضات الذين يسكنون خـارج مدينـة           

نابلس، ولمتغير المستوى الأكاديمي ولصالح حملة شهادة البكالوريوس فأعلى         

  . في التمريض
  

 مستوياتها ومصادرها   –ضغوط العمل   " بعنوان  ) هـ١٤٢٢( السباعي   دراسة

ت العاملات في الجامعـات     واستراتيجيات إدارتها لدى الإداريات والفنيات السعوديا     

  :"السعودية

 هدفت الدراسة إلى التعرف على مستوى ضغوط العمل التـي تتعـرض لهـا             

ة لتلـك   والتعرف على أهم المـصادر المـسبب      ، العاملات السعوديات في الجامعات     

، وأيضا أهم الاستراتيجيات المـستخدمة لمواجهـة ضغــوط العمـل            ، الضغوط  

واسـتخدمت  ، )  فنيـة  -إدارية  (موظفـة  ) ٥٩٨(سـة من   وتكـونت عينـة الدرا  

  .ستبانة كأداة للدراسة الاو، الباحثة المنهج المسحي الوصفي التحليلي 

  :وكانت أهم نتائج الدراسة 

: هت نظر عينـة الدراسـة تمثلـت فـي         وجأن مصادر ضغوط العمل من       -٢

ة فـي اتخـاذ     عـدم المـشارك   ، دية فرص التطور والترقي الوظيفي      محدو

  .الظروف المادية لبيئة العمل و، القرارات داخل العمل

 .زيادة الشعور بضغوط العمل لدى الموظفات صغيرات السن عن الكبيرات  -٣
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 تي تواجـه مـديري    الضغوط الإدارية ال  " بعنوان  ) هـ١٤٢٠( العتيبي   دراسة

  ": ن وجهة نظرهم بمدينة مكة المكرمةمدارس التعليم العام وتأثيرها على أدائهم م

 هدفت الدراسة إلى التعرف على أبرز الضغوط الإدارية التي تواجـه مـديري            

مدارس التعليم العام والناتجة عن الجوانب التنظيمية والإنسانية والماديـة ودرجـة            

واسـتخدم  ، مديرا   ) ٢١٧( وتكونت عينة الدراسة من     ، اء  تأثيرها السلبي على الأد   

  .الباحث المنهج الوصفي واستبانة من إعداده كأداة للدراسة 

  :وكانت أهم نتائج الدراسة 

الضغوط الإدارية التي تواجه مديري المدارس ناتجة عن الجوانب التنظيمية           -١

  .منوحة للمديروقصور الصلاحيات الم، مثل في كثرة المسؤوليات الإداريةتت

الضغوط الإدارية التي تواجه مديري المدارس ناتجة عن الجوانب الإنسانية           -٢

تـدني مـستوى التحـصيل      ، تتمثل في قلة عدد المستخدمين في المدرسة        

 .وقلة التجهيزات اللازمة للعملية التربوية التعليمية داخل المدرسة، الدراسي 

  

الـضغوط  امـل النفـسية و    أثـر العو  " بعنـوان   ) هـ١٤١٩(بنجابي  دراسة  

الاجتماعية على احتمال إصابة النساء السعوديات بالاضـطرابات الـسيكوسوماتية          

  " :  دراسة ميدانية –بالمستشفيات العامة بمكة المكرمة 

 هدفت الدراسة إلى التعرف على العلاقة بين الضغوط الاجتماعية والاضطرابات         

وتزويـد  ، اء السعوديات المريـضات     الانفعالية والأمراض السيكوسوماتية لدى النس    

الأخصائيين الاجتماعيين والمرشدين النفسيين بأبعاد المشاكل الاجتماعيـة والنفـسية      

 ) ٣١٠(وتكونت عينة الدراسة مـن      ، عودي  عند النساء المريضات في المجتمع الس     

، حالة  ) ١٥٥(والمجموعة الضابطة   ،  حالة   )١٥٥(ة تشمل المجموعة التجريبية     حال
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اختبـار الشخـصية    ) م١٩٩٥كورنيل  (ت الباحثة المنهج الوصفي مقياس      خدمواست

  .واستبانة من إعدادها كأداة للدراسة 

  :وكانت أهم نتائج الدراسة 

وجود علاقة ارتباطية موجبـة بـين الـضغوط الاجتماعيـة والأمـراض              -١

  .السيكوسوماتية

لمريضات وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين المجموعة التجريبية للنساء ا          -٢

بمستشفيات مكة المكرمة والمجموعة الضابطة بالنسبة لأمـراض الجهـاز          

 .التنفسي والقلب والأوعية الدموية والجهاز الهضمي والداء السكري 
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   :على الدراسات السابقةالباحث  تعقيب

  
 ـ    الباحث  لاحظ  يبعد أن تم عرض الدراسات السابقة        ن تلـك   جوانـب عـدة م

الدراسات وما تناولته من موضوعات وما استخدمته من أدوات ، وعينـات ، ومـا               

  :  ما يليتوصلت إليه من نتائج يمكن إيجازها في

 والمنهج الـذي اسـتخدمته كـل    ،ن حيث الموضوعاتـمتنوع الدراسات     )١(

 .، ومجتمع الدراسة دراسة، ونوع العينة

 وضغوط  ضغوط الاجتماعية ال إلى التعرف على  بينما هدفت دراسات أخرى      )٢(

 . التي تواجه القائمين على اتخاذ القرارات الإداريةالعمل

راسات السابقة في الهـدف     مع الد الحالية  تختلف الدراسة   :  بالنسبة للهدف    )٣(

الضغوط التي تواجه العاملين     إلى التعرف على   بعض الدراسات     هدفت حيث

 .في المؤسسات المختلفة

راسة الحالية مع الدراسات الـسابقة فـي اسـتخدام          تتفق الد : بالنسبة للأداة    )٤(

لات التي تـضمنتها    مع اختلاف في المحاور والمجا    الاستبانة كأداة للدراسة    

 .سواء للتعرف على ضغوط العمل كل أداة 

تتفق الدراسة الحالية مع الدراسات الـسابقة فـي اسـتخدام           : بالنسبة للمنهج  )٥(

 .المنهج الوصفي

ت الـسابقة فـي     تتفق الدراسة الحالية مع الدراسـا     :  بالنسبة لعينة الدراسة   )٦(

 .استخدام عينة محددة

 ـ         )٧( ي الاعتمـاد علـى     أن جميع الدراسات السابقة تتفق مع الدراسة الحالية ف

 .التطبيق الميداني

الـضغوط  تناولـت    -على حد علم الباحـث    -سابقة   محليةلا توجد دراسة     )٨(

لإدارية في الجوازات    وعلاقتها باتخاذ القرارات ا     وضغوط العمل  الاجتماعية

 الأخرى للجوازات بالمملكـة العربيـة       المناطقبمنطقة مكة المكرمة أو في      

 .السعودية
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  : ما يلي  الباحث من الدراسات السابقة فيوقد استفاد

تـصميم أدوات جمـع     استفاد الباحث من الدراسـات الـسابقة فـي           -١

سـات  وفي مقارنة النتائج التي وردت في الدرا      ، المعلومات اللازمة   

  . السابقة بما سوف تسفر عنه نتائج الدراسة الحالية

أفادت الدراسات السابقة في معرفة الأساليب الإحـصائية المناسـبة           -٢

 . لمعالجة البيانات 

 الدراسات السابقة الباحث في بناء أداة الدراسة وذلـك فـي            ساعدت -٣

 .الحاليةضوء الأسئلة التي أجابت عنها الدراسة 

دراسات السابقة فـي إثـراء الإطـار النظـري          استفاد الباحث من ال    -٤

  .للدراسة الحالية
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 المديرية العامة نبذة مختصرة عن: ثالثا
 للجوازات

 
   : مراحل التطور التاريخي لجهاز الجوازات

  

منذ توحيد المملكة العربية السعودية على يد المغفور له الملك عبد العزيز ومن             

ولي تطلب ذلك إقامة العلاقات الـسياسية والاقتـصادية         ثم بروزها على الصعيد الد    

وممارسة الأنشطة التجارية والاجتماعية وخلافها مع دول وشـعوب العـالم علـى             

مستوى القطاع العام والخاص فضلاً عن قدوم أعداد كبيرة في كل سنه من مختلـف               

مخـتص  أنحاء العام لاداء الحج والعمرة كل ذلك أدى إلى ضرورة إيجاد الجهـاز ال             

بشئون الجوازات والسفر والإقامة لتنظيم سفر وقدوم المواطنين والأجانب كمـا أدى            

في الوقت نفسه إلى إيجاد الأنظمة والتعليمات المنظمة لهذه العمليات في إطار أحكام             

الشريعة الإسلامية ومبادئ القانون الدولي ولأهمية مثل هذا أسندت أعمال الجوازات           

هــ والتـي تتـولى جميـع        ١٣٤٣للشرطة عند إنشائها عـام      إلى المديرية العامة    

مسئوليات الأمن العام بما في ذلك أعمال الجوازات والإقامة وكان مقرها العاصـمة             

  . المقدسة مكة المكرمة وترتبط بنائب الملك في الحجاز

هـ صدر نظام جوازات السفر بقرار مجلس الـشورى رقـم           ١٣٤٨وفي عام   

قد تضمن هذا النظام أحكام الـدخول والخـروج         هـ و ١٧/١١/١٣٤٨وتاريخ  ٣٤٤

 للمواطنين وكيفية إصدار الجوازات لهم وكذلك أحكام دخول الأجانـب ومغـادرتهم           

. بشأن نظام الهوية  ١٧٨هـ صدر قرار مجلس الشورى رقم     ٢٠/١٠/١٣٥٣وبتاريخ  

ي رقـم   هــ بـالأمر الـسام     ١٣٥٦صدر بعد ذلك نظام للإقامة وكان ذلك عـام          

  . هـ١٢/٨/١٣٥٦وتاريخ ٥٧/٣/١٢

هـ صدر نظام الجوازات السفرية بالأمر السامي الكريم رقـم          ١٣٥٨وفي عام   

هـ وأصبحت وثائق السفر السعودية محكومـة فـي         ١٩/١/١٣٥٨وتاريخ١٧/٣/١٢

إصدارها وتجديدها وإلغائها وفقدها وكل ما يتعلق بها بموجب هذا النظـام والـذي              

  . بعض أحكامه وإلغاء بعضهالازال معمول به مع إدخال بعض التعديلات على 
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هذا وقد ظلت أعمال الجوازات تمارس ضمن جهاز الشرطة حتى صدور الأمر            

هـ بالمصادقة على نظام مديرية الأمن      ٢٩/٣/١٣٩٦بتاريخ٣٥٩٤السامي الكريم رقم  

العام الذي اشتمل على تشكيل مديرية الأمن العـام فارتبطـت أعمـال الجـوازات               

مر الحال على هذا النحو حتـى صـدر قـرار مجلـس             والجنسية بالأمن العام واست   

هـ الذي تم بموجبة فـصل أعمـال الجـوازات          ٥/١١/١٣٨٠في٥٧١الوزراء رقم   

وسبق  )المديرية العامة للجوازات والجنسية     (جنسية عن الأمن العام تحت مسمى       وال

 )المعمـول بـه حاليـاً     (هـ صدر نظام جديد للإقامة    ١٣٧١هذا القرار انه في عام      

هـ وفي عام   ١١/٩/١٣٧١ وتاريخ ١٧/٢/١٣٣٧لتصديق الملكي العالي رقم   بموجب ا 

هـ القاضي  ٢٤/١٠/١٣٩١ص وتاريخ   /٩٠هـ صدر القرار الوزاري رقم      ١٣٩١

بداية الـسنة   بالبدء في تنفيذ المرحلة الأولى لمشروع عسكرة الجوازات اعتباراً من           

ار مجلـس   صدر أيضاً قـر    )هـ١٣٩٣(في العام نفسه    و. هـ١٣٩٢/١٣٩٣المالية  

هـ بتعيين وكيـل مـساعد لـوزارة        ١٠/١١/١٣٩١-٩ وتاريخ١٠٠١الوزارء رقم   

  . الداخلية لشئون الجوازات والجنسية 

هـ ١٠/٥/١٣٩٣وتاريخ  ١١٩٥هـ صدر القرار الوزاري رقم      ١٣٩٣وفي عام   

القاضي بتنظيم أعمال معهد الجوازات وإجراءات سير العمل فيه وتركيز مهمته في            

قوى البشرية وتأهيلها عـسكرياً ومـسلكياً وفنيـاً للقيـام بأعمـال             إعداد وتدريب ال  

هـ صـدر قـرار مجلـس الـوزارء رقـم           ١٣٩٥في عام   و. الجوازات المختلفة 

هـ القاضي بتعيين وكيل لـوزارة الداخليـة للجـوازات          ٢٧/٧/١٣٩٥وتاريخ  ٨٩٤

ت وتـاريخ   /١٠٣٩والأحوال المدنية وعلية فقد صدرت القـرار الـوزاري رقـم            

هـ القاضي بتحويل المديرية العامة للجوازات والجنسية إلـى وكالـة           ٩/١٠/١٣٩٥

بإسم وكالة وزارة الداخلية للجوازات والأحوال المدنية وقد فوض وكيلها الصلاحيات           

ــم   ــوزاري رق ــرار ال ــب الق ــك بموج ــه وذل ــام بمهام ــة للقي ز /٣٦٠اللازم

  . هـ ١٢/١٢/١٣٩٥وتاريخ

لف عن طبيعة إعمال الأحوال المدنيـة       ونظراً لأن طبيعة أعمال الجوازات تخت     

فالأحوال المدنية أعمالها تتعلق بالمواطنين السعوديين فقط وذلك فيما يخص بتسجيل           
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رعويتهم ومنحهم حفائظ النفوس لإثبات جنسيتهم السعودية وكذلك تـسجيل الوقـائع            

  . المدنية للمواطنين وغيرهم من ولادة ووفاة ، وإضافة ،وغيرها

ي تقوم بها الجوازات فإنها تختص بتنظيم وضبط شـئون الـسفر            المهام الت  أما

الخاصةبالمواطنين والأجانب فتمنح وثائق السفر اللازمة لتأمين تنقلاتهم من والـى           

أما مـا   ... وإقامتهم بموجبها في الدول الأجنبية وتسجيل مغادرتهم وقدومهم          المملكة

ل واستقبال وتنظيم حركـة    نها تقوم بتنظيم وضبط شئونهم من دخو      إالأجانب ف  يخص

داء مناسك  الوقتية في المملكة سواء كانت هذه الإقامة للعمل أو للزيارة أو لأ            إقامتهم

الحجوالعمرة ومراقبة وضعهم النظامي في المملكة ومنحهم تأشيرات السفر اللازمة          

 قدومهم ومغادرتهم وهذه المهام ذات طبيعة خاصة لعلاقتها الكبيرة بـالأمن           وتسجيل

هــ  ١٥/٩/١٤٠٢وتاريخ٢١٦٣٣لذا فقد صدر الأمر السامي الكريم رقم        . اخليالد

هــ  ١٥/٧/١٤٠٢في ٣/٤على قرار اللجنة العليا للإصلاح الإداري رقم         بالموافقة

الجوازات عن وكالة وزارة الداخلية للأحوال المدنية واستقلاله         القاضي بفصل قطاع  

المديرية العامة للجـوازات    هـ تحت مسمى    ١/٧/١٤٠٣في قطاع مستقلاعتباراً من   

ترتبط مباشرة بصاحب السموالملكي وزير الداخلية وصاحب السمو الملكـي نائـب            

وزير الداخلية عن طريق مديرها العامالذي فوض الصلاحيات اللازمة للقيام بمهامه           

هـ وما تلاه من قرارات في      ١٣/٧/١٤٠٣د في /٢٠٤٢بموجب القرار الوزاري رقم   

من ذلك أعيد تشكيل قطاعالجوازات وتنظيمه إدارياً وجغرافيـاً         هذا الشأن واعتباراً    

  .ونوعياً كما تم إعداد الهيكل التنظيمي لجهازالجوازات وفقاً لذلك
  

   :مهام المديرية العامة للجوازات
  

تقوم المديرية العامة للجوازات بالعديد من المهام والواجبات لخدمـة المـواطن            

   : ها ومنة ثابتة ومحددة السعودية وفقاً لقواعدوالمقيم على ارض المملكة العربي

تطبيق نظام الجوازات السفرية السعودي الصادر بالأمر السامي الكريم رقم           -١

هـ والتعليمات الملحقة به وهذا النظام يتضمن       ١٩/١/١٣٨٥وتاريخ  ١٧/٣/٢

تعريفا لوثائق السفر السعودية وهي جوازات السفر العادية وتذاكر المـرور           
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 الحصول عليها وأصحاب الحق فـي حملهـا والجهـات المخولـة             وطريقة

بإصدارها ومدد صلاحيتها وطريقة تجديدها وإلغائها والرسوم المقررة علـى          

إصدارها والعقوبات المقررة على مخالفة القواعـد والأسـس الموضـوعة           

  . للحصول عليها أو حملها أو استعمالها أو تحريفها أو فقدها

 ــ -٢ ــام الإقام ــق نظ ــم  تطبي ــريم رق ــسامي الك ــالأمر ال ــصادر ب ة ال

هـ والتعليمات الملحقـة بـه وهـذا        ١١/٩/١٣٣٧وتاريخ  ١٧/٢/٢٥/١٣٣٧

النظام ينظم كيفية قدوم الأجانب إلى المملكة والوثـائق اللازمـة لـدخولهم             

والتأشيرات التي ينبغي الحصول عليها وتـسمح لهـم بالـدخول والإقامـة             

 ـ      سفن والطـائرات وسـائقي الـسيارات       والواجبات الملقاة على عاتق قادة ال

القادمين إلى المملكة والبيانات المطلوب  تقديمها إلـى المراكـز المختـصة             

بالملكة العربية السعودية وما يجب على القـادمين الأجانـب مـن مـسؤلية              

التسجيل والحصول  على الإقامة النظامية ومدد صلاحيتها وطريقة تجديـدها           

ى إصدارها وتأشيرات السفر اللازمة لمغادرتهم      وإلغائها والرسوم المقررة عل   

  . والعقوبات المقررة على مخالفة الأحكام ألوارده فيه

إثبات القادمين إلى المملكة والمغادرين منها والعابرين عن طريقها وتدقيق           -٣

مدونات وثائقهم ومراقبة سلامة الأختام والتأشيرات والتوقيعات ألمثبته بهـا          

كفيلة بإحكام واستمرار الرقابة عليهم وترحيل المخـالفين        وتحرير البطاقات ال  

منهم للأنظمة وغير المرغوب فيهم وترحيل المتخلفين و مجهـولي الهويـة            

وضبط المتسللين والهاربين من الحدود ومراقبة الشركات والمؤسسات العاملة         

في المملكة للتأكد من سلامة أوضاع العاملين لديها من الأجانب من الناحيـة             

  .وتوقيع العقوبات بحق المخالفين النظامية وضبط المخالفات المرتكبة 

بحث مشاكل انتقال الأيدي العاملة الوافدة في المملكة وذلـك فيمـا يتعلـق               -٤

بتنظيم إقامتهم وإعارتهم من جهة إلى أخرى وإحكام الرقابـة علـيهم لمنـع              

لعقوبات النظامية قيامهم بالعمل لدى غير كفلائهم أو لحسابهم الخاص وتوقيع ا      

  . بحق المخالفين منهم أومن يتستر عليهم بأي شكل من أشكال التستر



 

  
 

- ١٠١ -

إعداد وتنظيم القوائم الخاصة بالممنوعين من السفر من سعوديين والوافدين           -٥

وإعداد القوائم الخاصة بالممنوعين من دخول المملكة أو ترقـب وصـولهم            

المملكـة ومنافـذها البريـة      وتعميمها على كافة إدارات الجوازات في مدن        

والبحرية والجوية وعلى كافة سفارات خادم الحرمين في الخارج والجهـات           

  . الأمنية داخل المملكة

إعداد الأختام المناسبة لتأشيرات السفر والتسجيل و الإقامة وغيرها التـي            -٦

يقتضيها النظام سواء بالنسبة للمواطنين والوافدين وكـذلك إعـداد النمـاذج            

 ـ       والا ا ستمارات والبطاقات والسجلات اللازمة في هذا الشأن ومتابعة تطويره

  .لتؤدى الغرض الذي أعدت من أجله

إعداد وطبع النشرات الإحصائية السنوية الخاصة بالقادمين إلـى المملكـة            -٧

بقصد الزيارة والعمرة أو الخاصة بالقادمين لغـرض أداء فريـضة الحـج             

  . والقادمين بقصد الإقامة للعمل

إحداث الإدارات والأقسام اللازمة في المديرية وكذلك إنشاء فروع جديـدة            -٨

للمديرية كلما دعت الحاجة إلى ذلك لتغطي خدماتها كافـة أرجـاء المملكـة              

وأيضا تجهيز العديد من المراكز الإضافية لاستقبال الأعـداد الكبيـرة مـن             

إلى المملكة فـي    المسلمين الذين يصل عددهم إلى مليون حاج والذين يفدون          

كل عام لأداء فريضة الحج في فترة زمنية محدده وتأمين دخـولهم بأسـرع              

  . وقت ممكن وتأمين سفرهم في المواعيد المحددة لذلك

اتخاذ الإجراءات و الاحتياطيات اللازمة وعلى مدار السنة وذلك لـضمان            -٩

 ـ    ى خـارج  منع الوافدين القادمين للحج أو العمرة أو الزيارة من التـسرب إل

مناطق الأماكن المقدسة وكذلك العمل على تعقب جميع الأجانب المتواجـدين           

  . على أراضيها بطريقة غير شرعية 

الاتصال بسفارات خادم الحرمين عن طريق وزارة الخارجيـة لتزويـد            -١٠

المواطنين المقيمين بالخارج بجوازات سفر أو تذاكر مرور سـعودية عنـد            

  . الضرورة
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الأجهزة الأخرى المعنية بالدولة بشأن تطبيق بعـض الأحكـام          الاتصال ب  -١١

الواردة في الأنظمة المرعية وأجراء التنسيق اللازم معها بغية الوصول إلـى          

  . تطبيق الأحكام الواردة بها على الوجه الأكمل

  . سلطة التحقيق والتوقيف والترحيل في نطاق الأنظمة الموكل إليها تنفيذها -١٢

توعية اللازمة على المواطنين والمقيمين مـن الأجانـب عـن            ممارسة ال  -١٣

طريق إعداد نشرات دوريه تتضمن بيان حقوقهم ووجبـاتهم والمحظـورات           

  . عليهم ووجوب تعاونهم مع إدارات الجوازات 

متابعة إصدار التعليمات والتوجيهات اللازمة لـشرح الإجـراءات التـي            -١٤

 تقوم بتطبيقها وإعداد مشاريع الأنظمـة       يتطلبها التطبيق السليم للأنظمة التي    

  . ولوائحها التنفيذية أو أية تعديلات يقتضيها تطوير هذه الأنظمة

  . إعداد اللوائح الداخلية لأقسام المديرية وفروعها -١٥

إعداد وتدريب العناصر البشرية وتأهيلها عسكريا و مسلكياً وفنيا للقيـام            -١٦

 معهد الجوازات العسكري أو غيره من       بأعمال الجوازات المختلفة عن طريق    

المعاهد المختصة سواء في داخل المملكة أو خارجها لتمكينهم من القيام بأداء            

  . الواجبات الوظيفية المناطة بهم على الوجه الأكمل 

إنشاء المباني اللازمة للمديرية وفروعهـا لأداء المهـام المنوطـه بهـا              -١٧

