
 

 

 

 

 

 

 
 

 الرضا الوظيفي وعلاقته بالإنتاجية 
 منطقة الرياض جماركلموظفي دراسة تطبيقية 

 

رسالة مقدمة استكمالاً لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في 
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 ملخص رسالة ماجستير
 

جمارك منطقـة   لموظفي  علاقته بالإنتاجية دراسة تطبيقية      الرضا الوظيفي و   :عنوان الرسالة   

 الرياض

  علي بن يحيى الشهري:إعداد 

  الأستاذ الدكتور عامر بن خضير الكبيسي :إشراف 

  الأستاذ الدكتور عامر بن خضير الكبيسي مشرفاً ومناقشاً:لجنة المناقشة 

    عضواً   محمد بن عبد االله الغيثالدكتور 

    عضواً  ن عبد االله الهرانمحمد بالدكتور 

 م١٢/٤/٢٠٠٣هـ الموافق ١٠/٢/١٤٢٤ :تاريخ المناقشة 

 
 الدراسةشكلة م

في الجمارك بمنطقة الرياض وعدم الوعي بعلاقتـه         ض الرضا الوظيفي لدى العاملين    المشكلة في غمو  تكمن  

أهميته من أجل مراعاة ذلك من بإنتاجيتهم وانعكاسه على أدائهم والتي تسعى الدراسة إلى الوقوف عليه وإبراز           

 .قبل المعنيين والمهتمين بهذا القطاع 

 

 : الدراسة أهمية 
من الأهمية الكبيرة لإنتاجية ودقة العمل الجمركي تتبع أهمية البحث حيث يمكن أن ينظر إليها كخطوة                انطلاقاً  

ء المفتـشين العـاملين فـي     تساعد في حسن اختيار وتطوير أدا لخطط في رسم السياسات وا    ايمكن الإفادة منه  

اض والحفاظ عليهم وحفزهم وتعزيز مستوى أدائهم وارتباطهم بإدارتهم وانتمائهم          مصلحة الجمارك بمنطقة الري   

 أآاديمية نايف العربية للعلوم الأمنية
 آلية الدراسات العليا
 قسم العلوم الإدارية
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لى اتخاذ القرارات التطويريـة للنظـام الـوظيفي         إليه كما يزيد من أهميتها أنها يمكن أن تساعد المسئولين ع          

 .لأفضل والإداري بالجمارك لدفع العاملين نحو ا
 



ت 

 : الدراسة أهداف 
 .التعرف على واقع الرضا الوظيفي السائد ومستويات الأداء لدى مفتشي الجمارك بمنطقة الرياض  -١
على مستوى الرضا الوظيفي ومستوى الإنتاجية وفقاً للمتغيرات الشخصية والوظيفية الآتيـة        التعرف   -٢

اتب ، الأمن الوظيفي ، ظروف العمـل ،         ر ، الر  الجنس ، سنوات الخدمة ، المؤهل التعليمي ، العم        (
 ) .العلاقة بين الرؤساء والمرؤوسين ، الترقية والتقدم في العمل 

توصيات يمكن أن تساهم في تحسين مستوى الرضا الوظيفي لدى مـوظفي الجمـارك               إلىالتوصل   -٣
 .وبالتالي تحسين مستوى الإنتاجية لديهم 

 
 : الدراسة تساؤلات 

 ي لدى مفتشي الجمارك بمنطقة الرياض ؟ما مستوى الرضا الوظيف -١
 منطقة الرياض ؟جمارك هي العوامل التي تؤثر على مستويات الرضا الوظيفي لدى موظفي ما  -٢
 ؟منطقة الرياض جمارك دى موظفي مستوى الإنتاجية لما  -٣
 علاقة الرضا الوظيفي بالإنتاجية لديهم ؟ما  -٤
) الجنس ، سنوات الخدمة ، المؤهل التعليمي ، العمر ( هو دور بعض العوامل الشخصية لكل من    ما   -٥

 في مستوى الرضا الوظيفي ؟
الراتب ، الأمن الوظيفي ، ظـروف العمـل ، العلاقـة بـين              ( هو دور بعض العوامل الوظيفية      ما   -٦

 ي تعزيز الرضا الوظيفي لدى موظفي الجمارك ؟ف) الرؤساء والمرؤوسين ، الترقية والتقدم الوظيفي 
 

 : راسة منهج الد
الباحث المنهج الوصفي والوثائقي والمنهج الوصفي الارتباطي كما استخدمت الإستبانة كـأداة لجمـع              استخدم  

مفتشاً جمركياً يمثلون جميع مفتشي الجمارك العاملين في منطقة         ) ٢٣٣(البيانات من عينة الدراسة والتي بلغت       
 .الرياض 

 
 : النتائج أهم 

) ٢٨,٩٩٢(جود علاقة بين مستوى الرضا الوظيفي ومستوى الإنتاجية بلغ ك وأشارت نتائج الدراسة إلى و
 أي أن هنالك علاقة طردية بين ٠,٠١ ومعامل ارتباط بيرسون عند مستوى دلالة ٠,٠١عند مستوى دلالة 

المتغيرين أي كلما زاد الرضا زادت الإنتاجية وكلما زادت الإنتاجية زاد الرضا ، كما أن الإنتاجية تتأثر 
بمحيط العمل ، كما أن الترقية لا ترتبط بالكفاءة والإتقان مما يعمل على تقليل حالات الرضا ، كما أن الراتب 

وكذلك . ن غير مرضي حيث احتل المرتبة الأخيرة في توزيع العينة وفقاً لقياس الرضا والذي يتقاضاه الموظف
ا أظهرت أن هنالك فروق ذات دلالة كم. التزام الإدارة بالتأمين الصحي للموظفين عدم الدراسة أظهرت 

إحصائية تعزى لمتغير الجنس حيث يزداد الرضا عند الإناث ، كما توصلت الدراسة إلى وجود فروق ذات 
دلالة إحصائية تعزى إلى متغير السن بمعنى أنه كلما تقدم العمر قل الرضا ، كما توصلت الدراسة إلى وجود 

 ذات اً لصالح ذوي المرتبات العليا ، كما أوجدت الدراسة فروق٠,٠١فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
كما توصلت الدراسة .  يوضح زيادة الرضا عند فئات سنوات الخدمة الأقل ٠,٠١دلالة إحصائية عند مستوى 

 . يوضح زيادة الرضا عند ذوي المؤهلات الدنيا ٠,٠١لوجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى 
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Research Problem  

It lies in the ambiguity of the degree of functional satisfaction of the workers in 
the customs of Riyadh area and unawareness of its relation to their productivity and its 
reflection upon their performance; which this study aims to determine, show its 
importance in order to be considered by the concerned and interested in this vital sector. 
 
Research Importance  

Starting from the great importance and preciseness of the customs role, the 
importance of this study emerges, as we can view it a step that can be utilized and 
benefit from in setting and planning policies and plans that help in the good choice and 
promote the performance of the inspectors employed in Riyadh area customs, along 
with motivating them and enhancing their level of performance, connection to their 
departments, their belonging to this sector. Also, what increases its importance is that it 
assist the officials in the process of developmental issues decision making of the 
functional and administrative system of the customs in order to motivate employees 
towards the best. 
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Research Objectives: This research aims to achieve the following: 
١. Knowing the actual reality of the prevailing functional satisfaction and performance 

levels of the customs inspectors in Riyadh area. 
٢. Knowing the level of the functional satisfaction and productivity in accordance with 

the following personal and occupational variables (sex, years of service, educational 
qualification, age, salary, employment security, relationships among supervisors and 
employees, promotion and advancement in work). 

٣. Achieving recommendations that can contribute in improving the level of the 
functional satisfaction of the customs employees and consequently lead to 
improving their level of productivity. 

 
Research Hypotheses: The research attempted to answer the following: 
١. What is the level of the functional satisfaction to the customs inspectors in Riyadh 

area? 
٢. What are the factors that affect the levels of functional satisfaction of the customs 

inspectors in Riyadh area? 
٣. What is the productivity level of the customs inspectors in Riyadh area? 
٤. What is the extent of the relation of the functional satisfaction with the productivity 

for them? 
٥. What is the role of some personal factors such as (sex, years of service, educational 

qualification, age) to the functional satisfaction? 
٦.  What is the role of some personal factors such as (salary, employment security, 

relationships among supervisors and employees, promotion and advancement in 
work) to the reinforcement of the functional satisfaction in customs inspectors? 

 
Research Methodology  

The researcher used the descriptive, documentary and connective-descriptive 
methodologies. Also, the questioner was implemented as the tool of data collection of 
the study sample that amounted to (٢٣٣) customs inspectors representing all customs 
inspectors working in Riyadh area. 
 
Main Results  

The research indicated the existence of a relation between the level of functional 
satisfaction and productivity level amounted to ٢٨،٩٩٢ at the indicative ٠٫٠٠١ and a 
correlation of Pierson coefficient at the indicative level of ٠٫٠١; i.e. there is a direct 
relation between the two variables. In other words, if the functional satisfaction 
increased, the productivity shall increase too, and vise versa (if the productivity 
increased, the functional satisfaction shall increase too. Also, promotion was not related 
to efficiency and mastery, which reduces the cases of functional satisfaction. Moreover, 
the salary received by the employees was not satisfactory, as it was the last in the 
sample distribution according to the functional satisfaction measure. In addition, the 
study showed that there are differences of statistical significance attributed to sex 
variable, where the functional satisfaction is increased in women. Also, the study 
revealed that there are some differences of statistical significance attributed to age 
variable, i.e. with age progression the functional satisfaction decreases. The study, also, 
revealed that there are differences of statistical significance at the level ٠٫٠١ showing 
the increased satisfaction among the ones of the least service years. Finally, the study 
showed that there are differences of statistical significance at the level ٠٫٠١ showing 
increased satisfaction among the ones of the lowest educational achievements.  
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 شكر وتقدير
 

 أود أن أعبر عن خالص شكري وامتناني للمشرف ورئيس لجنة المناقشة سـعادة             

عامر بن خضير الكبيسي أستاذ الإدارة العامـة ورئـيس قـسم            / لأستاذ الدكتور   ا

لعلوم الأمنية لتـشجيعه ولدعمـه وجهـده        العلوم الإدارية بأكاديمية نايف العربية ل     

وتوجيهاته السديدة خلال تنفيذ هذه الدراسة كما أود أن أشكر أعضاء هيئة المناقشة             

 :وهم 

 محمد بن عبد االله الغيث / سعادة الدكتور 

 

 محمد بن عبد االله الهران/ سعادة الدكتور 

 كر معـالي   والشكر موصول لكل من أسهم في دعم أو تشجيع الباحث وأخص بالذ           

صالح البراك مدير عام الجمارك ، وسعادة الأستاذ محمـد بـن حمـد              / الأستاذ  

الجديبي لما قام به من جهود في تشجيعي وجميع موظفي مصلحة الجمارك لرفـع              

شافي بن ظافر القحطاني مـدير      / من مستواهم العلمي والعملي ، وسعادة الأستاذ        

 .ي على هذه البعثة عام إدارة القيمة لما له من فضل في حصول

كما لا يفوتني أن أشكر جميع من درسني في هذا الصرح العلمي الكبير وأتضرع              

 . االله العلي العظيم أن يجعله في ميزان أعمالهم إلى

يبقى الشكر والامتنان لوالدي ووالدتي وزوجتي وجميع أفراد أسرتي الذين قدموا 

 .االله خير الجزاء كل التشجيع والدعم لإنجاز هذا العمل فجزاهم 
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 فهرس المحتويات
 الصفحة الموضوع

 أ ملخص الدراسة

 ت ملخص الدراسة باللغة الإنجليزية

 ج شكر وتقدير

 ح فهرس محتويات

 ذ قائمة الجداول
  مدخل الدراسة: الفصل الأول 

 ٢ المقدمة : أولاً 

 ٤ مشكلة الدراسة : ثانياً 

 ٥ أهمية الدراسة: ثالثاً 

 ٧ أهداف الدراسة : رابعاً

 ٧ تساؤلات الدراسة: خامساً 

 ٨ مجالات الدراسة: سادساً 

 ٩ المصطلحات والمفاهيم: سابعاً 

 ١٢ الدراسات السابقة : ثامناً 
  الإطار النظري: الفصل الثاني 

 ٢٤ تمهيد: أولاً 
  الرضا الوظيفي ماهيته ، أهميته ونظرياته : المبحث الأول 

 ٢٦ لرضا الوظيفي مفهوم ا-١

 ٣٣  دواعي الاهتمام بالرضا الوظيفي-٢

 ٣٥  العوامل المؤثرة في الرضا الوظيفي-٣

 ٣٩  نظريات الرضا الوظيفي ومناقشتها-٤

 ٣٩  نظرية الحاجات–أ 

 ٤٢  نظرية الدرفير-ب

 ٤٣  نظرية العاملين –ج 



د 

 ٤٨  نظرية عدالة العائد –د 

 ٥٠  نظرية التوقع-هـ

 ٥١ ة الإنجاز نظري–و 

 ٥٢  نظرية الجماعة المرجعية –ز 

 ٥٣  نظرية بورتر ولولر–ح 

 ٥٧  نظرية تحديد الهدف–ط 
 ٦٠ الإنتاجية أهميتها وعلاقتها بالأداء: المبحث الثاني 
  نشأة الجمارك وخصوصيتها وطبيعة العمل فيها : المبحث الثالث 

 ٧١  السمة الإدارية  -١

 ٧١  السمة المالية -٢

 ٧٢  السمة الأمنية -٣

 ٧٦  العاملون في الجمارك بالمملكة العربية السعودية -٤

   الاهتمام بالحوافز والبدلات للعاملين في الجمارك-٥
  الإطار المنهجي : الفصل الثالث 

 ٨٦ .منهج الدراسة المستخدم وأدواته : أولاً 

 ٨٦  منهج الدراسة –أ 

 ٨٧  أداة الدراسة –ب 

 ٨٨ صدق الاستبانة وثباتها: اً ثاني

 ٨٩ مجتمع الدراسة وعينته: ثالثاً 

 ٨٩ أساليب المعالجة الإحصائية : رابعاً 
  نتائج الدراسة الميدانية: الفصل الرابع 

 ٩٢ خصائص مفردات الدراسة : أولاً 

 ٩٢ . توزيع العينة وفقاً للجنس -

 ٩٣ . توزيع العينة وفقاً للعمر -

 ٩٤ .عينة وفقاً للمؤهل العلمي  توزيع ال-
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 ٩٥ . توزيع العينة وفقاً لسنوات الخبرة -

 ٩٦ . توزيع العينة وفقاً للراتب الشهري -

 ٩٨ العوامل الديموغرافية وعلاقتها بمستويات الرضا الوظيفي: ثانياً 

 ١٠٢ العوامل الوظيفية وعلاقتها بمستويات الرضا الوظيفي: ثالثاً 

 ١١١ يات الإنتاجية لدى مفردات الدراسة مستو: رابعاً 

 ١١٥ علاقة الرضا الوظيفي بزيادة وانخفاض الإنتاجية: خامساً 
 ١١٦ العوامل التي تؤثر على مستوى الأداء الإنتاجية لدى موظفي الجمارك: سادساً 

 ١١٨ مقترحات المبحوثين لزيادة مستوى الإنتاجية : سابعاً 
  شة النتائج والتوصيات الخلاصة ومناق: الفصل الخامس 

 ١٢٠  الخلاصة  –أ 

 ١٢٧  النتائج –ب 

 ١٢١  التوصيات –ج 

 ١٢٩ المراجع 

 ١٣٩ الملاحق
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 قائمة الجداول
 

 الصفحة الموضوع رقم
 ٩٢ خصائص مفردات الدراسة   .١

 ٩٢  توزيع العينة وفقاً للجنس-  .٢

 ٩٣  توزيع العينة وفقاً للعمر -  .٣

 ٩٤ قاً للمؤهل العلمي  توزيع العينة وف-  .٤

 ٩٥  توزيع العينة وفقاً لسنوات الخبرة -  .٥

 ٩٦  توزيع العينة وفقاً للراتب الشهري-  .٦

لدلالة الفروق بين العوامل الديموغرافية ومستوى      ) ت(اختبار    .٧

 الرضا عن العمل

٩٨ 

العلاقـة بـين    (توزيع العينة وفقاً لقياس الرضا عن العمـل           .٨

 )الرؤساء والمرؤوسين

١٠٢ 

 ١٠٤ )الأمان في العمل(توزيع العينة وفقاً لقياس الرضا عن العمل   .٩

 ١٠٦ )الراتب(توزيع العينة وفقاً لقياس الرضا عن العمل .١٠

 ١٠٨ )الترقية والتقدم(توزيع العينة وفقاً لقياس الرضا عن العمل .١١

الظروف الملائمة  (توزيع العينة وفقاً لقياس الرضا عن العمل        .١٢

 )للعمل

١٠٩ 

 ١١١ توزيع العينة وفقاً لقياس الإنتاجية .١٣

 ١١٥ العلاقة بين مستوى الرضا الوظيفي ومستوى الإنتاجية .١٤

توزيع العينة وفقاً للعوامل التي تؤثر علـى مـستوى الأداء           .١٥

 والإنتاجية 

١١٦ 

توزيع العينة وفقاً لرأي المبحوثين في العوامل التـي تـؤدي           .١٦

 لزيادة الإنتاجية 

١١٨ 
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 دخل إلى الدراسةم
 

 مــــــقـــــــدمـــــــــــــة: أولاً      
 مــشــكلـــة الدراســــة: ثـانـيــاً  
 أهــمــــيــة الدراســــة: ثـالـثــاً  
 أهـــــــداف الدراســــة: رابـعــاً  
 تـســاؤلات الدراســـــة: خامساً  
 مـجـالات الدراســــــــة: سادساً  
 المصطلحات والمفاهيم : سـابعاً 

 الدراسات السابقة:ثامناً  
 الدراســات العــربــيـة: أولاً       
 الدراســات الأجـنـبـيـة: ثـانـيــاً   
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 الفصل الأول
 مدخل إلى الدراسة

 

:
أن تعاظم دور الدولة في العصر الحديث وتعدد الخدمات المقدمـة وتعـدد              

احتياجات المواطنين الاقتصادية والاجتماعية والأمنية وغيرها عهد إلـى الدولـة           

خدمات أفـضل   بمسئوليات كبيرة بحيث أصبح لزاماً على الأجهزة الحكومية تقديم          

ومن هنا تبرز أهمية العنصر البشري الذي يعتبر أحد . لتعود بالنفع على مواطنيها 

أهم مقومات نجاح هذه الأجهزة لتطوير إنتاجيتها الأمر الذي جعله يحظى باهتمام            

من خلال بحث جميـع الجوانـب والوسـائل         وأرباب العمل   الإداريين والباحثين   

من الجهود المبذولة والتي لا تزال تبذل وبالرغم . هوالمصادر التي تؤدي إلى رضا 

لإيضاح الغموض في مسالة الرضا الوظيفي إلا أن هنالك عوامل عديـدة تتعـدى              

 . للعاملين تلعب دوراً كبيراً في درجة الرضا الوظيفي، والتنظيم التخطيط 

مرحلة كبيرة من التقدم والرقـي فـي        العربية السعودية   وقد دخلت المملكة     

 اًوكان للعنصر البشري دور   ،  المجالات وما تزال من خلال الخطط الخمسية        شتى  

في هذه الإنجازات فهو المشارك في تنفيذ التنمية، وهو الأهم فيهـا ولعـل بنـاء                

الإنسان السعودي قد لا يتحقق دون أن يتم إتاحة الفرصة لإشباع حاجاته ودون أن              

 المزيد من التنميـة الاقتـصادية       يتحقق الرضا الذي يتطلع إليه، وهذا يحتاج إلى       

والاجتماعية والصناعية للمجتمع بشكل عام ومزيد من الرضا للعاملين لمواصـلة           

مسيرة التنمية والوصول إلى الأهداف المنشودة
)١(. 

  النفس والسلوك التنظيمـي    ممن قبل الباحثين في مجال عل     لقد بدأ الاهتمام     

 نات من القرن العشرين ، حتى أصـبح       بموضوع الرضا الوظيفي منذُ بداية الثلاثي     

لإنـساني لـدى العنـصر      البعد ا كونه يتناول   لمن الموضوعات الحيوية والمهمة     

 على الموارد الأخرى المادية     ةوالمسيطر،  البشري الذي يعتبر أهم موارد المنظمة       

                                     
) الرضا الوظيفي للموظف السعودي في القطاعين العـام والخـاص         (). م١٩٩٣. ( النمر  محمد  بن سعود )١(

 .٦٣العلوم الإدارية، ص، مجلة جامعة الملك سعودالرياض، 



 ٣

ة والمحور الأساسي للإنتاج بالرغم من التطور الهائل يهو الثروة الحقيق بل   .والفنية

 المعدات والأجهزة التي لا تزال تعتمد بشكل أو بآخر على العقل البشري الذي              في

 .يديرها ويحركها

أن : وترجع أهمية دراسة الرضا الوظيفي لدى الأفراد العاملين إلى حقيقة            

العمل هو أحد الطرق التي بواسطتها يتم اندماج الفـرد فـي الجماعـة الوطنيـة                

 يعتبر أحد مكونات السعادة والرضا عن الحياة        ، بل أن الرضا الوظيفي     والمجتمع

يمكن القول بأن الأفراد العاملين أكثر سعادة من الأفراد غير العاملين وهذه            بحيث  

وتتفـق   ، لرضا الوظيفي علاقة مباشرة بالإنتاجيـة لالحقيقة تدفع إلى الاعتقاد بأن     

ة قوجود علا معظم الدراسات والبحوث التي تناولت جوانب العمل والعاملين على          

إيجابية وثيقة الصلة بين رضا الفرد عن عمله وبين نوعية وكمية إنتاجه من جهة              

أخرى
)١(.  

 الحكومي يختلف أداؤه الوظيفي ودرجة رضا الموظفين عأن القطاولا شك  

، ختلاف تكوينه وطبيعة نشاطه عن القطاعات غير الحكومية الأخرى ، لالديه 

 هيئة أو مصلحة مستقلة أو لوحداته التي قد تكونتاحة لمرونة التنظيمية المتبعاً لو

ومن هنا جاءت هذه الدراسة . تتبع لإحدى الوزارات ملحقة أو إدارة حكومية 

لتسلط الضوء على مفتشي مصلحة الجمارك بمنطقة الرياض التي تعتبر مصلحة 

  ونظراً .حكومية ذات استقلال اعتباري تتبع وزارة المالية والاقتصاد الوطني

 من خلال تحصيل الرسوم الجمركية جبائيةلأهمية هذا الجهاز الذي يقوم بأعمال 

  جميع ما يخل بالأمن والاستقرار ورفاهية المواطنمن خلال منعي حمائعمل بو

يساعد على ، لدى العاملين مرتفع ه أيجاد مستوى أداء ع يتطلب مالأمر الذي 

ائسة أو ييحصل في ظل نفسيات  لن هذاو. القيام بهذه المهام على أكمل وجه 

                                     
" الرضا الوظيفي بين موظفي القطاعين الحكومي والخاص في دولة الكويت     " )١٩٩٠. ( العتيبي   أدم غازي  )١(

 .٣١،  ص٦٩العدد. مجلة الإدارة العامة ،الرياض



 ٤

تهيئة الأمر يستلزم لذلك كان . مستوى منخفض من الرضا وفي ظل محبطة 

تحقيق لالمناخ الملائم لتحقيق الرضا الوظيفي وبالتالي تحسين مستوى أداء العاملين 

 .عكس على فاعلية هذا الجهاز الحساسبدورها تني تالتنمية المطلوبة وال
علـى  تعرف على مستوى رضا هؤلاء الموظفين، و      لل هذه الدراسة    سعىوت 

لوصـول إلـى    على ا جعلهم قادرين   ت و همك سلوك يحرلتتعتبر منطلقاً   العوامل التي   

 . تحقيق آمالهم من خلال العمل الذي يقومون به لأفضل إنتاجيه و
 

א: א
 ـ         هامٌ للجمارك دورٌ   ي المقـام    في الدولة حيث تمثل البوابة الأمنية للبلاد ف

الممنوعة كما تعمـل    من المواد   الأول فهي تحمي المواطنين من الأفكار الهدامة و       

على حماية البلاد من أعمال التخريب والإخلال بالأمن وما يمس أخلاق ومعتقدات            

 . على أساسهاأتالبلاد وركائزها الدينية التي نش
لظـروف  والمعايش لتلـك ا   ن المتأمل في ظروف العاملين في الجمرك        وإ 

مـن عـدم    بعـضاً   يجد أنهم يمرون بالكثير من الصعوبات التي تحدث         والباحث  
 السرعة في إنهاء الإجراءات مع الدقة       مالتوازن عند بعض الأفراد حيث يطلب منه      

ومن هنا سعت الدراسة إلى معرفة واقع هؤلاء العاملين ومدى          . الشديدة في العمل    
 الجمارك في منطقـة     ياجية لدى مفتش  رضاهم الوظيفي وعلاقة ذلك بمستوى الإنت     

المفتش المنتج والمبدع هو الذي تصبوا إليه مصلحة الجمـارك حتـى            ف  .الرياض
تسعى للانـضمام   السعودية  المملكة العربية    أنخاصة  و يواجه التحديات الخارجية  
عند تفعيل منطقـة  ، والجمركي الخليجيوفي ظل الاتحاد  لمنظمة التجارة العالمية،    

 يتوقع في ظل هذه المعطيات ازدياد الترابط والتـداخل          إذ )١(لحرة العربية التجارة ا 
في النشاط الاقتصادي من فتح الأسواق وشدة المنافسة وزيادة التبادل التجاري بين            

 .دول العالم

                                     
 ـ وعلاقتـه بالإبـداع الإداري    جمركيةالمناخ التنظيمي في المنافذ ال    ( .)٢٠٠١(الشمري   فهيد عايض  )١( ة  دراس

 أكاديميـة   ، رسالة ماجستير غير منشورة، الرياض     )تطبيقية على مفتشي الجمارك بالمملكة العربية السعودية      

  .٣، صنايف العربية للعلوم الأمنية، 



 ٥

ولا شك أن هذه المعطيات سوف تلامس بشكل مباشر مصلحة الجمـارك             

قع على  تة المفتشين الجمركين الذين     مما يتطلب معه رفع كفاءة العاملين فيها خاص       

كشف ورصد محاولات التهريب بكافـة      : عاتقهم مهمتين أساسيتين للجمارك هي      

، أشكالها التي يلجأ إليها المهربون مستغلين التـسهيلات والانفتـاح الاقتـصادي             

تحصيل الرسوم الجمركية وتسهيل الإجراءات لتقديم أفضل الخدمات مـن أجـل            و

 واستقطاب رؤوس الأموال لمواكبة المتغيرات ورفع مـستوى         جذب الاستثمارات 

الأداء والتغلب على المشكلات من خلال رفع الرضا الوظيفي للمفتشين الجمركين           

الموظف المحبط لا يمكنـه     ف.  بنفسياتهموحل مشاكلهم وتلبية احتياجاتهم والاهتمام      

تسلط الـضوء علـى   ومن هنا تأتي هذه الدراسة ل، أن يؤدي عمله بفاعلية وكفاءة      

الرضا الوظيفي للمفتشين الجمركين بمنطقة الرياض والذين يعتبـرون الـشريان           

الأساسي للعمل الجمركي التي من خلالها يمكن إعطاء تقويم لجميع جوانب العمل            

 . وإبراز الإيجابيات والسلبيات 

غموض درجات الرضا لدى العاملين وعدم الـوعي بعلاقتهـا          وتبرز المشكلة في    

نتاجية مفتشي الجمارك وانعكاسات ذلك على أدائهم وهذا ما تسعى الدراسة إلـى             بإ

الوقوف عليه وإبراز أهميته من أجل مراعاة ذلك من قبل المعنيين والمهتمين بهذا             

 .القطاع 
 

א: א
أن معظم الدراسات التي تناولت الرضا الوظيفي       إلى   أهمية الدراسة    ترجع 

، المنظمات ذات الطبيعة الإنتاجية والاقتصادية      قد ركزت على    تاجية  الإنوصلته ب 

التي اهتمت بالمنظمات الخدمية كمـصلحة الجمـارك التـي          الدراسات  وقليلة هي   

 .ستركز عليها دراستنا هذه 

 ضرورة تتطلبها الإدارة الحديثة حيث      جيةالإنتاب رضا وصلته إن لدراسة ال   

 فهو تعبير عن شخصية ، من أسس المجتمع أصبح العمل جزء من الحياة وأساس 



 ٦

 

 فالعمـل    .الأكبر في الحياة الاقتصادية والاجتماعية والنفسية      الدور له الذي الفرد

هو جانب مهم من جوانب التفاعل بين الفرد وبيئته من أجـل تكامـل شخـصيته                

ويرى علماء الإدارة أن درجة نجاح جهود       . وتحقيق ذاته ليشعر بطبيعته الإنسانية      

لتطوير والتنمية يتوقف على مدى استجابة العنصر الإنساني في الإدارة وقدرتـه            ا

 .  )١(على زيادة الإنتاجية التي تعد من متطلبات التنمية والتطوير

وانطلاقاً من الأهمية الكبيرة لإنتاجية ودقة العمل الجمركي تنبـع أهميـة             

الفنية والإدارية ممـا     الأمنية و  اتالسمبين  فمهمة رجال الجمارك تجمع     . البحث  

 ومن هنا يمكن القول بأن    .م   في أمس الحاجة إلى ارتفاع درجة الرضا لديه        هميجعل

 : من خلال ما يليتتضحأهمية هذا البحث 

من المتوقع أن تسد ثغرة في مجال الرضا الوظيفي لدى مفتشي الجمارك  -

 من حيث وعلاقته بالإنتاجية نظراً لقلة الدراسات التي تصدت لهذا الموضوع

 .الحدود والمتغيرات 

أن تسهم في حث المسئولين في يمكن النظر إلى هذه الدراسة كخطوة يمكن  -

والخطط التي تساعد في حسن اختيار وتطوير أداء المفتشين رسم السياسات 

 مالجمركين العاملين في مصلحة الجمارك بمنطقة الرياض والحفاظ عليه

 مستوى أدائهم وارتباطهم بإدارتهم وانتمائهم إليها وبالتالي تعزيزوحفزهم و

 .زيادة الإنتاجية لديهم

                                     
 العدد  عمان،،المجلة العربية للإدارة  " الرضا الوظيفي للعاملين في المكتبات    " . )١٩٨٦(شري   هم أحمد محمد  )١(

 .١٢٨صالمجلد العاشر، ،الأول



 ٧

 

 

 

 

اذ القرارات التطويرية اتخعلى يؤمل من هذه الدراسة أن تساعد المسئولين  -

 .لدفع العاملين نحو الأحسنبالجمارك للنظام الوظيفي والإداري 

א:א א א
 : تتمثل أهداف الدراسة بما يلي 

التعرف على واقع الرضا الوظيفي السائد لدى مفتشي الجمارك  -

 .التابعين لمصلحة الجمارك بمنطقة الرياض

 مفتشي الجمارك بمنطقة دىمستويات الأداء لالوقوف على  -

 .الرياض

التعرف على العلاقة بين مستوى الرضا الوظيفي لدى مفتشي  -

الجنس، (: التالية لمتغيرات ل فقاًالجمارك ومستوى الإنتاجية لديهم و

   .)، سنوات الخدمة، المؤهل التعليمي، العمرالراتب 

رضا لدى الذات العلاقة بمستوى التعرف على العوامل الوظيفية  -

اتب، الأمن الوظيفي، ظروف والر: موظفي الجمارك ويشمل ذلك 

 الترقية والتقدم في العمل، العلاقة بين الرؤساء والمرؤوسين،

 .العمل

التوصل إلى توصيات يمكن أن تساهم في تحسين مستوى الرضا  -

الوظيفي لدى موظفي الجمارك وبالتالي تحسين مستوى الإنتاجية 

 .لديهم
 



 ٨

א: א
 بمنطقة ما مستوى الرضا الوظيفي لدى مفتشي الجمارك  - ١

 الرياض ؟

ما هي العوامل التي تؤثر على مستويات الرضا الوظيفي لدى   - ٢

  في منطقة الرياض ؟موظفي الجمارك

  في منطقة الرياض ؟ما مستوى الإنتاجية لدى موظفي الجمارك  - ٣

 بالإنتاجية لديهم ؟ما علاقته الرضا الوظيفي   - ٤

، سنوات الخدمة،  الجنس( بعض العوامل لكل من تأثيرا هو م  - ٥

 في مستوى الرضا الوظيفي؟) المؤهل التعليمي، العمر

الراتب، الأمن الوظيفي ، ( العوامل الوظيفية تأثير بعض وهـما   - ٦

ظروف العمل ، العلاقة بين الرؤساء والمرؤوسين ، الترقية والتقدم 

 دى موظفي الجمارك؟في تعزيز الرضا الوظيفي ل) الوظيفي 

א: :א
تقتصر هذه الدراسة على المفتشين الجمركين : المجال البشري  -أ 

الرسميين الخاضعين لنظام الخدمة المدنية من المرتبة الأولى وما فوقها 

 .في منطقة الرياض

  تقتصر هذه الدراسة على الإدارات الموجودة:المجال المكاني -ب 

 وجمرك مطار الملك خالد ،افلجمارك ، وجمرك الميناء الجبمصلحة ا

ركية والتي تقوم بأعمال التفتيش الجمركي جم ذات الطبيعة ال،الدولي



 ٩

ويستثنى من ذلك الأقسام والوحدات والمهام . والأعمال المساندة لها 

 .والإجراءات غير الجمركية لاختلاف طبيعة العمل عن مجال الدراسة
 تناولت الدراسة الرضا الوظيفي وعلاقتها :المجال الموضوعي -ج 

الراتب، الأمان الوظيفي، ظروف (بالإنتاجية من خلال الأبعاد التالية 

في  والتقدم رقيةـ، الت العلاقة بين الرؤساء والمرؤوسين، العمل 

الجنس،  (:لكل من ض المتغيرات عمدى تأثير ب  في تقييم)العمل

والتعرف على )  العمر ،ليميالمؤهل التع،  سنوات الخدمة الراتب،

 إنتاجية مفتشي الجمارك من خلال بعض المؤشرات ومن ثم معرفة

 .الوظيفي  علاقة الإنتاجية بالرضا نمط

מ: א א
 :الرضا الوظيفي  - ١

الحالة التي يتكامل فيها الفرد مع وظيفته وعملـه، فيـصبح           : يعرف بأنه و 

اعل فيها من خلال طموحه الوظيفي ورغبته في النمو         إنساناً تستغرقه الوظيفة ويتف   

والتقدم وتحقيق أهدافه الاجتماعية من خلالها، ويمكن تسمية الفرد حينئذ بالشخص           

  .)١(وازنالمت

درجة إشباع حاجات الفرد ويتحقق هذا الإشـباع        : "كما عرفه آخرون بأنه    

العمـل  (اخليـة   وعوامل د ) بيئة عمل (من عوامل متعددة، ومنها عوامل خارجية       

الذي يقوم به الفرد وتلك العوامل من شأنها أن تجعل الفرد راضياً عن عمله              ) نفسه

راغباً فيه مقبلاً عليه دون تذمر، ومحققاً لطموحاته ورغباتـه وميولـه المهنيـة              

ومتناسباً مع ما يريد من عمله وبين ما يحـصل عليـه فـي الواقـع أو يفـوق                   

 .)٢("توقعاته

                                     
، المجلـد   المجلة العربية لـلإدارة   " الرضا الوظيفي وأثره على إنتاجية العمل     ). "١٩٨٢(عبد الخالق      ناصف )١(

 ٢٤ صالسادس، العدد الأول، جمادي الأولى

 الكويـت، دار    "دراسات في الفروق بين الجنسين في الرضا الـوظيفي         ").هـ١٩٩٣ ( سلطان المشعان عويد  )٢(

 .٣٤القلم، ص



 ١٠

مركب وله عدة أوجه ولكن يمكن القول       مفهوم  ضا الوظيفي   وأخيراً فإن الر   

الذي يـستمد   و حالة ذهنية ونفسية يتمثل فيها الرضا الكلي للمفتشين الجمركين           هبأن

من محيط العمل والجماعة التي يعمل معها والعمل نفسه الذي يرضـي طموحـه              

 الحـال   ويحقق رغباته ويتناسب مع ميوله وقدراته ويشبع حاجاته والذي بطبيعـة          

 . يتأثر بالنمط التكويني لشخصية هذا المفتش 

 :الإنتاجية  - ٢

 النسبة بين حاصلتعبر الإنتاجية عن العلاقة بين الناتج والمستخدم أو بين " 

وقد تكون المخرجات سلعة يستخدمها المستهلكون أو . المخرجات والمدخلات 

 العمل البشري  أما المدخلات فهي ساعات .خدمة تفيد منها مجموعات من الناس

والأموال والخامات والآلات والقوى المحركة ويمكن التعبير عن هذه العلاقة وبين 

، ويقصد بها مقدار المخرجات الملموسة )١("المخرجات والمدخلات كماً وقيمة

للمفتشين الجمركين التي تعكس مدى التزام القيادة نحو مواجهة العقبات وتلبية 

مفتشين نحو أداء أعمالهم وفق المعايير المحددة سلفاً الاحتياجات ومدى التزام ال

والأهداف والبرامج المرسومة من خلال الاستخدام الأمثل للموارد ومواكبة 

 .المتغيرات في ظل جو تنظيمي صحي في حدود الإمكانات والظروف المتاحة

المخرجات الملموسة وغير الملموسة التي "وقد عرفها سعيد عامر بأنها 

ولية القيادات الإدارية نحو مواجهة أو تجاوز التحديات التي تفرضها تعكس مسئ

معايير الأداء المقبولة والمحددة سلفاً في ضوء الأهداف والبرامج الزمنية 

المرسومة بوضوح ودقة وذلك من خلال حسن استخدام الموارد المتاحة وتبني 

حدود الإمكانيات حداثها في إنمط تنظيمي صحي ومواكبة التغيرات والقدرة على 

 .)٢("والظروف المتاحة

                                     
، مراجعة علـي     "إدارة الأفراد والعلاقات الإنسانية   "). م١٩٩١(  السيد، ، وتحية محمد حسين     ود محمد محم )١(

 .١٦٠ص. ،م المفتوح ي التعل، كلية التجارةمحمد عبد الوهاب ، القاهرة، جامعة عين شمس ،

 " الأداء الفعلـي   ياسية معـايير الأداء مقيـاس     ــالإنتاجية الق "). ١٩٨٤(العامر، يوسف الخلف،     سعيد يسن  )٢(

 .٣٥صالرياض، دار المريخ، 



 ١١

 : العوامل الوظيفية  - ٣
      هي المتغيرات المادية والمعنوية المستمدة من الوظيفة ذاتها أو مـن           

 الراتب ، الأمـن الـوظيفي ،         ( :المنظمة أو من علاقة العمل ويقصد بها      

ظروف العمل ، العلاقة بين الرؤساء والمرؤوسين ، الإشـراف ، الترقيـة      

  .)١ ()لتقدم الوظيفي وا

 

 : الدائرة الجمركية  - ٤
تشمل وحدود و ات      هي المنطقة المسورة بسور أو حائط أو بعلام

مبنى الجمرك ومخازنه وأرصفته وتقع على شواطئ البحار أو على خط 

الحدود البرية التي تفصل المملكة العربية السعودية عن الأقطار المجاورة 

لجمارك أو هي كل ميناء بحري أو جوي به مقر والتي تتم فيها إجراءات ا

جمرك وكذلك كل مركز جمركي آخر ويكون إنشاء الدائرة الجمركية 

 .)٢(وتحديدها بقرار من وزير المالية

 : مفتشو الجمارك  - ٥
 لمصلحة الجمارك ويخضعون لنظام التابعون  الرسميينهم المفتشون"      