  . زمة لحسن سير أدائهاوتزويدها بالتجهيزات الضرورية اللا

ممارسة الصلاحيات المالية والوظيفية والإدارية بحكم أن للمديرية العامة          -١٨

للجوازات ميزانيه مستقلة وذلك في حدود الأنظمة واللوائح الماليـة وأنظمـة          

الخدمة المدنية ولوائحها والأنظمة العسكرية ولوائحها لمنسوبيها من مـدنيين          

  .   وعسكريين
 

 
 
 

 
لثالثالفصل ا

منهج الدراسة
 وإجراءاتها
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  منهج الدراسة •
 حدود الدراسة •
 مجتمع الدراسة •
 عينة الدراسة •
 أداة الدراسة •
 إجراءات تطبيق أداة الدراسة •
 أساليب المعالجة الإحصائية •

 
 
 
 
 
 

 منهج الدراسة وإجراءاتها: الفصل الثالث
 

تناول هذا الفصل إيضاحاً لمنهج الدراسة الذي اتبعه الباحث، وكـذلك تحديـد             

 لكيفية بنـاء أداة     ائص أفراد عينة الدراسة، ثم عرض      خص مجتمع الدراسة ووصف  

، وأسـاليب المعالجـة     والكيفية التي طبقت بهـا    ، ها وثبات هاالبحث، والتأكد من صدق   

  .والمعلوماتالإحصائية التي استخدمت في تحليل البيانات 
  

  : منهج الدراسة
  

 استخـدم البـاحث في دراسته المنهـج الوصفي المسحي لاعتمــاده علـى          

وهـذا النـوع من البحـوث يتـم بواسطـة استجـواب جميـع        ، وصف الحالـة   

أفـراد مجتمـع البحث أو عينة منهم بهـدف وصف الظاهـرة المدروسـة مـن            
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حيث يعتمد المنهــج    ، )١٩١ص,    ه١٤١٦،العساف(ث طبيعتها ودرجة جودتها     حي

يهتــم  الوصفـي على دراسة الواقع أو الظاهرة كمـا توجــد فـي الواقــع و              

  ) .٢١٩ص ،م٢٠٠٠، عبيدات وآخرون"(كمياً ويعبر عنها كيفياً أو بدقةبوصفهـا 

ويعنـي المسح في مجمله تجميع البيانات حول ظاهرة معينـة وتحليـل تلك           

، البيانات للوصول إلى النتيجـة النهائيـة للدراسـة التي اسـتخدم المـسح فيهـا              

المسح شأنه شأن بقيـة الدراسـات       و، والمسح جزء من المنهج الوصفي في البحث        

 المسحي المتغيرات كما    دخل ويدرس الم  .الوصفية التي لا تتحكم في طبيعة المعالجة      

 ولذلك هو يجمع معلوماته عن    ، وجدت في الطبيعة أو الواقع كما هو موجود أصلاً          

  ) .٢١٨ص ، م٢٠٠٢،النهاري وآخرون" (الظاهرة ليصفها كماً وكيفاً 

  :  حدود الدراسة

  

 الضغوط الاجتماعية قتصر موضوع الدراسة على     ا: ة  ـالحدود الموضوعي   -١

 القـرارات   وأثرها عى إتخـاذ    التي تواجه ضباط الجوازات      وضغوط العمل 

 .الإدارية 

  . منطقة مكة المكرمةجوازات الدراسة على تقتصرا :الحدود المكانية  -٢

تم فيهـا   التي  لدراسة على الفترة الزمنية     اقتصرت هذه ا   :الحدود الزمانية     -٣

 ـ١٤٢٧اسـي الجـامعي      الدر عـام خـلال ال  الميدانية  إجراء الدراسة     -هـ

 .هـ١٤٢٨

 على جميع ضباط الجوازات بمنطقة      اقتصرت هذه الدراسة  : الحدود البشرية  -٤

 ـ١٤٢٨/هـ١٤٢٧(مكة المكرمة في المملكة العربية السعودية في عام          ) هـ

  .ضابطا) ٣١٩(وعددهم 

، ج والأدوات والأساليب الإحـصائية المـستخدمة      كما تحدد هذه الدراسة بالمنه    

 .ولذلك فإن إمكانية تعميم نتائجها والاستفادة منها ترتبط بحدودها المذكورة
  

  :  ةـع الدراسـمجتم
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، وبـذلك   ردات الظاهرة التي يدرسها الباحـث     مجتمع الدراسة جميع مف    نييع

ون موضـوع مـشكلة     ين يكون إن مجتمع الدراسة هو جميع الأفراد أو الأشياء الذ        ـف

  ).١٣١م، ص٢٠٠١، آخرونوعبيدات " (الدراسة

ويتكون مجتمع هذه الدراسة من جميع ضباط الجوازات من العاملين في إدارة            

) ٣١٩(، وعددهم   ) هـ١٤٢٨-هـ١٤٢٧(نطقة مكة المكرمة في عام      الجوازات بم 

  .)هـ١٤٢٨، جوازات منطقة مكة المكرمةادارةب إدارة القوى العاملة (ضابطاً
  

  : ةـة الدراسـعين
  

دات التـي   ـة الوح ـارة عن مجموع  ـعب"  :اـة بأنه ـة الدراس ـعرف عين ت

يتم اختيارها من مجتمـع الدراسـة لتمثـل هـذا المجتمـع فـي البحـث محـل                   

  ).٢٦٩م، ص٢٠٠٠القحطاني وآخرون، ("الدراسة

 من  مفردة) ١٥٩( بسيطة مقدارها    رضيهأخذ الباحث عينة ع   وفي هذه الدراسة    

 من المجتمع    تقريبا )٪٥٠(تمثل  طقة مكة المكرمة     العاملين في الجوازات بمن    الضباط

  .المستهدف بالدراسة

  : ةـأداة الدراس
  

 :بناء أداة الدراسة  -١

بناء على طبيعة البيانات التي يراد جمعها، وعلى المنهج المتبع في البحـث،             

 ـ   والوقت المسموح له، والإمكانات المادية المتاحة      الأكثـر  الأداة  أن   ث، وجـد الباح

فر المعلومـات   ا لعدم تـو   ، وذلك "ةناالاستب" هي   مة لتحقيق أهداف هذه الدراسة    ءملا

صعوبة الحصول عليها   إضافة إلى    ، بالموضوع كبيانات منشورة   المرتبطةالأساسية  

 وأ ، أو الزيـارات الميدانيـة     ، الشخـصية  كالمقابلاتعن طريق الأدوات الأخرى     

  :ته معتمداً في ذلك عليه فقد قام الباحث بتصميم استبانيوعل، الملاحظة الشخصية

 .  وضغوط العملالدراسات التي تناولت الضغوط الاجتماعية )١

 .اتخاذ القرارات  الدراسات التي تناولت )٢
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 .خبرة الباحث في العمل بالجوازات  )٣

  :وتتكون الاستبانة من

لمتعلقـة   للدراسـة ا   الـضابطة الجزء الأول من الاستبانة يتضمن المتغيرات       

المؤهـل  ( بالمعلومات العامة عن أفراد الدراسة من ضباط إدارة الجوازات وهـي            

  ). العمر- عدد سنوات الخبرة -العلمي 

ويتكـون  راسة ،   يتضمن المتغيرات الأساسية للد   : الجزء الثاني من الاستبانة     

   -:عبارة مقسمة على ثلاث محاور وهي ) ٥٣(من 

التي تواجه ضباط الجوازات عند      العمل   وضغوطمحور الضغوط الاجتماعية     )١

  .  عبارة١٧اتخاذ القرارات الإدارية ويشتمل على 

علـى اتخـاذ    وضغوط العمـل    محور الآثار المتوقعة للضغوط الاجتماعية       )٢

  .  عبارة١٧القرارات الإدارية ويشتمل على 

 محور العوامل التي تؤدي إلى الحد من الآثار السلبية للضغوط الاجتماعيـة            )٣

  .  عبارة ١٩ على اتخاذ القرارات الإدارية ويشتمل علي  العملوضغوط

  :و يقابل كل عبارة من عبارات المحاور الثلاث قائمة تحمل العبارات التالية 

وقد تم إعطاء كل عبارة من العبارات السابقة درجات )  ضعيفة– متوسطة   –عالية  ( 

  :لتتم معالجتها إحصائياً على النحو الآتي

  .درجتان ، ضعيفة درجة واحدة  ) ٢( درجات ، متوسطة  ) ٣( عالية 

) Closed Questionnaire(وقد تبنى الباحث في إعداد الاستبانة الـشكل المغلـق   

مقيـاس المتـدرج ذي     الوقد تم استخدام    . الذي يحدد الاستجابات المحتملة لكل سؤال     

  .السابقة) ٥٣(الـ ) البنود(النقاط الثلاثة لقياس العبارات 
   
  :صدق أداة الدراسة -٢

وف تقيس ما أعـدت لقياسـه       د من أنها س   ـالتأك" بأنـهصدق الاستبانة   يعرف  

شمول الاستمارة لكل العناصـر التـي       "به  ، كما يقصد    )٤٢٩م، ص ١٩٩٥العساف،(

يجب أن تدخل في التحليل من ناحية، ووضوح فقراتها ومفرداتهـا بحيـث تكـون               
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وقد قام الباحث   ). ١٧٩م، ص   ٢٠٠١،عبيدات وآخرون " (مفهومة لكل من يستخدمها   

  :بالتأكد من صدق أداة الدراسة من خلال
  

  : الصدق الظاهري للأداة )أ(

ا ـللتعرف على مدى صدق أداة الدراسة في قياس ما وضعت لقياسه تم عرضه            

 ـ         اء ـات ومـن أعـض    ـعلى عدد من المحكمين من أعضاء هيئة التدريس بالجامع

 ـ ـبية للعل ة نايف العر  ـبجامعة التدريس   ـهيئ ) ١٠( هــم ة وبلـغ عدد   ـوم الأمني

  ).٢ملحق رقم  (ينمحكم

وفي ضوء آراء المحكمين قام الباحث بحذف بعض العبارات وإعادة صـياغة            

 صـورتها   الاستبانة فـي  ) ١(بارات أخرى ويوضح الملحق رقم      بعضها وإضافة ع  

  .يوضح الاستبانة في صورتها النهائية) ٣(الأولية والملحق رقم 

  :الاتساق الداخلي للأداة صدق ) ب(

ــاهري    ــصدق الظ ــن ال ــد م ــد التأك ــث  لأداةبع ــام الباح ــة ق  الدراس

ــ ــا  ابتطبيقه ــشوائية قوامه ــتطلاعية ع ــة اس ــى عين ــن ) ٣٠( عل ــردة م مف

، وذلـك مـن أجـل التعـرف علـى           باط إدارة الجـوازات بمكـة المكرمـة       ض

 ، وعلــى بيانــات العينــة    الدراســةلأداة الــداخلي الاتــساقمــدى 

ــتطلا ــة  الاس ــون لمعرف ــاط بيرس ــل الارتب ــساب معام ــث بح ــام الباح عية ق

ــداخلي للا ــصدق ال ــتال ــين  بس ــاط ب ــل الارتب ــساب معام ــم ح ــث ت انة حي

ــة  ــارات كــل مــن الاســتبانة بالدرجــة الكلي ــارة مــن عب  درجــة كــل عب

معــاملات وضــح ت) ٣-١(ول االجــدو .للمحــور الــذي تنتمــي إليــه العبــارة

: المحــور الأول: نحــور التــاليالمحــاور الثلاثــة علــى العبــارات ارتبــاط 

ــة ــضغوط الاجتماعي ــل ال ــي تواجــه ضــباط الجــوازات وضــغوط العم  الت

ــة  ــرارات الإداري ــاذ الق ــد اتخ ــورالو، عن ــانيمح ــة : الث ــار المتوقع  الآث

،  علــى اتخــاذ القــرارات الإداريــةوضــغوط العمــل عيــةللــضغوط الاجتما

لــسلبية العوامــل التــي تــؤدي إلــى الحــد مــن الآثــار ا : الثالــثمحــورالو

  . على اتخاذ القرارات الإداريةوضغوط العمل للضغوط الاجتماعية
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  )١(جدول رقم 

    الأولالكلية للمحور معاملات ارتباط بيرسون لعبارات المحور الأول بالدرجة
  

  معامل الارتباط بالمحور  رقم العبارة  معامل الارتباط بالمحور   رقم العبارة

٠,٥٥  ١٠  **٠,٤١  ١**  

٠,٤٠  ١١  **٠,٤٣  ٢**  

٠,٦٠  ١٢  **٠,٥٧  ٣**  

٠,٤٣  ١٣  **٠,٤٨  ٤**  

٠,٦٥  ١٤  **٠,٤٢  ٥**  

٠,٥٧  ١٥  **٠,٥٦  ٦**  

٠,٦٠  ١٦  **٠,٥٦  ٧**  

٠,٤٩  ١٧  **٠,٥٠  ٨**  

٠,٤٧  ٩**  -  -  

  . فأقل٠,٠١دال عند مستوى الدلالة ** 

  

  

  

  

  )٢(                                         جدول رقم 

  ن لعبارات المحور الثاني بالدرجة الكلية للمحور معاملات ارتباط بيرسو
  

  معامل الارتباط بالمحور  رقم العبارة  معامل الارتباط بالمحور   رقم العبارة

٠,٦٠  ١٠  **٠,٥٣  ١**  

٠,٥١  ١١  **٠,٤٧  ٢**  

٠,٦٢  ١٢  **٠,٥٠  ٣**  

٠,٦٢  ١٣  **٠,٦٨  ٤**  

٠,٦٩  ١٤  **٠,٧٣  ٥**  

٠,٦٩  ١٥  **٠,٥٢  ٦**  

٠,٦٤  ١٦  **٠,٥٦  ٧**  

٠,٦٦  ١٧  **٠,٥٠  ٨**  

٠,٣٨  ٩**  -  -  

  . فأقل٠,٠١عند مستوى الدلالة دال ** 
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  )٣(جدول رقم 

  معاملات ارتباط بيرسون لعبارات المحور الثالث بالدرجة الكلية للمحور 
  

  معامل الارتباط بالمحور  رقم العبارة  معامل الارتباط بالمحور   رقم العبارة

٠,٥٨  ١١  **٠,٦٩  ١**  

٠,٤٧  ١٢  **٠,٦٩  ٢**  

٠,٧٨  ١٣  **٠,٦٨  ٣**  

٠,٦٦  ١٤  **٠,٧٩  ٤**  

٠,٧٥  ١٥  **٠,٨١  ٥**  

٠,٧٨  ١٦  **٠,٧٨  ٦**  

٠,٧٨  ١٧  **٠,٧٧  ٧**  

٠,٧٥  ١٨  **٠,٧٦  ٨**  

٠,٦٠  ١٩  **٠,٧٨  ٩**  

٠,٧٥  ١٠**  -  -  

  . فأقل٠,٠١عند مستوى الدلالة دال ** 
  

  

ة من العبارات مع    أن قيم معامل ارتباط كل عبار     ) ٣ - ١(يتضح من الجداول    

فأقل مما يشير إلـى أن      ) ٠,٠١(محورها موجبة ودالة إحصائياً عند مستوى الدلالة        

جميع عبارات الاستبانة تتمتع بدرجة صدق مرتفعة ، ويؤكد قوة الارتباط الـداخلي             

بين جميع عبارات أداة الدراسة ، وعليه فأن هذه النتيجة توضح صـدق عبـارات               

  .لاحيتها للتطبيق الميدانيومحاور أداة الدراسة وص
  

  : ثبات أداة الدراسة-٣

فيعني التأكد من أن الإجابة ستكون واحدة       ) الاستبانة  ( أما ثبات أداة الدراسة     

،  )٤٣٠م، ص   ١٩٩٥العـساف،   . ( تقريبا إذا تكرر تطبيقها على الأشخاص ذاتهم      

) ألفا كرونباخ  املمع(استخدم الباحث   ) الاستبانة( أدوات الدراسة    تولقياس مدى ثبا  

)Cronbach's Alpha (α)  (حيث طبقت المعادلـة  ،للتأكد من ثبات أداة الدراسة 

على العينة الاستطلاعية المسحوبة سابقاً لقياس الصدق البنائي والتي تكونـت مـن             
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يوضـح  ) ٤(مفردة من ضباط أدارة الجوازات بمكة المكرمة والجدول رقـم           ) ٣٠(

   .  معاملات ثبات أداة الدراسة
  )  ٤(جدول رقم 

  معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات محاور أداة الدراسة
  

  محاور الاستبانة
  عدد 

  العبارات

ثبات 

  المحور
  الترتيب

 التـي    وضغوط العمـل   الضغوط الاجتماعية 

  تواجه ضباط الجوازات عند اتخاذ القرارات 
٣  ٠,٧٩  ١٧  

 وضغوط الآثار المتوقعة للضغوط الاجتماعيـة   

  اذ القرارات الإدارية على اتخالعمل
٢  ٠,٨٨  ١٧  

العوامل التي تؤدي إلى الحد من الآثار الـسلبية         

 علـى    وضغوط العمـل   للضغوط الاجتماعية 

  اتخاذ القرارات الإدارية

١  ٠,٩٥  ١٩  

    ٠,٨٩  ٥٣  معامل الثبات العام
  

ات العـام للاسـتبانة عـال حيـث         أن معامل الثب  ) ٤(يتضح من الجدول رقم     

ل على أن الاستبانة تتمتع بدرجة عالية من الثبات يمكن الاعتماد           وهذا يد ) ٠,٨٩(بلغ

  .عليها في التطبيق الميداني للدراسة
  

  :   دراسةإجراءات تطبيق أداة ال

  

واستطاع الحـصول علـى      على أفراد الدراسة     تتوزيع الاستبيانا ب قام الباحث 

ابع عمليـة جمـع     استبانة ، وبعد ذلك قام بتوزيع باقي الاستبانات بنفسه وت         ) ١٠٧(

، واستكمال تعبئتها متابعة مستمرة ، وذلك للحصول على أكبر نسبة من            تالاستبيانا

مـن  ) ٪٩٨,٧(اسـتبانة تمثـل     ) ١٥٧(باحـث علـى     المستجيبين إلى أن حصل ال    

  .انات المستهدفة من مجتمع الدراسةالاستب
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  ) ٥(جدول رقم 

  توزيع مجتمع وعينة الدراسة بعد التطبيق 
 

الاستبانات 

  المسترجعة

الاستبانات 

  المستبعدة

الاستبانات 

  المستوفاة

  تمعمج  البيان

  الدراسة

  عينة

  الدراسة

  ٪  ت  ٪  ت  ٪  ت

ــوازات  ــباط ج ض

  منطقة مكة المكرمة

٩٥,٥٤  ١٥٠  ٤,٤٦  ٧  ٩٨,٧  ١٥٧  ١٥٩  ٣١٩  

  

  : أساليب المعالجة الإحصائية
  

 طريق برنـامج    تم  إدخال البيانات ، ومعالجتها إحصائياً بالحاسب الآلي عن         

)SPSS (       وفيما يلي الأساليب    .ومن ثم قام الباحث بتحليل البيانات واستخراج النتائج

  :استخدمها الباحثالإحصائية التي 

  

تم ترميز وإدخال البيانات إلى الحاسب الآلي، ولتحديد طـول خلايـا             •

 مقياس ليكرت الثلاثي المستخدم في محاور الدراسة ، تم حساب المدى          

 ثم تقسيمه على عدد خلايا  المقياس للحصول على طـول     ،)٢=١-٣( 

بعد ذلك تم إضافة هذه القيمة إلـى        )  ٠,٦٧= ٣/٢( الخلية الصحيح أي  

وذلـك  ) بداية المقياس وهي الواحـد الـصحيح      (أقل قيمة في المقياس     

وهكـذا  ،  )٣٢٢م، ص   ٢٠٠٢العمر،  ( لتحديد الحد الأعلى لهذه الخلية    

 أصبح طول الخلايا كما يأتي

 ـ    ) ضعيفة( يمثل   ١,٦٧ إلى   ١من    ختلاف المحـور   انحو كل عبـارة ب

  .المراد قياسه

 ـ     ) متوسطة( يمثل   ٢,٣٤ وحتى   ١,٦٨من    ختلاف انحو كـل عبـارة ب

  .المحور المراد قياسه
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نحو كل عبارة بأختلاف المحور     ) عالية( يمثل   ٣,٠٠ وحتى   ٢,٣٥من   

 .المراد قياسه

 على الصفات الشخصية    تم حساب التكرارات والنسب المئوية للتعرف      •

لمفردات الدراسة وتحديد استجابات أفرادها تجاه عبـارات المحـاور          

 .الرئيسة التي تتضمنها أداة الدراسة

) Pearson Correlation Coefficient" (ر" معامل ارتباط بيرسون  •

بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية للمحور الذي تنتمي إليه ، وذلـك             

 ).الصدق البنائي( لأداة الدراسة يخللتقدير الاتساق الدا

 . لقياس ثبات أداة الدراسة)Alpha Cronbach (معامل  ألفا كرونباخ •

وذلك  "  Weighted Mean) " المرجح(المتوسط الحسابي الموزون  •

لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض استجابات أفراد الدراسة عن المحاور          

لم بأنه يفيد في ترتيـب      ، مع الع  )متوسط متوسطات العبارات  (الرئيسة  

 ).١٧٨ص :م٢٠٠٥فهمي، . (المحاور حسب أعلى متوسط مرجح

 للتعـرف  "Standard Deviation"تم استخدام الانحراف المعياري  •

على مدى انحراف استجابات أفراد الدراسة  لكل عبارة من عبـارات            

متغيرات الدراسة، ولكل محور من المحاور الرئيسة عـن متوسـطها           

لاحظ أن الانحراف المعياري يوضح التشتت في استجابات        وي. الحسابي

أفراد الدراسة لكل عبارة من عبارات متغيرات الدراسة، إلـى جانـب            

المحاور الرئيسة، فكلما اقتربت قيمته من الصفر تركزت الاسـتجابات          

إذا كان الانحراف المعياري أقل من       (أفراد العينة وانخفض تشتتها بين    

 تركز الاستجابات وعدم تشتتها، أمـا إذا كـان          الواحد الصحيح فيعني  

الانحراف المعياري واحد صحيح ، أو أعلـى فيعنـي عـدم تركـز              

، علماً بأنه يفيد فـي ترتيـب العبـارات حـسب            )الاستجابات وتشتتها 

المتوسط الحسابي لصالح أقل تشتت عند تساوي المتوسـط المـرجح           

 ).١١٥م،ص ٢٠٠٢حسن وآخرون، (
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 Independent Samples" للعينات المستقلة ) ت(تم استخدام اختبار  •

T- test (  للتعرف على دلالة الفروق في اتجاهات أفراد عينة الدراسة

 .     نحو محاور الدراسة باختلاف مؤهلاتهم العلمية

 ONE-WAY( أو تحليل التباين الأحـادي  ) ف(تم استخدام اختبار  •

ANOVA(         أفـراد عينـة    ، للتعرف على دلالة الفروق في اتجاهات

 .الدراسة نحو محاور الدراسة باختلاف أعمارهم وسنوات خبراتهم

  البعدي لتحديد صـالح الفـروق        `Scheffeتم استخدام اختبار  شيفيه       •

ذات الدلالة الإحصائية لأي فئة من فئات العمر وسنوات الخبرة أذا ما            

 .بينت اختبار تحليل التباين وجود فروق ذات دلالة إحصائية
 
 

 
 
 

 
 
 
 

 النتائج المتعلقة بوصف العينة  •
 
 النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة •

 
 
 
 

 الرابعالفصل
تائج تحليل ن

الدراسة وتفسيرها
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تحليل نتائج الدراسة  : رابعالفصل ال
 وتفسيرها

  
وضـغوط   التعرف على أبرز الضغوط الاجتماعيـة     تهدف الدراسة الحالية إلي     

نظـر   الإدارية من وجهـة       التي تواجه ضباط الجوازات عند اتخاذ القرارات       العمل

التعـرف علـى الآثـار      كما تهدف إلـى      الجوازات بمنطقة مكة المكرمة ،       ضباط  

 على اتخاذ القرارات الإداريـة مـن        وضغوط العمل  المتوقعة للضغوط الاجتماعية  

إلـي  كـذلك   تهدف الدراسة   ، و   الجوازات بمنطقة مكة المكرمة    هة نظر ضباط    وج

  السلبية للـضغوط الاجتماعيـة  التعرف على العوامل التي تؤدي إلى الحد من الآثار      

 الجـوازات    الإدارية من وجهة نظر ضـباط         على اتخاذ القرارات   وضغوط العمل 

بين وجهـات نظـر     التعرف على الفروق     ، وتهدف كذلك إلي      بمنطقة مكة المكرمة  

 التي تواجـه    وضغوط العمل  الضغوط الاجتماعية ضباط منطقة مكة المكرمة حول      

لعوامل التـي   لها وا لآثار المتوقعة   واقرارات الإدارية   ضباط الجوازات عند اتخاذ ال    

 على اتخــاذ  وضغوط العمل تؤدي إلى الحد من الآثار السلبية للضغوط الاجتماعية  

-سنوات الخبرة -العمر (بأختلاف خصائصهم الشخصية والوظيفية    القرارات الإدارية 

 الـسؤال   عـن  لتحقيق أهدافها من خلال الإجابة    وسعت الدراسة   ،  ) المؤهل العلمي 

 الجـوازات بمنطقـة مكـة المكرمـة     إلى أي مدى يتعرض ضباط  (الرئيس التالي   

  .)ت الإدارية؟ عند اتخاذ القراراوضغوط العمل للضغوط الاجتماعية

  :السؤال الأسئلة الفرعية التاليةنبثق عن هذا وت
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 التي تواجه ضباط الجـوازات      وضغوط العمل  ما أبرز الضغوط الاجتماعية    )١

 الجوازات بمنطقة مكـة      الإدارية من وجهة نظر ضباط        القرارات عند اتخاذ 

  المكرمة ؟

 علـى اتخـاذ     وضغوط العمـل   ما هي الآثار المتوقعة للضغوط الاجتماعية      )٢

   الجوازات بمنطقة مكة المكرمة ؟ الإدارية من وجهة نظر ضباط القرارات

 جتماعيـة ما هي العوامل التي تؤدي إلى الحد من الآثار السلبية للضغوط الا            )٣

  الإدارية مـن وجهـة نظـر ضـباط           على اتخاذ القرارات   وضغوط العمل 

  الجوازات بمنطقة مكة المكرمة؟

  الجـوازات  بين وجهات نظـر ضـباط     هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية        )٤

 التي تواجـه    وضغوط العمل  الضغوط الاجتماعية منطقة مكة المكرمة حول     ب

لعوامل لها وا لآثار المتوقعة   وارية  ضباط الجوازات عند اتخاذ القرارات الإدا     

 وضغوط العمـل   التي تؤدي إلى الحد من الآثار السلبية للضغوط الاجتماعية        

تعزى إلى أختلاف خصائـصهم الشخـصية       على اتخـاذ القرارات الإدارية     

  ؟) المؤهل العلمي-سنوات الخبرة-العمر (والوظيفية
  

توصل إليها في ضـوء     وفيما يلي عرض تفصيلي لنتائج الدراسة التي تم ال        

  :وأهدافها مع تفسير النتائج ، أسئلة الدراسة
  

  : النتائج المتعلقة بوصف العينة
  

المتعلقـة بالخـصائص    تقوم هذه الدراسة على عدد من المتغيـرات المـستقلة           

وفي ، )العمر -عدد سنوات الخبرة -المؤهل العلمي (وهي  لأفراد الدراسةالشخصية  

  : على النحو التالي الدراسة عينة أفراد تحديد خصائص ضوء هذه المتغيرات يمكن 
  

  )٦(جدول رقم     

 المؤهل العلمي الدراسة وفق متغير  عينةتوزيع أفراد
   

  النسبة  التكرار  المؤهل
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المجموعأخرىدآتوراهماجستيرجامعي

متسلسلة١
متسلسلة٢
متسلسلة٣

  ٣٥,٣  ٥٣  جامعي

  ١,٣  ٢  ماجستير

  -  -  دكتوراه

 ٦٣,٤ ٩٥   *ىأخر

  %١٠٠  ١٥٠  المجموع

  .ريوس علوم أمنيةولابك* 
 

الدراسة يمثلـون مـا     عينة  من أفراد    ) ٩٥( أن  ) ٦(ول رقم   يتضح من الجد  

 ـ،   لديهم مؤهلات علمية أخري   الدراسة  عينة  أفراد  من إجمالي   % ٦٣,٤نسبته   م وه

% ٣٥,٣منهم يمثلون ما نسبته      ) ٥٣(   ، في حين أن    الفئة الأكثر من أفراد الدراسة    

% ١,٣ ما نـسبته     نثلامنهم يم ) ٢(، مقابل    ينجامعيالدراسة  عينة  أفراد  من إجمالي   

     .ماجستيرال من حملةالدراسة عينة أفراد من إجمالي 

  

      

  

  

  

  

  

  

  
  زيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير المؤهل العلميوت) ١(شكل رقم 

  
  )٧(جدول رقم 

  إدارة الجوازاتالدراسة وفق متغير الخبرة في عينة توزيع أفراد 
  

  النسبة  التكرار  الخبرة
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أقل من ٥
سنوات

من ٥ إلى أقل
من ١٠
سنوات

من ١٠ إلى
أقل من ١٥

سنة

أآثر من ١٥
سنة

المجموع

متسلسلة١
متسلسلة٢
متسلسلة٣

  ٦,٠  ٩  ات سنو٥أقل من 

  ٤٠,٧  ٦١   سنوات١٠ إلي أقل من ٥من 

  ٣٦,٠  ٥٤   سنة١٥ إلي ١٠من 

  ١٧,٣  ٢٦   سنة١٥أكثر من 

  %١٠٠  ١٥٠    المجموع  
  

  

يمثلون ما نسبته   الدراسة  عينة  أفراد  من  ) ٦١(أن  ) ٧(يتضح من الجدول رقم     

 ٥ منتتراوح  إدارة الجوازات   خبرتهم في   الدراسة  عينة  أفراد  من إجمالي   % ٤٠,٧

، فـي حـين أن   الدراسـة   عينة  أفراد  وهم الفئة الأكثر من      سنوات   ١٠إلي أقل من    

خبـرتهم فـي    الدراسة  عينة  أفراد  من إجمالي   % ٣٦,٠منهم يمثلون ما نسبته     ) ٥٤(

منهم يمثلون ما نـسبته     ) ٢٦(، مقابل    سنة ١٥ إلي   ١٠من  تتراوح  إدارة الجوازات   

 ١٥أكثر مـن     إدارة الجوازات هم في   خبرتالدراسة  عينة  أفراد  من إجمالي   % ١٧,٣

من إجمالي أفـراد عينـة الدراسـة        % ٦,٠منهم يمثلون ما نسبته     ) ٩(بينما  ،  سنة  

  .  سنوات ٥إدارة الجوازات أقل من خبرتهم في 
 
 

      
 
 
 
 
 
 

  الخبرة في إدارة الجوازاتزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير وت) ٢(شكل رقم 
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أقل من ٣٠ سنة

29

  )٨(جدول رقم 

  العمرالدراسة وفق متغير عينة يع أفراد توز
  

  النسبة  التكرار  العمر

  ١٩,٣  ٢٩   سنة٣٠أقل من 

  ٣٣,٣  ٥٠   سنة٣٥ سنة إلي أقل من ٣٠من 

  ٣٤,٠  ٥١   سنة٤٠ سنة إلي أقل من ٣٥من 

  ٩,٤  ١٤   سنة٤٥ سنة إلي أقل من ٤٠من 

  ٤,٠  ٦   سنة فأكبر٤٥من 

  %١٠٠  ١٥٠    المجموع  
 

% ٣٤,٠ ةيمثلون نـسب  الدراسة  عينة  أفراد  من  ) ٥١(أن  ) ٨(قميتضح من الجدول ر   

 سـنة   ٤٠ سنة إلي أقل من      ٣٥أعمارهم تتراوح من    الدراسة  عينة  أفراد  من إجمالي   

 ةنـسب مـنهم يمثلـون     ) ٥٠(، في حين أن   الدراسة  عينة  أفراد  كثر من   وهم الفئة الأ  

ة إلي أقل مـن   سن٣٠أعمارهم تتراوح من الدراسة عينة  أفراد  من إجمالي   % ٣٣,٣

الدراسـة  عينة  أفراد  من إجمالي   % ١٩,٣ ةنسبمنهم يمثلون    )٢٩(، مقابل  سنة   ٣٥

عينة أفراد  من إجمالي   % ٩,٣ ةنسبمنهم يمثلون   ) ١٤(، و  سنة   ٣٠أعمارهم أقل من    

 ةنسبمنهم يمثلون   ) ٦( سنة و  ٤٥ سنة إلي أقل من      ٤٠من  تتراوح  أعمارهم  الدراسة  

  . سنة فأكبر٤٥أعمارهم تتراوح من الدراسة عينة أفراد من إجمالي % ٤,٠
       

    
 
 

       
   
العمرزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير وت) ٣(شكل رقم 

٤٠ ـ ٣٥٣٥ ـ ٣٠من المجموع٣٠أقل من   ٤٥ ـ ٤٠ فأكثر ٤٥
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  : بأسئلة الدراسةالنتائج المتعلقة  
  

 التـي تواجـه ضـباط        وضغوط العمل  ما أبرز الضغوط الاجتماعية    :السؤال الأول 

 الجوازات بمنطقـة    ية من وجهة نظر ضباط       الإدار الجوازات عند اتخاذ القرارات   

  ؟ مكة المكرمة

 التـي تواجـه ضـباط       وضغوط العمل  أبرز الضغوط الاجتماعية  للتعرف على   

الجوازات عند اتخاذ القرارات الإدارية من وجهة نظر ضباط إدارة الجوازات بمنطقـة             

ة والمتوسـطات الحـسابي   ،  والنـسب المئويـة     ،  تم حساب التكـرارات     مكة المكرمة   

الدراسة على عبارات محـور     عينة   أفرادوالرتب لاستجابات   ،  والانحرافات المعيارية   

  .زات عند اتخاذ القرارات الإداريةأبرز الضغوط الاجتماعية التي تواجه ضباط الجوا
  

 )٩(جدول رقم 

الدراسة عينة  ادأفرالتكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والرتب لاستجابات 

 التي تواجه ضباط الجوازات عند اتخاذ القرارات وضغوط العمل أبرز الضغوط الاجتماعيةعلى عبارات محور 

  مرتبة تنازلياً حسب متوسطات الموافقةالإدارية 
 

درجة الموافقة التكرار 
رقم 
النسبة   العبارة  العبارة

  ضعيفة متوسطة ةعالي  %
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  الرتبة المعياري

٧٢٦١  ك ١٧
١٧

א
א
א%  ٠}٤٨٧}٤٠٣}١١

٣٧}٢ ٦٨}٠ ١ 

٦٦٦٩  ك ١٥
١٦


אאא
א

אא 
%  ٠}٤٤٠}٤٦٠}١٠

٣٤}٢ ٦٥}٠ ٢ 

٥٦٨٠  ك ١٤ ١٢אא
א %  ٣}٣٧٣}٥٣٣}٩

٢٨}٢ ٦٣}٠ ٣ 

٥٢٨٥  ك ١٣ ١٤אא
א %  ٧}٣٤٧}٥٦٧}٨

٢٦}٢ ٦١}٠ ٤ 

٤٩٨٤  ك ١٧ ١٥אא
 %  ٧}٣٢٠}٥٦٣}١١

٢١}٢ ٦٣}٠ ٥ 

٤٦٨٨  ك ١٦ ٦ אאא
אא %  ٧}٣٠٧}٥٨٧}١٠

٢٠}٢ ٦١}٠ ٦ 
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     )٩(تابع جدول رقم 
 

                    التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والرتب لاستجابات أفراد عينة الدراسة

 التي تواجه ضباط الجوازات عند اتخاذ القرارات وضغوط العمل رز الضغوط الاجتماعيةعلى عبارات محور أب

    الإدارية مرتبة تنازلياً حسب متوسطات الموافقة
  

درجة الموافقة التكرار  رقم 
النسبة   العبارة العبارة

  ضعيفة  متوسطة  عالية  %
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  الرتبة المعياري

٤٧٨٣  ك ٢٠
٤

א
א

א %  ٣}٣١٣}٥٥٣}١٣
١٨}٢ ٦٥}٠ ٧ 

٤٩٧٨  ك ٢٣ ١٠אאאא
א %  ٧}٣٢٠}٥٢٣}١٥

١٧}٢ ٦٧}٠ ٨ 

٤٧٧٩  ك ٢٤ ٣אאא
אא %  ٣}٣١٧}٥٢٠}١٦

١٥}٢ ٦٨}٠ ٩ 

٤٦٨٠  ك ٢٤ ٩אאאא
א %  ٧}٣٠٣}٥٣٠}١٦

١٥}٢ ٦٧}٠ ١٠ 

٤٥٨٢  ك ٢٣ ١٣אא
א %  ٠}٣٠٧}٥٤٣}١٥

١٥}٢ ٦٦}٠ ١١ 

٣٨٩٥  ك ١٧ ١אאא
אא %  ٣}٢٥٣}٦٣٣}١١

١٤}٢ ٥٩}٠ ١٢ 

٣٨٩٢  ك ٢٠ ٢אאא
א %  ٣}٢٥٣}٦١٣}١٣

١٢}٢ ٦١}٠ ١٣ 

٢٨٧٨  ك ٤٤ ٧א
א %  ٧}١٨٠}٥٢٣}٢٩

٨٩}١ ٦٩}٠ ١٤ 

٢١٨٩  ك ٤٠ ١١אא
 %  ٠}١٤٣}٥٩٧}٢٦

٨٧}١ ٦٣}٠ ١٥ 

١٤٦٦  ك ٧٠ ٨אא 
%  ٣}٩٠}٤٤٧}٤٦

٦٣}١ ٦٥}٠ ١٦ 

١١٧٢  ك ٦٧
٥

אא
אאאא

א %  ٣}٧٠}٤٨٧}٤٤
٦٣}١ ٦٢}٠ ١٧ 

وضغوط العمل الضغوط الاجتماعيةالمتوسط الكلي للموافقة على 
 التي 

 رات الإداريةتواجه ضباط الجوازات عند اتخاذ القرا
١٠}٢٣٦}٠ 
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ضـباط إدارة   الموضحة أعـلاه يتـضح أن       ) ٩(من خلال نتائج الجدول رقم      

 وضغوط العمـل   الجوازات بمنطقة مكة المكرمة يرون بأن هنالك ضغوط اجتماعية        

حيـث بلـغ     تواجه ضباط الجوازات بدرجة متوسطة عند اتخاذ القرارات الإداريـة         

ضباط إدارة الجوازات بمنطقة مكة المكرمـة       قة  المتوسط الحسابي الكلي لمدى مواف    

اذ القرارات الإدارية   ـد اتخ ـهم عن ـ تواجه وعملية ود ضغوط اجتماعية  ـى وج ـعل

 ـمقياس  الات  ـ من فئ  الثانيةوهو متوسط يقع ضمن الفئة       ) ٣ من   ٢,١٠(   يـالثلاث

 علـى أداة    متوسطةوهي الفئة التي تشير إلى خيار        ) ٣ من   ٢,٣٤ إلى   ١,٦٨من  (

ضباط إدارة الجوازات بمنطقة مكـة المكرمـة يواجهـون          لدراسة مما يوضح بأن     ا

 وتتفق هـذه     عند اتخاذ القرارات الإدارية     وعملية بدرجة متوسطة ضغوط اجتماعية   

أن القيادات التربوية النسائية    والتي بينت   ) هـ  ١٤٢٥المنشي ،   ( النتيجة مع دراسة    

  .تجة عن البيئة الخارجية للعملضغوط نا تتعرض لضغوط العمل التي تتمثل في

ضـباط إدارة الجـوازات    في موافقـة  تفاوتكما يتضح من النتائج أن هنالك     

 عند اتخاذ القرارات    وعملية بمنطقة مكة المكرمة حول مواجهتهم لضغوط اجتماعية      

ما بين موافقتهم على أنهم يواجهـون بدرجـة عاليـة بعـض الـضغوط               الإدارية  

 اتخاذهم للقرارات وموافقتهم على أنهم يواجهـون بدرجـة          عندالعملية   و الاجتماعية

حيـث   أخرى عند اتخاذهم للقـرارات الإداريـة         عملية و ضعيفة ضغوط أجتماعية  

ضباط إدارة الجوازات بمنطقـة مكـة المكرمـة علـى          ترواحت متوسطات موافقة    

  مـا بـين    مواجهتهم للضغوط الاجتماعية التفصيلية عند اتخاذهم القرارات الإدارية         

تتراوح ما بين الفئتين الأولى والثالثـة       وهي متوسطات   ) ٣ من   ٢,٣٧ إلى   ١,٦٣( 

علـى   )  عاليـة  -ضـعيفة   ( مقياس الثلاثي واللتين تشيران إلى خياري       المن فئات   

مواجهة ضباط إدارة الجوازات بمنطقة مكـة       يبين بأن    مما   أداة الدراسة على  التوالي  

ند اتخاذهم للقـرارات تتـراوح مـا بـين           ع  والعملية المكرمة للضغوط الاجتماعية  

مواجهتهم بدرجة عالية لبعض الضغوط ومواجهتهم بدرجة ضعيفة لضغوط أخـرى           

حيث يتضح من النتائج أن ضباط إدارة الجوازات بمنطقة مكة المكرمـة يواجهـون     

ويعتبر بدرجة عالية عامل ضغط اجتماعي واحد فقط عند اتخاذهم للقرارات الإدارية           
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أبرز عامل ضغط اجتماعي يواجه ضباط إدارة الجوازات بمنطقة مكـة           هذا العامل   

ويتمثل هذا العامل في العامل الذي تمثلـه        المكرمة عند اتخاذهم للقرارات الإدارية ،       

ضغوط بعض الأصدقاء والمعارف لمساعدتهم في قـضاء         " وهو) ١٧(الفقرة رقم   

هذه النتيجة إلـى أن     ويعزو الباحث    ) ٣ من   ٢,٣٧( بمتوسط  "  مصالحهم الخاصة 

معارف للضباط مما   ت الإدارية قد تتعارض مع مصالح أصدقاء و       القراراالكثير من   

يجعل هؤلاء الأصدقاء والمعارف يضغطون على الضباط لعدم اتخاذ هذه القرارات           

  . عند اتخاذهم للقرارات الإداريةعلى الضباطيشكل ضغط أجتماعي الإدارية مما 

 ضباط إدارة الجـوازات بمنطقـة مكـة المكرمـة           كما يتضح من النتائج أن    

يواجهون بدرجة متوسطة أربعة عشر عامل ضغط عند اتخاذهم للقرارات الإداريـة            

وتتمثل أبرز هذه العوامل التي تواجههم في عوامل الضغط الاجتماعي التي تمثلهـا             

والتي تـم ترتيبهـا تنازليـاً حـسب          ) ٦ ،   ١٥ ،   ١٤ ،   ١٢ ،   ١٦(  ات رقم الفقر

  :الجوازات بمنطقة مكة المكرمة كالتالي هتها المتوسطة لضباط إدارة مواج

مجاملـة بعـض    " وهـي    ) ١٦(  تمثله الفقرة رقـم      جاء عامل الضغط والذي    )١

" أصحاب الشأن من ذوي المراكز الاجتماعية على حساب الأنظمة والتعليمـات         

ات زبالمرتبة الأولى من حيث مواجهته بدرجة متوسطة لـضباط إدارة الجـوا           

"   ٣ من   ٢,٣٤" بمتوسط  عند اتخاذهم للقرارات الإدارية     بمنطقة مكة المكرمة    

أن الكثيرين من أصحاب الشان من ذوي المراكز       ويعزو الباحث هذه النتيجة إلى    

الإجتماعية يعملون على أستغلال مراكزهم في تحقيق مصالحهم المرتبطة بإدارة          

سبب مراكزهم الاجتماعية علـى     الجوازات مما يدفع بعض الضباط لمجاملتهم ب      

حساب الأنظمة والتعليمات الأمر الذي يشكل عامل ضغط على الضباط يـؤثر            

  .على اتخاذهم للقرارات الإدارية

علاقـات الفـرد    " وهـي    ) ١٢( جاء عامل الضغط والذي تمثله الفقرة رقـم          )٢

بالمرتبة الثانية مـن حيـث مواجهتـه بدرجـة          " الشخصية خارج نطاق العمل     

عند اتخاذهم للقـرارات    ة لضباط إدارة الجوازات بمنطقة مكة المكرمة        متوسط

الكثير من  ويعزو الباحث هذه النتيجة إلى أن        "  ٣ من   ٢,٢٨" بمتوسط  الإدارية  
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القرارات الإدارية لإدارة الجوازات تمس وبصورة مباشـرة بعـض العلاقـات            

علاقـاتهم  الشخصية للضباط خارج العمل مما يجعل الضباط خيار صعب بين           

 الأمر الذي يشكل عامل ضغط على الـضباط يـؤثر           الشخصية وتعليمات العمل  

  .على اتخاذهم للقرارات الإدارية

علاقـات الفـرد    " وهـي    ) ١٤( جاء عامل الضغط والذي تمثله الفقرة رقـم          )٣

بالمرتبة الثالثة من حيث مواجهته بدرجة متوسطة       " الشخصية في محيط القبيلة     

عند اتخاذهم للقـرارات الإداريـة      زات بمنطقة مكة المكرمة     لضباط إدارة الجوا  

نظام القبيلة تفرض   ويعزو الباحث هذه النتيجة إلى أن        " ٣ من   ٢,٢٦" بمتوسط  

على أعضائها التعاون ومساعدة بعضهم البعض الأمـر الـذي يـضغط علـى              

 الضباط عند تعلق القرارات الإدارية التي يريدون اتخاذها ببعض أفراد قبيلـتهم           

الأمر الذي يشكل عامل ضغط على الضباط يؤثر علـى اتخـاذهم للقـرارات              

  .الإدارية

علاقـات الفـرد    " وهـي    ) ١٥( جاء عامل الضغط والذي تمثله الفقرة رقـم          )٤

بالمرتبة الرابعة من حيث مواجهته بدرجـة متوسـطة         " الشخصية مع أصهاره    

قـرارات الإداريـة    عند اتخاذهم لل  لضباط إدارة الجوازات بمنطقة مكة المكرمة       

علاقـة الـصهارة    ويعزو الباحث هذه النتيجة إلى أن        " ٣ من   ٢,٢١" بمتوسط  

تفرض على الأشخاص احترام أصهارهم ومـساعدتهم وممـا يـسبب الحـرج        

للكثيرين عدم القدرة على تلبية مطالب الأصهار وعليه فأن القرارات الإداريـة            

الح وطلبات الأصـهار فـأن      التي يريد الضباط أتخاذها عندما تتعارض مع مص       

ذلك يشكل وسيلة ضغط اجتماعي كبيرة على الضباط يواجـه اتخـاذهم لهـذه              

  . الإداريةالقرارات

الاعتبارات الشخـصية   " وهي   ) ٦( جاء عامل الضغط والذي تمثله الفقرة رقم         )٥