ها، ويعملون في المنافذ الجمركية الخدمة المدنية من المرتبة الأولى فما فوق

البرية والبحرية والجوية، ويقومون بواجباتهم نحو تفتيش الركاب القادمين 

وأمتعتهم أو البضائع والإرساليات الواردة أو وسائل النقل القادمة إلى داخل 

 ما متر سيالبلاد بغية التأكد من خلوها من الممنوعات وإنهاء إجراءات 

  .)٣(مال المساندة لها والأعيستحق الرسم

                                     
 "أثر العوامل الوظيفية والفردية على الرضا الوظيفي وانعكاسها على كفاءة الأداء          "). م١٩٩٧(يف الدلبحي    س )١(

 .١٦ أكاديمية نايف العربية للعلوم الأمنية، صالرياض،رسالة ماجستير غير منشورة،

 وزارة المالية والاقتصاد الـوطني، مطـابع        "نظام الجمارك واللائحة التنفيذية   ") م١٩٨٠(مصلحة الجمارك   ) ٢(

 . ٦ ، صالحكومية الأمنية، الرياض، الطبعة الثانية

 .٩ص ".مرجع سابق). "م٢٠٠٢(فهيد عايض لشمري،  )٣(   



 ١٢

א א א
في المؤسسات لقد أجريت العديد من الدراسات في مجال الرضا الوظيفي  

أكثر المواضيع التي الإنتاجية وقليل منها في المؤسسات الخدمية ، حتى قيل أنه 
 لوك أنه رشاأوقد . تمت فيها الدراسات والبحوث في مجال علم النفس الإداري 

م ظهرت أكثر من ثلاثة آلاف من المقالات والرسائل الجامعية ١٩٧٦ حتى عام
 إلى نتائج وعلاقات سببية بين المتغيرات التي توقد توصل)١(حول هذا الموضوع

يمكن إلا أنه مجتمعات متباينة منظمات وواقع ومع أنها تناولت . قامت عليها 
نها ذات فائدة يمكن الاستفادة من مجمل هذه التراكمات العلمية على اعتبار أ

 .التأسيس عليه
 عـدد  ناوجد) الرضا الوظيفي وعلاقته بالإنتاجية(وحول أبعاد هذه الدراسة   

من الدراسات ذات العلاقة والتي تخدم أغراض البحث وسوف يتم استعراض هذه            
 .الدراسات حسب ترتيبها الزمني وقربها من موضوع الدراسة

 
א: א א
 ـ١٤٠١(ين الدراسات التي تناولت الرضا الوظيفي ما قام به العديلي           من ب       ـه

الرضا الوظيفي دراسة ميدانية لاتجاهات ومواقف مـوظفي        " بعنوان  ) م١٩٨١ –

) ٢٤٤(على عينة مكونة من     وأجريت   )٢( "الأجهزة الحكومية في مدينة الرياض      

وظيفي لدى الموظفين  موظفاً حكومياً هدفت من خلالها إلى معرفة مشاعر الرضا ال         

وتوصل من خلالها   . السعوديين في القطاع الحكومي وأهم العوامل التي تحدد ذلك          

) العينـة (إلى عدد من النتائج كان من أهمها أن موظفي الحكومة موضع الدراسة             

يشعرون بالرضا بشكل عام وأنهم راضون بـشكل جيـد فيمـا يتعلـق بعوامـل                

العمل والمرؤوسين، وظروف العمـل الماديـة       الاعتراف والتقدير من قبل زملاء      

                                     
 رسـالة    "المملكة العربية الـسعودية   "  التدريب الوظيفي على الرضا    آثار"). م١٩٨١ ( يوسف محمد القبلان   )١(

 .١٨ماجستير منشورة،الرياض، معهد الإدارة العامة، ص

دراسة ميدانية لاتجاهات ومواقف مـوظفي الأجهـزة        " الرضا الوظيفي "). ١٩٨١(ناصر محمد العديلي،    ) ٢(

 معهد الإدارة   ناصر العديلي، : الرياض،رسالة ماجستير،جامعة كاليفورنيا،ترجمة   "الحكومية في مدينة الرياض   

 .١٢٠-٩٩العامة، ص 



 ١٣

 في حين كانوا أقل رضا بالنسبة للضمان والراتب          .والطرق المتبعة في الإشراف   

 أما العوامل التي كانـت مـا بـين           .وأنظمة وإجراءات الجهاز ومتطلبات العمل    

 فرص التقدم والترقـي، المكانـة       :تمثلت في   الرضا المرتفع والرضا المتدني فقد      

 بالعمـل   ةصلذات ال قرارات  الماعية، النمو الشخصي الفرص المتاحة لاتخاذ       الاجت

 .الذي يؤدونه

كما أظهرت نتائج الدراسة عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين  

الخصائص الشخصية لعينة الدراسة والتي اشتملت على العمر، الدخل، سنوات 

قاه الموظف من دورات ما تلالخدمة، المستوى الدراسي، المستوى الوظيفي،

  .وبين مستوى الرضا الوظيفي، تدريبية 

عـن الرضـا    ) ١٩٨٢(توصلت الدارسة التي تناولها ناصف عبد الخالق        و

 وأجريت في جامعـة الكويـت ، كليـة          )١( الوظيفي وآثره على إنتاجية الموظف    

 ـ          التجارة ، و   ة التي هدفت إلى معرفة العلاقة بين الرضا الوظيفي الكلـي والإنتاجي

تحليل هذه العلاقة بوضع العوامل الوسطية بين هذين المتغيرين التي بوجودها أو            و

والتـي قـام     .انعدامها يتحقق التأثير بين الرضا والإنتاجية ويخرج العلاقة بينهما        

وقد توصـلت   الباحث باستعراض جميع الدراسات  والنظريات في هذا المجال ،           

ظيفي والإنتاجية ليست علاقة مباشـرة وأن       الدراسة إلى أن العلاقة بين الرضا الو      

لا يقابله بالضرورة تغيير مماثل الأمـر       ) المتغيرين(التغير في أحد هذين الأمرين      

. تطلب البحث عن محددات وعوامل أخرى تربط بين الرضـا والإنتاجيـة             يالذي  

كما أوضحت أن العوامل والمحددات الوسطية هي الدافعية للعمل و هذه الدافعيـة             

ابة المحرك الأول للإنتاجية كما أن هناك عوامل تنظيمية وبيئية وذاتية تتعلـق             بمث

 .بالفرد وتحدد مستوى إنتاجيته

عن تأثير التغيير في )١٩٨٣(قام بها حامد عطية كما توصلت الدراسة التي

لتي قام او)٢(ورضا وأداء العاملين على بيئة العمل الداخلية العمل الطبيعية ظروف

                                     
 .٣٥ـ٢٢ ص مرجع سابق) ١٩٨٢( عبد الخالق، ناصف)١(

تأثير التغيير في مكان وظروف العمل الطبيعية على بيئة العمل الداخليـة            "). ١٩٨٣(حامد سوادي عطيه    ) ٢(

 . ٩٧-٩١ الرياض، معهد الإدارة العامة، ص ص "ورضا أداء العاملين



 ١٤

موظفاً ) ١٣١(ى عينة بلغت في مجملها عل بالرياض الإدارةفي معهد  بها

وتوصلت إلى عدم حدوث تأثير يذكر للتغيير في ظروف العمل الطبيعية على بيئة 

العمل الداخلية وعلى مستوى الرضا الوظيفي وعلى مستوى الأداء الوظيفي، 

وأوضحت نتائج الدراسة أن تأثير التحسين في ظروف العمل الطبيعية يختفي أو 

 إلى مستويات معينة، وأن المنظمة موضوع الدراسة لم تكن في يقل عندما يصل

وأن حاجة أفراد التنظيم  ، حاجة ماسة للتحسين في ظروفها الطبيعية أو المكانية

لظروف عمل طبيعية جيدة كانت متبعه وكان اهتمامهم مركزاً على السعي نحو 

ظروفه إشباع حاجات أخرى وفقاً لنظرية ماسلو الذي وصف حاجات العمل و

 وتنتهي عند حاجة  من الحاجات تبدأ عند الحاجة الدنيا متدرجةة في سلسلةماديال

 .تحقيق الذات 

العمالة بعنوان ) ١٩٨٥(أما الدراسة التي قام بها عبد الرازق أبو شعره  

التي أجراها على  )١(المحلية في مجال الإحصاء في المملكة العربية السعودية

 أن وصلت إلى تالسعودي فقد ي القطاع الحكوميعينه من موظفي الإحصاء ف

كما أوضحت . هنالك تدني في مستوى الرضا الوظيفي لدى هؤلاء الموظفين 

 الزملاء بيننتائجها أنهم راضون عن الراتب في حين أن مستوى التعاون 

كما أنهم غير راضين عن الفرص المتاحة ، عدم رضاهم عنه  والرؤساء أظهر

فرص الترقية عن ، وهم الحوافز الممنوحة لوعن   ،املينلاستغلال قدرات الع

الفرص عن و،  وظروف العمل المادية وما يتطلبه العمل من مجهود والتقدم

فرص التدريب والتطوير أثناء عن ، و المتاحة في العمل لإنجاز أعمال مهمة

مل العمل ومدى تقبل الرؤساء للاقتراحات الخاصة بتطوير العمل، والتكرار في الع

  .الذي يؤدونه

                                     
الرياض "  مجال الإحصاء المملكة العربية السعودية     العمالة المحلية في   " .)١٩٨٥(ة  عبد الرزاق أبو شعر   ) ١(

 ١٤٧ـ ١٣٨ص ص ) ٤٧( معهد الإدارة العامة العدد، مجلة الإدارة العامة



 ١٥

تأثير مراكز التحكم العام كعامـل      في دراسة عن    ) ١٩٨٨(التويجري  توصل  كما  

والتي أجراها على عينه من     )١( وسطي في علاقة الأداء الوظيفي والرضا الوظيفي      

فندقة فـي     مختلف الصناعات والخدمات من تشغيل وصيانة و       في مستويات   ةعد

 مشاركاً إلى أن هنالك علاقـة       ١٦٥ت العينة   وقد شمل بالسعودية  المنطقة الشرقية   

. إيجابية ومعنوية ذات دلالة إحصائية بين الرضا بصفة عامة والرضا عن الراتب          

كما أوضحت وجود علاقة بين     ،  وأن هنالك رضا فيما يخص العلاقة بين الزملاء         

د كما أن الأفراد يعزون النجاح والفشل إلى مسببات داخلية ووجو         ،  الرضا والأداء   

  .تفرقه في المعاملة
العلاقة السببية بين    عن) ١٩٨٨(مصطفى عيسى  أما الدراسة التي قام بها      

مستويات الإنتاجية والرضا عن العمل عن طريق الارتباط المتقـاطع المتفـاوت            
 فرداً من العاملين والعاملات في معمل       ١٦٩والتي أجريت على عينه من      )٢( زمنياً

، فقد   عاملة   ١٤٢و عامل   ٥٤حيث شملت العينة    غداد  النسيج والغزل الصوفي في ب    
توصلت الدراسة إلى أنه ليس هناك احتمال وجود علاقة بين متغيري الرضا عـن     

 وأحياناً تشير إلى أنه ليس هناك علاقة بين الرضا عـن العمـل   .العمل والإنتاجية 
ن أن  طلق بحيث تكون متفقة مع الرأي القائل بأن الظروف يمك         بشكل م والإنتاجية  

،كمـا  سـببي   تهيأ عن طريق أنظمة الأجور والمكافئات بحيث تؤدي إلى نموذج           
وجدت علاقة بين العوامل مثل العمل والخبرة العملية للأفراد ونوعية بيئة العمـل             

  .مستويات الرضا عن العمل والإنتاجيةوالتي يعملون فيها 
ع الحكومي القطابالرضا الوظيفي بدراسة عن ) م١٩٩٠(كما قام الرحيمي  

موظفاً وقد توصلت إلى نتائج أوضحت ) ٣١١(على عينه بلغ عددها)٣( السعودي

                                     
" تأثير مركز التحكم كعامل وسطى في علاقة الأداء الوظيفي والرضا         " ). ١٩٨٨ (التويجري محمد إبراهيم ) ١(

 ١١ـ٥ول ص ص  والمجلد الثاني العدد الأ العربية للإدارةالمجلة

بية بين مستويات الإنتاجية والرضا عن العمل عن طريـق          سبالعلاقة ال )" ١٩٨٨(،   عيسى مصطفى محمد  )٢(

العدد الـسادس   ،  جامعة المستنصرية   ،جلة أدب المستنصرية    العراق، م " ت زمنياً والارتباط المتقاطع المتفا  

 .٧٣٣ـ ٧٥٥عشر ص 
) ٣( ١٩٩٠Fahad Al Rahaimi ( ).An Analytical Atudy of Job satisfaction in 
Saudi Arabia. Public sector, unpublished ph. Ddisscitation university 

٢٩٧of Liverpool,PP, pp  
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تم تأن هنالك شعور بالرضا لدى الموظفين وذلك فيما يتعلق بعدالة الأسلوب الذي 
على أساسه  ، وعن الرواتب وعدالتها مقارنة بالجهد المبذول، وظروف الترقية 

لعلاقة القائمة بين الموظفين ورؤسائهم في العمل والإمكانات المادية وطبيعة ا
العمل من حيث مدى الاهتمام بهم والرعاية التي يولونهم إياها ومعالجة أخطائهم 

ضحت أن هنالك تدني في مستوى الرضا فيما يتعلق بمشاركتهم و كما أ .في العمل
كما أنهم يشعرون ، في القرارات التي تتخذ في المنظمات التي يعملون بها 

 الأقدمية والمؤهلات والمنطقة التي ينتمي إليها لىأتفرقة فيما بينهم استناداً بال
تهم اوضحت نتائج الدراسة شعور العاملين بعدم استغلال كافة مهارأ كما  .المدير

وقدراتهم في العمل وكذلك شعورهم بالنمطية والتكرار فيما يؤدون من أعمال 
  .رة على الإبداع والابتكاربشكل يومي مما يؤدي إلى الملل وعدم القد

المتغيـرات   عـن ) م١٩٩٢( المـالكي كما توصلت الدراسة التي قام بها        
 )١( على إنتاجية رجال الأمن    اومردودهالإدارية المرتبطة بمستوى الرضا الوظيفي      

والتي هدفت إلى التعرف علـى مـستويات الرضـا الـوظيفي بـين المـدنيين                
. دراك الأفراد لإنتاجيتهم    إن الإحساس بالرضا و   والعسكريين، والعلاقة التبادلية بي   
وقد .  مدنياً   ٨٧ عسكرياً و  ٨٢فرداً منهم   ) ١٦٠(وقد أجريت على عينه بلغ عددها     

توصلت الدراسة إلى وجود رضا لدى أفراد العينة بصورة عامـة حيـث كانـت               
 عوامل الرضا الوظيفي تتمثل في العلاقة مع الزملاء، والتقدير والاعتراف من قبل           

كما بينت الدراسة أن من بين العوامل التي تساعد على تحقيق           . الزملاء في العمل    
عند مواجهة مشكلة صعبة في العمل والـشعور         الرضا الوظيفي مساعدة الزملاء   

كما أوضحت أن عوامل عدم الرضا تتركز في عدم تحديـد           . بالقبول من الزملاء    
لأعمال الروتينية علـى حـساب      واجبات ومسئوليات الوظائف واهتمام الإدارة با     

الاهتمام بالأعمال الفنية والرقابة القائمة على تصيد الأخطاء وقلة الفرص المتاحة           
 .التقدم الوظيفيوللإبداع والابتكار والتفرقة بين العاملين وعدم منح فرص للترقي 

                                     
المتغيرات الإدارية المتعلقة بمستوى الرضا الوظيفي  ومردودها علـى          " ). ١٩٩٢  (المالكي محمد حسن ) ١(

 . ز العربي للدراسات الأمنية والتدريبكالرياض ، المر،منشورة رسالة ماجستير غير " إنتاجية رجل الأمن
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قياس الرضا الـوظيفي     عن) ١٩٩٣(الصبحي  وفي الدراسة التي قام بها       
 والتي أجريت على عينه مكونـة       )١(وأثره على الأداء الوظيفي   رك  لمنسوبي الجما 

موظف من موظفي مطار الملك عبد العزيز في مدينة جـدة بالمملكـة             ) ٢٠٠(من
قياس لالرضا والمقابلة   لقياس  العربية السعودية وذلك من خلال استخدام الاستبيان        

جمـرك مطـار    وقد توصل الباحث أن متوسط الرضا العام لدى موظفي          . الأداء  
 الراتب مع   ؤ بالإضافة إلى شعور الموظفين بعدم تكاف       .الملك عبد العزيز متوسط   

 كما أن الثناء على الموظف في أداء العمل يـؤدي            .الجهد الذي يبذلونه في العمل    
كما توصل إلى أن الموظفين يدركون أهمية ما يقومون بـه مـن             . به إلى الرضا    

 بين الرضا  ةطرديكما اتضح وجود علاقة     ،  زاز  أعمال مما أشعرهم بالفخر والاعت    
 وإن عناصر الرضا لدى الموظفين      ،بصفة عامة عن أهمية العمل وعن إجراءاته        

اتب، ومتطلبات العمل، والكفاءة في الترقية، وفرص التدريب المتاحـة          و الر  :هي
كما توصلت الدراسة إلى أن هنالك قلـة فـي           . وتوفر القدوة الحسنة من المسئول    

  .د الكوادر الجمركية المؤهلة تأهيلاً عالياعد
الرضا الوظيفي لدى العاملين في      التي تناولت ) ١٩٩٤(العمري  أما دراسة   
 إلى التعرف على اتجاهات العاملين في الجامعـة         ت والتي هدف  )٢(الجامعة الأردنية 

جريت على  أ التيو. الأردنية نحو عملهم من خلال تحليل مقياس الرضا الوظيفي          
 ةة الثانوي شهادشخصاً من العاملين في الجامعة الأردنية من حملة ال        ٧٩٥ تنه بلغ عي

وقد توصلت الدراسة إلى عـدم وجـود        . فما فوق باستثناء أعضاء هيئة التدريس       
. فروق ذات دلالة إحصائية تعزى إلى متغير الجنس في مستوى الرضا الوظيفي             

لأمـان فـي العمـل، وتـوفر        وفي مجالات العلاقة بين الرؤساء والمرؤوسين وا      
بينما وجدت فروق ذات دلالة إحـصائية فـي         . الظروف الملائمة للعمل والترقية     

 النتائج إلى عـدم وجـود       تشارأ كذلك   .مجال  الراتب تعزى إلى متغير الجنس        
فروق ذات دلالة إحصائية تعزى إلى مكان العمل ومجالات العلاقة بين الرؤسـاء             

بينمـا  ،  مل، وتوفر الظروف الملائمة للعمل والراتب       والمرؤوسين والأمان في الع   
                                     

 ، دراسـة     الجمارك وأثـره علـى الأداء      نلمنسوبيقياس الرضا الوظيفي    ) "١٩٩٣(أحمد رابح الصبحي،    )١(

 . الحصول على درجة دبلوم الإدارة الجمركية، غير منشورة، معهد الإدارة العامة، الرياضلاستكمال

مجلـة دراسـات الجامعـة      " دنيةرالرضا الوظيفي لدى العاملين في الجامعة الأ      )" ١٩٩٣(بسام العمري،    )٢(

 .٢١٨ـ٢١٦جمادى الأولى العدد الخامس ص ) أ(، عمان الأردن، المجلد الثاني والعشرونالأردنية
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 . مجال الترقية تعزى إلى متغير مكان العمل       فيوجدت فروق ذات دلالة إحصائية      
 دلالة إحصائية تعزى للتفاعـل      توأشارت نتائج الدراسة إلى عدم وجود فروق ذا       

بين متغيري الجنس ومكان العمل لكل بعد من أبعاد مقـاييس الرضـا الـوظيفي               
 أظهرت نتائج الدراسة أن مجال تـوفير ظـروف          كوكذل. الخمسة والبعد الكلي    

العمل الملائمة قد احتل المرتبة الأولى على مقياس الرضا الوظيفي لدى العـاملين             
يليه مجال الترقية ثم العلاقة بين الرؤساء والمرؤوسين بينما ، في الجامعة الأردنية 

  .ى مقياس الرضا الوظيفياحتل بعد الراتب المرتبة الأخيرة عل
علاقة الرضا الوظيفي بالعائـد     التي تناولت   ) م١٩٩٣(أما دراسة الفضيلي     