بالمرتبة الخامسة من حيث مواجهته بدرجة متوسطة لضباط        " لبعض المراجعين   

" بمتوسط  عند اتخاذهم للقرارات الإدارية      بمنطقة مكة المكرمة     إدارة الجوازات 

كثرة تردد المراجعين بعـض     ويعزو الباحث هذه النتيجة إلى أن        " ٣ من   ٢,٢٠
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المراجعين لإدارة الجوازات يخلق بينهم وبين الـضباط ود وأحتـرام وعلاقـة             

علـى  متبادلة مما يجعل بعض الضباط يتحرج في تنفيذ التعليمـات والأنظمـة             

 الأمر الذي يشكل عامل ضغط على الـضباط يـؤثر علـى             هؤلاء المراجعين 

  .اتخاذهم للقرارات الإدارية

كما يتضح من النتائج أن ضباط إدارة الجـوازات بمنطقـة مكـة المكرمـة               

يواجهون بدرجة ضعيفة عاملي ضغط اجتماعي عند اتخاذهم للقـرارات الإداريـة            

 ـ تـم ترتيبه   واللـذين  ) ٨ ،   ٥( اللذين تمثلهما الفقرتين رقم       حـسب   تـصاعدياً ا  م

  : لضباط إدارة الجوازات بمنطقة مكة المكرمة كالتالي الضعيفةا ممواجهته

استشارة الأسـرة فـي     " وهي   ) ٥( جاء عامل الضغط والذي تمثله الفقرة رقم         )١

بالمرتبة الأولى من حيث مواجهته بدرجـة       " بعض القرارات التي تخص العمل      

عند اتخـاذهم للقـرارات     ة الجوازات بمنطقة مكة المكرمة       لضباط إدار  ضعيفة

طبيعـة  ويعزو الباحث هذه النتيجة إلـى أن         " ٣ من   ١,٦٣" بمتوسط  الإدارية  

العمل الأمني الذي يؤديه ضباط إدارة الجوازات يتطلب منهم عدم مشاورة أفراد            

ثر يشكل عامل ضغط على الضباط يـؤ      لا   الأمر الذي    أسرهم فيما يتعلق بالعمل   

  .على اتخاذهم للقرارات الإدارية

" المشكلات الأسـرية    " وهي   ) ٨( جاء عامل الضغط والذي تمثله الفقرة رقم         )٢

بالمرتبة الثانية من حيث مواجهته بدرجة ضعيفة لضباط إدارة الجوازات بمنطقة           

ويعـزو   " ٣ من   ١,٦٣" مكة المكرمة عند اتخاذهم للقرارات الإدارية بمتوسط        

خبرة ضباط الجوازات الإدارية حسب ما توضح ذلك لنتيجة إلى أن الباحث هذه ا  

ممـا  )  سـنوات فـأعلى      ٥منهم خبراتهم    % ٠,٩٤ (     نتائج وصف العينة  

الأمر الذي لا يشكل عامل ضغط علـى        يجعلهم لا يتأثرون بالمشكلات الأسرية      

  .الضباط يؤثر على اتخاذهم للقرارات الإدارية
  
 



 

  
 

- ١٢٥ -

 علـى    وضغوط العمل  ي الآثار المتوقعة للضغوط الاجتماعية    ما ه  : السؤال الثاني   

  ؟  الجوازات بمنطقة مكة المكرمة  الإدارية من وجهة نظر ضباط اتخاذ القرارات

 على اتخاذ   وضغوط العمل  الآثار المتوقعة للضغوط الاجتماعية   للتعرف على   

تـم  كرمة  القرارات الإدارية من وجهة نظر ضباط إدارة الجوازات بمنطقة مكة الم          

والانحرافـات  ،  والمتوسـطات الحـسابية     ،  والنسب المئويـة    ،  حساب التكرارات   

الاثار المتوقعـة   والرتب لاستجابات أفراد الدراسة على عبارات محور        ،  المعيارية  

  .للضغوط الاجتماعية على اتخاذ القرارات الإدارية

  
 )١٠(جدول رقم 

الدراسة عينة ة والانحرافات المعيارية والرتب لاستجابات أفراد التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابي

 على اتخاذ القرارات الإدارية من وجهة وضغوط العمل الآثار المتوقعة للضغوط الاجتماعيةعلى عبارات محور 

  مرتبة تنازلياً حسب متوسطات الموافقةنظر ضباط إدارة الجوازات بمنطقة مكة المكرمة 

درجة الموافقة التكرار  رقم 
النسبة   العبارة  العبارة

  ضعيفة  متوسطة عالية  %
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  الرتبة  المعياري

٧٧٦٠  ك ١٣ ١ אאא
 %  ٣}٥١٠}٤٠٧}٨

٤٣}٢ ٦٥}٠ ١ 

٧٥٦٢  ك ١٣ ١٣
אא

אא %  ٠}٥٠٣}٤١٧}٨
٤١}٢ ٦٥}٠ ٢ 

٧١٦١  ك ١٨ ١٤
אא

٣}٤٧  % א٧}٤٠٠}١٢
٣٥}٢ ٦٩}٠ ٣ 

٥٥٧٨  ك ١٧ ٤ 
אאא

א٧}٣٦  % א٠}٥٢٣}١١
٢٥}٢ ٦٥}٠ ٤ 

٥٣٨٢  ك ١٥ ٣ 
אא

אאא٣}٣٥  % א٧}٥٤٠}١٠
٢٥}٢ ٦٣}٠ ٥ 

٥١٨١  ك ١٨ ٥ 
אאאאאא

 %  ٠}٣٤٠}٥٤٠}١٢
٢٢}٢ ٦٤}٠ ٦ 

٣٩٨٨  ك ٢٣
١٠

אאאא
FאE

٠}٢٦  % א٧}٥٨٣}١٥
١١}٢ ٦٤}٠ ٧ 
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                                                                   )١٠(تابع جدول رقم 

التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والرتب لاستجابات أفراد عينة الدراسة 

 على اتخاذ القرارات الإدارية من وجهة  وضغوط العملعلى عبارات محور الآثار المتوقعة للضغوط الاجتماعية

  نطقة مكة المكرمة مرتبة تنازلياً حسب متوسطات الموافقةنظر ضباط إدارة الجوازات بم
  

درجة الموافقة التكرار  رقم 
النسبة   العبارة العبارة

  ضعيفة  متوسطة  عالية  %
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  الرتبة المعياري

٣٥٩٤  ك ٢١
٧

אאא
א
אא

%  ٣}٢٣٧}٦٢٠}١٤٠٩}٢ ٦١}٠ ٨ 

٤١٨٢  ك ٢٧ ٦
אא

א %  ٣}٢٧٧}٥٤٠}١٨
٠٩}٢ ٦٧}٠ ٩ 

٣٧٩٠  ك ٢٣ ٢אא
א %  ٧}٢٤٠}٦٠٣}١٥

٠٩}٢ ٦٣}٠ ١٠ 

٤٥٧٤  ك ٣١ ١٦
אאא 

%  ٠}٣٠٣}٤٩٧}٢٠
٠٩}٢ ٧١}٠ ١١ 

٣٩٨٦  ك ٢٥ ١٥א
אא %  ٠}٢٦٣}٥٧٧}١٦

٠٩}٢ ٦٥}٠ ١٢ 

٣٥٨٦  ك ٢٩
١٢

א


אא %  ٣}٢٣٣}٥٧٣}١٩
٠٤}٢ ٦٥}٠ ١٣ 

٣٧٧٢  ك ٤١ ١٧אא
%  ٧}٢٤٠}٤٨٣}٢٧

٩٧}١ ٧٢}٠ ١٤ 

٣٢٧٤  ك ٤٤

١١

אא
אאF

אא–א–
אE 

%  ٣}٢١٣}٤٩٣}٢٩
٩٢}١ ٧١}٠ ١٥ 

١٧٧٠  ك ٦٣ ٨א
א %  ٣}١١٧}٤٦٠}٤٢

٦٩}١ ٦٧}٠ ١٦ 

٩٤٦  ك ٩٥ ٩אא
א %  ٠}٦٧}٣٠٣}٦٣

٤٣}١ ٦١}٠ ١٧ 

 الآثار المتوقعة للضغوطالمتوسط الكلي للموافقة على 
٤٢}٠٩٠}٢  الاجتماعية على اتخاذ القرارات الإدارية 
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الموضحة أعلاه يتـضح أن ضـباط إدارة        ) ١٠(من خلال نتائج الجدول رقم      

 متوقعـة بدرجـة متوسـطة       أثـار الجوازات بمنطقة مكة المكرمة يرون بأن هنالك        

 اتخاذ القرارات الإدارية حيث بلغ المتوسط       على وضغوط العمل  جتماعيةالاضغوط  لل

الآثـار  الحسابي الكلي لمدى موافقة ضباط إدارة الجوازات بمنطقة مكة المكرمة على            

 ) ٣ من   ٢,٠٩(   على اتخاذ القرارات الإدارية     والعملية المتوقعة للضغوط الاجتماعية  

 ٢,٣٤ إلـى    ١,٦٨من  (مقياس الثلاثي   السط يقع ضمن الفئة الثانية من فئات        وهو متو 

وهي الفئة التي تشير إلى خيار متوسطة على أداة الدراسة مما يوضح بـأن               ) ٣من  

هنالـك تـأثيرات متوسـطة      يرون بأن   ضباط إدارة الجوازات بمنطقة مكة المكرمة       

  .ت الإدارية اتخاذ القراراعلى وضغوط العمل جتماعيةالاضغوط لل

ضـباط إدارة الجـوازات    في موافقـة  تفاوتكما يتضح من النتائج أن هنالك     

 على  وضغوط العمل  الأثار المتوقعة للضغوط الاجتماعية    علىبمنطقة مكة المكرمة    

 ما بين موافقتهم على أن هنالك أثار متوقعة بدرجة عاليـة            اتخاذ القرارات الإدارية  

 على اتخاذ القرارات الإدارية وموافقتهم على أن        وضغوط العمل  للضغوط الاجتماعية 

حيـث   هنالك أثار متوقعة أخرى بدرجة ضعيفة على اتخـاذ القـرارات الإداريـة            

الأثار  علىضباط إدارة الجوازات بمنطقة مكة المكرمة       ترواحت متوسطات موافقة    

 ـ  على اتخاذ القرارات الإدارية       وضغوط العمل  المتوقعة للضغوط الاجتماعية      ينما ب

تتراوح ما بين الفئتين الأولى والثالثـة       وهي متوسطات   ) ٣ من   ٢,٤٣ إلى   ١,٤٣( 

علـى  )  عالية -ضعيفة(من فئات مقياس ليكرت الثلاثي واللتين تشيران إلى خياري          

ضباط إدارة الجوازات بمنطقة مكـة       موافقةعلى أداة الدراسة مما يبين بأن       التوالي  

 علـى اتخـاذ      وضغوط العمـل   وط الاجتماعية الأثار المتوقعة للضغ   علىالمكرمة  

بعـض التـأثيرات    علـى   بدرجة عالية   موافقتهم  تتراوح ما بين    القرارات الإدارية   

 علـى اتخـاذ القـرارات الإداريـة          وضغوط العمل  لضغوط الأجتماعية ل المتوقعة

بعـض التـأثيرات المتوقعـة الأخـرى للـضغوط          على  بدرجة ضعيفة   وموافقتهم  

حيث يتضح من النتائج أن      على اتخاذ القرارات الإدارية      عمل وضغوط ال  الأجتماعية

 هنالك ثلاثة تـأثيرات      موافقين على أن   ضباط إدارة الجوازات بمنطقة مكة المكرمة     
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 التѧي  فѧي التѧأثيرات   تتمثѧل   لضغوط الاجتماعية على اتخاذ القرارات الإداريـة عالية ل 
درجة تأثيرها  ا تنازلياً حسب    والتي تم ترتيبه   ) ١٤ ،   ١٣ ،   ١(  رقمتمثلهѧا الفقѧرات     

  : كالتالي المنظمةعلى 

والـذي   على أتخاذ القرارات الإدارية       والعملية الضغوط الاجتماعية  مؤثرجاء   )١

بالمرتبة الأولـى   " ضعف الأداء العام للمؤسسة      " وهو ) ١( تمثله الفقرة رقم    

 ويعـزو  " ٣ من   ٢,٤٣"  بمتوسط   المنظمةتأثيره بدرجة عالية على     من حيث   

 وبمـا تـشكله مـن       والعملية الضغوط الاجتماعية الباحث هذه النتيجة إلى أن      

ضغوط على متخذي القرار تجعل قرارتهم تتسم بالمجاملة واللين مما يـضعف            

تطبيق الأنظمة والتعليمات بالمؤسسة الأمر الذي يضعف من الرقابة والتحسين          

  .ويؤدي إلى ضعف الأداء العام للمؤسسة

 على أتخاذ القرارات الإدارية والـذي       والعملية الاجتماعيةجاء مؤثر الضغوط     )٢

بالمرتبـة  " تعذر تحقيق العدالة بين المراجعين      " وهو   ) ١٣( تمثله الفقرة رقم    

 " ٣ مـن    ٢,٤١" الثانية من حيث تأثيره بدرجة عالية على المنظمة بمتوسـط           

ه مـن   وبمـا تـستهدف   ويعزو الباحث هذه النتيجة إلى أن الضغوط الاجتماعية         

تحقيق تسهيل ومحاباة للبعض دون الأخر تجعل من الصعب العمل على تحقيق            

العدالة بين المراجعين نتيجة لتدخل الـضغوط الاجتماعيـة لـصالح بعـض             

  .المراجعين سواء من حيث علاقات الصداقة والقرابة أو المصاهرة

لـه  جاء مؤثر الضغوط الاجتماعية على أتخاذ القرارات الإداريـة والـذي تمث            )٣

بالمرتبة الثالثة  " التمييز في المعاملة بين المستفيدين      " وهو   ) ١٤( الفقرة رقم   

ويعـزو   " ٣ من   ٢,٣٥" من حيث تأثيره بدرجة عالية على المنظمة بمتوسط         

تضغط في اتجاه صالح بعض     الباحث هذه النتيجة إلى أن الضغوط الاجتماعية        

  . بين المستفيدينالمستفيدين مما يؤدي إلى التمييز في المعاملة

كما يتضح من النتائج أن ضباط الجوازات بمنطقة مكة المكرمة موافقين على أن             

 علـى اتخـاذ القـرارات       والعمليـة   للضغوط الاجتماعية  تأثير واحد ضعيف  هنالك  

تمثل في مؤثر الضغوط الاجتماعية على أتخاذ القرارات الإدارية والـذي           يالإدارية  
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 ١,٤٣" بمتوسط  " انتشار ظاهرة الاستقالة من العمل      " و  وه ) ٩( تمثله الفقرة رقم    

الضغوط الاجتماعية تؤثر بـشكل أرادي      ويعزو الباحث هذه النتيجة إلى أن        " ٣من  

على الضباط حيث يمكن لكل منهم التقليل من تأثيرها عليه بقـدر الإمكـان ومـن                

  .ين الطلابانتشار ظاهرة الاستقالة من العمل بالصعب أن تمتد تاثيراتها إلى 
  

ما هي العوامل التي تؤدي إلى الحد من الآثار السلبية للضغوط           : " السؤال الثالث   

  الإدارية من وجهة نظـر ضـباط         على اتخاذ القرارات    وضغوط العمل  الاجتماعية

  ؟ الجوازات بمنطقة مكة المكرمة 

العوامل التي تؤدي إلى الحـد مـن الآثـار الـسلبية للـضغوط              للتعرف على   

 على اتخاذ القرارات الإدارية من وجهة نظر ضباط الجوازات          وضغوط العمل  ماعيةالاجت

، والمتوسـطات الحـسابية   ،  والنسب المئوية ،  تم حساب التكرارات  بمنطقة مكة المكرمة    

العوامـل  والرتب لاستجابات أفراد الدراسة على عبارات محور        ،  والانحرافات المعيارية 

  .  وضغوط العمل سلبية للضغوط الاجتماعيةالتي تؤدي إلى الحد من الآثار ال
  )١١(جدول رقم 
 

الدراسة عينة التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والرتب لاستجابات أفراد 

ذ  على اتخاوضغوط العمل العوامل التي تؤدي إلى الحد من الآثار السلبية للضغوط الاجتماعيةعلى عبارات محور 

  مرتبة تنازلياً حسب متوسطات الموافقةالقرارات الإدارية 
  

درجة الموافقة  التكرار  رقم 
  العبارة  العبارة

  ضعيفة متوسطة عالية %النسبة
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  الرتبة المعياري

١٢٦٢٢  ك ٢  ١٦א 
%  ٠}٨٤٧}١٤٣}١

٨٣}٢ ٤١}٠ ١ 

١١٦٣٠  ك ٤ 
٣ אאא

א %  ٣}٧٧٠}٢٠٧}٢
٧٥}٢ ٤٩}٠ ٢ 

١١٥٣٠  ك ٥ 
١٥אאא

א %  ٧}٧٦٠}٢٠٣}٣
٧٣}٢ ٥١}٠ ٣ 

١٠٧٣٨  ك ٥ 
٤ 

אא
אאא

א %  ٣}٧١٣}٢٥٣}٣
٦٨}٢ ٥٤}٠ ٤ 
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التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والرتب لاستجابات أفراد عينة الدراسة 

 على اتخاذ وضغوط العمل على عبارات محور العوامل التي تؤدي إلى الحد من الآثار السلبية للضغوط الاجتماعية

  نازلياً حسب متوسطات الموافقةالقرارات الإدارية مرتبة ت

  
  

درجة الموافقة  التكرار  رقم 
  العبارة  العبارة

  ضعيفة متوسطة عالية %النسبة
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  الرتبة المعياري

١١٠٣٠  ك ١٠
١ 

א
אא

א %  ٣}٧٣٠}٢٠٧}٦
٦٧}٢ ٦٠}٠ ٥ 

١٠٢٤٢  ك ٦  ٢ א
א %  ٠}٦٨٠}٢٨٠}٤

٦٤}٢ ٥٦}٠ ٦ 

٩٩٤٧  ك ٤ 
٩ 

אאא
א

٠}٦٦  % א٣}٣١٧}٢
٦٣}٢ ٥٤}٠ ٧ 

٩٨٤٩  ك ٣ 
٥ 

אאא
٣}٦٥  % א٧}٣٢٠}٢٦٣}٢ ٥٢}٠ ٨ 

١٠٠٤٤  ك ٦ 
٨ 

א
אא

 
%  ٧}٦٦٣}٢٩٠}٤٦٣}٢ ٥٦}٠ ٩ 

٩٥٥٢  ك ٣ 
١٨

אאא
א %  ٣}٦٣٧}٣٤٠}٢٦١}٢ ٥٣}٠ ١٠ 

٩٥٤٩  ك ٦ 
٦ 

א 

%  ٣}٦٣٧}٣٢٠}٤٥٩}٢ ٥٧}٠ ١١ 

٩٦٤٦  ك ٨ 
٧ 

א
٠}٦٤  % א٧}٣٠٣}٥٥٩}٢ ٥٩}٠ ١٢ 

٩١٥٤  ك ٥ 
١٣

אא
אאאא

א 
%  ٧}٦٠٠}٣٦٣}٣٥٧}٢ ٥٦}٠ ١٣ 

٨٧٦٠  ك ٣ 
١٧אא

אא %  ٠}٥٨٠}٤٠٠}٢٥٦}٢ ٥٤}٠ ١٤ 
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والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والرتب لاستجابات أفراد عينة الدراسة التكرارات 

 على اتخاذ وضغوط العمل على عبارات محور العوامل التي تؤدي إلى الحد من الآثار السلبية للضغوط الاجتماعية

  القرارات الإدارية مرتبة تنازلياً حسب متوسطات الموافقة

درجة الموافقة  التكرار  رقم 
  العبارة ارةالعب

  ضعيفة  متوسطة  عالية %النسبة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
  الرتبة المعياري

٧٢٦٥  ك ١٣
١٤

אא
א٠}٤٨  % א٣}٤٣٧}٨٣٩}٢ ٦٤}٠ ١٥ 

٦٥٧١  ك ١٤
١٠

אא
א %  ٣}٤٣٣}٤٧٣}٩٣٤}٢ ٦٤}٠ ١٦ 

٧٣٥٥  ك ٢٢
١٩


א %  ٧}٤٨٧}٣٦٧}١٤٣٤}٢ ٧٢}٠ ١٧ 

٦٣٦٨  ك ١٩
١١

אא
 %  ٠}٤٢٣}٤٥٧}١٢٢٩}٢ ٦٨}٠ ١٨ 

٥٢٧٧  ك ٢١

١٢

א
אאאאF

אאאא
אאE 

%  ٧}٣٤٣}٥١٠}١٤
٢١}٢ ٦٧}٠ ١٩ 

العوامل التي تؤدي إلى الحد من المتوسط الكلي للموافقة على 
على اتخاذ وضغوط العمل الآثار السلبية للضغوط الاجتماعية 

 القرارات الإدارية
٥٦}٢٣٧}٠ 

  

 ضـباط إدارة    الموضحة أعلاه يتـضح أن    ) ١١(من خلال نتائج الجدول رقم      

تـؤدي  ذكرها الباحث   العوامل التي   موافقين على أن    الجوازات بمنطقة مكة المكرمة     

 علـى   وضغوط العمـل   إلى الحد من الآثار السلبية للضغوط الاجتماعية      بدرجة عالية   

 حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمدى موافقة ضـباط إدارة           اتخاذ القرارات الإدارية  

العوامل التي تؤدي إلى الحد من الآثار الـسلبية         المكرمة على   الجوازات بمنطقة مكة    

 ) ٣ مـن    ٢,٥٦(   على اتخاذ القرارات الإدارية    وضغوط العمل  للضغوط الاجتماعية 

 إلـى   ٢,٣٥من  ( من فئات مقياس ليكرت الثلاثي       الثالثةوهو متوسط يقع ضمن الفئة      

ة الدراسة مما يوضح بأن  على أداعاليةوهي الفئة التي تشير إلى خيار     ) ٣ من   ٣,٠٠

ذكرها الباحـث   العوامل التي   موافقين على أن    ضباط الجوازات بمنطقة مكة المكرمة      
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 وضغوط العمـل   إلى الحد من الآثار السلبية للضغوط الاجتماعية      بدرجة عالية   تؤدي  

  .على اتخاذ القرارات الإدارية

ات بمنطقـة   ضباط الجـواز   في موافقة    تفاوتكما يتضح من النتائج أن هنالك       

وضغوط  العوامل التي تؤدي إلى الحد من الآثار السلبية للضغوط         علىمكة المكرمة   

بعض ما بين موافقتهم على أن هنالك   الاجتماعية على اتخاذ القرارات الإدارية     العمل

وضغوط  العوامل تؤدي بدرجة عالية إلى الحد من الأثار السلبية للضغوط الاجتماعية          

تؤدي بدرجـة    قرارات الإدارية وموافقتهم على أن عوامل أخرى       على اتخاذ ال   العمل

 على اتخاذ   وضغوط العمل  متوسطة إلى الحد من الأثار السلبية للضغوط الاجتماعية       

ضباط الجوازات بمنطقة مكـة     حيث ترواحت متوسطات موافقة     القرارات الإدارية   

 لضغوط الاجتماعيـة  العوامل التي تؤدي إلى الحد من الآثار السلبية ل         علىالمكرمة  