المالي للوظيفة ومستقبلها المهني وظروفها المادية في الأجهزة الحكومية بدولة          
 والتي سعت إلى التحقق من طبيعة العلاقة فيما بـين متغيـر الرضـا               )١(الكويت

،  تغيرات مثل، العائد المالي والظروف المادية للوظيفة      الوظيفي ومجموعة من الم   
الجـنس،  : التاليـة )  الديموغرافيـة (والتحقق من مدى تأثير المتغيرات الشخصية     

 فيعلى الرضا الوظيفي    ،  المستوى الوظيفي   ،  المؤهل العلمي، مدة الخدمة     ،  العمر
 الرضـا   وقد توصلت الدراسة إلى وجود علاقة فيمـا بـين         . الأجهزة الحكومية   

 يتـأثر مع تراجع العائد المادي للوظيفـة       وأنه  الوظيفي والظروف المادية للوظيفة     
 كما كشفت عن وجود علاقة ارتباط موجب قوي فيما بين الرضا الوظيفي  .الرضا

ق معنويـة علـى     وعدم وجود فر  ،   النتائج   تظهروأ،   ومستقبل الرضا الوظيفي  
: تلف المتغيرات الشخصية الآتيـة    مستوى متوسطات الرضا الوظيفي فيما بين مخ      

 .، والمركز الوظيفي ، مستوى التعليم ، مدة الخدمة العمر
تحليل العلاقة بين   " التي تناولت   ) ١٩٩٩(أما الدراسة التي قام بها درويش يوسف        

الرضا عن العدالة الداخلية والخارجية ومستوى العائد المادي الفعلي من الوظيفة           
 والتي أجريت علـى عينـة       )٢("اء الوظيفي دراسة ميدانية   والولاء التنظيمي والأد  

 موظفاً في المؤسسات الحكومية بدولة الإمارات العربية المتحدة ،          ٥٦٧مكونة من   

                                     
فها علاقة الرضا الوظيفي بالعائد المالي للوظيفة ومستقبلها المهني وظرو      )" م١٩٩٧(الفضيلي   فضل صباح  )١(

 جـده،   لإقتـصاد والإدارة  لمجلة جامعة الملك عبد العزيـز       المادية من الأجهزة الحكومية بدولة الكويت،       

 ٣٣ـ ٣ص ) ١١(المملكة العربية السعودية، المجلد
)٢  (

، تحليل العلاقة بين الرضا عن العدالة الداخلية والخارجية ومستوى العائد ) ١٩٩٩(درويش عبد الرحمن يوسف 

 ، المجلة العربية للعلوم الإداريةعلي من الوظيفة والولاء التنظيمي والأداء الوظيفي دراسة ميدانية ، الكويت ، المادي الف

.، العدد الأول ) ٦(مجلد رقم 
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والتي توصلت إلى أن الرضا عن العدالة الخارجية للعائد المـادي مـن الوظيفـة               
جابي فـي   وكذلك الرضا عن مستوى العائد المادي الفعلي يؤثران بشكل معنوي إي          

الولاء التنظيمي في حين لا يؤثر  الرضا عن العدالة الداخلية للعائد المـادي مـن                
الوظيفة في الولاء التنظيمي ، كما أن الرضا عن العدالة الداخلية والخارجية للعائد             
المادي من الوظيفة تؤثران في الأداء الوظيفي في حين لا يـؤثر الرضـا علـى                

 من الوظيفة ، كما أن المستوى الـوظيفي والجنـسية           مستوى العائد المادي الفعلي   
والخبرة في الوظيفة ومدة العمل والفرد والدخل الشهري يؤثر في الرضـا عـن              
العدالة الداخلية للعائد المادي للوظيفية في حين تؤثر هذه المتغيرات عدا العمر في             

عائد الفعلي  الرضا عن العدالة الخارجية للعائد المادي من الوظيفة وعن مستوى ال          
وذلك عند أخذ تأثير كل متغير من المتغيرات على حدة أمـا عنـد أخـذ تـأثير                  
المتغيرات مجتمعة فإن الدخل الشهري يؤثر تأثيراً معنوياً على الأبعـاد الخاصـة             

 .بالرضا 
الرضا الوظيفي في " بعنوان ) م٢٠٠٠(أما الدراسة التي قام بها فؤاد العمري 

 والتي أجريت على )١( "الكويت دراسة استطلاعية مقارنةالهيئات العامة في دولة 
جهتين حكوميتين مستقلتين ممثلة في الهيئة العامة لشئون القصر والمؤسسة العامة 

وتوصلت إلى وجود ) ٥٠١(للتأمينات الاجتماعية على عينة عشوائية بلغت 
قعات اختلاف في درجات الرضا الوظيفي بحسب بيئة العمل وأساليب الإدارة وتو

الموظف من وظيفته ، كما أظهرت أن هنالك اختلاف في مستويات الرضا بين 
الهيئتين العامتين اللتين تم بحثهما ، كما أن مستوى الرضا الوظيفي متوسط لكلى 

 دراسات أخرى عن القطاع يفالهيئتين أو أعلى بقليل مقارنة مع الرضا الوظيفي 
والعوامل ) جنس ، المؤهل العلمي ال(العام ، كما أن الخصائص الشخصية مثل 

ليس لها تأثير واضح أو ) عدد سنوات الخبرة ، المستوى الوظيفي ( الوظيفية 
تأثير طفيف على استجابات الرضا بين أفراد العينة فيما عدا تلك المتعلقة بالجنس 
حيث كانت الإناث أقل رضا من المذكور فيما يتعلق بعدم وجود الفرص المناسبة 

 .لوظيفي للترقي ا

                                     
مجلة نوع الجهاز الحكومي وأثره على مستوى الرضا الوظيفي دراسة تطبيقية ، ) م٢٠٠٠(فؤاد عبد االله العمري )  ١(

 .الرياض ، المجلد التاسع والثلاثون ، العدد الأول  ، الإدارة العامة
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א: א א
فـي مجـال الـصناعة      من أنصار المدرسة العلمية     اهتم الباحثون الأوائل    

قامت هذه الدراسات على اعتبـار أن       و. ادتها  يافع لدى العاملين لز   وبالإنتاجية والد 
 ذلـك مـا   م تلاث .العامل التابع الرئيسي في أبحاثهم تعد   Productivityالإنتاجية 

 والتي اتـسع محيطهـا   Human Relationsباسم مدرسة العلاقات الإنسانية عرف 
ليشمل علاوة على الإنتاجية اتجاهات العاملين وخاصة الرضا عن العمـل، وفـي             

هرزبـرغ  مـا قـام بـه       أواسط الخمسينات أجريت العديد من  الدراسات ومنها         
العمـل  وألقت الضوء على مستويات الإنتاجية والرضـا عـن           م١٩٥٧وجماعته  

والذي يرى ان الدوافع والاداء على علاقة مباشـرة بدرجـة الرضـا الـوظيفي               
  .)١(والتحدي الذي يشعر به العاملون ويعيشونه في عملهم

 رأياً مفاده أن الرضـا عن  ١٩٧٠ Lockeوفي أوائل السبعينات اقترح لوك  
ا عـن العمـل     العمل يأتي نتيجة لتحقيق الفرد مستوى إنتاجياً معيناً كما أن الرض          

سبب  غير مباشر في الإنتاجية وأن قوة هذه العلاقة تعتمد على الدرجة التي تؤدي               
وقد وجـد لـوك أن الحـالات        . فيها الإنتاجية إلى تحقيق قيم العمل المهمة للفرد         

لا تحدد السلوك بصورة عامة وذلـك لأن سـلوك          ) كالرضا عن العمل  (الانفعالية  
 . )٢(الفردبخاصة الفرد ينتج من أهداف العمل ال

والتي توصلت إلى أن الرضا عن العائد        )١٩٧١ (lowler أما دراسة لولار    
المادي من الوظيفة  يتوقف على حجم العائد المادي الذي يـشعر الموظـف أنـه                

 وقـد بينـت      .يستحق الحصول عليه وحجم العائد المادي الذي يحصل عليه فعلاً         
عر الموظف أنه يستحق الحـصول عليـه        الدراسة أن حجم العائد المادي الذي يش      

مستوى التعلم، التـدريب، الجهـد      ( يتوقف على تقييم الموظف لمدخلات الوظيفة       
وتقييمـه لمتطلبـات    ) المبذول في الأداء والإنتاجية، مدة الخدمة والولاء التنظيمي       

                                     
 الرياض ،المملكة العربية "السلوك الانساني والتنظيمي من منظور كلي مقارن)."١٩٩٥(ناصر محمد العديلي ) ١(

 ١٩٥السعودية ،معهد الادارة العامة ،الادارة العامة للبحوث، ص
)٢  (

١٩٠-١٨٩ص. ، مرجع سابق ) ١٩٩٥(ناصر محمد العديلي
.  
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وظيفته من حيث صعوبتها بمستوى المنوطة بها، وتقييمـه لمـدخلات الآخـرين             
 ) ١(.  المزايا غير المادية، خرجاتهم وتقييم حجم العوائد المماثلين وم

 علـى  Sinzek & Bullard  )٢(١٩٨٣كما أجريت دراسة سويزك وبيـولارد   
من موظفي الحكومة في ولاية فرجينا مـن الولايـات          فرداً  ) ٩٢(عينة بلغ قوامها  

يـة  المتحدة الأمريكية بهدف التعرف على طبيعة العلاقة بـين درجـة البيروقراط           
وقد تبين منها أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين درجـة            . والرضا الوظيفي   

البيروقراطية في العمل ومستوى الرضا الوظيفي، وأن درجة الرضـا الـوظيفي            
تنخفض في المنظمات التي يزداد فيها تسلسل السلطة وتقسيم العمل وتـزداد فـي              

 . المنظمات التي تطبق إجراءات عمل محدودة وواضحة
دراسة على عينه قوامها  )١٩٨٥( Lee & Wilbur )٣ (لي وويلبروقد أجرى  
 في الولايات  المتحدة الأمريكية بهدف معرفة العلاقة بين          اًموظفاً حكومي ) ١٧٠٧(

 العمر والرضا الوظيفي ومدى تأثير هذه العلاقة بـبعض المتغيـرات الشخـصية             
 وأظهـرت هـذه      . الوظيفـة  التعليم، ومدة الخدمة، والراتب، وخـصائص     :  مثل

الدراسة أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين العمر والرضـا الـوظيفي وأن              
الرضا يزداد بتقدم العمر، أما متغيرات الدراسة الأخرى فلم تـؤثر علـى هـذه               

 .  العلاقة
فقد هدفت إلى معرفة الرضا الوظيفي       )١٩٨٥ (Diener )٤( رأما دراسة داين   

تدريس في جنوب شرق الولايات المتحدة وطبقت الدراسة على         لدى أعضاء هيئة ال   
فرداً في أربع كليات للاتصالات وتوصل الباحث إلى أن هنالك          ) ١٣١(عينة بلغت   

ارتفاع في مستوى الرضا الوظيفي في العلاقة بين الطلاب ومدرسيهم وما يحققـه             

                                     
)١  (

 ٩٣، مرجع سابق ، ص) ١٩٩٩(درويش عبد الرحمن يوسف 
 .٧٩مرجع سابق ص). ١٩٩٣(النمر، سعود بن محمد )  ٢(

)٣  (  ١٩٨٥Ramond Lee and Elizabeth Wilbur,( ) “Age, Education, Job 
Tenure, Salary Job Characteristics, and Job Satisfaction: A 
Multivariate Analysis” H ٧٨١uman Relations,  pp. -٧٩١ . 
)٤  (  ١٩٨٥Diener, Thomas ( ). “Community College Faculty Job 

Satisfaction”, Community, Junior College Ouarterlg of Research 
٩ ٤and practice, Hemisphere Publishing Corporation, V , N  . 
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 ـ       . هؤلاء  الطلاب من إنجاز ونمو معرفي         روط فيما اتضح عدم الرضـا مـن ش
 . الوظيفة والعائد المادي والعلاقة بين الزملاء

وهكذا يمكن القول بعد مراجعة دراسات الرضا الوظيفي والإنتاجيـة ذات           
الصلة بمتغيرات هذه الدراسة ومجالها التطبيقي واسـتعراض محتواهـا أن تلـك             
الدراسات تدور بشكل عام حول محور بتعلق بقياس مستوى الرضا الوظيفي مـن             

أما المحور  . عاد مختلفة وتكشف عن العوامل المؤثرة في ارتفاعه وتدنيه          خلال أب 
الثاني فيتعلق بالرضا وعلاقته بالإنتاجية وهو المحـور الارتبـاطي أو العلائقـي             
والمتضمن الكشف عن مدى وجود ارتباط أو علاقة ما بـين الرضـا الـوظيفي               

اجية الأفراد والتي تتفق    وبعض المتغيرات السلوكية والتنظيمية وما بين مستوى إنت       
مع الدراسة التي نحن بصدد القيام بها وتعد أقرب الدراسات ما قام به الـصبحي               
ولكنها تختلف في طريقة قياس الإنتاجية لدى موظفي الجمارك حيث استعمل فيها            
طريقة الملاحظة ، كذلك هنالك الدراسة التي قام بها المالكي ، وتختلف عن هـذه               

 .اولت جهة عسكرية تعتمد على نظام الضبط والربط الدراسة كونها تن
وتختلف هذه الدراسة كونها ركزت على مجموعة من العوامـل الوظيفيـة            
والفردية لقياس الإنتاجية كما قامت بالتعرف على مستوى الرضا والإنتاجية فـي            
قطاع عام وليست قطاع خاص كما في دراسة أبو شعرة ، ومصطفى عيسى ، كما               

 بيئة عمل مستقلة هي الجمارك بمنطقة الرياض دون التعرض لقياس           قامت بدراسة 
الفروق في مستوى الرضا الوظيفي للعاملين في قطاعات مختلفة كما ذهبت إليـه             
دراسة العديلي والتويجري والفضيلي ، كما قامت على العلاقة الإرتباطيـة بـين             

 فـي حـين نجـد       الرضا والإنتاجية ومدى تأثير الرضا على الإنتاجية والعكس ،        
دراسة التويجري تقيس مدى انعكاس الرضا على الأداء فقط ، ومن المتوقـع أن              

 .تثري هذه الدراسة جانباً مهماً من جوانب العمل الجمركي 
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 الإطار النظري للدراسة
 تــــمــــهـــيــــد 

  ماهيته ونظرياتهالرضا الوظيفي : الأوللمبحث ا
 أهميتها وعلاقتها بالأداءةاجيـتالإن: انيالثالمبحث 

 وخصوصيتها اركالجمة نشأ: المبحث الثالث
 وطبيعة العمل فيها

 

   
 
 

 

 



 ٢٤

 الفصل الثاني
 الإطار النظري للدراسة

:
 تنظـيم   ظهرت الحاجة إلى  بداية النصف الثاني من القرن التاسع عشر        مع   

ضـرورة الاهتمـام    رجال الأعمال   وفئاته ، وتحسس    العلاقات بين أفراد المجتمع     

سـس  الأ فوضعت. قات بينهم وبين العاملين     العلاوتحسين  بتنظيم العمل والإنتاج    

التـي  ر عملية الإنتاج مما أدى إلى ظهور عدد مـن النظريـات             يتطولساليب  الأو

لإدارة العلمية لتـايلور  وأولها نظرية االكلاسيكية أو  بالمدرسة التقليدية  تسمى اليوم 

Taylor       ثم نظرية التقسيم الإداري لفايول Fayol       لعـام   والتي لم تخرج عن الخـط ا

 . والوقت والحركة والجهد والإنتاجلنظرية الإدارة العلمية في تركيزها على العمل

 والتي   "Elton-Mayoلالتون مايو    )١( نظرية العلاقات الإنسانية   وجاءت بعدها  

" أولى المحاولات العلمية الجادة في تفسير السلوك الجماعي في محيط العمل          تعتبر  

ى جانب النواحي المادية مما أدى إلى نوع مـن          التي تراعي العنصر البشري إل    و

التغيير في الممارسات الإدارية داخل التنظيمات والاهتمـام بالـسلوك الإنـساني            

بعد أن ظلت بعيدة أو غائبة عن اهتمـام المفكـرين           والحركة المجتمعية في العمل     

 .والمصلحين 

في مجال علم   تتابعت عملية التقدم في المفاهيم والأفكار والأسس النظرية         و 

 Bakkeالإدارة حيث ظهرت نظرية التنظيم الاجتماعي التي قادها كل مـن بـاك              

                                                            
)١ (  

 ، مطابع الفرزدق  الطبعة الأولى، الإدارة العامة الأسس والوظائف، )م١٩٩٧(النمر ، وآخرون، سعود

.٦٦ص:  الرياض-التجارية 
 



 ٢٥

 والتي تضع التنظيم الإداري في إطار تنظـيم         Likert وليكرت   Argyrisوأرجيرس  

 أنه  ات وترى هذه النظري    .اجتماعي فرعي يوجد داخل التنظيم الاجتماعي الأكبر      

يم لكي يتعاونوا على تحقيق أهداف التنظـيم        يجب تحقيق الانسجام بين أفراد التنظ     

لأن هذا الرضا يحقق أداء أفضل وإنتاجا أكثر        .)١(وتحقيق رضاهم في نفس الوقت    

 .تطوراً

الداعية إلى   (Barnarad)ر نظرية النظام التعاوني على يد بارنارد        وظهولعل   

قرارات جعل من اتخاذ ال   و (Simon)سايمون  طورها  إيجاد توازن في التنظيم والتي      

.  للـسلوك الإنـساني فـي الإدارة         اً لدراسة الإدارة على اعتبارها مظهـر      مدخلاً

ويصور سايمون مفهوم التوازن من خلال نظرية التنظيم على أنه مجموعة مـن             

قبـولهم  إليـه هـو     العلاقات تنشأ بين الناس، وأن ما يدفع الأفراد إلى الانضمام           

تنظيم والمشاركة في أهدافه سوف يـسهم       اقتناعهم بأن هذا الانضمام  لل     ولسلطته،  

 ـ ؤ تنب الذي أدى إلى  و. )٢("في إشباع حاجاتهم وتحقيق رغباتهم الشخصية      يمون ا س

 بأن التقدم العلمي والتطـور التقنـي        هذكروبمنظمات المستقبل التي تدار بالآلات      

سوف يأتي بأشكال جديدة من التنظيمات التي قد تربك التوازن الذي ينبغي تحقيقه             

 فالحاسبات الآلية وبحوث العمليات      .ن الإنسان من جهة، والآلة من جهة أخرى       بي

 في صـنع    هقد ظهرت لتفكر عن الإنسان وتخطف منه أهم ما يميزه كبشر ودور           

 .)٣("القرارات

                                                            
 ٧٨الرياض ص.مطابع الفرزدق التجارية،الطبعة الثالثة: الرياض. القيادة الإدارية). ١٩٨٥(نواف كنعان،  )١(

 .٨٣ سابق، صمرجع) م١٩٨٥. (نواف كنعان،)٢(

 ،  ، مطابع الفرزدق التجاريـة، الطبعـة الثانيـة          "الإدارة العامة المقارنة  "،  )١٩٩٧(محمد فتحي محمود    ) ٣(

 .١٩٢الرياض، ص



 ٢٦

توالت الدراسات التي تعنى بالسلوك الإنساني داخل التنظيمات ومحاولـة          و 

 ـ(الفهم الشامل لسلوك الأفراد  داخل التنظـيم  )  دوافعهم ـ ممارستهم شخصياتهم 

وتفاعلهم مع البيئة الخارجية بالإضافة إلى تفاعل العاملين في منظمات العمل مـع             

العمل نفسه مما أدى إلى إيضاح العلاقات المتشابكة بين العاملين في التنظيم سواء             

نظريـة التـدرج    ب وجاءت جهود علماء النفس متمثلة    . الرسمية أو غير الرسمية     

 من أهـم نظريـات      تعتبراوالتي  ) م١٩٤٣لماسلو،  (لهرمي للحاجات الإنسانية،    ا

 .المفسرة لحاجات الإنسان ودورها وصلتها بعمله وإنجازه ومستوى رضاهالدوافع 

 في مجال دراسـة     جهود وبحوث  وما تبعها من     النظرياتومن خلال هذه     

 أهمية كبيرة   طبيعة الفرد وسلوكه وحاجاته ورغباته،تمخض موضوع حيوي وذوا       

في الإدارة والسلوك الإنساني داخل المنظمة والمتمثل في موضوع الرضا الوظيفي           

من خلال هذه الدراسة إلقـاء الـضوء علـى مختلـف            وسنحاول  . لدى العاملين   

وصـلته  ،   الجوانب المتعلقة به وتوضيح مفهومه وأهميته والنظريات المتصلة به        

 ـبشكل خاص   كز  وسنر نمفهوم الإنتاجية لدى العاملي   ب  ى مـوظفي الجمـارك    عل

 .العاملين في مجال التفتيش بمنطقة الرياض 

א א
א ،:א

 : مفهوم الرضا- ١

: رضـى عنـه   والرضا في اللغة هو ضد السخط، وارتضاه، رآه له أهلا،            

 .)١(أحبه وأقبل عليه

                                                            
 ٣٢٣ ص.١٤، المجلد )م١٩٥٦(،  ابن منظور) ١(
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ثمرة من ثمار الحب، وان الحـب       "بأنه  أما في الاصطلاح فيصفه الغزالي       

 .)١("يورث الرضا

 ـحيث يقول االله تعالى في         ☺ ( ورة الفجـر  س
 ☺ ☺  

    
    

    

( )٢( . 

  ( فـي سـورة الغاشـية        ىلوقال تعـا   
   

     

االله سبحانه وتعالى يكافئ المؤمنين بالجنة كنتيجة       أن   يعني   ذا وه .)٣()

 .هرضاعليه لسعيهم في الدنيا استحقوا 

وعدله جعل الفـرح    أن االله عز وجل بقسطه      "وفي الحديث النبوي الشريف      

 أي البهجة والسرور في الرضا واليقين وجعل الغم والحزن في السخط            )٤("والمرح

 .والشك

أما الرضا في مصطلح علم النفس، فهو يتضح مـن بعـض المتغيـرات               

وهي متغيرات متنوعة، كما أن مفهوم      . المتعددة التي لها علاقة بالرضا ومفهومه       

شير إلـى   ي ماالمعاني  ومن    .فهو متعدد المعاني  الرضا لا يدل عليه تعريف بذاته       

وهي تدعونا إلى التفكير المتأني     . متنوعة ومتعددة   بصيغ  مفهوم الرضا في الحياة     

حول موضوع الرضا حيث أن الإيحاءات المتعددة التي ترتبط بالكلمة تفرض علينا      

                                                            
 ٢٤٣ ص .الغزالي، إحياء علوم الدين، الجزء الرابع) ١(

 ).٣٠ـ٢٧(سورة الفجر، من الآية ) ٢(

 ).١٠-٨(ة الغاشية، من الآية سور) ٣(

صحيح مسلم ، الإمام أبي الحسين مسلم بن الحجاج القشيري النيسبوري ، للحافظ زكي الدين عبد العظيم ) ٤(

تحقيق محمد ناصر الدين الألباني ، المكتب الإسلامي ، ) مختصر صحيح مسلم) (١٩٨٧(المندري الدمشقي 

  .٤٧٩الطبعة السادسة ص



 ٢٨

 ـ   ة الفكـرة  التحفظ في شرح الفكرة المراد التعبير عنها، وبهذه الطريقة فإن عمومي

 .)١(تزيد من الوضوح في الفكر والتعبير

 الاهتمام بالرضا الوظيفي مع بداية القرن العشرين إذ بشر كثير من            أوقد بد   

الباحثين إلى أن العقود الثلاثة الأولى هي البداية، بالرغم من تعدد الدراسات التـي             

 أو  تعريـف ألا أنه مازال هناك اختلاف حـول تحديـد          . تناولت الرضا الوظيفي    

والسبب يرجع  إلى ارتباطه بمشاعر الفرد       . لهذا المصطلح   مفهوم واضح ومحدد    

 المواقـف   فـي التي غالباً ما يصعب تفسيرها لأنها متغيرة بتغير مشاعر الأفراد           

فما دام هناك شخص يعمل فهو أما       "حيث أن النفس البشرية تميل للعمل       . المختلفة  

 .)٢("يكون غير راض عن هذا العملأما أن وأن يكون راضياً عن عمله 

الباحثين مـن خلالهـا تحديـد       ووقد تعددت التعريفات التي حاول العلماء        

تطابق  فـي    وعدم ال ختلاف  الاتعريف يوضح مفهوم الرضا الوظيفي مما أدى إلى         

 .يرجع إلى عدة أسباب منهاوذلك بعض الأحيان 

اهيم أخرى مثل   الخلط من قبل الباحثين بين مفهوم الرضا الوظيفي ومف         

 .الروح المعنوية والاتجاهات، والميول

الصعوبة في تحديد تعريف شامل لمفهوم الرضا الـوظيفي لارتباطـه            

بالجانب الوجداني في حياة الإنسان الذي لا يمكن الوصول إليه إلا عن            

 طريق الإنسان نفسه مع عجزه عن التعبير عنه في كثير من الأحيـان            

                                                            
، مطبوعـات   "الرضا الوظيفي لدى القوى الوطنية العاملة فـي الكويـت         . ")م١٩٩٣(مسلم،  ال بسامة خالد  )١(

 .٩كلية التربية،ص. جامعة الكويت

علاقة بعض المتغيرات الشخصية بالرضا الوظيفي، دارسة مقارنة بـين          "،  )م١٩٩٥(آدم غازي العتيبي،     )٢(

 ربيع  ٧٦، العدد    مجلة الإدارة العامة  ،    الكويت  الوافدة في القطاع الحكومي بدولة     ة الوطنية والعمال  ةالعمال

 .٩١الأخر ، ص



 ٢٩

 مما يصعب معها تحديـد الرضـا         مشاعره  الإنسان على إخفاء   ةوقدر

 .لديه

 ،  التداخل المعقد والمتشابك للعوامل التي يمكن أن تؤثر على الرضـا           

 . ولا يمكن تجزئتهافالإنسان كل متكامل يؤثر ويتأثر بالبيئة المحيطة به

وبالرغم من ذلك فإن هنالك جهود حثيثة ومحاولات عديدة للوصـول إلـى         

 Hoppockفعالم النفس هوبك    . مولية للرضا الوظيفي    تعريف موحد يكون أكثر ش    

يرى أنه مجموعة من الاهتمامات بالظروف النفسية والماديـة والبيئيـة           ) ١٩٣٥(

ويرى فروم أنـه    . إنني راضي في وظيفتي     : التي تحمل المرء على القول بصدق     

ة أي أن عبـار   ،  المدى الذي توفر معه الوظيفة لشاغلها نتائج ذات قيم إيجابيـة            "

ويرى لولير وفيري أن كافة نظريات الـدوافع والحـوافز   . الرضا ترادف التكافؤ    

وبعض نظريات الحاجات تعتبر أن حصول المرء على مزيد مما كان يريد يجعله             

تزل أن درجة الرضا تمثل الفرق بين ما يحققـه          بينما يرى كا  . أكثر قناعة ورضا  

 .)١(المرء فعلاً وما يطمح في تحقيقه

يحدد الرضا الوظيفي   الذي   هنموذجل من خلال طرحه     lawlerر  يرى لول و 

لرضا الوظيفي في الولايات المتحدة أن العمليات       ل تهمع عدد من زملائه في دراس     م

 : وعمله ترتبط بالأبعاد الثلاث التالية النفسية التي تحدد الرضا لدى الفرد 

 . مقابل العمل  المدفوعPay دخلالمستوى  

 . الذي يخضع له الفرد العامل Supervisionالإشراف نمط  

 satisfaction with the work itselfلعمل نفسه ل مدى ارتياح الفرد 

                                                            
، الرياض، معهد الإدارة    والسلوك الإنساني والتنظيمي منظور كلي مقارن     ،  )١٩٩٩(ناصر محمد العديلي،     )١(

 .١٩٠ ص،  مركز البحوثالعامة للبحوث،



 ٣٠

شعور الشخص  ) أ(عبارة عن الاختلاف ما بين      "ر أن الرضا هو     ويرى لول  

 .)١("ما يدركه الشخص بأنه حـصل عليـه بالفعـل   ) ب(حصل عليه و   سيتجاه ما   

اقل مما كان يدرك الشخص أو الفـرد أنـه يجـب            عندما تكون المكافأة المقدمة     ف

 وعندما يتساوى إدراكه مع المكافأة       .فإن عدم الرضا هو النتيجة    ،  الحصول عليه   

   .المقدمة يكون الرضا هو النتيجة

الفرد مع وظيفتـه وعملـه،      فيها  على الحالة التي يتكامل     "كما يطلق تعبير الرضا     

ل معها من خلال طموحه الوظيفي ورغبته       فيصبح أنساناً تستغرقه الوظيفة ويتفاع    

في النمو والتقدم وتحقيق أهدافه الاجتماعية من خلالها ويمكن تسمية الفرد حينئـذ             

 .)٢("بالشخص المتكامل

بمعنى انه يوجد بينه وبين وظيفته ارتباط وتفاعل لتحقيق أهداف مهنية واجتماعية            

علـى  القيام بمـسئولياته     من   تمكنهبحيث يتطلع لمراكز أعلى أو لتحقيق استقلالية        

 .النحو الذي يميزه عن الآخرين ويجعله يتطور وظيفياً

أن رضا الفرد عن العمل يتوقف علـى المـدى           "Superكما يعرف سوبر     

 كما يتوقـف     .الذي يجد فيه منفذا مناسباً لقدراته وميوله وسمات شخصيته وقيمه         

ستطيع بها أن يلعـب الـدور       أيضاً على موقعه العملي وعلى طريقة الحياة التي ي        

بأنه اتجاه يعتبـر محـصلة      Plokعرفه بلوك     و  .الذي يتمشى مع نموه وخبراته    

للعديد من الخبرات المحبوبة وغير المحبوبة المرتبطة بالعمل ويكشف عن نفـسه            

 ويستند هذا التقدير بدرجة كبيـرة علـى النجـاح       .في تقدير الفرد للعمل وإرادته    

                                                            
 الأجهزة الحكومية فـي المملكـة       الدوافع والحوافز والرضا الوظيفي في    "،  )م١٩٨٢(ناصر محمد العديلي،    )١(

 .٥٠، الرياض، ص٣٦، مجلة معهد الإدارة العامة، العدد "العربية السعودية بحث ميداني

 .٢٤ صمرجع سابق) ١٩٨٢(،  عبد الخالق ناصف )٢(



 ٣١

حقيق الأهداف الشخصية وعلى الإسهامات التي تقـدمها        الشخصي أو الفشل في ت    

نه يرى أن العوامـل     إولذلك ف . )١("إدارة العمل في سبيل الوصول إلى هذه الغايات       

التي تشكل الرضا لدى العاملين توجد في الضغوط الاجتماعية وتـأثير الهياكـل             

 ـ      . الإدارية سواء الرسمية أو غير الرسمية        كال وهذا بدوره يفسر حب بعـض أش

ويتضح في هذا التعريف ربط المـرء بـالميول الشخـصية           . العمل وكره غيرها    

 ،للأفراد ومدى تلبية العمل لحاجاتهم والذي يعكس مدى احترامهم وتقديرهم للإدارة          

 .كما يرتبط الرضا بالبيئة الخارجية التي كان الفرد نتاجها

إشباع الحاجات  شعور الفرد بمدى    "أنه  بيعطي بدر تعريفاً للرضا الوظيفي      و

إذ  ،   من خلال قياسه بـأداء وظيفـة معينـة        ،  رغب أن يشبعها من وظيفته      يالتي  

تتوقف درجة الرضا على مقدار الحاجات التي يرغب الفرد أن يشبعها وذلك مـن              

 . )٢(" حاجات للفرد بالفعل   منخلال عمله في وظيفة معينة وما تشبعه هذه الوظيفة          

لتوقع والمقارنة التي يجريها الفرد بين مـا كـان           ا ةوهذه النظرة مبنية على نظري    

 . يتوقعه من عمله وما يحصل عليه بالفعل مقارنة بغيره من الزملاء في العمل

أن رضا الفرد يعبر عن مستوى الإشباع الـذي تتيحـه           عاشور  يرى  كما   

 درجة معينـة مـن الـشعور        هالجوانب المختلفة للعمل، وهذا الإشباع ينتج بدور      

وهذا الشعور هو محصلة شـعور الفـرد تجـاه          . دى الفرد تجاه عمله     الوجداني ل 

وهذا يعني أنه يمكن التعبير عن رضا الفرد تجـاه          . عمله، وتجاه جوانب الإبداع     

                                                            
الرضا الوظيفي للقوى البشرية العاملة في المملكة        " )م١٩٨٤(رسلان،   أسعد، نبيل إسماعيل   محسن أسعد  )١(

 .٢٨، ص جدة ، مركز البحوث والتنمية، كلية الاقتصاد ، جامعة الملك عبد العزيز" السعوديةالعربية

الرضا الوظيفي لأعضاء هيئة التدريس والعاملين بكلية التجارة والاقتصاد والعلوم           ")م١٩٨٣(بدر،   حامد )٢(

  .٦٣ ص جامعة الكويتمجلة العلوم الاجتماعية"السياسية بجامعة الكويت، 



 ٣٢

عمله بدرجة رضاه الكلي أو العام عن العمل، أو عن المراتب الجزئية التي تتكون              

د، الإشراف، محتـوى     كدرجة الرضا عن الأفرا     .منها مشاعر الرضا تجاه العمل    

وتكـون  ،   العوامل التي تشكل في مجموعهـا الرضـا العـام            منالعمل وغيرها   

الجزئيات حسب الوزن والأهمية بالنسبة لكل نوع من المشاعر لدى الفرد ومـدى             

أما الرضا عن نوع أو جانب معين من . إسهامها في درجة الرضا والمشاعر الكلية

 حاجات الفرد التي يـشبعها ذلـك الجانـب          جوانب العمل فهو محصلة لنوع وقوة     

المعين، ومدى ما يتيحه العمل من وسائل إشـباع أو حـوافز تـستخدم لإشـباع                

فدرجة رضا الفرد ومشاعره بالنسبة للأجر هـي محـصلة لحاجاتـه            . الحاجات

الدخل النقدي في حالة كهذه يزيد رضاه كلمـا ازداد دخلـه أو      أن  الاقتصادية، أي   

 ويمكن القول بأن الرضا سواء كان جزئياً أو كليـاً            . صحيح أرتفع أجره والعكس  

 .)١(يمثل حالة نفسية تعبر عن درجة إحساس الفرد بالسعادة والسرور

 وتشعبت مفاهيمه فقد أحجم الكثير مـن        اته كان الرضا قد تعددت تعريف     ذاوإ 

 وأ المفاهيم التي لا يمكن قياسها       منالكتاب عن إعطاء تعريف لمفهومه واعتبروه       

الـذي  يصعب تعريفها نظراً لتعدد جوانبه ولسرعة تغييره حيث يتعلق بالـشعور،            

كما أن التعريفات التي تناولته لـم تخـل مـن           . مازال موضع نقاش وجدل كبير      

 . قصور عند تطبيقها في بيئات متعددة ومختلفة 

هذا وقد توصل عدد من الباحثين إلى مجموعة من النتائج التي تتصل  

 .رضا الوظيفي ومن أهمهابمفهوم ال

                                                            
،  الإسـكندرية  ،   ، دار المعرفة الجامعية     السلوك الإنساني في المنظمات    )م١٩٨٥( عاشور، مد عاشور أح )١(

 .٢٧،٢٨ص 



 ٣٣

 دراسة سلوك العاملين ومدى رضاهم الوظيفي، وأن        تجاهلأنه لا يمكن     

 .إظهار هذا الرضا يأخذ صور مختلفة 

في ضوء الموقـف الكلـي      يجب أن يتم    إدراك المشاعر الشخصية    إن   

 وهـذه   الـسلوك هـذا   لا يمكن فهمها مجردة عـن       وأنه  لسلوك الفرد،   

 .المشاعر

المقصود بالرضا الوظيفي هو حالة الشخص العامل التـي         وبذلك يظهر أن     

 ويمكن القـول     .تعكس مدى قبوله وقناعته بالعوامل الوظيفية المحيطة ببيئة العمل        

  :عناصر التاليةالبشكل عام أن الرضا الوظيفي يتكون من جزئيات من 

 .وفرص الإثراء الوظيفي المحققة لها. ـ الرضا عن الوظيفة

 .ات العملـ الرضا عن علاق

 .ـ الرضا عن زملاء العمل

 .ـ الرضا عن الرؤساء

 .ـ الرضا عن المرؤوسين

 .ـ الرضا عن أساليب التوجيه والإشراف والقيادة

 .ـ الرضا عن بيئة العمل

 .ـ الرضا عن سياسات الأفراد

وعندما يحدث تكامل الفرد مع وظيفته بحيث تستغرقه الوظيفة يعد حالة من             

في، وهذا الفرد يتفاعل مع وظيفته من خلال طموحه الوظيفي          حالات الرضا الوظي  

 وكذلك رغبته في تحقيق النمو والتقدم بـشكل  هاورغبته في تحقيق أهدافه من خلال  

 .)١(عام، والذي يؤدي بالتالي إلى تحقيق مستوى عالي من الأداء في العمل

                                                            
 .٧١دار القلم، ص: ، الكويتبحوث السلوك التنظيمي في البلاد العربية ،) م١٩٨٦(،   عبد الخالق ناصف )١(



 ٣٤

ثناء أداءه  شعور الفرد بالسعادة والارتياح أ    " بأنهعرف الرضا الوظيفي    ي امك 
بين ما يتوقعه الفرد من عمله ومقدار ما يحصل عليـه     ويتحقق ذلك بالتوافق    عمله  ل

فعلاً في هذا العمل، وأن الرضا الوظيفي يتمثل في المكونات التي تدفع الفرد إلـى          
 .)١("العمل والإنتاج

 : دواعي الاهتمام بالرضا الوظيفي- ٢
 ـ          ـتبنـى عليهـا     ي  أن العنصر البشري هو اللبنة الأساسـية الت ات المنظم

  .والمؤسسات على اختلافها 

فهو الذي يرسم الأهداف ويخطط للوصول إليها وينفـذها وبالتـالي فـإن             

لأهداف الموضوعة  ل ها تحقيق يقانحرافه بلا شك سوف يؤثر على المنظمة مما يع        

 من السهل على المنظمة توفير الموارد المادية إلا أنها        وإذا كان   . تها  ويعطل مسير 

أو  أحيانا عن الحصول على الموارد البشرية الراغبة في العمل والإنتاج            قد تعجز 

 . واستغلال طاقتها الكامنةعلى الحفاظ عليها

 النفس  اء الموضوعات التي نالت اهتمام علم     ىحدإويعتبر الرضا الوظيفي     

معظم الأفراد يقضون جزءاً كبيراً مـن حيـاتهم فـي شـغل             "وذلك يعود إلى أن     

يبحثـوا عـن الرضـا      ف وبالتالي، فمن الأهمية بمكان بالنسبة لهؤلاء أن         الوظائ

 كما أن من الأسـباب الأخـرى        .الوظيفي ودوره في حياتهم الشخصية والمهنية       

ؤدي تلدراسة هذا الموضوع وجهة النظر السائدة من أن زيادة الرضا الوظيفي قد             

 .)٢("عاملين لديهاإلى زيادة إنتاجية العاملين ويلحق النفع بالمؤسسات وال

                                                            
رسالة " ها بالرضا الوظيفي في الأجهزة الأمنية     الثقافة التنظيمية وعلاقت   ")م٢٠٠١(، الفالح نايف بن سليمان   )١(

 .غير منشورة، أكاديمية نايف العربية للعلوم الأمنية، كلية الدراسات العليا

 أثار التدريب الوظيفي على الرضا الوظيفي بالمملكة العربية السعودية         ")م١٩٨١(،   القبلان يوسف محمد  )٢(

 .١٩، ١٨ة، الرياض ، ص، رسالة ماجستير منشورة، معهد الإدارة العام



 ٣٥

 في ازدياد المشاعر الإنـسانية الـسعيدة فـي          تسهمكما أن دراسة الرضا      

عتبر من أهم العوامل لتنمية الموارد البشرية وخاصة في مجال          تمختلف الأعمال و  