) ٣ مـن    ٢,٨٣ إلـى    ٢,٢١( ما بين     على اتخاذ القرارات الإدارية    وضغوط العمل 

 والثالثة من فئات مقياس ليكرت الثلاثي       الثانيةتتراوح ما بين الفئتين     وهي متوسطات   

على أداة الدراسة ممـا     على التوالي   )  عالية - متوسطة(واللتين تشيران إلى خياري     

العوامـل التـي     علىضباط إدارة الجوازات بمنطقة مكة المكرمة       موافقة  يبين بأن   

 علـى اتخـاذ     وضغوط العمل  تؤدي إلى الحد من الآثار السلبية للضغوط الاجتماعية       

 تتراوح ما بين موافقتهم على أن هنالك بعـض العوامـل تـؤدي              القرارات الإدارية 

 علـى   وضغوط العمل  بدرجة عالية إلى الحد من الأثار السلبية للضغوط الاجتماعية        

اتخاذ القرارات الإدارية وموافقتهم على أن عوامل أخرى تؤدي بدرجة متوسطة إلى            

حيـث  الحد من الأثار السلبية للضغوط الاجتماعية على اتخاذ القـرارات الإداريـة             

يتضح من النتائج أن ضباط إدارة الجوازات بمنطقة مكة المكرمة موافقين علـى أن              

تؤدي بدرجة عالية إلى الحد من الأثار السلبية للـضغوط          خمسة عشر عامل    هنالك  

تتمثѧل    على اتخاذ القرارات الإدارية وأبرز هذه العوامـل        وضغوط العمل  الاجتماعية
تѧѧي تѧѧم ترتيبهѧѧا  وال ) ١ ، ٤ ، ١٥ ، ٣ ، ١٦(   التѧѧي تمثلهѧѧا الفقѧѧرات رقѧѧم  العوامѧѧلفѧѧي 

وضـغوط    الاجتماعيـة  الأثار السلبية للضغوط  تنازلياً حسب حدها بدرجѧة عاليѧة مѧن          

  :آالتالي  على اتخاذ القرارات الإدارية العمل
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بالمرتبة "  تقوية الإيمان باالله  " وهو   ) ١٦(  والذي تمثله الفقرة رقم      العاملجاء   )١

حده بدرجة عالية من الأثار السلبية للضغوط الاجتماعية علـى          الأولى من حيث    

يعزو الباحث هـذه النتيجـة   و " ٣ من   ٢,٨٣"  بمتوسط   اتخاذ القرارات الإدارية  

 يؤدي إلى زيادة إلتزام الفرد بالعمل وتعليماته ويقلـل          تقوية الإيمان باالله  إلى أن   

من جنوح الفرد إلى المحاباة والمحسوبية مما يقلل من حدة تـأثره بالـضغوط              

الاجتماعية في العمل الأمر الذي يقلل بدرجة عالية من الأثار السلبية للـضغوط             

  .ى اتخاذ القرارات الإداريةالاجتماعية عل

تطوير مهارات الأفـراد مـن      " وهو   ) ٣(  والذي تمثله الفقرة رقم      العاملجاء   )٢

حده بدرجة عالية من الأثار الـسلبية        من حيث    الثانيةبالمرتبة  "  خلال التدريب 

 " ٣ مـن    ٢,٧٥"  بمتوسـط    للضغوط الاجتماعية على اتخاذ القرارات الإدارية     

 تطوير مهارات الأفراد من خـلال التـدريب  نتيجة إلى أن    ويعزو الباحث هذه ال   

ارتفاع درجة تطبيقهم للوائح ونظم العمل وإجراءاته ويكسبهم القـدرة          يؤدي إلى   

 الأمر الذي يقلل بدرجة عالية من الأثار الـسلبية     على التعامل مع ضغوط العمل    

  . على اتخاذ القرارات الإداريةوضغوط العمل للضغوط الاجتماعية

تبسيط الإجـراءات لإنجـاز     " وهو   ) ١٥(  والذي تمثله الفقرة رقم      العامل جاء )٣

حده بدرجة عالية مـن الأثـار الـسلبية          من حيث    الثالثةبالمرتبة   " المعاملات

 " ٣ مـن    ٢,٧٣"  بمتوسـط    للضغوط الاجتماعية على اتخاذ القرارات الإدارية     

يـؤدي   از المعاملات تبسيط الإجراءات لإنج  ويعزو الباحث هذه النتيجة إلى أن       

تقليل الحاجة للواسطة لانجاز المعاملات مما يقلل من الضغوط الاجتماعيـة           إلى  

 الأمر الذي يقلل بدرجة عالية مـن الأثـار          التي يتعرض لها ضباط الجوازات    

  .السلبية للضغوط الاجتماعية على اتخاذ القرارات الإدارية

تحسين أداء العاملين من خلال     " وهو   ) ٤(  والذي تمثله الفقرة رقم      العاملجاء   )٤

حده بدرجة عاليـة   من حيث الرابعةبالمرتبة  " الإشراف الجيد من قبل المديرين    

 على اتخـاذ القـرارات      وضغوط العمل  من الأثار السلبية للضغوط الاجتماعية    

تحسين أداء ويعزو الباحث هذه النتيجة إلى أن   " ٣ من   ٢,٦٨"  بمتوسط   الإدارية
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سـرعة أداء   يـؤدي إلـى      ل الإشراف الجيد من قبل المديرين     العاملين من خلا  

 لانجاز  وضغوط العمل  الأعمال وعدم تعقيدها مما يقلل من الضغوط الاجتماعية       

  الأمر الذي يقلل بدرجة عالية من الأثار السلبية للضغوط الاجتماعيـة           الأعمال

  . على اتخاذ القرارات الإداريةوضغوط العمل

إعادة النظر في طرق تقـويم      " وهو   ) ١( ه الفقرة رقم     والذي تمثل  العاملجاء   )٥

حده بدرجة عالية من الأثـار       من حيث    الخامسةبالمرتبة   " أداء العاملين المتبعة  

  على اتخـاذ القـرارات الإداريـة       وضغوط العمل  السلبية للضغوط الاجتماعية  

 ـ   ويعزو الباحث هذه النتيجة إلى أن        " ٣ من   ٢,٦٧" بمتوسط   ي إعادة النظـر ف

تقليل استجابة العـاملين للـضغوط      يؤدي إلى    طرق تقويم أداء العاملين المتبعة    

 الأمر الذي يقلل بدرجة عالية مـن الأثـار الـسلبية            وضغوط العمل  الاجتماعية

  .للضغوط الاجتماعية على اتخاذ القرارات الإدارية

ين كما يتضح من النتائج أن ضباط إدارة الجوازات بمنطقة مكة المكرمة موافق           

على أن هنالك أربعة عوامل تؤدي بدرجة متوسطة إلى الحد مـن الأثـار الـسلبية                

 على اتخاذ القرارات الإدارية وهـذه العوامـل         وضغوط العمل  للضغوط الاجتماعية 
والتي تم ترتيبهѧا     ) ١٢ ،   ١١ ،   ١٩ ،   ١٠( تتمثل في العوامل  التي تمثلها الفقرات رقم       

وضـغوط   الأثار السلبية للضغوط الاجتماعية   ن  تنازلياً حسب حدها بدرجة متوسطة م     

  :آالتالي  على اتخاذ القرارات الإدارية العمل

إتبـاع أسـلوب الإدارة     " وهـو    ) ١٠(  والذي تمثله الفقرة رقـم       العاملجاء   )١

حده بدرجة متوسطة من الأثـار الـسلبية        بالمرتبة الأولى من حيث     " بالأهداف  

"  بمتوسـط    تخاذ القرارات الإداريـة    على ا  وضغوط العمل  للضغوط الاجتماعية 

إتباع أسلوب الإدارة بالأهداف    ويعزو الباحث هذه النتيجة إلى أن        " ٣ من   ٢,٣٤

العاملين بأهداف العمل وتعليماته مما يقلـل مـن اسـتجابتهم           يؤدي إلى إلتزام    

 الأمر الذي يقلل بدرجة عالية مـن الأثـار          وضغوط العمل  للضغوط الاجتماعية 

 . على اتخاذ القرارات الإداريةوضغوط العمل ط الاجتماعيةالسلبية للضغو
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وضـع صـندوق شـكاوى      " وهو   ) ١٩(  والذي تمثله الفقرة رقم      العاملجاء   )٢

حده بدرجة متوسطة من الأثـار الـسلبية         من حيث    الثانيةبالمرتبة  " للمراجعين  

 " ٣ مـن    ٢,٣٤"  بمتوسـط    للضغوط الاجتماعية على اتخاذ القرارات الإدارية     

يؤدي إلى  وضع صندوق شكاوى للمراجعين     يعزو الباحث هذه النتيجة إلى أن       و

من حدوث شكاوى من المراجعين عند ملاحظـتهم لاي بـوادر            العاملين   خوف

 الأمر الـذي    محاباة مما يجعل العاملين يتحاشون الاستجابة للضغوط الاجتماعية       

 علـى   غوط العمل وض يقلل بدرجة عالية من الأثار السلبية للضغوط الاجتماعية       

  .اتخاذ القرارات الإدارية

إتبـاع أسـلوب الإدارة     " وهـو    ) ١١(  والذي تمثله الفقرة رقـم       العاملجاء   )٣

حده بدرجة متوسطة من الأثـار الـسلبية         من حيث    الثالثةبالمرتبة   " بالتفويض

"  بمتوسـط     على اتخاذ القرارات الإداريـة     وضغوط العمل  للضغوط الاجتماعية 

 إتباع أسلوب الإدارة بالتفويض   يعزو الباحث هذه النتيجة إلى أن       و " ٣ من   ٢,٢٩

تسهيل إجراءات العمل وسرعة أنجازه مما يقلل من حـدة الـضغوط            يؤدي إلى   

 الأمر الذي يقلـل بدرجـة       الاجتماعية التي يتعرض لها العاملين لانجاز العمل      

 ـ   وضـغوط العمـل    عالية من الأثار السلبية للضغوط الاجتماعية      اذ  علـى اتخ

  .القرارات الإدارية

نـضباط  تطبيـق أسـس الا    " وهو   ) ١٢(  والذي تمثله الفقرة رقم      العاملجاء   )٤

" ) الالتزام بمواعيد الحـضور والانـصراف وغيرهـا         ( الإداري داخل العمل  

حده بدرجة متوسطة من الأثـار الـسلبية للـضغوط           من حيث    الرابعةبالمرتبة  

 مـن   ٢,٢١ ( بمتوسط   ارات الإدارية  على اتخاذ القر   وضغوط العمل  الاجتماعية

س الانـضباط الإداري داخـل      تطبيق أس  ويعزو الباحث هذه النتيجة إلى أن        )٣

زيادة تطبيق  يؤدي إلى   ) بمواعيد الحضور والانصراف وغيرها   الالتزام  (العمل  

الأمر الذي يقلل بدرجة عالية مـن       العاملين للأنظمة وعدم استجابتهم للضغوط      

 علـى اتخـاذ القـرارات        وضغوط العمـل   غوط الاجتماعية الأثار السلبية للض  

  .الإدارية
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 ـهل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين وجهات نظـر           :  السؤال الرابع    ضباط ال

 التي تواجه ضباط الجوازات عند اتخـاذ        وضغوط العمل  حول الضغوط الاجتماعية  

 الحد من الآثـار     القرارات الإدارية والآثار المتوقعة لها والعوامل التي تؤدي إلى        

اخـتلاف خصائـصهم     على اتخـاذ القرارات الإداريـة تعـزى إلـى            لها السلبية

  ؟ )العمر – سنوات الخبرة-المؤهل العلمي( الشخصية والوظيفية
  

  :الفروق بأختلاف المؤهل العلمي  •

  .تم دمج فئتي الجامعيين والماجستير في فئة واحدة* 

 دلالة إحصائية بين وجهات نظـر       للتعرف على ما إذا كانت هنالك فروق ذات       

 التـي تواجـه   وضغوط العمل ضباط منطقة مكة المكرمة حول الضغوط الاجتماعية      

ضباط الجوازات عند اتخاذ القرارات الإدارية والآثار المتوقعة لها والعوامل التـي            

 على اتخـاذ القرارات الإدارية تعـزى إلـى         لهاتؤدي إلى الحد من الآثار السلبية       

 ـ   ت للعينـات المـستقلة      (ؤهلاتهم العلميـة اسـتخدم الباحـث اختبـار          أختلاف م

:Independent Sample T-test ( لتوضيح دلالة الفروق بين أفراد عينة الدراسة

  :التاليكتجاه محاور الدراسة بأختلاف المؤهل العلمي وجاءت النتائج 
  )١٢(جدول رقم 

  راد عينة للفروق بين أف" ت للعينات المستقلة " نتائج اختبار 

  ختلاف مؤهلاتهم العلميةاالدراسة تجاه محاور الدراسة ب

  العدد  المؤهل  المحور
المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

  المعياري
  قيمة ت

مستوى 

  الدلالة
  الفروق

 الضغوط الاجتماعيـة    ٠,٣٩  ٢,٠٠  ٥٥ ماجستير / جامعي 

  ٠,٣٣  ٢,١٦  ٩٥  أخرى  والعملية
  لصالح أخرى  **٠,٠٠٩  ٢,٦٣١-

  ٠,٤٣  ١,٩٣  ٥٥ ماجستير / جامعي 
  ار المتوقعةالآث

  ٠,٣٨  ٢,١٨  ٩٥  أخرى
  لصالح أخرى  **٠,٠٠٠  ٣,٦٧٣-

  ٠,٣٠  ٢,٦٥  ٥٥ ماجستير / جامعي 
العوامل التي تحد من    

 ٠,٤٠ ٢,٥١  ٩٥  أخرى  التأثيرات السلبية
٠,٠١٦  ٢,٤٣٩*  

لصالح 

/ جامعي 

  ماجستير

  . فأقل٠,٠١فروق دالة عند مستوى **  

  . فأقل٠,٠٥  فروق دالة عند مستوى * 
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فروق ذات دلالـة إحـصائية عنـد          وجود  إلى )١٢( في جدول    النتائجتشير  

وجود ضباط الجوازات بمنطقة مكة المكرمة حول        فأقل في أتجاهات     ٠,٠١مستوى  

 تؤثر على اتخاذ القرارات الإدارية بين الضباط أصـحاب           وعملية ضغوط اجتماعية 

جستير من جهة والضباط أصحاب المؤهلات العلمية الأخـرى         التعليم الجامعي والما  

من جهة أخرى لصالح الضباط أصحاب المؤهلات العلمية الأخرى الذين كانوا أكثر            

  .موافقة على وجود ضغوط تؤثر على اتخاذ القرارات الإدارية

فروق ذات دلالة إحصائية      وجود إلىاعلاه   )١٢( في جدول    النتائجكما تشير   

 فأقل في أتجاهات ضباط الجوازات بمنطقة مكة المكرمة حـول           ٠,٠١عند مستوى   

 على اتخاذ القرارات الإداريـة      وضغوط العمل  الأثار المتوقعة للضغوط الاجتماعية   

بين الضباط أصحاب التعليم الجامعي والماجستير من جهـة والـضباط أصـحاب             

هلات المؤهلات العلمية الأخرى من جهة أخرى لصالح الـضباط أصـحاب المـؤ            

العلمية الأخرى الذين كانوا أكثر موافقة على الأثار المتوقعة للضغوط على اتخـاذ             

  .القرارات الإدارية

فروق ذات دلالة إحصائية      وجود إلىاعلاه   )١٢( في جدول    النتائجكما تشير   

 فأقل في أتجاهات ضباط الجوازات بمنطقة مكة المكرمة حـول           ٠,٠٥عند مستوى   

 على اتخاذ   وضغوط العمل  الأثار السلبية للضغوط الاجتماعية   العوامل التي تحد من     

القرارات الإدارية بين الضباط أصحاب التعليم الجـامعي والماجـستير مـن جهـة         

والضباط أصحاب المؤهلات العلمية الأخرى من جهـة أخـرى لـصالح الـضباط              

التي تحد  أصحاب التعليم الجامعي والماجستير الذين كانوا أكثر موافقة على العوامل           

  .من الأثار السلبية للضغوط على اتخاذ القرارات الإدارية
  

   :سنوات الخبرةختلاف االفروق ب •

للتعرف على ما إذا كانت هنالك فروق ذات دلالة إحصائية بين وجهات نظر             

 التي تواجـه    وضغوط العمل  ضباط منطقة مكة المكرمة حول الضغوط الاجتماعية      

ارات الإدارية والآثار المتوقعة لها والعوامل التـي        ضباط الجوازات عند اتخاذ القر    
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الآثار السلبية للضغوط على اتخـاذ القرارات الإدارية تعزى إلى         تؤدي إلى الحد من     

 One: تحليل التباين الاحـادي  ( استخدم الباحث اختبار سنوات الخبرةأختلاف 
Way ANOVA (حـاور  لتوضيح دلالة الفروق بين أفراد عينة الدراسة تجاه م

  : وجاءت النتائج كما يوضحها الجدول التاليسنوات الخبرةالدراسة بأختلاف 
  )١٣(جدول رقم 

  للفروق بين أفراد " تحليل التباين الأحادي " نتائج اختبار 

  عينة الدراسة تجاه محاور الدراسة بأختلاف سنوات خبرتهم

  المحور
  مصدر التباين

درجات 

  الحرية

مجموع 

  مربعات

متوسط 

 اتالمربع

قيمة 

  ف

الدلالة 
 الإحصائية

 الفروق

ــضغوط   ٠,٤٣٠  ١,٢٨٩  ٣  بين المجموعات الـــ

ــة  الاجتماعيــ

  وضغوط العمل
  ٠,١٢٥ ١٨,٢٣٧  ١٤٦  داخل المجموعات

توجد فروق  *٠,٠١٩  ٣,٤٤٠

  ٠,٠٧٨  ٠,٢٣٣  ٣  بين المجموعات
  الآثار المتوقعة

  ٠,١٧٥ ٢٥,٤٨٧  ١٤٦  داخل المجموعات
٠,٧٢١  ٠,٤٤٦  

لا توجد 

  فروق

العوامل التي تحد     ٠,٠٨١  ٠,٢٤٢  ٣  بين المجموعات

مــن التــأثيرات 

  السلبية
  ٠,١٣٧ ٢٠,٠١٩  ١٤٦  داخل المجموعات

٠,٦٢٤  ٠,٥٨٧  
لا توجد 

  فروق

   فأقل٠,٠٥فروق دالة عند مستوى *   
  

فـروق ذات دلالـة      وجـود عدم   إلىاعلاه   )١٣( في جدول    النتائجكما تشير   

 فأقل في أتجاهات ضـباط الجـوازات بمنطقـة مكـة            ٠,٠٥إحصائية عند مستوى    

 علـى اتخـاذ     وضغوط العمـل   المكرمة حول الأثار المتوقعة للضغوط الاجتماعية     

حول العوامل التي تحد من الأثار السلبية للضغوط على اتخـاذ           والقرارات الإدارية   

  .تعزى إلى أختلاف سنوات خبرتهمالقرارات الإدارية 

فروق ذات دلالة إحصائية      وجود إلىعلاه  أ )١٣(دول   في ج  النتائجتشير  بينما  

 فأقل في أتجاهات ضباط الجوازات بمنطقة مكة المكرمة حـول           ٠,٠٥عند مستوى   

تعزى إلى أختلاف    تؤثر على اتخاذ القرارات      وضغوط عمل  وجود ضغوط اجتماعية  

سنوات خبرتهم ولتحديد صالح الفروق بين كل فئتين من فئـات سـنوات الخبـرة               
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لباحـث   اسـتخدم ا  وجود ضغوط تؤثر على اتخاذ القرارات     ط في الاتجاه نحو     للضبا

سـنوات  لتحديد صالح الفروق بين كل فئتين من فئـات  (Scheffe)   شيفيهاختبار 

  :تائج حسب ما يوضحها الجدول التالي وجاءت النالخبرة
  

  )١٤(جدول رقم 

   الخبرةسنواتللفروق بين كل فئتين من فئات " شيفيه " نتائج اختبار 

  وجود ضغوط اجتماعية تؤثر على اتخاذ القراراتتجاه 
  

  ٥أقل من 
 أقل من– ٥من 

١٠  

 أقل – ١٠من 

  ١٥من 
  ١٥أكثر من 

  المتوسط  فئة سنوات الخبرة
٢,٠٧  ٢,١٥  ٢,١٢  ١,٧٥  

  *   *  *  -  ١,٧٥  ٥أقل من 

      -    ٢,١٢  ١٠ أقل من – ٥من 

    -      ٢,١٥  ١٥ أقل من – ١٠من 

  -        ٢,٠٧  ١٥أكثر من 
   فأقل٠,٠٥فروق دالة عند مستوى *  

  

 ـ فروقإلى وجود   اعلاه   )١٤( في جدول    النتائجتشير   عنـد  حـصائياً   إ ة دال

 وضغوط عمـل   في الاتجاه نحو وجود ضغوط اجتماعية     فأقل    ٠,٠٥مستوى دلالة   

والـضباط  )  سـنوات  ٥أقل من   (الضباط الأقل خبرة    بين  تؤثر على اتخاذ القرارات     

خمـس سـنوات     (كثر خبرة لصالح الضباط الأ  ) خمس سنوات فأكثر  (الأكثر خبرة   

والذي كانوا أكثر موافقة على وجود ضغوط تؤثر علـى اتخـاذ القـرارات              ) فأكثر

  .الإدارية
  

  :الفروق بأختلاف العمر  •
  

للتعرف على ما إذا كانت هنالك فروق ذات دلالة إحصائية بين وجهات نظـر        

 التي تواجـه    وضغوط العمل  وط الاجتماعية ضباط منطقة مكة المكرمة حول الضغ     

ضباط الجوازات عند اتخاذ القرارات الإدارية والآثار المتوقعة لها والعوامل التـي            



 

  
 

- ١٤٠ -

تؤدي إلى الحد من الآثار السلبية للضغوط على اتخـاذ القرارات الإدارية تعزى إلى             

لتوضيح دلالـة  ) One Way ANOVA(  استخدم الباحث اختبارختلاف العمرا

 وجـاءت   أعمـارهم فروق بين أفراد عينة الدراسة تجاه محاور الدراسة بأختلاف          ال

  :النتائج كما يوضحها الجدول التالي
  

  )١٥(جدول رقم 

  للفروق بين أفراد " تحليل التباين الأحادي " نتائج اختبار 

  عينة الدراسة تجاه محاور الدراسة بأختلاف أعمارهم

  المحور
  مصدر التباين

درجات 

  الحرية

مجموع 

  مربعات

متوسط 

 المربعات

قيمة 

  ف

الدلالة 
 الإحصائية

 الفروق

ــضغوط   ٠,٠٨٧  ٠,٣٤٧  ٤  بين المجموعات الـــ

ــة  الاجتماعيــ

  وضغوط العمل
  ٠,١٣٢ ١٩,١٧٩  ١٤٥  داخل المجموعات

٠,٦٢٤  ٠,٦٥٥  
لا توجد 

  فروق

  ٠,٢٠٠  ٠,٨٠٢  ٤  بين المجموعات
  الآثار المتوقعة

  ٠,١٧٢ ٢٤,٩١٨  ١٤٥  ل المجموعاتداخ
٠,٣٢٨  ١,١٦٦  

لا توجد 

  فروق

العوامل التي تحد     ٠,٠٨١  ٠,٣٢٥  ٤  بين المجموعات

مــن التــأثيرات 

  السلبية
  ٠,١٣٧ ١٩,٩٣٦  ١٤٥  داخل المجموعات

٠,٦٦٩  ٠,٥٩٢  
لا توجد 

  فروق

  . فأقل٠,٠٥فروق دالة عند مستوى *   
  

دلالـة  فـروق ذات     وجـود عدم   إلىاعلاه   )١٥( في جدول    النتائجكما تشير   

 فأقل في أتجاهات ضـباط الجـوازات بمنطقـة مكـة            ٠,٠٥إحصائية عند مستوى    

 تؤثر على اتخـاذ القـرارات       وضغوط عمل  المكرمة حول وجود ضغوط اجتماعية    

حـول  وحول الأثار المتوقعة للضغوط الاجتماعية على اتخاذ القرارات الإداريـة           و