الأعمال الجمركية التي تتطلب رضا الموظف وقناعته حتى يعزز لديـه الـولاء             

إلى الإبـداع والعمـل الخـلاق       يؤدي الرضا    كما. والانتماء والشعور بالمسئولية  

 .والتجديد 

وعن طريق دراسة الرضا الوظيفي للمنظمة يمكن للإدارة التعـرف علـى       

نفسها من خلال أراء العاملين فيها والتعرف على مـشاعر الأفـراد واتجاهـاتهم              

المختلفة نحو العمليات الإدارية ويتم ذلك بالتعرف على جوانب القصور ومحاولـة          

فيها ومعرفة المشاكل ووضع الحلول المناسبة لها والتي تكفل للمنظمة ازديـاد            تلا

 . ل المنفعةمالإنتاجية وتحقق للعا

كما تظهر أهمية الرضا الوظيفي في أنه يساعد بصورة كبيرة في تحقيق التوافـق              

 إنتاجية  ةزيادلالنفسي والاجتماعي للفرد الذي يؤدي إلى النجاح في العمل وبالتالي           

 .فرد ال

ن تفهم دوافع العاملين في أعمالهم ورضاهم الوظيفي يساعد الإدارة علـى            إ 

تصميم بيئة تساعد على الاستغلال الأمثل لطاقات العاملين بحيث يمكـن لـلإدارة             

التوفيق بين أهدافها وأهداف العاملين وشعورهم بالرضا والتغلـب علـى شـعور             

 .السخط والاستياء

 :رضا الوظيفي العوامل المؤثرة في ال- ٣

نظراً لتعدد ميول الفرد فقد تعددت آراء الباحثين نحو العوامل المؤثرة فـي              

أن للرضا الوظيفي جوانب ومكونات مختلفة تكمن في        "الرضا حيث يرى البعض     

، وان هذه الجوانب تستند إلـى إطـار          محتوى العمل الوظيفي وظروفه التنظيمية    



 ٣٦

تتأثر بعوامل مؤسـسية وعوامـل ذاتيـة        نظري في تحديدها وتحليلها وقياسها، و     

 .)١("فردية

وتعمل على خلق الرضـا الـوظيفي       أتؤثر بشكل مباشر    التي  عوامل  ال أما 

 . هي على النحو التاليفوتحديد مداه 

 .ـ عوامل ذاتية تتعلق بالعاملين أنفسهم

 .)٢(ـ عوامل تنظيمية تتعلق بالتنظيم وظروف وشروط العمل

البيئة والنظم الأخرى التي يوجد فيها التنظيم أو يتعامل         ـ عوامل تنظيمية تتعلق ب    

بمعنى أن هنالك عوامل تتمثل في العوامل الذاتية الخاصة بالفرد والمتمثلة           . معها  

ما يسود في   بتمثل  توعوامل تنظيمية   ،  في مهاراته وقدراته ومستوى دافعيته للعمل       

، ومحتوى الوظيفـة  التنظيم من علاقات وظيفية من زملاء عمل، رئيس ومرؤوس        

وهنالك عوامل تنظيمية ترتبط بالبيئـة تتمثـل فـي الانتمـاء            . ها  اونطاقها ومد 

 كبير في تـشكيل     اًالاجتماعي، والثقافي للموظف وظروف نشأته حيث يلعب دور       

 .ميوله وسلوكه وتكامله مع الوظيفة ورضاه الوظيفي

ظيفي تـدور   أن العناصر التي تدخل في تكوين الرضا الـو        "ويرى القبلان    

طبيعة العمل، والأجر، وفرص النمو الاجتمـاعي، والارتقـاء الـوظيفي،           : حول

 .)٣("وأسلوب القيادة والإشراف، وجماعات العمل، والعلاقات الاجتماعية

كما يرى العديلي أن المنظمة التي يعمل فيها الفرد تعد من أهـم العوامـل                

قف الرضا الوظيفي على فهم      حيث يتو   .التي تؤدي إلى الرضا الوظيفي من عدمه      

                                                            
الرضا الوظيفي للمشرفين التربويين في الأردن وعلاقته بـبعض المتغيـرات            ")م١٩٩١(،   خالد العمري  )١(

، رسالة ماجستير منشورة، جامعـة اليرمـوك، الأردن، مجلـة أبحـاث            "الديموغرافية والوظيفة للمشرف  

 .١٥٠، ص. ٤ العدد٧اليرموك، المجلد 

 .٢٦، صمرجع سابق  )م١٩٨٢( ، عبد الخالق ناصف )٢(

 .١٧مرجع سابق، ص  )م١٩٨١(القبلان  يوسف محمد )٣(



 ٣٧

العلاقة بين العامل والمنظمة، كما أن نجاح المنظمة وفعاليتها يتوقفان على قدرتها            

 .)١(على المزاوجة بين متطلبات وحاجات وتوقعات العاملين بها

عملية الدوافع والحوافز والرضا الوظيفي عملية سلوكية متداخلة ويرى أن  

تتأثر بالعوامل والمؤثرات البيئية الداخلية يؤثر بعضها في البعض الأخر، و

 :التالية والخارجية 

 ويقـصد بهـا الاقتـصادية والاجتماعيـة والثقافيـة           :البيئة العامة  

 .والحضارية والسياسية التنظيمية والفنية

الأنظمـة، الإجـراءات، الرواتـب      " وتـشمل    :خصائص المنظمة    

 .روف ونوع العملوالحوافز المادية والمعنوية، وعلاقة ذلك بيئة وظ

والتي تتمثل في إدراكـه، وشخـصيته، قدراتـه،         : خصائص الفرد    

استعداداته، ذكاءه، طموحه، مدى ولاءه وانتماءه للمنظمـة، العمـر،          

التجارب، الدخل الشهري ومدى ما تلعبه هذه الخصائص في إنجـاز           

 .الفرد للعمل والقيام بمسئوليات الوظيفة

ى الجهد الذي يبذله الموظف خلال      وهو مدى ما يترتب عل     :الإنجاز   

أداءه لعمله والناتج الذي يتوصل إليه كالرضا والإنتاجيـة والتـسيب           

 .)٢(الوظيفي ودورات العمل

يصور ما تقدم من توترات بيئية لها علاقة بالرضا          ) ١( رقم  والشكل  

 :الوظيفي 

                                                            
 . ٢٢٤ ص مرجع سابق)م١٩٨٦( العديلي محمدناصر  )١(

، معهـد   دوافع العاملين في الأجهزة الحكومية بالمملكة العربية السعودية        ")م١٩٨٦( ، ناصر علي العديلي   )٢(

 .٢٢٥ صالرياض، الإدارة العامة



 ٣٨

 

 

 



 ٣٩
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 ٤٠

يتضح أن آراء الباحثين تتنوع في تحديد العوامل التي تؤثر على           تقدم   اموم 

الرضا حيث يحصرها البعض في عنصرين هما خصائص الفرد وخصائص البيئة           

ونتاج تفاعلهم والبعض الآخر يضيف إليها محتوى العمل وخصائص التنظيم نفسه           

 .ويبدو أن ذلك اقرب إلى الصواب

 : نظريات الرضا الوظيفي - ٤

 مـن البـاحثين، واعتمـدت       اً كبيـر  اًنال موضوع الرضا الوظيفي اهتمام     

دراستهم في بدايتها بشكل كبير على النظريات التي فسرت الدوافع الإنسانية والتي            

 وقد توصلوا مـن      .من خلالها حاولوا تفسير المتغيرات المتصلة بالرضا الوظيفي       

د من النظريات التي سـاعدت      لطرق الحديثة في أبحاثهم إلى عد     لخلال استخدامهم   

تفسير حالة الرضا الوظيفي لدى العاملين وانعكاسها علـى الفـرد والجماعـة            في  

وقـد سـاعد    . ومازالت الأبحاث تقدم مبادئ وقواعد وأفكار جديـدة         . والمنظمة  

الاهتمام بالعلاقات الإنسانية في الفكر الإداري الحديث على ظهـور عـدد مـن              

تستخدم في تفسير الرضا الوظيفي لدى العـاملين وذلـك          النماذج والنظريات التي    

 .حسب تسلسلها وهي على النحو التالي

 :Needs theoryنظرية الحاجات  -أ

تعتبر هذه النظرية من أشهر النظريات التي أسهمت فـي مجـال العلـوم               

بـل  "السلوكية، بل أنها تعتبر من أشهر النظريات التي ناقشت موضوع الـدوافع             

 .)١("لبداية في دراسة موضوع الدافعية والحوافزتمثل نقطة ا

                                                            
 .٧٣ص. "مرجع سابق "، )م١٩٩٧(النمر، وآخرون،  سعود )١(



 ٤١

وفي الواقع توجد عدة نظريات مختلفة تتناول الحاجات ولكـن التـصنيفات           

 والـذي  Abraham Maslowالشائعة المقبولة هي تلك التي قدمها إبراهام ماسلو 

عدد من الحاجات وهـذه     "ويرى ماسلو أن الإنسان لديه      . ١٩٤٣قام بتدعيمها عام    

على النحـو   و )١("ات تندرج حسب إشباعها ودرجة إلحاحها في مدرج هرمي        الحاج

  :التالي

 ) ٢(                             شكل رقم

  Maslow                          هرم الحاجات لماسلو

 

 

 

 

  الحاجة لتحقيق الذات

 

 الحـاجـة للتقـديـر

 اعيـةالحاجـات الاجتم                            

 حــاجـات الأمــان                            

 الحـاجـات الفسـيولوجية                           

 

 

                                                            
معهد الإدارة العامة، الريـاض،     " السلوك الإنساني والتنظيمي في الإدارة     ")م١٩٨٥(العديلي،   ناصر محمد  )١(

 ١١ص.الطبعة الثانية



 ٤٢

على ما يوجد لديه من حاجات      عتمد  يعلى أن الإنسان اجتماعي و    النظرية  ترتكز  و

تمثل دوافع  "تؤثر على سلوكه حتى يتم إشباعها       وهي بالتالي    ،آنية لم يتم إشباعها     

أشـارت  و  .وفي حالة إشباع مستوى معين فإنه يتقدم للمـستوى الثـاني          . " فردال

 فـي   تعرضت لـبعض النقـد    الدراسات التي حاولت تطبيق هذه النظرية إلى أنها         

المجال التطبيقي حيث أن الأفراد يختلفون في درجة تفضيلهم للحاجات فـيمكن أن             

ومن المآخذ عليها ما     ةعشب م يذهبوا إلى العليا حتى وإن كانت الحاجات الدنيا غير        

 . يلي

أن حاجات الأفراد لا يمكن ترتيبها بشكل هرمـي أو تسلـسل لجميـع                - ١

 .الأفراد حيث أن الأفراد يختلفون في حاجاتهم كما دلت الأبحاث

أن الحاجات تذهب وتجيء وكذلك فإن إشباع حاجـة معينـة لا يعنـي                - ٢

 .بقاءها بشكل لا نهائي

اخلة ومترابطة ومـن الـصعوبة فـصل        أن الحاجات لدى الإنسان متد      - ٣

 .)١ (الحاجات عن بعضها بفواصل كما حددتها النظرية

 ـاًسلو قد أعطى مفهوماإلا أننا وبشكل عام نستطيع القول بأن م    عـن  اً عام

 في لفت الانتباه إلى تفـسير سـلوك الفـرد          وافع الخاصة بالنفس البشرية ساعد    الد

لى استخدام نظريته في دراسـة      إحثين   ببعض البا  ابصورة إجمالية الأمر الذي حد    

 . )٢(الرضا الوظيفي من هذا المنطلق

 

                                                            
 .٢٨٣الطبعة الأولى، ص " تطور الفكر الإداري المعاصر"، ) ١٩٩٣(إبراهيم عبد االله المنيف،  )١(

للنـشر  ، عمـان ، دار وائـل        " إدارة الموارد البـشرية   ) "١٩٩٩(علي عباس، وحسين علي   هيلة محمد س )٢(

  .١٧٠والتوزيع ، الطبعة الأولى ص



 ٤٣

 :Alderfer Theoryر ي نظرية الدرف-ب 

فقد بذل العديد من العلماء     " ماسلو"نتيجة للانتقادات التي وجهت إلى نظرية         

 ر يفرجهود للحد من عيوب نظرية ماسلو وكان من أوائـل هـؤلاء العلمـاء الـد               

)Alderfer (ذي اقترح استبدال مستوى الحاجات لـدى ماسـلو مـن خمـسة             ال

وهـي علـى النحـو    ) E. R. G(عرفت نظريته بـالرموز  ومستويات إلى ثلاثة 

 :)١(التالي

 :Existence Need حاجة البقاء -

وهي من الحاجات الضرورية التي يعمل الإنسان على تحقيقها لضمان بقاء            

مثل الحاجة الفسيولوجية، وحاجـات     . ئة  حياته ويتم إشباعها من خلال عوامل البي      

 .الأمن، كالحاجة إلى الطعام والمأوى

 :Relatedness Need حاجة الارتباط -

وهي عبارة عن درجة ارتباط الفرد مع البيئة المحيطة، والعلاقة القائمة ما             

 ".العلاقات الشخصية"بين الفرد وأفراد المجتمع الذي يعيش فيه 

 :Growth Need حاجات النمو -

وهي جميع ما يتصل بتطور قدرات الإنسان واستعداداته بمـا فـي ذلـك               

الحاجة إلى التقدير وتحقيق الذات أي المستوى الأعلى عند ماسلو، وبالرغم مـن             

 :اتفاقه مع ماسلو في تدرج الحاجات إلا انه يختلف عنه في أمرين أساسيين هما

العليا فإن ذلك يدفعه للوصول  أن الإنسان عندما يفشل في الوصول إلى الحاجة -

 .إلى الحاجة الدنيا

                                                            
 مؤسـسة دار الكتـاب،     " الإدارة فـي مـشروعات الأعمـال       ").١٩٨١ (رونخعفيفي، وآ  صادق محمد  )١(

 .٢٩٤ص، الكويت



 ٤٤

 بينما تقتصر نظرية ماسلو على أن الفرد يسعى لتحقيق حاجة واحدة في وقـت               -

 .ر يرى أن الفرد يمكنه تحقيق حاجتين في وقت واحديفرواحد فإن الد

 وتعتبر هذه النظرية     .وقد تميزت هذه النظرية بسهولة وبساطة افتراضاتها       

ا قدمه ماسلو من حيث محاولة تحسينها وتطويرها بـشكل أفـضل وأن             رد فعل لم  

كانت في مجملها تعبر عن فكرة واحدة في أن محرك العمل والإنتاج والرضا لدى              

  .العاملين هو مدى إشباع الحاجات لديهم

 :Two Factors theoryنظرية العاملين  -ج

يله سيندرمان   وزم Hertzbergقام عالم النفس الأمريكي فردرك هرزبرج        

Synderman١( بالتفريق بين مجموعتين من العوامل وهي (: 

 : Motivators العوامل الدافعة - ١

تـسبب الرضـا    تؤدي إلى خلق قوة دفع للسلوك و      العوامل التي   تلك  وهي   

الوظيفي وتدفع العاملين إلى بذل المزيد من الجهد لتحقيق الأهداف المطلوبة والتي            

 : وكيانه وتصميم الوظيفة يتمثل في توجد في محتوى العمل

 . الإنجاز وأداء العمل -

 . مسئوليات الفرد عن عمله وعمل الآخرين -

 . الحصول على تقدير الآخرين واحترامهم -

 . فرص التقدم والنمو في العمل -

 . أداء عمل ذي أهمية وقيمة للمنظمة -

                                                            
 ، الدار الجامعية للنشر والتوزيع ، الطبعة خل لبناء المهاراتالسلوك التنظيمي مد) ٢٠٠٢(أحمد ماهر ، )  ١(

  .٢٣٩ ، ٢٣٧ص. الثامنة ، الأسكندرية 



 ٤٥

 :Hygiene’s العوامل الوقائية - ٢

يد مشاعر يحتبر توافرها بشكل جيد ضروري لتوهي العوامل التي يع 

الاستياء وتجنب مشاعر عدم الرضا ، ولكنها لا تؤدي إلى خلق قوة دافعة وحماس 

 : لدى الأداء وتتمثل في بيئة العمل وهي على النحو التالي 

 . العلاقات مع الرؤساء -.                        ظروف العمل المادية -

 . الإشراف -.                      سين  العلاقة مع المرؤو-
 .لمنظمة في ا تهأهميوأداء العمل قيمة  -

وعلى الرغم من تعرضها للعديد من الانتقادات والبحث إلا أنها في الواقع أثبتـت              
 .نفسها كنظرية تحاول تفسير كيف ينشأ السلوك الدافعي لدى الأفراد 

ن وجدت تؤدي إلى تحسين     إتي  لقد بين هرزبرج أن العوامل الدافعة هي ال       " 
الإنتاج لأنها دوافع ذاتية وتوفر شعوراً إيجابياً لدى الأفراد وتنظم فرصاً للتطـور             

 ويـرى ديفـز   . )١(الشخصي مما يدفعهم لمزيد من العمـل وتحـسن الإنتاجيـة          
)Davis(          ؤكد نفس مجموعة   تأنه عندما نقارن نموذج ماسلو مع هرزبرج نجد أنها

لشخص في  ليركز ماسلو على الحاجات الإنسانية السيكولوجية       حيث  .  )٢(العلاقات
العمل أو الحياة على درجة العموم فيما يركز هرزبرج على الشخص مـن حيـث        

الشكل رقم  ونرى في النموذج التالي     . تأثير ظروف العمل على حاجاته الأساسية       
       .نقاط الالتقاء في نموذج ماسلو وهرزبرج) ٣(

 

 

                                                            
السلوك التنظيمي دراسة للسلوك الإنساني والفـردي الجمـاعي فـي           "،  ) م١٩٨٩(القريوتي،   محمد قاسم  )١(

 .٤٤ الأولى، صالطبعة. ، دار المستقبل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن"المنظمات الإدارية

 .٢٩٤عفيفي، وآخرون، مرجع سابق، ص صادق محمد )٢(



 ٤٦

 )٣(                       شكل رقم             

 نموذج ماسلو لأسبقية الحاجات /نموذج هرزبرج للدافعية والمحافظة على الاستمرار
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 ٤٧

وقد ساهم هيرزبرج في نظرية الرضا الوظيفي عن العمل حيث أكد علـى              

 فرص هذا النمو تتحقق     أن النموذج الذاتي يساهم في تحقيق الرضا عن العمل وأن         

من خلال العمل الذي يؤديه الفرد، ومن هنا فقد شاع استخدامها فـي كثيـر مـن                 

 .أبحاث الرضا

ي تفتـرض أنـه     التوقد نتج عن هذه النظرية ظهور فكرة الإثراء الوظيفي           

  :سيتحقق الرضا الوظيفي للعاملين إذا أخذ في الاعتبار المسائل الهامة ومنها

 الرقابة الدقيقة المفروضة علـى العـاملين واسـتبدالها     التخلص من وسائل   

بوسائل تعطيهم مزيدا من الحرية والاستقلال في أداء العمـل مـع بقـاء              

 .مسئولياتهم عن نتائج أعمالهم

 .إطلاع المرؤوسين بصفة دائمة على نتائج أعمالهم وما حققوه من إنجازات 

تراف بها مهما كـان     تقدير جهود الموظف وإسهاماته في أداء العمل والاع        

 .نوع العمل الذي يؤديه

إتاحة الفرصة أمام الموظفين للابتكار وتطوير طرق وأساليب أداء العمـل            

 .)١(لتحقيق نوع من الحرية والاستقلال في أداء العمل والاعتماد على النفس

ولكن نجاح تطبيق الإثراء الوظيفي يعتمد بدرجة كبيرة على مدى طموح  

ا يتمتعون به من قدرة على الابتكار والخلق والعطاء، والرغبة في الأفراد ومقدار م

النجاح والتفوق في مجال العمل، ذلك أن بعض الأفراد يميلون إلى الجمود 

ويفضلون الرقابة والروتين بحيث يفقدون روح الابتكار والإبداع والتطوير 

 .والمشاركة في العمل مما يقوض تطبيق الإثراء الوظيفي

                                                            
. جعفر أبو القاسم  : ، ترجمه السلوك التنظيمي والأداء  ،  )١٩٩١(اندرودي سيزلاقي ، ومارك جي دالاس،       ) ١(