 على اتخاذ   وضغوط العمل  عيةالعوامل التي تحد من الأثار السلبية للضغوط الاجتما       

  .تعزى إلى أختلاف أعمارهمالقرارات الإدارية 
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 خلاصة الدراسة •
 أهم نتائج الدراسة •
 توصيات الدراسة •

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 خلاصة الدراسة وأهم نتائجها: الفصل الخامس 

  

يشتمل هذا الفصل على ملخص لمحتوى الدراسة ، وأهم النتائج التي توصـلت             

  .وأبرز التوصيات المقترحة في ضوء تلك النتائجإليها ، 
  

  : خلاصة الدراسة

  

 الخامسالفصل
خلاصة الدراسة 
 وأهم نتائجها
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، ل بالإضافة إلي المراجع والملاحـق     حتوت هذه الدراسة على خمسة فصو     ا

وتناول الفصل الأول كمدخل للدراسة مشكلة الدراسة وأهميتها وأهدافها، والتساؤلات          

  .ي دراستهالتي تجيب عنها ، وأهم المصطلحات التي استخدمها الباحث ف

وتناول الباحث في هذا الفصل مفاهيم الدراسة متطرقاً إلي مفـاهيم الـضغوط             

الضغوط الاجتماعيـة   الاجتماعية واتخاذ القرارات الإدارية منوهاً إلي أهمية دراسة         

 ومحـدداً أهـداف     لاقتها باتخاذ القرارات الإدارية   التي تواجه ضباط الجوازات وع    

رف على أبرز الضغوط الاجتماعيـة التـي تواجـه          التعدراسته ، والتي تمثلت في      

ضباط الجوازات عند اتخاذ القرارات الإدارية من وجهة نظر ضـباط الجـوازات             

بمنطقة مكة المكرمة ، كما تهدف إلى التعرف علـى الآثـار المتوقعـة للـضغوط                

الاجتماعية على اتخاذ القرارات الإدارية من وجهة نظر ضباط الجوازات بمنطقـة            

إلي التعرف على العوامل التي تؤدي إلى الحد        كذلك  تهدف الدراسة   ، و كرمة  مكة الم 

من الآثار السلبية للضغوط الاجتماعية على اتخاذ القرارات الإدارية من وجهة نظر            

ضباط إدارة الجوازات بمنطقة مكة المكرمة ، وتهدف كذلك إلـي التعـرف علـى               

الضغوط الاجتماعية التي   ول  بين وجهات نظر ضباط منطقة مكة المكرمة ح       الفروق  

لعوامل لها وا لآثار المتوقعة   واتواجه ضباط الجوازات عند اتخاذ القرارات الإدارية        

التي تؤدي إلى الحد من الآثار السلبية للضغوط الاجتماعية على اتخـاذ القـرارات             

 - سـنوات الخبـرة      -العمـر    (باختلاف خصائصهم الشخصية والوظيفية   الإدارية  

، وسعت الدراسة لتحقيق أهدافها من خلال الإجابة عـن الـسؤال            ) لميالمؤهل الع 

إلى أي مدى يتعرض ضباط الجـوازات بمنطقـة مكـة المكرمـة             (الرئيس التالي   

السؤال الأسئلة  ، وتنبثق عن هذا     )؟ة عند اتخاذ القرارات الإدارية    للضغوط الاجتماعي 

  :الفرعية التالية

ه ضباط الجوازات عند اتخاذ القرارات      ما أبرز الضغوط الاجتماعية التي تواج      )١

  الإدارية من وجهة نظر ضباط إدارة الجوازات بمنطقة مكة المكرمة ؟

ما هي الآثار المتوقعة للضغوط الاجتماعية على اتخاذ القرارات الإدارية مـن             )٢

  وجهة نظر ضباط الجوازات بمنطقة مكة المكرمة ؟
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لسلبية للضغوط الاجتماعية على    ما هي العوامل التي تؤدي إلى الحد من الآثار ا          )٣

  اتخاذ القرارات الإدارية من وجهة نظر ضباط الجوازات بمنطقة مكة المكرمة؟

بين وجهات نظر ضـباط منطقـة مكـة         هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية        )٤

الضغوط الاجتماعية التي تواجه ضباط الجوازات عنـد اتخـاذ          المكرمة حول   

لعوامل التي تؤدي إلى الحد من الآثار       لها وا عة  لآثار المتوق واالقرارات الإدارية   

تعزى إلى اختلاف   السلبية للضغوط الاجتماعية على اتخـاذ القرارات الإدارية        

  .؟) المؤهل العلمي- سنوات الخبرة-العمر ( خصائصهم الشخصية والوظيفية

أما الفصل الثاني فقد ناقش الإطار النظري للدراسة كما أشتمل على الدراسات            

  .ابقة للدراسة وقام الباحث بالتعقيب عليهاالس

وتناول الفصل الثالث منهجية الدراسة وإجراءاتها ، وقد استخدم الباحث فـي            

هذه الدراسة المنهج الوصفي المسحي، وأوضح الباحث مجتمع الدراسة المستهدف ،           

جميع ضباط إدارة الجوازات من العاملين في الجوازات بمنطقة مكـة           والمكون من   

 وأخذ مـنهم    ضابطاً) ٣١٩(، وعددهم   ) هـ  ١٤٢٨ -هـ  ١٤٢٧(كرمة في عام    الم

 مـن    تقريبـا  )%٥٠(ضابط تمثل   ) ١٥٩(نة عشوائية بسيطة مكونة من      الباحث عي 

دراسـة  وبين الباحث في هذا الفصل كيفيـة إعـداد أداة ال           .إجمالي مجتمع الدراسة  

   :وقد قام الباحث بتصميمها معتمداً في ذلك على) الاستبانة(

 . ضغوط العملالدراسات التي تناولت الضغوط الاجتماعية و )١

 .إتخاذ القرارات الدراسات االتي تناولت  )٢

 .خبرة الباحث في العمل بالجوازات  )٣

  :وتتكون الأستبانة من

الجزء الأول من الأستبانة يتضمن المتغيـرات المـستقلة للدراسـة المتعلقـة             

-المؤهل العلمـي  (اط الجوازات وهي    سة من ضب  بالمعلومات العامة عن أفراد الدرا    

  ).العمر-عدد سنوات الخبرة

) التابعـة (راسـة   يتضمن المتغيرات الأساسية للد   : الجزء الثاني من الاستبانة     

   -:عبارة مقسمة على ثلاث محاور وهي ) ٥٣(ويتكون من 
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 التي تواجه ضباط الجوازات عنـد       وضغوط العمل  محور الضغوط الاجتماعية   )١

  .  عبارة١٧الإدارية ويشتمل على اتخاذ القرارات 

 على اتخاذ القرارات    وضغوط العمل  محور الآثار المتوقعة للضغوط الاجتماعية     )٢

  .  عبارة١٧الإدارية ويشتمل على 

 محور العوامل التي تؤدي إلى الحد من الآثار الـسلبية للـضغوط الاجتماعيـة              )٣

  . ارة  عب١٩ على اتخاذ القرارات الإدارية ويشتمل علي وضغوط العمل

  :و يقابل كل عبارة من عبارات المحاور الثلاث قائمة تحمل العبارات التالية 

وقد تم إعطاء كل عبارة من العبارات الـسابقة         )  ضعيفة – متوسطة   –عالية  ( 

  :درجات لتتم معالجتها إحصائياً على النحو الآتي

  .درجتان ، ضعيفة درجة واحدة ) ٢( درجات ، متوسطة  )٣( عالية 

 Closed(تبنـى الباحــث فـي إعـداد الاســتبانة الـشكل المغلـق      وقـد  

Questionnaire (     وقد تـم اسـتخدام     . الذي يحدد الاستجابات المحتملة لكل سؤال

  السابقة، ) ٥٣(الـ ) البنود( لقياس العبارات الثلاثةمقياس ليكرت المتدرج ذي النقاط 

) الاسـتبانة (أداة الدراسـة    وأوضح الباحث بعد ذلك إجراءات صدق وثبـات         

بعرضها في صورتها الأولية على عدد من المحكمـين مـن ذوي العلـم والخبـرة             

والمعرفة في مجالات البحث العلمي ، ومن المسئولين المـؤهلين للحكـم عليهـا ،               

وبحساب معاملات الارتباط للتجانس الداخلي بين عباراتها ومحاورها ، وبحـساب           

ين الباحث كيفية تطبيق الدراسـة ميـدانياً ،         معامل الثبات بطريقة ألفا كرونباخ ، وب      

  .وحدد الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل بيانات الدراسة

أما الفصل الرابع فقد تناول عرض وتحليل نتائج الدراسة متناولاً الإجابة على            

  .أسئلتها ، ومناقشة نتائجها ، وربطها مع نتائج الدراسات السابقة

ذه الدراسة قام الباحث بتلخيص الدراسة ، وعرض        وفي الفصل الخامس من ه    

  .أهم نتائجها ، واقتراح أبرز توصياتها
  

   :أهم نتائج الدراسة
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  : النتائج المتعلقة بوصف العينة-١
  

من إجمالي أفراد   % ٦٣,٣الدراسة يمثلون ما نسبته     عينة  من أفراد    ) ٩٥( أن  

  .ريوس والماجستير خلاف البكالوالدراسة لديهم مؤهلات علمية أخريعينة 

من إجمالي أفراد   % ٤٠,٧الدراسة يمثلون ما نسبته     عينة  من أفراد    ) ٦١( أن  

  .  سنوات١٠ إلي أقل من ٥الدراسة خبرتهم في إدارة الجوازات تتراوح من عينة 

من إجمالي أفراد   % ٣٤,٠الدراسة يمثلون ما نسبته     عينة  من أفراد    ) ٥١( أن  

  . سنة٤٠ سنة إلي أقل من ٣٥ من الدراسة أعمارهم تتراوحعينة 
  

  :النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة -٢
  

 التـي تواجـه ضـباط       وضغوط العمـل    فيما يتعلق بأبرز الضغوط الاجتماعية     )أ(

الجوازات عند اتخاذ القرارات الإدارية من وجهة نظر ضباط الجوازات بمنطقة مكة 

  :المكرمة بينت الدراسة النتائج التالية 
رة الجوازات بمنطقة مكة المكرمة يـرون بـأن هنالـك ضـغوط             ضباط إدا 

 تواجه ضباط الجوازات بدرجـة متوسـطة عنـد اتخـاذ            وضغوط العمل  اجتماعية

  .القرارات الإدارية

ضباط الجوازات بمنطقة مكة المكرمة يواجهون بدرجة عالية عامـل ضـغط            

عامل أبرز عامـل    اجتماعي واحد فقط عند اتخاذهم للقرارات الإدارية ويعتبر هذا ال         

ضغط اجتماعي يواجه ضباط إدارة الجوازات بمنطقة مكة المكرمة عنـد اتخـاذهم             

ضغوط بعض الأصـدقاء والمعـارف      " للقرارات الإدارية ، ويتمثل هذا العامل في        

  . "لمساعدتهم في قضاء مصالحهم الخاصة

ضباط الجوازات بمنطقة مكة المكرمة يواجهون بدرجة متوسطة أربعة عشر          

وتتمثل أبرز هذه العوامل التي     مل ضغط اجتماعي عند اتخاذهم للقرارات الإدارية        عا

  :تواجههم في عوامل الضغط الاجتماعي التالية 
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مجاملة بعض أصحاب الشأن من ذوي المراكز الاجتماعية على حساب الأنظمة            )١

  .والتعليمات

  .علاقات الفرد الشخصية خارج نطاق العمل )٢

  . محيط القبيلةعلاقات الفرد الشخصية في )٣

  .علاقات الفرد الشخصية مع أصهاره )٤

  .الاعتبارات الشخصية لبعض المراجعين )٥

يواجهون عاملي ضغط اجتماعي عند     لاضباط الجوازات بمنطقة مكة المكرمة      

  :يتمثلا في اتخاذهم للقرارات الإدارية 

  .استشارة الأسرة في بعض القرارات التي تخص العمل )١

  .المشكلات الأسرية )٢
  

 على اتخـاذ    وضغوط العمل   يما يتعلق بالآثار المتوقعة للضغوط الاجتماعية      ف )ب(

القرارات الإدارية من وجهة نظر ضباط الجوازات بمنطقة مكـة المكرمـة بينـت              

  :الدراسة النتائج التالية

أثـار متوقعـة    ضباط إدارة الجوازات بمنطقة مكة المكرمة يرون بأن هنالك          

  . اتخاذ القرارات الإداريةعلى وضغوط العمل ةجتماعيالاضغوط بدرجة متوسطة لل

ضباط إدارة الجوازات بمنطقة مكة المكرمة موافقين على أن هنالـك ثلاثـة             

 على اتخاذ القـرارات الإداريـة       وضغوط العمل  تأثيرات عالية للضغوط الاجتماعية   

  :تتمثل في التأثيرات  التالية 

  .ضعف الأداء العام للمؤسسة )١

  .بين المراجعينتعذر تحقيق العدالة  )٢

  .التمييز في المعاملة بين المستفيدين )٣

لعامـل   تأثير   ه لايوجد ضباط الجوازات بمنطقة مكة المكرمة موافقين على أن       

  ."الاستقالة من العملانتشار ظاهرة "
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 فيما يتعلق بالعوامل التي تؤدي إلى الحـد مـن الآثـار الـسلبية للـضغوط                 )ج(

القرارات الإدارية من وجهـة نظـر ضـباط          على اتخاذ    وضغوط العمل  الاجتماعية

  :الجوازات بمنطقة مكة المكرمة بينت الدراسة النتائج التالية 

ذكرهـا  العوامل التي   موافقين على أن    ضباط الجوازات بمنطقة مكة المكرمة      

وضغوط  إلى الحد من الآثار السلبية للضغوط الاجتماعية      بدرجة عالية   تؤدي  الباحث  

  .ارات الإدارية على اتخاذ القرالعمل

وازات بمنطقة مكة المكرمة موافقين على أن هنالك خمسة عـشر           ـضباط الج 

وضـغوط   عامل تؤدي بدرجة عالية إلى الحد من الأثار السلبية للضغوط الاجتماعية  

  :تتمثل في العوامل  التالية  على اتخاذ القرارات الإدارية وأبرز هذه العوامل العمل

  .تقوية الإيمان باالله )١

  .ير مهارات الأفراد من خلال التدريبتطو )٢

  .تبسيط الإجراءات لإنجاز المعاملات )٣

  .تحسين أداء العاملين من خلال الإشراف الجيد من قبل المديرين )٤

  .إعادة النظر في طرق تقويم أداء العاملين المتبعة )٥

وازات بمنطقة مكة المكرمة موافقين على أن هنالك أربعة عوامل          ـضباط الج 

وضـغوط   وسطة إلى الحد من الأثار السلبية للضغوط الاجتماعيـة        تؤدي بدرجة مت  

  :تتمثل في العوامل  التالية  على اتخاذ القرارات الإدارية وهذه العوامل العمل

 .إتباع أسلوب الإدارة بالأهداف )١

  .وضع صندوق شكاوى للمراجعين )٢

  .إتباع أسلوب الإدارة بالتفويض )٣

 الالتـزام بمواعيـد الحـضور       (نضباط الإداري داخـل العمـل     تطبيق أسس الا   )٤

  .)والانصراف وغيرها 
  

 فيما يتعلق بالفروق بين وجهات نظر ضباط منطقـة مكـة المكرمـة حـول                )د(

 التي تواجه ضـباط الجـوازات عنـد اتخـاذ           وضغوط العمل  الضغوط الاجتماعية 
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القرارات الإدارية والآثار المتوقعة لها والعوامل التي تؤدي إلى الحد من الآثـار             

  :بية للضغوط الاجتماعية على اتخـاذ القرارات الإداريةالسل

 فـي اتجاهـات ضـباط       ٠,٠١فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى        وجود

 تـؤثر   وضغوط عمل  الجوازات بمنطقة مكة المكرمة حول وجود ضغوط اجتماعية       

على اتخاذ القرارات الإدارية بين الضباط أصحاب التعليم الجامعي والماجستير مـن            

والضباط أصحاب المؤهلات العلمية الأخرى من جهة أخرى لصالح الـضباط           جهة  

أصحاب المؤهلات العلمية الأخرى الذين كانوا أكثر موافقة على وجـود ضـغوط             

  . تؤثر على اتخاذ القرارات الإداريةوضغوط عمل اجتماعية

 فـي اتجاهـات ضـباط       ٠,٠١فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى        وجود

وضـغوط   قة مكة المكرمة حول الآثار المتوقعة للضغوط الاجتماعية       الجوازات بمنط 

 على اتخاذ القرارات الإدارية بـين الـضباط أصـحاب التعلـيم الجـامعي               العمل

والماجستير من جهة والضباط أصحاب المؤهلات العلمية الأخرى من جهة أخـرى            

افقـة علـى    لصالح الضباط أصحاب المؤهلات العلمية الأخرى الذين كانوا أكثر مو         

  . على اتخاذ القرارات الإداريةوضغوط العمل الآثار المتوقعة للضغوط الاجتماعية

 في اتجاهات ضباط إدارة     ٠,٠٥فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى        وجود

الجوازات بمنطقة مكة المكرمة حول العوامل التي تحد من الآثار السلبية للـضغوط             

دارية بين الضباط أصـحاب التعلـيم الجـامعي         الاجتماعية على اتخاذ القرارات الإ    

والماجستير من جهة والضباط أصحاب المؤهلات العلمية الأخرى من جهة أخـرى            

لصالح الضباط أصحاب التعليم الجامعي والماجستير الذين كانوا أكثر موافقة علـى            

 على اتخاذ   وضغوط العمل  العوامل التي تحد من الآثار السلبية للضغوط الاجتماعية       

  .القرارات

  في اتجاهات ضباط    ٠,٠٥فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى        وجودعدم  

وضـغوط   الجوازات بمنطقة مكة المكرمة حول الآثار المتوقعة للضغوط الاجتماعية      

حول العوامل التي تحد مـن الآثـار الـسلبية          و على اتخاذ القرارات الإدارية      العمل

  .عزى إلى اختلاف سنوات خبرتهمتللضغوط على اتخاذ القرارات الإدارية 
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في الاتجاه نحو وجـود       ٠,٠٥عند مستوى دلالة    حصائياً  إ ة دال فروقوجود  

 ٥أقـل مـن     (باط الأقل خبرة    ضغوط اجتماعية تؤثر على اتخاذ القرارات بين الض       

 كثر خبرة لصالح الضباط الأ  ) خمس سنوات فأكثر  ( ط الأكثر خبرة    والضبا) سنوات

 تـؤثر علـى اتخـاذ       وضغوط عمـل   جود ضغوط اجتماعية  كثر موافقة على و   والأ

  .القرارات الإدارية

 فأقل في اتجاهـات     ٠,٠٥فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى        وجودعدم  

 وضغوط عمل  ضباط الجوازات بمنطقة مكة المكرمة حول وجود ضغوط اجتماعية        

 ـ حول الآثار المتوقعة للضغوط الاجتماعيـة     وتؤثر على اتخاذ القرارات      غوط وض

حول العوامل التي تحد مـن الآثـار الـسلبية          و على اتخاذ القرارات الإدارية      العمل

  .تعزى إلى اختلاف أعمارهمللضغوط الاجتماعية على اتخاذ القرارات الإدارية 
  
  
  
  
  
  
  

  : توصيات الدراسة
  

على القيادات المسئولة بالجوازات العمل على كل ما هو من شأنه تقليـل حـدة               

وفقـا  ،  التي يتعرض لها ضـباط الجـوازات       وضغوط العمل  اعيةالضغوط الاجتم 

  :للتوصيات التالية التي اقترحها الباحث

توجيه ضباط الجوازات بمراعاة فصل علاقاتهم الشخصية والقبلية والأسرية          )١

  .عن العمل

  .العمل على التقيد بأنظمة العمل مع المراجعين والمساواة فيما بينهم )٢

وضـغوط   د من الآثار المتوقعة للضغوط الاجتماعيةتطبيق السبل الكفيلة بالح  )٣

  . على اتخاذ القرارات الإدارية بالجوازاتالعمل

العوامل التي تؤدي إلى الحد من الآثار الـسلبية للـضغوط   العمل على توفير     )٤

  .الاجتماعية على اتخاذ القرارات الإدارية
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الدينيـة  غرس القيم   برامج التوعية الدينية لضباط الجوازات من أجل        وضع   )٥

  .والروحية لديهم

  مـن خـلال التـدريب      ضباط إدارة الجـوازات   تطوير مهارات   على  العمل   )٦

  .التخصصي

  .تحسين أداء العاملين من خلال الإشراف الجيد من قبل المديرينالاهتمام ب )٧

 بحيث تراعي بشكل متزايد     إعادة النظر في طرق تقويم أداء العاملين المتبعة        )٨

  .وضغوط العمل لاجتماعيةكيفية تعاملهم مع الضغوط ا

 .إدارات الجوازاتالأساليب الإدارية الحديثة في إتباع  )٩

والاهتمـام  ، كافـة  لمراجعينالخاص بـا   صندوق شكاوى    تفعيل دور  )١٠

 .والعمل على حلها، بمحتويات هذه الشكاوي حتى لا تتراكم

 إصدار التوجيهات والتعميمات ووضع الملصقات بإدارات الجـوازات        )١١

  .د بالأنظمة والتعليمات مهما كانت مناصبهمللمراجعين للتقي

تدريب ضباط الجوازات على كيفية مواجهة الـضغوط الاجتماعيـة           )١٢

مساعدتهم فـي قـضاء مـصالحهم       ضغوط الأصدقاء والمعارف ل   " وخاصة

  ".الخاصة

 ومتابعة الأعمال التي تم تفويضها من       إتباع أسلوب الإدارة بالتفويض    )١٣

  .المحددأجل التحقق من انجازها في الوقت 

الالتـزام   (نضباط الإداري داخل العمـل    تطبيق أسس الا  العمل على    )١٤

 .)الدوام الرسميبمواعيد 

جراء المزيد من الدراسات حول الضغوط الاجتماعية التي يتعـرض          إ )١٥

لها ضباط الجوازات وكيفية معالجتها والحد منها في بقية إدارات الجـوازات            

 .بالمناطق الأخرى

 .جودة الشاملةإمكانية تطبيق إدارة ال )١٦

 .إمكانية تطبيق الإدارة بالأهداف )١٧

 .إمكانية تطبيق الإدارة الالكترونية )١٨
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 المراجعالمصادر و

 
 

  :المراجع العربية: أولا
 

 ،  أساسيات وسلوكيات  -ة ودور المديرين    الإدار: محي الدين   ، الأزهري   -١

 .هـ١٤١٣، الفكر العربيدار ، القاهرة

مصادر ضغوط العمـل لـدى أعـضاء هيئـة          : هند عبد المجيد  ، أبو لباد  -٢

الجامعـة  ، رسالة ماجستير غير منـشورة    ، التدريس في جامعة اليرموك   

 .هـ١٤١٥، عمان، الأردنية

، دار زهـران للنـشر    ، عمـان ، نظرية القرارات الإدارية  : نادرة، أيوب -٣

 .م١٩٩٧

أثر العوامـل النفـسية والـضغوط       : إيمان عبد اللطيف حنيف     ، بنجابي   -٤

الاجتماعية على احتمـال إصـابة النـساء الـسعوديات بالاضـطرابات            

 ، -  دراسة ميدانيـة   –السيكوسوماتية بالمستشفيات العامة بمكة المكرمة      

مكـة  ، ة أم القـرى     جامع، كلية التربية   ، رسالة ماجستير غير منشورة     

 .هـ ١٤١٩، المكرمة 
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، ترجمـة تمـام الـساحلي     ، الدليل العلمي للقيادات الإدارية   : روبير، باين -٥

 .م٢٠٠٢، المؤسسة الجامعية للنشر والتوزيع، بيروت

دار ، دمـشق ، سلسلة مشكلات الحـضارة   ، مشكلة الثقافة : مالك، بن نبي  -٦

 .هـ١٤٠٤،  العربيالفكر

الأسلوب القـويم فـي     : محمد عبد االله  ، البرعيمحمد إبراهيم و  ، التويجري -٧

 .م١٩٩٧، مكتبة العبيكان، الرياض، صناعة القرار السليم

دار النهـضة   ، بيـروت ، - مدخل وظيفي  -إدارة الأعمال : جميل، توفيق -٨

 .م١٩٨٦، العربية للطباعة والنشر

، العوامل الاجتماعية المؤدية لانحـراف الأحـداث      : ناصر عماش ، الثقيل -٩

جاعة نـايف العربيـة للعلـوم       ، الرياض، تير غير منشورة  رسالة ماجس 

 .هـ١٤١٦، الأمنية

مطبوعـات  ، الإدارة والعلاقات الإنـسانية   : سليمان عبد الرحمن  ، الجبهان -١٠

 .هـ١٤٠٦، تهامة، جدة

، التنميـة الإداريـة فـي الخدمـة الاجتماعيـة         : خيري خليـل  ، الجميلي -١١

 .م١٩٩٨، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية

، الرياض، ترجمة ربيع سالم، المرشد للقرارات الأفضل: سبنسر، ونجونس -١٢

 .م١٩٩٤، مكتبة العبيكان

ترجمـة  ، الالتزام وإستراتيجية اتخاذ القرارات الإدارية    : بنكاج، جيماوات -١٣

 .م١٩٩٨، القاهرة، الدار الدولية للنشر والتوزيع، سعاد الطنبولي

مكتبـة  ، القـاهرة  ،سيكولوجية صنع القـرار   : مجدي عبد الكريم  ، حبيب -١٤

 .م١٩٩٧، النهضة المصرية

مطابع كليـة التجـارة     ، مباديء الإحصاء : إمتثال محمد وآخرون  ، حسن -١٥

 .م١٩٩٧، الإسكندرية، بجامعة الإسكندرية

، سلسلة مهارات تطـوير الأداء    ، مهارات القيادة : محمد عبد الغني  ، حسن -١٦

 .م١٩٩٩، مركز تطير الأداء والتنمية، القاهرة
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الإبداع والابتكار في حـل     -مهارات اتخاذ القرار  : ------------- -١٧

 .م٢٠٠٣، دار البيان، بيروت، -المشكلات

العلاقة بين اعتقاد ناظر    : حسن عبد الملك    ، محمد محمود وأحمد    ، حسني   -١٨

المدرسة الثانوية ووممارسته العملية لبعض مضامين مفاهيم الإدارة فـي          

دار المعرفـة   ، الإسـكندرية   ،- دراسة ميدانية    –مجال الإدارة المدرسية    

 .م ١٩٨٦، الجامعية 

ــدى  : --------------------------- -١٩ ــل ل ــغوط العم ض

 .م١٩٩٨، ٤٤ع، جامعة الأزهر، القاهرة، مجلة كلية التربية، المعلمين

 -الإدارية والجوهر والعنـصر المفقـود     القيادة  : ابتسام وآخرون ، حلواني -٢٠

طقـة الغربيـة بالمملكـة      بحث تطبيقي على جهات العمل الحكومي بالمن      

 .هـ١٤٠٨، مطابع بهادر، جدة، العربية السعودية

إدارة منظمـات   : طلعـت مـصطفى   ، رياض أمين والسروجي  ، حمزاوي -٢١

 .م١٩٩٣، دار الحكيم للطباعة، الرياض، الرعاية الاجتماعية

مصادر ضغوط العمل كما يدركها العاملون في التعليم        : هند ماجد ، الخثيلة -٢٢

 .هـ١٤١٧،  للعلوم الإداريةمجلة جامعة الملك سعود ،الرياض، الجامعي

مكتبـة الأنجلـو    ، القـاهرة ، علم الاجتماع ومدارسه  : مصطفى، الخشاب -٢٣

 .م١٩٨٣، المصرية

 المبـادئ   -إدارة الأعمال : نبيل محمد ، محمد مصطفى ومرسي  ، الخشروم -٢٤

 .م١٩٩٨، مكتبة الشقري، الرياض، -والمهارات والوظائف

، القـاهرة ، ترجمة محمد الحديدي  ، مة في الإدارة  أفكار عظي : جاك، دنكان -٢٥

 .م١٩٩٧، الدار الدولية للنشر والتوزيع

ضغوط العمل لدى المديرين فـي جهـاز الخدمـة          : محمد تركي ، الزغبي -٢٦

 الجامعـة   ، عمان ،رسالة ماجستير غير منشورة   ، المدنية في عمان الكبرى   

 .هـ١٤١٧، الأردنية
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ة علـى قائـدي الطـائرات       الضغوط النفـسي  : علي عمر علي    ، زهران   -٢٧

السعوديين بالخطوط الجوية العربية السعودية وعلاقتها بالتوافق الاجتماعي        

، مكة المكرمة ، كلية التربية   ، رسالة ماجستير غير منشورة      ، بمدينة جدة 

 .هـ١٤٢٢، جامعة أم القرى 

 مستوياتها ومـصادرها    –ضغوط العمل   : هنية محمود محمد    ، السباعي   -٢٨

 إدارتها لدى الإداريات والفنيات السعوديات العاملات فـي         واستراتيجيات

مكـة  ، كلية التربية   ، رسالة ماجستير غير منشورة      ، الجامعات السعودية 

 .هـ١٤٢٢، لقرىجامعة أم ا، المكرمة

القرارات الإداريـة فـي المملكـة العربيـة         : محمد عبد العال  ، السناري -٢٩

 .هـ١٤١٤، معهد الإدارة العامة، الرياض، السعودية

الأجهزة الإدارية والتنظيميـة والمؤسـسات      : عبد االله بن راشد   ، السنيدي -٣٠

 .هـ١٤٢١، مكتبة تهامة، جدة، العامة في المملكة العربية السعودية

 المفاهيم والوظـائف    -الإدارة العامة : طلعت عوض االله وآخرون   ، السواط -٣١

 .م١٩٩٥، دار النوابغ، جدة، -والأنشطة

، الدار الجامعيـة  ، الإسكندرية، نظيم والإدارة الت: علي وآخرون ، الشريف -٣٢

 .م١٩٨٩

تقييم القدرة القيادية وبعض العوامل المؤثرة فيهـا لـدى          : فوزية، الشمري -٣٣

رسـالة  ، مديرات مدارس المرحلة الابتدائية الحكومية في مدينـة الـدمام         

، جامعـة الملـك سـعود     ، الرياض، كلية التربية ، ماجستير غير منشورة  

 .هـ١٤٠٩

الدار العربية  ، طرابلس، علم النفس الإداري  : عمر محمد التومي  ، يالشيبان -٣٤

 .م١٩٨٨، للكتاب

، الـدار الجامعيـة   ، الإسكندرية، المنظمات الحكومية إدارة  : علي، شريف -٣٥

 .م٢٠٠٣
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صلاحيات مديرات المدارس في اتخاذ القـرار       : نجاة محمد سعيد  ، الصائغ -٣٦

ت المرحلة المتوسـطة     دراسة ميدانية لمديرا   -في ضوء اللائحة التعليمية   

، رسالة ماجستير غيـر منـشورة     ، والثانوية بمدينتي مكة وجدة التعليميتين    

 .هـ١٤١٠، جامعة أم القرى، مكة المكرمة، كلية التربية

دور المرأة السعودية في اتخاذ القرارات الأسـرية فـي          : هدى، الصديقي -٣٧

، تماعيةقسم الدراسات الاج  ، رسالة ماجستير غير منشورة   ، مدينة الرياض 

 .هـ١٤٠٨، جامعة الملك سعود، الرياض

، السلوك التنظيمـي  : جم، عبداالله عبد العني والسواط، طلق عوض االله       الط -٣٨

 .هـ١٤٢١جدة، دار حافظ للنشر والتوزيع، 

، الإدارة العامة في المملكة العربيـة الـسعودية       : محمد وآخرون ، الطويل -٣٩

 .هـ١٤١٦، معهد الإدارة العامة، الرياض

علاقة الثقافة القياديـة باتخـاذ القـرارات فـي          : بشر محمد زيد  ، العتيبي -٤٠

 دراسة مسحية على ضباط قوى الأمن الخاص بـوزارة          -الأجهزة الأمنية 

 نـايف العربيـة     جامعة، الرياض، رسالة ماجستير غير منشورة   ، الداخلية

 .م١٩٩٩، للعلوم الأمنية

 ـ  : منصور نايف ماشع الحبردي   ، العتيبي -٤١ ي تواجـه   الضغوط الإدارية الت

مديري مدارس التعليم العام وتأثيرها على أدائهم من وجهة نظرهم بمدينة           

، مكة المكرمـة  ، كلية التربية ، رسالة ماجستير غير منشورة   ، مكة المكرمة 

 .هـ١٤٢٠، جامعة أم القرى

معهد الإدارة  ، الرياض، السلوك الإداري والتنظيمي  : ناصر محمد ، العديلي -٤٢

 .هـ١٤١٦، العامة

 ،مجلة التدريب والتقنيـة   ، تحويل الضغوط إلى نجاح   :  ----------- -٤٣

 .هـ١٤٢٣، ٣١ ع،الرياض

، مكتبة العبيكـان  ، دليل الباحث في العلوم السلوكية    : صالح حمد ، العساف -٤٤

 .م٢٠٠٠، الرياض
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مكتبـة  ، المدخل إلى البحث في العلـوم الـسلوكية        : ----------- -٤٥

 .هـ١٤٢٤، الرياض، العبيكان

،  دراسة ميدانية  -تأثير المجتمع على متخذي القرار    : باجد رفاع ، العضياني -٤٦

 .هـ١٤٢٤، معهد الإدارة العامة، الرياض

التحليل الإحصائي للبيانات في البحث العلمـي باسـتخدام         : بدران، العمر -٤٧

SPSS ،م١٩٩٩، مكتبة الملك فهد، الرياض. 

أثر تقنية المعلومات في رفـع كفـاءة الأجهـزة          : سعد عبد االله  ، العنقري -٤٨

جامعة ناسـف العربيـة     ، الرياض، رسالة ماجستير غير منشورة   ، منيةالأ

 .م١٩٩٦، للعلوم الأمنية

ضغوط العمل التي تواجهها القيادات     : أغادير سالم مصطفى    ، العيدروس   -٤٩

 ، التربوية النسائية بجامعة أم القرى في عصر العولمة السلوك الإنـساني          

جامعـة أم   ، كة المكرمـة  م، كلية التربية   ، رسالة ماجستير غير منشورة     

 .هـ١٤٢٥، القرى

الفكر المعاصر في التنظيم    : علي محمد ، سعيد ياسين وعبد الوهاب   ، عامر -٥٠

مركز وايد سـيرفيس للاستـشارات والتطـوير        ، القاهرة، ٢ط، والإدارة

 م١٩٩٨، الإداري

مكتبة الخدمات ، جدة ، مبادئ علم الإدارة: محمد نور الدين ، عبد الرازق  -٥١

 .ت . د، الحديثة 

دار ، قبرص، البيروقراطية النفطية ومعضلة التنمية   : أسامة، عبد الرحمن  -٥٢

 .م١٩٨٧، الشباب للنشر والترجمة والتوزيع

، المعرفة الإدارية والإدارة القبلية والتـرف النفطـي        : ----------- -٥٣

 .م٢٠٠٠، المؤسسة العربية للدراسات والنشر، بيروت

تحليـل وقيـاس المتغيـرات ،       : عبد الرحمن ، سعد ، السلوك الإنساني         -٥٤

  ٣ ط ١٩٨٣الكويت ، مكتبة الفلاح ، 
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دار ، الإسـكندرية ، علـم اجتمـاع التنظـيم     : عبد االله محمد  ، عبد الرحمن  -٥٥

 .م١٩٩٧، المعرفة الجامعية

تأثير العوامل البيئية على عملية اتخاذ القرارات       : نادية عواد   ، عبد الغفار    -٥٦

كليـة الاقتـصاد    ، ير منشورة   رسالة ماجستير غ  ، في منظمات الأعمال    

 .هـ ١٤١١، جامعة الملك عبد العزيز، جدة ، والإدارة

مهارات التفكير الإبداعي وعلاقتها بعملية اتخاذ القـرار        : نبيل، عبد الفتاح  -٥٧

 .م١٩٩٥، ١٧س، ٦٠ ع، مسقط،مجلة الإداري، الإداري

لأنجلو مكتبة ا ، القاهرة، عملية اتخاذ القرار الشرطي   : عماد حسين ، عبد االله  -٥٨

 .م١٩٨٦، المصرية

، اتخاذ القرارات في المملكة العربية الـسعودية      : علي محمد ، عبد الوهاب  -٥٩

 .هـ١٤٠٠، معهد الإدارة العامة، الرياض

معهد الإدارة  ، الرياض، مقدمة في الإدارة العامة   : -------------- -٦٠

 .هـ١٤٠٢، العامة

،  الريـاض  ،دار أسامة للنـشر   ، البحث العلمي : ذوقان وآخرون ، عبيدات -٦١

 .م٢٠٠٠

، أسـاليبه ... أدواته... مفهومه... البحث العلمي  : ------------- -٦٢

 .م٢٠٠١، الرياض، دار أسامة للنشر

 دراسة نظرية وتطبيقية في     -متغيرات ضغوط العمل  : سمير أحمد ، عسكر -٦٣

، مجلـة الإدارة العامـة    ، قطاع المصارف بدولة الإمارات العربية المتحدة     

 .هـ١٤١٨، ٦٠ع

 .م١٩٩٧، دار القلم، دبي، أصول الإدارة: ---------- -٦٤

مدى تعـرض العـاملين لـضغوط    : عباس عبد االله، علي وأحمد   ، عسكر -٦٥

، الكويـت ، مجلة العلوم الاجتماعيـة   ، العمل في بعض المهن الاجتماعية    

 .م١٩٨٨، ٤ع، ١٦مج
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دراسة تحليلية للوظـائف والقـرارات      -الإدارة: مدني عبد القادر  ، علاقي -٦٦

 .هـ١٤١٢، مكتبة تهامة، جدة، ٥ط ،-الإدارية

ضغوط العمل لدى   : محمد خير سليم    ، ربحي مصطفى وأبو زيد     ، عليان   -٦٧

مجلـة  ، العاملين في المكتبات الجامعية الحكومية والخاصة فـي الأردن          

 .م٢٠٠٣، ١ع  ،٣٠، المجلد  العلوم التربوية

نوية أهمية مساهمة المعلمين في المدارس الثا     : صالح أحمد محمد  ، الغامدي -٦٨

، رسالة ماجستير غير منشورة   ، بمكة المكرمة في اتخاذ القرارات الإدارية     

 . هـ١٤١٧، جامعة أم القرى، مكة المكرمة، كلية التربية

 تدخلات علـم الـسلوك      -تطوير المنظمات : وندل وسيسل جونير  ، فرنش -٦٩

معهـد الإدارة   ، الريـاض ، ترجمة وحيد أحمد الهندي   ، -لتحسين المنظمة 

 .هـ١٤٢١، اضالري، العامة

تطـوير الإدارة   : حسن عبد المالك    ، محمد سيف الدين و محمود      ، فهمي   -٧٠

مكتـب  ، الريـاض ، -  دراسة ميدانية  –المدرسية في دول الخليج العربية      

 .هـ ١٤١٤، التربية العربي لدول الخليج

المفاهيم والتطبيقات باستخدام   ... الإحصاء بلا معاناة  : محمد شامل ، فهمي -٧١

 .م٢٠٠٥، الرياض، معهد الإدارة العامة، SPSSبرنامج 

العوامل المؤثرة على عملية اتخاذ مـديري       : أسامة سليمان سالم    ، القثمي   -٧٢

 ، ومديرات المدارس الثانوية الحكومية بمدينة جـدة للقـرارات الإداريـة          

جامعـة أم   ، مكة المكرمـة  ، كلية التربية   ، رسالة ماجستير غير منشورة     

 .هـ ١٤١٨، القرى 

منهج البحث في العلـوم الـسلوكية مـع         : سالم سعيد وآخرون  ، يالقحطان -٧٣

 .م٢٠٠٠، الرياض، المطابع الوطنية الحديثة ، SPSSتطبيقات على 

المؤسسة العربية  ، بيروت، حياة في الإدارة  : غازي عبد الرحمن  ، القصيبي -٧٤

 .م١٩٩٩، للدراسات والنشر
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 السلوك  -لمعاصرةالتنظيم الإداري الحكومي بين التقليد وا     : عامر، الكبيسي -٧٥

 .م١٩٩٨، دار الشروق للطباعة والنشر، الدوحة، التنظيمي

مبادئ الإحصاء واستخداماتها في مجـالات الخدمـة       : محمد بهجت ، كشك -٧٦

 .م١٩٩٩، دار الطباعة الحرة، الاسكندرية، الاجتماعية

اتخاذ القرارات الإدارية لـدى بعـض مـديري         : محمد عثمان ، كشميري -٧٧

 دراسـة   -ثانوية في المملكـة العربيـة الـسعودية       المدارس المتوسطة وال  

، ٢مـج ، جامعـة الملـك سـعود     ، الرياض، مجلة كلية التربية  ، -ميدانية

 .م١٩٩٥

المعوقات الإداريـة والـسلوكية لـدى القيـادات      : فايزة زين الدين  ، كمفر -٧٨

 دراسـة ميدانيـة علـى       -الإدارية النسائية في عملية اتخـاذ القـرارات       

رسالة ماجـستير   ، -نسائية في منطقة مكة المكرمة    المؤسسات الأكاديمية ال  

، جامعة الملك عبـد العزيـز     ، جدة، كلية الاقتصاد والإدارة  ، غير منشورة 

 .هـ١٤١٧

، عمان، ٥ط،اتخاذ القرارات الإدارية بين النظرية والتطبيق     : نواف، كنعان -٧٩

 .م١٩٩٨، مكتبة دار الثقافة

 .م١٩٩٩، ثقافةمكتبة دار ال، عمان، القيادة الإدارية: ------- -٨٠

، ترجمـة هـشام عبـد االله      ، العادات السبع للقادة الإداريين   : ستيفن، كوفي -٨١

 .م١٩٩٨، المؤسسة العربية للنشر والتوزيع، بيروت

، ١٢ع، ١مـج ، الدوحـة ، مجلـة المـدير   ، اتخاذ القرارات  :------- -٨٢

 .هـ١٤٢٢

العوامل المؤثرة في اتخاذ القرار بمجلس الشورى       : علي محمد ، آل مشبب  -٨٣

رسالة ماجستير غير   ، - دراسة ميدانية تحليلية   -لمملكة العربية السعودية  با

 .هـ١٤١٨، جامعة الملك سعود، الرياض، كلية العلوم الإدارية، منشورة

، المؤلـف ، تطـور الفكـر الإداري المعاصـر      : إبراهيم عبد االله  ، المنيف -٨٤

 .هـ١٤١٤، الرياض
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ة والتنظيم الإداري   مبادئ الإدارة العام  : هاني، محمد وخاشقجي ، المهوس -٨٥

 .هـ١٤٠٧، دار المريخ، الرياض، في المملكة العربية السعودية

 .م٢٠٠٣، الدار الجامعية، الإسكندرية، السلوك التنظيمي: أحمد، ماهر -٨٦

 ، الريـاض ، مطـابع       ٢ ، ط  الإدارة العامة القارنة  : محمود، محمد فتحي   -٨٧

 م١٩٩٧الفرزدق التجارية ، 

، جدة ، ٢ط ، الأصول الإدارية للتربية   : أمينة، إبراهيم وحسن   ، مطاوع   -٨٨

 .هـ ١٤٠٩، دار الشروق 

أبرز العوامل المؤثرة فـي صـنع القـرار الإداري          : سعد  أثناء  ، مفتي   -٨٩

رسالة ماجستير   ، المدرسي لدى مديرات المرحلة الابتدائية بمكة المكرمة      

 .هـ١٤١٥، جامعة أم القرى ، مكة المكرمة، كلية التربية ، غير منشورة 

، ترجمة معتـصم الفاضـل الجلابـي      ، المدير لأول مرة  : مايكل، موريس -٩٠

 .هـ١٤١٤، مطابع أطلس، الرياض

، - الأسـس والوظـائف  -الإدارة العامـة :  محمد وآخـرون   سعود، النمر -٩١

 .م٢٠٠٦، فرزدق التجاريةمكتبة ال، ٦ط، الرياض

دار ، جدة، مقدمة في مناهج البحث العلمي    : عبد العزيز وآخرون  ، النهاري -٩٢

 .م٢٠٠٢، ودخل

، مـسقط ، استراتيجيات التعامل مع ضغوط العمـل     : وفية أحمد ، الهنداوي -٩٣

 .هـ١٤١٤، ٥٨ع، مجلة الإداري

 .م١٩٧٢، دار المعارف المصرية، القاهرة، التنظيم: سيد محمد، الهواري -٩٤

، القاهرة، ١٠ط، - الأصول والأسس العلمية   -الإدارة:  ----------- -٩٥

 .م١٩٩٤، مكتبة عين شمس

مـداخل تطويريـة    -التدريب الإداري النسائي  : بد الرحمن أحمد  ع، هيجان -٩٦

مجلة دراسات  ، لتعزيز الأدوار القيادية للنساء في منظمات الأعمال العربية       

 . هـ١٤١٩، ٩١ع، الخليج والجزيرة العربية
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 مكتبـة   ،الريـاض ، اتخاذ القرارات التنظيميـة   : محمد عبد الفتاح  ، ياغي -٩٧

 .هـ١٤٠٩ ،الخريجي للنشر والتوزيع

 للـشنر    الخريجي مكتبة، الرياض، مبادئ الإدارة العامة  : ---------- -٩٨

 .هـ١٤١٧، والتوزيع
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  جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية

  كلية الدراسات العليا       

  قسم العلوم الإدارية      

  برنامج الماجستير في العلوم الإدارية

  

  
 استبيان دراسة بعنوان 

  

  
تخاذ إعلى  وأثرها  وضغوط العملالضغوط الاجتماعية

 القرارات الإدارية
دراسة مسحية على ضباط الجوازات بمنطقة مكة 

 المكرمة
  

  استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير

  في العلوم الإدارية 

  
 إعـــــــــداد 

  القحطانيشغرودصالح بن ناصر 

  
 ـراف الدآتورإشـ

  أحمد على الكاظمي بنزهير

  أستاذ مشارك في الإدارة التربوية والتخطيط 

   جامعة أم القرى–كلية التربية 

  