 .٩٩-٩٧ص ). معهد الإدارة العامة: الرياض(



 ٤٨

ا على نظرية هيرزبرج يجعلنا نتساءل عن مدى صحة إن تعرفن 

الافتراضات وهل الرضا وعدم الرضا يمثل لنا متغيران مستقلان تؤثر فيهما 

عوامل مختلفة أم هما طرفين لمتغير واحد، حيث يرى بعض الكتاب عدم صحة 

 :افتراضات هيرزبرج للأسباب التالية
تباينـت بـين مؤيـد      أن الدراسات التي قامت باختبار هـذه الفرضـيات           

ومعارض، حيث اتضح أن الدراسات التـي أيـدت نتائجهـا افتراضـات             
هيرزبرج هي التي سارت على منهجيته في البحث واستخدمت طرق جمع           
وتحليل البيانات نفسها وهذا يدل على أن النتائج هي نتيجة للطريقة وليست            

مهمـا  للظاهرة محل البحث، فالنظرية الجيدة يجب أن تؤيـدها البحـوث            
 .اختلفت طرق وأساليب جمع البيانات

أن طريقة جمع البيانات تفتقد لأحكام الضبط المنهجي، تلك الطريقة التـي             
تعتمد على سؤال عينة البحث عن المواقف التي شـعروا فيهـا بالرضـا              
والمواقف التي شعروا فيها بالاستياء والعوامل المسببة لهذه المشاعر وهذه          

ر المشاعر وتعليلها مما يفتح الباب واسـعاً للتحيـز          تترك للفرد حرية اختيا   
الإنسان بطبيعته يسقط سبب استياءه على الآخـرين        ف  .زعات الفردية ـوالن

 .بينما ينسب سبب الشعور بالسعادة لأعمال قام بها
لم تعمل الدراسة على قياس درجات الرضا وعدم الرضا وإنما قاست كيفياً             

 .حالة الرضا وعدم الرضا

الدراسات التي أجريت بعد هيرزبرج أن هنالـك بعـض العوامـل            أثبتت   

، وان بعض العوامل الدافعة تسبب      )الأجر(الوقائية التي تسبب الرضا مثل      

 .)١(الاستياء أو عدم الرضا مثل أنشطة العمل

ويرى أحمد صقر عاشور أن الرضا عن العمل عامل عام يمثله محـصلة              

مثل الرضا عـن الأجـر، ومحتـوى العمـل          العديد من المشاعر المتعلقة بالعمل      

                                                            
 .٢٩٤، ص"مرجع سابق"، ) م١٩٨١(عفيفي، وآخرون،  صادق محمد )١(



 ٤٩

والإشراف وجماعة العمل والرضا عن فرص التقدم الـوظيفي وهـذه المـشاعر             

 . )١(تندرج من الاستياء الشديد إلى السعادة الكبيرة والرضا

وقد ذهبت غالبية الدراسات إلى ذلك والتي من خلالها تم وضع الاستبيان  

لج إلى حد كبير جوانب الرضا، حيث يجب الخاص بالرضا لهذه الدراسة والتي تعا

وجد نظرية شاملة عامة تالأخذ في الاعتبار عند دراسة الرضا الوظيفي أنه لا 

حيث ينتج الأخذ بالعديد من العوامل حسب معطيات الموقف قيد . يقبل بها الجميع 

الدراسة لأن الرضا ينطوي على عملية تفاعلية بين الفرد والبيئة التي يعمل بها 

  . الجوانب المختلفة للرضانبا يساعدنا على الأخذ في الحساً مهماًالتي تشكل أمرو

كما أنه يستحيل على أي باحث مراجعة جميع ما صدر من بحوث وكتابات في 

موضوع الرضا الوظيفي ولكن يمكن العمل على الحصول على أكبر قدر ممكن 

 . منها واختيار ما يفيد الدراسة

 :Equity theoryعدالة ال نظرية -د

 عن الرضا الوظيفي والأداء فـي       (١٩٦٣,Adams)ظهرت دراسة أدمز    أ 

. العمل أن المساواة في الأوضاع المهنية تعد أهم محـددات الرضـا الـوظيفي               

ويعرف أدامز المساواة على أنها المقارنة بين إدراك الفرد لمعدل أدائه وما يترتب             

يل له، وما يترتـب علـى أداء ذلـك          على هذا الأداء من نتائج مع معدل أداء زم        

 الأداء والنتائج للفـرد     ةويترتب على عدم التساوي بين محصل     . الشخص من نتائج  

مع محصلة الأداء والنتائج لفرد أخر سواء كان هـذا التـساوي فـي الـدخل أو                 

                                                            
: بيـروت " إدارة القوى العاملة الأسس السلوكية وأدوات البحث التطبيقي       ). "م١٩٨٣(عاشور،   احمد صقر  )١(

 .١٥٧-١٥٦ص. لبنان. دار النهضة العربية



 ٥٠

 عـدم الرضـا الـوظيفي       الامتيازات أو فرص الترقي، إلى غير ذلك من مظاهر        

ن يخفض الفرد من إنتاجيته أو يزيد غيابه عن العمل، إلى           ويؤدي ذلك بالتالي إلى أ    

 .)١(غير ذلك من التصرفات

الجهد، والمهارات، والمعرفة،   : وتشير المدخلات، في نظرية العدالة إلى عوامل      " 

وأداء المهام التي يجيء بها الفرد أو يوظفها في عمله، فيما يشير العائد أو النتائج               

ج عن إنجاز المهام كالراتب والترقية والتقدير والـشعور         إلى تلك المكافآت التي تنت    

 :عمليه مكونه من ثلاث خطواتوهي بالإنجاز والمركز 

 . مقارنة النتائج والمدخلات بين الشخص موضوع المقارنة والشخص المراجع-

 . عدم الرضا= الرضا، وعدم المساواة = المساواة :  اتخاذ القرار -

 .)٢ ()أو التفاوت(دم الإنصاف  السلوك المدفوع لتخفيف ع-

ويقول أدامز أن الفرد يعمل على مواجهة عدم المساواة التي يـشعر بهـا              

وبطرق مختلفة حتى يحقق عنده خفض شعور عدم المساواة أو العدالة وذلك على             

 -:النحو التالي

 .تقليل مستوى مدخلاته بالعمل ساعات أقل، وبالتالي يحقق المساواة بزملائه 

 .بزيادة الراتب والحوافز والترقياتالمطالبة  

 .)٣(الانتقال إلى عمل آخر أو ترك العمل بالمنظمة 

                                                            
، الجمعية الكويتية لتقديم    "مقياس الرضا الوظيفي للعاملين في التعليم     "،  )م١٩٩٤(قاسم الصراف، وآخرون     )١(

 .١٣ص. الكويت -الطفولة العربية ـ الصفاه 

 .١٦، ص"مرجع سابق"، )م١٩٩١(اندوري سيزلاقي ومارك جي دالاس، ) ٢(

التعليم المفتوح، كلية   " إدارة الأفراد والعلاقات الإنسانية    ").١٩٩١(حسين، السيد، تحية محمد   محمود محمد  )٣(

 ٢٦٠صالتجارة جامعة عين شمس،
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وعلى العموم تعتبر نظرية العدالة ذات جاذبية خاصة بالنسبة للمديرين على            

الموظف  ايتعرض فيه هي المرات التي    الرغم من أوجه القصور الكافية فيها، فكم        

تي يتلقاها نظير جهده لم تكن مناسـبة إذا مـا           قف تجعله يعتقد أن المكافآت ال     المو

وعلى ضوء ذلك يصبح فهم الأسلوب أو الوسيلة التـي           . قارن بينه وبين الآخرين   

 .تخفف حالة اللامساواة من أهم المهارات التي يتعين على المديرين تنميتها

 :Expectance theory نظرية التوقع -هـ

ة التوقع التـي تقـوم علـى     نظريVector & vroomفروم وقدم فيكتور  

 والتي ترى أن    )التفكير(افتراض أن الإنسان يجري مجموعة من العمليات الذهنية         

دافعيه الفرد لأداء عمل معين هي محصلة للعوائد التي يحصل عليهـا الفـرد أو               "

والعلاقة المدركة بين الجهد    . )١("شعوره واعتقاده بإمكانية الوصول إلى هذه العوائد      

 .لحافز المستلم مقابل الأداءوالأداء وا

  التوقعxقوة الجذب = الدافع للأداء 

بمعنى أن الدافع للعمل هو عبارة عن تقدير احتمالي لمقدار ما يحصل عليه              

وتهتم هذه النظريـة    . من منفعة ومقدار ما كان يتوقع الحصول عليه نتيجة لأدائه           

نظرية فإن الأفراد يصدرون     وانطلاقاً من ال    .بدافع الفرد والمنظمة على حد سواء     

النتـائج  "أحكامهم على أساس تجاربهم ومدى إدراكهم لبعض الأمور المحيطة بهم           

وبالتالي فهو عبارة عن مقارنة بين الكلفة والعائد فإذا كانت متـساوية            ،  " المتوقعة

وتعتمـد النظريـة     . فإن الأفراد يسعون لبذل جهد أكبر ويمكن أن يكونوا راضين         

 -:)٢(انب هيعلى ثلاث جو

                                                            
الدار الجامعيـة، الإسـكندرية، الطبعـة       " لمهاراتالسلوك التنظيمي مدخل بناء ا    "،  )٢٠٠٢(أحمد ماهر،    )١(

 .١٥٤السابعة، ص

 .٢٥٨  ص"مرجع سابق " .)١٩٩٩(حسين،  السيد، وتحية محمد محمود محمد )٢(
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 . إدراك الفرد أن جهده سيؤدي إلى أداء معين-

 . إدراكه أن هذا الأداء سيؤدي إلى نتيجة معينة-

 . قبول العائد أو المكافآت المرتبطة بهذه النتيجة-

 :Achievement Theory نظرية الإنجاز لماكليلاند -و

 أن هنالك ثلاث حاجـات رئيـسية غيـر          (Mcklland)أوضح ماكليلاند    

متسلسلة يسعى الأفراد لإشباعها وهذه الحاجات تعتبر الدافعة والمحركة للـسلوك           

 ـ :الإنساني وهي

 ).السلطة، المركز الوظيفي، فرص الكسب (Powerالحاجة إلى القوة  

علاقات الـصداقة،    (Affiliationالحاجة إلى الاندماج والانتماء أو الألفة        

 .والتقدير) والمودة

الإنجاز في العمل والـشعور بـأن        (Achievementالحاجة إلى الإنجاز     

 ).الفرد منتج ومتقن للعمل

الحاجة إلى القوة تعني وجود بعض الأفراد لديهم رغبة في إشـباع هـذه              ف 

الحاجة إلى الاندماج    و . الحاجة من خلال الوصول إلى مركز السلطة في المنظمة        

علاقات الشخصية ويجدون   عني أن بعض الأفراد لديهم ميل إلى الانتماء وتكوين ال         ت

أما الحاجـة للإنجـاز      . ذلك في الأعمال التي تؤدي إلى التفاعل مع زملاء العمل         

ي أن بعض الأفراد يرغبون في إشباع حاجتهم هـذه مـن خـلال الالتحـاق                تعنف

بالأعمال التي فيها تحدي وتفوق وهؤلاء يتصفون بصفات المعاصرة فـي اتخـاذ             

 .)١(سئولية وغيرهاالقرارات والرغبة في تحمل الم

                                                            
الرضا الوظيفي دراسة ميدانية لاتجاهات ومواقف مـوظفي الأجهـزة          "،  )م١٩٨١(ناصر محمد العديلي،     )١(

 .٣٦، رسالة ماجستير منشورة، ص) الإدارة العامةمعهد: الرياض(، الحكومية في مدينة الرياض
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ومن الانتقادات التي وجهت لهذه النظرية التركيز علـى دافـع الإنجـاز              

متجاهلة بذلك باقي الحاجات الإنسانية التي من الممكن أن تكون دافعة للفرد فـي              

وهذا موقف متطرف نسبياً ذلك أن سلوك الفرد تحركه دوافع عديـدة    . أدائه لعمله   

 . )١(وليس دافعاً واحد فقط

  Reference group theory نظرية الجماعة المرجعية -ز

 في هذه النظرية أن الفرد يعتبر أن Hulin& Bloodأوضح هولين وبلود  

الجماعة المرجعية التي ينتمي لها تعد عامل مهم لمعرفة أبعاد الرضـا الـوظيفي              

ية التي  لديه، حيث أن الفرد الذي يحمل الشهادة الثانوية مثلاً تكون الجماعة المرجع           

مكونه من أفراد يحملون نفس الشهادة ونفس المستوى التعليمي، فيقارن          لها  ينتمي  

الفرد نفسه بجماعته المرجعية وينظر هل حصل على نفس المميزات التي يحظى             

بها أفراد جماعته المرجعية أم لا ؟ فإن كان الفرد أقل من الجماعة المرجعية تكون               

 .)٢(النتيجة عدم الرضا

ؤخذ على نظرية هولين وبلود أنها لم توضح كيفية اختيـار الفـرد             ومما ي  

لجماعته المرجعية وكيف يحدد المميزات التي يجعلها معايير للمقارنة وهذا بدوره           

يحتم تدخل شخصية الفرد نفسه في اختيار جماعته المرجعية وفي كيفيـة مقارنـة           

 .)٣(نفسه بها

 

                                                            
 دار الجامعة المـصرية ،      ،الإسكندرية" ظيمي والأداء ـلوك التن ـســال ").١٩٩٧(سليمان حنفي محمود  )١(

 .١٩٨، ١٩٧ص 

 .١٠ مرجع سابق، ص.)م١٩٨٢(القبلان،  يوسف محمد )٢(

 .١١ مرجع سابق، ص).١٩٨٢ ( القبلانيوسف محمد)٣(
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  :Porter and Lawler’s Theory نظرية بورتر ولولر -ح

وتقوم نظرية بورتر ولولر على أساس أن استمرار أداء العاملين وفعاليـة            

 ـ   م وقنـاعته  متعتمد إلى حد كبير علىمدى رضاه     لديهم  الدوافع    م ومـدى إدراكه

 ان يحصلوا   هو يستحق هم أن هو عليها وبين ما يدرك    واالإيجابي بين المكافأة التي حصل    

 .معملهعليه كنتيجه ل

 ـ      "لولر  وأعتمد بورتر و     بـأن   انموذجاً لتفسير أداء العاملين، حيـث افترض

وهذه العوائـد الداخليـة     .  داخلية وخارجية    ومكافآتالأداء والإنجاز تنتج عوائد     

 فالعوائد الداخلية أو الذاتيـة هـي تلـك        .والخارجية تعود على الرضا عن العمل     

 وعندما يكون هذا    العوائد الناجمة عن شعور الفرد بالفخر عندما يؤدي عمله بكفاءة         

ي تلك  فه أما العوائد الخارجية      .ية ترضي رغبات الأفراد   مهاالعمل بمواصفات و  

لدنيا وتتمثل بالأجر والأمان والحاجات     االتي تمنحها المنظمة للفرد لإشباع حاجاته       

 أخر وهو أدراك الفـرد لعدالـة العوائـد التـي            اًالاجتماعية، كما تتضمن عنصر   

 عن الرضا والإنتاجية ،حيـث أن       اً جديد اً هذه النظرية مفهوم   وقد قدمت .)١("يستلمها

 فـي   اًالإنتاجية هي التي تؤثر في الرضا الوظيفي وليس العكس ،والذي كان سائد           

النظريات التي سبقتها حيث كانت تفترض أن الرضا هو الذي يؤثر في الإنتاجيـة              

. لوظيفي متغير تابعاً     ، وجعلت الرضا ا     مستقلاً اًبمعنى أنها جعلت الإنتاجية متغير    

وتأثير  الإنتاجية على الرضا الوظيفي يتحدد في ضوء مجموعـه مـن العوامـل               

  :)٢(المتشابكة والتي نوجزها فيما يلي

                                                            
  .١٧٤  ص"مرجع سابق ".)١٩٩٩(عباس، علي حسين علي  دسهيلة محم )١(

 الرياض، مطابع جامعة الملك سعود ، الطبعة الأولـى  "السلوك الإداري)" ١٩٩٠(سعود بن محمد النمر )  ٢(

  .١٩٤ص



 ٥٥

المكافآت وقيمتها وطريقة دفعها ، الجهد والطاقة المبذولـة مـن قبـل الفـرد ،                

لة التفاعل بـين    والقدرات والإمكانات ومدى استغلالها ، الأداء المقدم ، وهو حصي         

 .القدرة والرغبة ، الرضا ويعتمد على مدى إدراك الشخص لمكافآته التي يتسلمها 

 



 ٥٦

 )٤(                              شكل رقم 

 ـ نموذج بورتر ولولر في العلاقة بين الأداء والرضا               

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ، معهد منظور كلي مقارن" نساني والتنظيمي السلوك الإ" ) ١٩٩٥ (ناصر محمد العديلي: المصدر * 

 .الإدارة العامة للبحوث 

                                                                       

 بدراسـة أبعـاده     )الدوافع، والأداء والرضا الوظيفي   (ويمكن إيضاح النموذج في     

 .الأربعة وهي الجهد، والأداء والمكافأة والرضا 



 ٥٧

يعتمد على أساس قوة الدافع وليس على أساس الأداء وكمية          لجهد المبذول   فا

الجهد تحدد من خلال التفاعل بين تقييم المكافأة وإدراك احتمالية مكافـأة الجهـد،              

فالراتب والترقية والتقدير والاعتراف تختلف في تقييمها باختلاف الأفراد وفروقهم          

 عالياً للجهد ويدركون احتمالية كبيرة بأن       ن يعطون تقييماً  يالفردية بحيث أن الموظف   

جهودهم ستقود إلى مكافأة مما يجعلهم يبذلون كمية جهد أكبر وهذا الجهد في رأي              

 .الباحثين لا يقود مباشرة إلى مستوى مهم من الأداء

لى مدى إدراك العاملين للدور المطلوب القيام بـه ومـدى            يعتمد ع  الأداءو

 . وليس على مدى الجهد المبذولقدرتهم ومهارتهم ومعرفتهم،

لهـا  ) الجزء المعنـوي  (تمنح على نحو عادل والمكافأة الداخلية        المكافأةو

 .علاقة بالرضا أكثر من علاقتها بالأداء

هو أحد المتغيرات الناتجة عن مدى قصور المكافأة الفعلية في          فالرضا الوظيفي   أما  

عنى أن الموظف يكون راضـياً      مقابلة ما يدركه الشخص لعدالة مستوى المكافأة بم       

 .عندما تكون المكافأة اقل من إدراكه لعدالتها

وبصفة عامة يمكن القول أن نموذج بورتر ولولر في الـدوافع والأداء والرضـا              

 : هما ظاهرة الرضا الوظيفي من ناحيتينلالوظيفي، يختلف عن النظرية التقليدية 

علية التي يحصل عليهـا الأفـراد،       أن الرضا الوظيفي يمكن أن يحدد بالمكافأة الف       

أن تعطيهم من مكافـأة  ) المنظمة ـ الإدارة (ويعتمد على شعورهم بما ينبغي على 

أن الرضا الوظيفي يعتمد على      كما   . مقابل مستوى الإنجاز أو الأداء أو الإنتاجية      

الإنتاجية على الرضا الوظيفي، بمعنـى      (أكثر من اعتماد الأداء     ) الإنتاجية(الأداء  

 .)١(ن الأداء يقود إلى الرضا الوظيفي وهو بدوره يقود للإنتاجيةأ

                                                            
 .١٧٣، ١٧٢ ص" مرجع سابق.")١٩٩٥(العديلي،  ناصر محمد )١(
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 : Goal Setting Theory““  نظرية تحديد الهدف -ح