  العام الدراسي 

   م٢٠٠٧/  هـ ١٤٢٨
  جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية

  كلية الدراسات العليا       
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   قسم العلوم الإدارية       

 لوم الإداريةبرنامج الماجستير في الع
 

                            حفظه االله                        /     سعادة الدكتور 

  ،،،السلام عليكم ورحمة االله وبركاته                       

يسرني أن أضع بين يديكم هذه الاستبانة التي صممت لجمع المعلومات اللازمة            

لحصول على درجـة الماجـستير فـي العلـوم          للبحث الذي أقوم بإعداده استكمالا ل     

الضغوط الاجتماعية وعلاقتهـا    (العربية للعلوم الأمنية بعنوان     الإدارية بجامعة نايف    

دراسة مسحية على ضباط الجـوازات بمنطقـة مكـة           - باتخاذ القرارات الإدارية  

ئة واحـدة هـي ضـباط إدارة         علما بأن مجتمع الدراسـة يتكون من ف       ،) المكرمة

لهذه  وسيتم مسح شامل     ضابط) ٣١٩(نطقة مكة المكرمة البالغ عددهم      ات بم الجواز

  .الفئة المذكورة 

  :السؤال الرئيس 

إلى أي مدى يتعرض ضباط الجـوازات بمنطقـة مكـة المكرمـة للـضغوط               

  .الاجتماعية عند اتخاذ القرارات الإدارية ؟ 

  :وينبثق منه الأسئلة الفرعية التالية 

ماعية التي تواجه ضباط الجوازات عند اتخاذ ما أبرز الضغوط الاجت -١

القرارات الإدارية من وجهة نظر ضباط إدارة الجوازات بمنطقة مكة 

 .المكرمة ؟ 

ما هي الآثار المتوقعة للضغوط الاجتماعية على اتخاذ القرارات الإدارية  -٢

 . من وجهة نظر ضباط الجوازات بمنطقة مكة المكرمة ؟ 

إلى الحد من الآثار السلبية للضغوط الاجتماعية ما هي العوامل التي تؤدي  -٣

على اتخاذ القرارات الإدارية من وجهة نظر ضباط الجوازات بمنطقة مكة 

 .المكرمة ؟ 
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هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بالنسبة للآثار المتوقعة للضغوط  -٤

 سنوات الخبرة -العمر(اذ القرارات الإدارية تعزى إلى الاجتماعية على اتخ

من وجهة نظر ضباط إدارة الجوازات بمنطقة مكة ) مؤهل العلميال-

 .المكرمة ؟

هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في العوامل التي تؤدي إلى الحد من  -٥

اذ القرارات الإدارية تعزى إلى الآثار السلبية للضغوط الاجتماعية على اتخ

دارة من وجهة نظر ضباط إ)  المؤهل العلمي- سنوات الخبرة-العمر(

 .الجوازات بمنطقة مكة المكرمة ؟
 

  : محاور الاستبانة -

الضغوط الاجتماعية التي تواجه ضباط الجوازات عنـد        :   المحور الأول     -

 .اتخاذ القرارات الإدارية 

الآثار المتوقعة للضغوط الاجتماعية على اتخاذ القرارات       :   المحور الثاني     -

  .الإدارية 

 التي تؤدي إلى الحد من الآثار السلبية للـضغوط          العوامل:  المحور الثالث    -

  .الاجتماعية على اتخاذ القرارات الإدارية 
  

  شاكرا ومقدرا لكم سلفاً حسن تعاونكم 

  ،،،وتقبلوا فائق احترامي وتقديري 

  

      الباحث                                             

  القحطاني       صالح بن ناصر                                            

  )٠٥٠٥٥٥٠٠١١(                                                   جوال رقم 
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  جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية

  كلية الدراسات العليا       

   قسم العلوم الإدارية       

 برنامج الماجستير في العلوم الإدارية

  

                   حفظه االله                             /            أخي الكريم 
  ،،،   السلام عليكم ورحمة االله وبركاته              

الضغوط الاجتماعيـة وعلاقتهـا     (ع بين أيديكم استبانة تقيس      يتشرف الباحث بأن يض   

 ) دراسة مسحية على ضباط الجوازات بمنطقة مكة المكرمـة         - باتخاذ القرارات الإدارية  

  .جة الماجستير في العلوم الإداريةلاستكمال متطلبات الحصول على در

  :ولتحقيق الهدف من الدراسة صممت الاستبانة من جزئين 

  .يشتمل على البيانات العامة : الجزء الأول - ١

  :تخصصية في ثلاثة محاور رئيسية هييشتمل على البيانات ال: الجزء الثاني - ٢

الاجتماعية التي تواجه ضباط الجوازات عنـد اتخـاذ         أبرز الضغوط   :   المحور الأول     -

 .القرارات الإدارية 

  .الآثار المتوقعة للضغوط الاجتماعية على اتخاذ القرارات الإدارية :   المحور الثاني-

العوامل التي تؤدي إلى الحد من الآثار السلبية للـضغوط الاجتماعيـة            :  المحور الثالث  -

  .على اتخاذ القرارات الإدارية 

أمام إجابـة   ) √(ثم وضع علامة    ، لة الخاصة به    آمل التكرم بقراءة كل محور والأسئ     

مع العلم أن مساهمتك في تعبئة الاسـتبانة بدقـة          ، واحدة فقط في الحقل الذي تراه مناسبا        

وأن البيانـات التـي     ، وموضوعية سيكون له أكبر الأثر في الحصول على نتائج إيجابية           

 في هذه الاستبانة سوف تكون موضع اهتمام وتقدير وسرية تامـة            استقدمونها أو تكتبونه  

  . أنها سوف تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط ولا شك أنك تعرف ، من قبل الباحث
  

  ،،،شاكرا ومقدرا لكم سلفاً حسن تعاونكم  

   الباحث                                                        

 القحطاني صالح بن ناصر                                                      
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  ) :المتغيرات المستقلة ( البيانات العامة : القسم الأول 

  :  المؤهل العلمـي   - ١

  . جامعي -١               

  . ماجستير -٢               

  . دكتوراه -٣               

  . أخرى -٤               

  

  :سنوات الخبرة  عدد – ٢

  . سنوات ٥ أقل من -١              

  . سنوات ١٠ إلى أقل من ٥ من -٢              

  . سنة ١٥ إلى أقل من ١٠ من -٣              

  .  سنة١٥ أكثر من -٤              

  

  :  العمر - ٣

  . سنة ٣٠ أقل من -١              

  . سنة ٤٠  إلى أقل من٣٠ من -٢              

  . سنة ٥٠ إلى أقل من ٤٠ من -٣              

  .   سنة ٥٠ أكبر من -٤              
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  .قياس الضغوط الاجتماعية وعلاقتها باتخاذ القرارات الإدارية : القسم الثاني 

أبرز الضغوط الاجتماعية التي تواجه ضباط الجوازات عند        :  المحور الأول    •

  .دارية اتخاذ القرارات الإ

  

  المقياس

 
 

  أرى أن أبرز الضغوط الاجتماعية 

 ضعيفة متوسطة عالية  :التي تواجه ضباط الجوازات تتمثل في

     غموض العبء الوظيفي على العاملين   ١

     الافتقار إلى المشاركة في اتخاذ القرارات  ٢

     المستقبل الوظيفي الذي ينتظره الفرد  ٣

     المحيطة بالفردالأحداث الاجتماعية ٤

    ضعف التناسب بين احتياجات الفرد وقدراته الشخصية ٥

    التغيرات التي تطرأ على سلوك المجتمع ٦

    ضعف العلاقة مع زملاء العمل ٧

     ضعف العلاقة مع الرئيس المباشر  ٨

    الافتقار إلى تماسك جماعة العمل ٩

    العملوجود أشخاص عدوانيين ومشاكسين في  ١٠

    ارتفاع الكثافة الاجتماعية وافتقار الخصوصية ١١

    الصراع بين أفراد المجتمع  ١٢

    الفتور في المساندة الاجتماعية ١٣

    المتطلبات الاجتماعية للوظيفة ١٤

    علاقات الفرد الشخصية خارج نطاق العمل ١٥

     ةعلاقات الفرد الشخصية في محيط الأسرة والقبيل  ١٦
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الآثار المتوقعـة للضغوط الاجتماعية على اتخاذ القرارات       : المحور الثاني    •

 .الإداريـة 
  

  المقياس

 
 

أرى أن الآثار المتوقعة للضغوط الاجتماعية على اتخاذ 

 ضعيفة متوسطة عالية  :القرارات الإدارية تتمثل في

     وجدانيالقيام بالواجبات بصورة آلية تفتقر إلى الاندماج ال  ١

     ضعف الأداء العام للمؤسسة  ٢

     انخفاض الدافعية للعمل لدى الأفراد  ٣

    فقدان القدرة على الابتكار في العمل ٤

    زيادة التوتر العصبي لدى العاملين ٥

    ضعف القدرة على اتخاذ القرارات الصحيحة ٦

    إتباع السلوكيات المشينة تجاه المواقف الإدارية ٧

     عجز الأفراد عن الوفاء بالتغيرات الاجتماعية والبيئية  ٨

    زيادة المتطلبات السيكولوجية والمادية على الفرد ٩

    الشعور بعدم الاستقرار في العمل ١٠

    وقوع أخطاء وضعف القرارات التي يتم اتخاذها ١١

    اتخاذ القرارات الإدارية غير الصحيحة ١٢

    طرة على جميع المواقف الإداريةفقدان السي ١٣

    ضعف تكيف الأفراد مع بيئة العمل ١٤

    ضعف التوازن بين بيئة العمل والتطلعات الخاصة للفرد  ١٥

     كثرة الغياب بين العاملين  ١٦

     انتشار ظاهرة الاستقالة من العمل  ١٧

     بين العاملين ) عدم الرضا ( انتشار الاغتراب الوظيفي   ١٨

 –الـصداع   ( كثرة الإصابة بالأمراض العضوية بين العـاملين          ١٩

  ) . سرعة ضربات القلب وغيرها –قرحة المعدة 

   

     .وقوع تغيرات جسدية ونفسية كرد فعل لمواجهة الضغوط   ٢٠
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العوامل التي تؤدي إلى الحد من الآثار السلبية للـضغوط          : المحور الثالث    •

 .ارات الإدارية الاجتماعية على اتخاذ القر
  

  المقياس

 
 

أرى أن العوامل التي تؤدي إلى الحد من الآثار السلبية 

  للضغوط الاجتماعية على اتخاذ القرارات الإدارية

  : تتمثل في

 ضعيفة متوسطة عالية

     إعادة النظر في طرق تقويم أداء العاملين المتبعة  ١

     مراجعة تحليلية شاملة لأنظمة العمل  ٢

     تطوير مهارات الأفراد من خلال التدريب  ٣

    تحسين أداء العاملين من خلال الإشراف الجيد من قبل المديرين ٤

    التطوير الإداري لبيئة العمل ٥

    توفير مناخ وظيفي جيد ٦

    إشباع حاجات العاملين المختلفة ٧

     الاهتمام بالظروف الاجتماعية والنفسية للعاملين  ٨

    استخدام الطرق الصحيحة لتحفيز العاملين ٩

    إتباع أسلوب الإدارة بالأهداف  ١٠

    إتباع أسلوب الإدارة بالتفويض ١١

    تطبيق مبدأ إدارة الأزمات ١٢

الالتزام بمواعيـد   ( تطبيق أسس الانضباط الإداري داخل العمل        ١٣

 ) الحضور والانصراف وغيرها 

   

    لالكترونية بين القيادة والإدارات الفرعيةتطبيق الإدارة ا ١٤

    تدريب العاملين على إدارة الجودة الشاملة في العمل  ١٥
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  ووظائفهم نمحكميالقائمة بأسماء 
  

  الوظيفة  الاسم  م

جامعـة نـايف     -قسم العلوم الإداريـة   رئيس    الكبيسيخضير  عامر /د.أ  ١

  .العربية للعلوم الإدارية

 جامعـة نـايف العربيـة       -قسم العلوم الإدارية    اهيم عبد االله الماحيإبر/ د. أ  ٢

  .للعلوم الأمنية

 جامعة نـايف العربيـة للعلـوم        -أستاذ الإدارة   . محمد فتحي محمود/د. أ  ٣

  .الأمنية

  .جامعة أم القرى  . محمد صالح شعيب/د  ٤

  دكتوراه في الإدارة العامة  . عبد الإله محمد المؤيد/د  ٥

  .جامعة أم القرى  . محمد الغريبيناصر /د  ٦

  . جامعة أم القرى-اللغة العربية كلية   . عبد االله ناصر القرني/د  ٧

  . جامعة أم القرى-كلية اللغة العربية   .البقميبن ناصر  فهيد /د  ٨

  . جامعة أم القرى-كلية اللغة العربية   .براهيم الزهرانياعبد االله / د  ٩

 جامعــة - الإدارة التربويــة والتخطــيطقــسم  . أشرف صلاح مسلم/د  ١٠

  .كولومبس
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  جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية   

  كلية الدراسات العليا        

   قسم العلوم الإدارية      

  برنامج الماجستير في العلوم الإدارية

  

  

  استبانة لدراسة مقدمة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير

  وم الإدارية بعنوان في العل

  
 ضغوط العمل وأثرها على الضغوط الاجتماعية و

 تخاذ القرارات الإداريةإ
دراسة مسحية على ضباط الجوازات بمنطقة مكة 

 المكرمة 
  

  

  
 إعـــــــــداد   

  القحطانيشغرود ناصر صالح بن

  
 إشــراف 

 أحمد على الكاظميبن زهير / الدآتور 

  تربوية والتخطيط أستاذ مشارك في الإدارة ال

   جامعة أم القرى–كلية التربية 

  

  العام الدراسي 

  )م ٢٠٠٧(  هـ ١٤٢٨
  

  جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية
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  كلية الدراسات العليا        

  قسم العلوم الإدارية       

  برنامج الماجستير في العلوم الإدارية

  

                            حفظه االله               /                    الكريم أخي 
  ،،،   السلام عليكم ورحمة االله وبركاته              

الضغوط الاجتماعيـة وعلاقتهـا     (يتشرف الباحث بأن يضع بين أيديكم استبانة تقيس         

) دراسة مسحية على ضباط الجوازات بمنطقة مكة المكرمـة         - باتخاذ القرارات الإدارية  

لحصول على درجة الماجستير في العلوم الإدارية من جامعة نـايف           لاستكمال متطلبات ا  

  .لعربية للعلوم الأمنيةا

  :الدراسة صممت الاستبانة من جزئينولتحقيق الهدف من 

  .يشتمل على البيانات العامة: ول الجزء الأ - ٣

  :لتخصصية في ثلاثة محاور رئيسة هييشتمل على البيانات ا: الجزء الثاني  - ٤

 .تماعية التي تواجه ضباط الجوازاتأبرز الضغوط الاج :   المحور الأول-

  .عية على اتخاذ القرارات الإداريةالآثار المتوقعة للضغوط الاجتما:   المحور الثاني -

عيـة  العوامل التي تؤدي إلى الحد من الآثار السلبية للضغوط الاجتما         :  المحور الثالث    -

  .على اتخاذ القرارات الإدارية

أمام إجابة   ) √( ثم وضع علامة    ، قراءة كل محور والأسئلة الخاصة به       آمل التكرم ب  

مع العلم أن مساهمتك في تعبئة الاسـتبانة بدقـة          ، واحدة فقط في الحقل الذي تراه مناسبا        

وأن البيانـات التـي     ، وموضوعية سيكون له أكبر الأثر في الحصول على نتائج إيجابية           

ستبانة سوف تكون موضع اهتمام وتقدير وسرية تامـة          في هذه الا   استقدمونها أو تكتبونه  

  .ولا شك أنك تعرف أنها سوف تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط ، من قبل الباحث 
  

  ،،،شاآرا ومقدرا لكم حسن تعاونكم  
                                                           الباحث

                   صالح بن ناصر القحطاني                                      

  :مصطلحات ومفاهيم الدراسة  -
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 هي المؤثرات الاجتماعية على ضـباط الجـوازات         :الضغوط الاجتماعية    -١

وقد تؤثر علـى    ، بمنطقة مكة المكرمة والتي يمارسها أفراد المجتمع عليهم         

  .اتخاذ القرارات الإدارية الخاصة بالعمل 

ي القرارات التي يتخـذها المـديرون مـن ضـباط            ه : القرارات الإدارية  -٢

الجوازات بمنطقة مكة المكرمة لحل المشكلات الإداريـة أو الفنيـة التـي             

 .تواجههم داخل محيط العمل 

 هي عملية اختيار لأحد البدائل المقامة بين عدة بـدائل بمـا             :اتخاذ القرار    -٣

لك الاختيـار أو    وإنزال ذ ، يناسب أو يعتبر البديل الأفضل والملائم للموقف        

والقرار هنا هو كل قرار يشارك فيه ضباط الجوازات         ، القرار منزلة التنفيذ    

 .بمنطقة مكة المكرمة في مجال التخطيط أو التنظيم والتنفيذ والتقويم 

 هو أحد ضباط الجوازات بمنطقة مكة المكرمة والذي يملـك           :متخذ القرار    -٤

دارة الرئيسية أو أي إدارة فرعية سلطة اتخاذ القرارات الإدارية مثل مدير الإ

 .تابعة لها 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ) :المتغيرات المستقلة(نات العامة البيا: القسم الأول
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  :  المؤهل العلمـي- ١

  . جامعي -١               

  . ماجستير -٢               

  . دكتوراه -٣               

  )الرجاء حددها(  أخرى -٤               

  

  : عدد سنوات الخبرة – ٢

  . سنوات ٥ أقل من -١              

  . سنوات ١٠ إلى أقل من ٥ من -٢              

  . سنة ١٥ إلى أقل من ١٠ من -٣              

  .  سنة١٥ أكثر من -٤              

  

  :  العمر - ٣

  . سنة ٣٠ أقل من -١              

  . سنة ٣٥ أقل من  إلى٣٠ من -٢              

  . سنة ٤٠ إلى أقل من ٣٥ من -٣              

  .   سنة ٤٥ إلى أقل من ٤٠ من -٤              

  . سنة فأكبر ٤٥ -٥              
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  : الإداريةالضغوط الاجتماعية وعلاقتها باتخاذ القرارات: القسم الثاني 
ات عنـد اتخـاذ     تي تواجه ضباط الجواز   أبرز الضغوط الاجتماعية ال   :  المحور الأول    -

  :القرارات الإدارية
  

  درجة الموافقة
 

 

 
 

  أرى أن أبرز الضغوط الاجتماعية 

  :التي تواجه ضباط الجوازات تتمثل في
 ضعيفة متوسطة عالية

       السائدة في المجتمعالعادات والتقاليد   ١

     الأعراف السائدة في المؤسسة  ٢

      تجاه بعض المراجعينالتحيز والعواطف  ٣

    بعض الموظفين يساعد البعض على حساب مصلحة العمل ٤

     تدخل الأسرة في بعض القرارات التي تخص العمل  ٥

    الاعتبارات الشخصية لبعض المراجعين ٦

    وجود نزاعات شخصية مع بعض المستفيدين  ٧

    المشكلات الأسرية  ٨

     اء للإدارة فقطاتخاذ بعض القرارات إرض ٩

    اتخاذ بعض القرارات وفق رغبة مديري في العمل ١٠

    المتطلبات الاجتماعية للوظيفة ١١

     علاقات الفرد الشخصية خارج نطاق العمل  ١٢

     علاقات الفرد الشخصية في محيط الإسرة  ١٣

     علاقات الفرد الشخصية في محيط القبيلة  ١٤

     خصية مع أصهارهعلاقات الفرد الش  ١٥

مجاملة بعض أصحاب الشأن من ذوي المراكز الاجتماعية علـى            ١٦

  حساب الأنظمة والتعليميات

   

ضغوط بعض الأصدقاء والمعـارف لمـساعدتهم فـي قـضاء             ١٧

  مصالحهم الخاصة

   

  



 

  
 

- ١٧٩ -

 .ية على اتخاذ القرارات الإداريـةالآثار المتوقعـة للضغوط الاجتماع: المحور الثاني  -
  

  درجة الموافقة
 

 

 
 

أرى أن الآثار المتوقعة للضغوط الاجتماعية على اتخاذ 

  :القرارات الإدارية تتمثل في
 ضعيفة متوسطة عالية

     مؤسسةضعف الأداء العام لل  ١

    زيادة التوتر العصبي لدى العاملين ٢

    ضعف القدرة على اتخاذ القرارات الصحيحة ٣

    رات التي يتم اتخاذهاوقوع أخطاء في القرا ٤

     اتخاذ القرارات الإدارية غير الصحيحة  ٥

    ضعف تكيف الأفراد مع بيئة العمل ٦

ضعف القدرة على التوازن بين بيئة العمل والتطلعات الخاصـة            ٧

 للفرد

   

     كثرة الغياب بين العاملين  ٨

     انتشار ظاهرة الاستقالة من العمل  ٩

     بين العاملين ) عدم الرضا(اب الوظيفي انتشار الاغتر  ١٠

 –الـصداع   ( كثرة الإصابة بالأمراض العضوية بين العـاملين          ١١

  ) ..... السكري – سرعة ضربات القلب –قرحة المعدة 

   

     وقوع تغيرات جسدية ونفسية كرد فعل لمواجهة الضغوط  ١٢

      تحقيق العدالة بين المراجعينتعذر  ١٣

     في المعاملة بين المستفيدين التمييز   ١٤

     مخالفة النظم والتعليمات النافذة  ١٥

     الإضرار بالمصلحة العامة   ١٦

     الإساءة لسمعة المنظمة   ١٧

  

  

  



 

  
 

- ١٨٠ -

يـة  العوامل التي تؤدي إلى الحد من الآثار السلبية للضغوط الاجتماع         : المحور الثالث    -

 :على اتخاذ القرارات الإدارية
  

  درجة الموافقة

 
 

 العوامل التي تؤدي إلى الحد من الآثار السلبية أرى أن

  للضغوط الاجتماعية على اتخاذ القرارات الإدارية

  : تتمثل في

 ضعيفة متوسطة عالية

     إعادة النظر في طرق تقويم أداء العاملين المتبعة  ١

     مراجعة تحليلية شاملة لأنظمة العمل  ٢

      من خلال التدريبتطوير مهارات الأفراد  ٣

    من قبل المديرين الجيدالإشراف تحسين أداء العاملين من خلال  ٤

    التطوير الإداري لبيئة العمل ٥

    توافر مناخ وظيفي جيد ٦

    تلبية حاجات العاملين الأساسية  ٧

     الاهتمام بالظروف الاجتماعية والنفسية للعاملين  ٨

    يحة لتحفيز العامليناستخدام الطرق الصح ٩

    إتباع أسلوب الإدارة بالأهداف  ١٠

    إتباع أسلوب الإدارة بالتفويض ١١

الالتزام بمواعيـد   (س الانضباط الإداري داخل العمل      تطبيق أس  ١٢

 )  والانصراف وغيرهاالحضور

   

    تطبيق الإدارة الالكترونية في الإدارات المختلفة  ١٣

    الجودة الشاملة في العمل تطبيق إدارة  ١٤

     تبسيط الإجراءات لإنجاز المعاملات  ١٥

     تقوية الإيمان باالله   ١٦

      العاملين إزاء مواجهة الضغوط الخارجيةحصينت  ١٧

     تنمية الرقابة الذاتية لدى العاملين  ١٨

     وضع صندوق شكاوى للمراجعين   ١٩
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