 الأهداف والغايات ومالها مـن      يتقوم هذه النظرية على أن مبعث دافعيه الأفراد ه        

أهمية لديهم، حيث أن سلوك الفرد في غالب الأحيان تحدده الأهداف التي يـسعى              

ا وما يعطيها من أهمية، فكلما كانت الأهداف محددة وواضحة ومقبولـة لـدى          إليه

ها أكبر وكذلك فإن للمعلومات التـي يتلقاهـا         تحقيقالفرد كلما كانت الدافعية لديه ل     

سـتثارة  لاالفرد عن مستوى أدائه وإنجازه باتجاه تحقيق الأهداف الأثـر الأكبـر             

 . )١(دافعيته لمزيد من العمل

توى الدافعية والأداء لدى الفرد إذ عرف المطلوب منه ومـا           بمعنى أن مس   

يتضمن ذلك من تحدي وحاول الوصول إليه معتمد على الخبـرات والإنجـازات             

السابقة وفعلاً وصل إلى تحقيق الطموح فإن النتيجة هي الرضا، أما إذ لم يـصل               

لها قوة دفع   فإن النتيجة هو الشعور بالخيبة والفشل، كما أن تجربة النجاح والفشل            

كبيرة على المستوى الجديد للطموح الذي يحدده الفرد لنفـسه، فالنجـاح يعطـي              

 .طموح أكبر والفشل يعطي طموح اقل من السابق

 ـ:  خطوات على النحو التاليأربعويمكن تحديد الأهداف من خلال  

 وتتضمن هذه الخطوة عموماً تحديد ما        : البيئة فيوافر حوافز معينة    ت :أولاً

زيـادة  (وتوضح الحـوافز    ) أي النتائج المستهدفة  (يد المنظمة عمله    تر

 .التي ترتبط بما يمكن تحقيقه من أهداف) الراتب أو الترقية أو التقدير

يتضمن ذلك عادة   اء  وس: ق عملية المشاركة في تحديد الأهداف       حقتت :ثانياً

قيام المرؤوس ورئيسه إما باتخاذ القرارات بـصورة مـشتركة أو أن            

                                                            
 .٤٩ ص " مرجع سابق")م١٩٨٩(القريوني،  محمد قاسم )١(
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أي (ون العملية ذات اتجاه واحد مـن الـرئيس إلـى المـرؤوس              تك

أفعل مـا فـي     (أو تكون بأسلوب    ) تخصيص أهداف محددة لمرؤوس   

 ).وسعك

 الوضوح ودرجـة    ومدى هاخصائصو تحديد طبيعة الأهداف المقررة      :ثالثاً

 . الصعوبة والتحدي والتنافس بين الزملاء والتغذية المرتدة

ف المقررة الالتزام من قبل الموظـف وعزمـه          يتضمن قبول الأهدا   :رابعاً

 .)١(على أداء العمل الذي يحقق هذه الأهداف

ولقد ساعدت نظرية الهدف في ظهور أسلوب الإدارة بالأهـداف والـذي             

ه بالمشاركة مـا بـين      ئيتمثل في وضع أهداف العمل وتحديد نتائجه ومعدلات أدا        

 من خلال ما حققه من تحسن الرئيس ومرءوسيه، وقد اتضحت فعالية هذا الأسلوب      

حيث يتحسن أداء الأفراد عندما يعملـون      . شامل لأداء المنظمة ووظائفها الإدارية      

ما هو متوقع منهم إنجازه ويكون لديهم شعور متزايد بالالتزام واندفاع أكثر نحـو              

 كما تتحسن نتيجة لذلك عملية التخطيط  .العمل عندما يشاركون في وضع الأهداف 

والرقابة وكذلك العلاقات الوظيفية بين أفراد التنظيم إضافة إلى حـرص           والتنسيق  

 .)٢(الأفراد على التطوير الذاتي لرفع مستوى أدائهم

وقد أوضحت نظرية الهدف بأن الرضا الوظيفي يعبر عن حالـة عاطفيـة              

سائدة تنتج عن إدراك الموظف بأنه يحقق من خلال ما يؤديه من عمـل أهـداف                

                                                            
الـدار الجامعيـة للطباعـة      " السلوك الإنساني في المنظمات   "،  )م٢٠٠٠(عبد الباقي،    صلاح الدين محمد   )١(

 .١٣٧ ،١٣٥ص.والنشر، الإسكندرية

محمود مرسي، زهير الـصباغ،     : ، ترجمة دليل شامل للإشراف الفعال   : دارة الأداء ا)١٤٠٩(ماريو هاينز ) ٢(

  .١٠٩-١٠٨ص.رة البحوث، معهد الإدارة العامةإدا: الرياض. زكي غرشة، يحي الحسن: مراجعة
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 ومن هنا تشير نظرية الهدف       . بالنسبة له تناسب حاجاته وتوقعاته     تعتبر ذات قيمة  

إلى اختلاف بين الأفراد في مستوى الرضا الـوظيفي والـدوافع تبعـاً لأهـدافهم        

 .وطموحهم وما يستطيعون تحقيقه منها

والتـي  ،   الرضا الوظيفي    تعالجومن خلال استعراض أهم النظريات التي        

حاجات الإنسان المختلفـة  عن  معبرةالدوافع بأنها   اعتمدت بشكل كبير على تفسير      

  .التي تتطلب منه إشباعها وجميع هذه الحالات أو بعضها يحقق الرضا الـوظيفي            

كما أن هنالك عوامل معقدة ومتشابكة لا نستطيع إخضاعها للدراسة والتحليل ممـا        

 ـ             ي يدل على أن تطبيق نظريه على مجتمع ونجاحها لا يعني بالضرورة نجاحها ف

 مـع البيئـة المـراد       يتلائم ولكن يمكن دراسة كل مجتمع حسب ما          .مجتمع آخر 

 من خلال الاسترشاد ببعض النظريات الجيدة التي تناولت موضوع الرضا         ادراسته

 .الوظيفي



 ٦١

א א
א:א

لإنتاجية كونهـا   تختلف الإنتاجية باختلاف القصد من المفهوم، هل يقصد با        

علاقة ممثلة بين المخرجات والمدخلات أم يقصد بها قياس مدى النجاح في إنجاز             

 ويـؤثر اخـتلاف      .مهمة معينة أم هل هي مؤشر من مؤشرات الكفاية الفعليـة          

المفهوم تبعاً لتعدده في طرق قياس الإنتاجية وفي مدلولها مـن حيـث المحتـوى               

 .)١(داريالاقتصادي أو من وجهة نظر الفكر الإ

 Efficiencyبمفاهيم أخرى مثل الكفاءة يختلط "إن مفهوم الإنتاجية غالباً ما  

التي تساهم في الإنتاجية ) المادية والبشرية(النسبة من موارد المنظمة والذي يعني 

 استعمال موارد المنظمة وتعني Effectivenessوالفاعلية أثناء عملية التصنيع ، 

وهي مفاهيم يمكن تفهمها بسهولة  )تحقيق النتائج (بمقدار تحقيق هدف المنظمة أي

 )٢(في المنشآت ذات النشاط الاقتصادي والتجاري أكثر من المنشآت غير الربحية

خذ في الحسبان الآثار الاجتماعية، والاقتصادية والتي يصعب تفهمها دون الأ

بمعنى تناولها . الناتجة عن نشاط المنظمات أو الهيئات أو المصالح الحكومية 

بشكل كلي وليس بشكل جزئي مع الأخذ في الاعتبار أن مفهوم الإنتاجية مركب 

ن ومتداخل تتفاعل المحددات فيما بينها أو هي ذات طبيعة تفاعلية مما يجعله م

 .المفاهيم التي يصعب تحديدها شأنها في ذلك شأن الرضا الوظيفي

                                                            
" الإنتاجية القياسية معايير الأداء قياس الأداء الفعلـي       "،  )م١٩٨٤(الخلف،   عامر، وخالد يوسف   سعيد يس  )١(

 .٢١الرياض، ص: دار المريخ للنشر

 .٢٩ص . "مرجع سابق"، )م١٩٨٢(عبد الخالق،  ناصف )٢(
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القيمة الفعلية أو الكمية الفعلية للمخرجات أو الناتج الذي تحقق          "فقد تعني الإنتاجية    

 وهذا هو المفهوم العـام      )١("خلال فترة زمنية معينة بواسطة وحدة معينة في العمل        

الإنتاجية يمكـن   أن  فالبعض يرى   .  اتهتعريفجدل كبير حول    الذي يدور   للإنتاجية  

أن تكون القدرة على استخدام أحد عناصر الإنتاج أو كلها بحيث يتم تحقيق أفضل              

 وقد يعزى هذا المفهوم إلى التفكير الاقتصادي في حين           .النتائج بأقل تكلفة ممكنة   

يرى المهتمون بقطاعات تؤدي خدمات معينة للمجتمع لا تهدف إلى تحقيق أرباح،            

أن الإنتاجية هي السعي لتحقيق مستوى معين من الإنتاج باستخدام عناصر إنتـاج             

 .)٢(محددة بصرف النظر عن العائد المادي

وهذا يعني أن هنالك تباين في النظرة للإنتاجية بحسب القصد والهدف مـن          

الحصول علـى أكبـر قـدر       "الإنتاج، ويعرف الاقتصاديون الكفاية الإنتاجية بأنها       

 ويقـف    .)٣("تكـاليف ممكنـة   أقل  ت و صر وق قأ جهد و  بسط، بأ   الإنتاج ممكن من 

موقف المعارض لهذا التعريف، لاعتقـادهم أن       منهم  الإداريون وخاصة السلوكيين    

هذا المفهوم يتناسى الحاجات الإنسانية للفرد من حاجات نفسية اجتماعية وماديـة            

فاية الإنتاجيـة، بأنهـا     ويمكن تعريف الك  . وهي جميعها تؤثر في إنتاجية العامل       

تهدف إلى مراعاة الناحية الاقتصادية المرتبطة بالتكاليف وفعالية الأداء، وكـذلك           

توفير البيئة الإنسانية التي تساعد على نمو المواهب الفردية والقدرات وتتـيح لـه      

                                                            
سلـسلة  "الصيغ والأساليب لربط الأجر بالإنتاجية ونظـام الحـوافز         "،)م١٩٨٥(العلي،   عبد الستار محمد   )١(

  .١٥ص جامعة الموصل ،تنمية الرافدين )٥(ةسلسلة دراسات الاقتصادي ، والإدارية الدراسات الاقتصادية

 العوامل المؤثرة في    -ندوة الإنتاجية في القطاع الحكومي    "،  )م١٩٨٧(حمزة،   البديوي، وعدنان  بدر محمد  )٢(

  .١٧، معهد الإدارة العامة، إدارة البرامج العليا، مطابع معهد الإدارة، صتاجية بالقطاع الحكوميالإن

الإنتاجية في القطاع الحكومي ومعوقاتها بعنوان      ، ندوة   )م١٩٨٠(المهوس،   رصانالشقاوي، و  عبد الرحمن  )٣(

 البرامج العليـا، المملكـة العربيـة        ، معهد الإدارة العامة، إدارة    اثر التدريب الإداري في الزيادة الإنتاجي     

 .٢٧٦السعودية، ص
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إشباع حاجاته المادية والإنسانية من أجل تحقيق الفعالية والكفاية الإنتاجيـة فـي             

 . العمل

لقد انعكست صعوبة تحديد مفهوم الإنتاجية على طريقـة قيـاس وتقـويم      و

وبالرغم من هذه الـصعوبات     . بوجه عام   للعاملين في القطاع الحكومي      الإنتاجية

فقد سادت بعض المقاييس التقليدية لقياس الإنتاجية في القطاع الحكومي عن طريق            

أنها لا تخلو من صعوبات تقلـل       إلا  .  ، مستوى الخدمة   الناتج الفعلي، حجم العمل   

 بأحد الباحثين الأمـريكيين أن يـسمي        امن موضوعيتها إلى درجة كبيرة مما حد      

أن الإنتاجيـة لـدى مـوظفي       . )١(بالمفهوم المحير في الإدارة العامـة     ) الإنتاجية(

المعطيات والظروف المحيطة بالعـاملين     بالعديد من المتغيرات و   الجمارك ترتبط   

بالإضافة إلى ارتباطهـا بالحالـة      . لمواقف واتجاهاتهم وميولهم    دى إدراكهم ل  وبم

 ـمـدى  بالتشريعات المتـصلة بـالموظفين و  بالاقتصادية للدولة بشكل عام و   فر وت

المحسوبية كالمشاكل الاجتماعية   ناهيك عن     .الكفاءات الإدارية ووسائل الاتصال   

 ـ  وضعف  تدريب  محدودية ال وضعف التعاون بين الموظفين و     وافز فـي   نظـام الح

تحـديث  وعـدم   استخدام الأجهزة الحديثة    يؤدي عدم   كذلك  . المنظمات الحكومية   

 يتناسب مع  المستوى الوظيفي    لا  الصلاحيات بشكل   نقص  ومراجعتها و ،  المنظمة  

 .الخ ... 

الفكر تطرح بدأت مدرسة العلاقات الإنسانية وحول علاقة الرضا بالإنتاجية      

للعاملين أو رضاهم عن العمل يؤثر على إنتـاجيتهم         القائل بأن الاتجاهات النفسية     

 فالموظف السعيد في عمله      .وأدائهم لأعمالهم إلى جانب أنماط أخرى في سلوكهم       

أكدوها وقاموا بتبريرها في أبحاثهم، وقدموا العلاقـة بـين           موظف منتج، بل لقد   

                                                            
 .٢١٨ص مرجع سابق  )١٩٨٠(المهوس،  رصانالشقاوي، و عبد الرحمن )١(
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 ـوالأداء كمتغيـر    مستقل  الرضا والأداء كعلاقة سببية بين الرضا كمتغير          .ابع  ت

وتبريرهم لهذه العلاقة السببية تقوم عندهم في صورة مبسطة على أساس فكرة أن             

الموظف الذي يرتفع رضاه عن العمل يزداد بالتالي حماسه للعمل ويزداد أيـضاً             

 وبالعكس فإن الفرد الـذي يـنخفض    .امتنانه لوظيفته فترتفع بذلك إنتاجيته وأداؤه     

اله عليه وتقل مـشاعر الامتنـان والـولاء         رضاه عن العمل يقل حماسه ويقل إقب      

 .)١(للوظيفة والمنظمة فتقل بالتالي إنتاجيته وينخفض أداؤه

 

 )٥( رقمشكل

  يوضح العلاقة بين الرضا والأداء

 

 

 

 

 

 

 

 

معهد الإدارة رياض، السلوك الإنساني والتنظيمي، منظور كلي مقارن، ال). ١٩٩٥(ناصر محمد العديلي : المصدر *

  .٦٥ العامة، ص

 

                                                            
، الإسكندرية، دار المعرفـة الجامعيـة،       "السلوك الإنساني في المنظمات   "،  )١٩٨٥(عاشور،   أحمد صقر  )١(

 .٢٩،٣٠ص

 ارتفاع
 الرضا

 ارتفاع
 الأداء معدل

 إلى  يؤدي 

 انخفاض
 الرضا

 انخفاض
 الأداء معدل

          إلى   يؤدي

 أو
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 :فيعللون ذلك بما يلي وجود علاقة بين الرضا والإنتاج أما الذين يرفضون 

 أن أن هيكل العمل يفرض على الفرد أن يعمل بجد واجتهاد، فعلى سبيل المثال               -

التكنولوجيا المستخدمة وميكانيكية العمل وحركتها تجبر كل العـاملين علـى           

 ـ      كمـا أن   . روج المنتجـات    الالتزام بطريقة دخول الخامات وتصنيعها وخ

 .الإشراف الدقيق والرقابة الصارمة تدفع العاملين على الأداء دون هوادة

 علاقة بين الرضا والأداء فإن الأسباب تعود لعنصر ثالث وهـو            ت أنه إذ وجد   -

فعندما تزيد العوائد يرتفع كل من الرضا والأداء معاً، وهـذا           . وجود عوائد   

 انهما مرتبطان، بينما كلاهمـا يظهـر كنتيجـة          الارتفاع يشعر الفرد كما لو    

 .مباشرة لوجود عوائد العمل

ويلاحظ أن الرضا يؤدي إلى شعور الفرد بالانتماء، للمنظمة مما يؤدي إلى             

أنماط من السلوك مثل التعاون، وتقوية العلاقات الاجتماعية في التنظيم، والرغبـة            

 المـصاعب المؤقتـة فـي       في الحفاظ على موارد المنظمة والقدرة على تحمـل        

 بالرقابـة   على الأداء والإنتاجية لأنها محكومة    يؤثر الرضا   المنظمة، ومن هنا لا     

لرضا علاقة بأنماط غير مباشرة لـلأداء       ول .الإشراف، والنمط التكنولوجي للعمل   و

مثل التعاون والحفاظ على مصالح المنظمة وتحـسين العلاقـات الإنـسانية بـين              

 .)١(العاملين

تجاه الذي يرى أن ارتفاع الإنتاجية يؤدي في النهايـة إلـى تحقيـق              ا الا أم 

 (Porter) وبـورتر    (Vroom) وفروم   (Skinnar)الرضا الوظيفي يؤيده كل من سكنر       

 .)٢ ((Lowler)ولولر 

                                                            
 .٢٤٥، ص"مرجع سابق"،  )٢٠٠٢(ماهر،  أحمد )١(

 . ٦٤صمرجع سابق  .)١٩٨٣(بدر  حامد )٢(
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وإذ سلمنا جدلاً بوجود علاقة بين الرضا والإنتاجية سواء كان الرضا يؤثر             

ني وجـود علاقـة تلازميـه بـين هـذين           فإن ذلك يع  ،  العكس   وأفي الإنتاجية   

 وهذه العلاقة تلعب في تكوينها عدد من المؤشرات الأخرى المتدخلـة            .المحورين

 .والتشابك بين هذين المتغيرين

وفي ضوء ما تقدم من آراء حول علاقة الرضا بإنتاجية العـاملين تـأتي               

 الجمـارك   دراستنا هذه لتبحث عن مدى العلاقة بين هذين المتغيرين لدى مفتـشي           

 .بمنطقة الرياض 

 



 ٦٧

א א
א א

 

. الجمارك ظاهرة تعود إلى عصور قديمة وليست من مبتكرات الحاضـر             

عرفتها الدول ولجأت إلى تطبيقها كمصدر من مصادر التمويل ولكنها لم تصل إلى           

 .ما وصلت إليه في وقتنا الحاضر من تقدم

كانت الجمارك تقوم بتفتيش الأشخاص والبضائع القادمة عبر منافذ المدينة          و 

أو الدولة شأنها، في ذلك شأن ما يحدث اليوم، وكانت بداية معرفة هذا التنظيم في               

 وقد أصبحت الرسوم الجمركية      .تم تطبيقه في فرنسا في القرون الوسطى       روما ثم 

حهم حيث يتم جباية رسوم على كل في عهد الإقطاعيين تُفرض وفق ما يخدم مصال    

 أو المصدرة منها فضلاً عن المفروضـة علـى          كمالبضائع المستوردة إلى مقاطعت   

 .)١(البضائع نفسها عند دخولها لفرنسا

كـان مـن بـين      ف،  تطبيقات الدولة العربية الإسلامية      في   تكما أنها عرف   

ذ العشر مـن    الضرائب المفروضة ما يسمى بالعشور، ومن المقرر في الشرع أخ         

 ولا يزيد الأخذ عـن    .بضائع التجار التي يقدمون بها من دار الحرب إلى الإسلام         

وكان أول ظهور لها فـي      . )٢(مرة واحدة من كل تاجر في السنة ولو تكرر قدومه         

عهد الخليفة عمر بن الخطاب رضي االله عنه عندما كتب له أبو موسى الأشـعري               

فـرد  . تجار المسلمين عند دخولهم إليها ببضائع       عما تأخذه البلاد الأجنبية على ال     

                                                            
 . ٢١لبنان، المكتبة الإدارية اللبنانية، ص". إدارة الجمارك). "م١٩٩٤(شوقي رامز شعبان،  )١(

التسرب الوظيفي وانعكاساته السلبية على الأداء في جمرك مطار الملك          ). "م٢٠٠٠(فهد بن سعد التميمي،      )٢(

شورة، أكاديمية نايف العربية للعلـوم الأمنيـة، العلـوم الإداريـة،            رسالة ماجستير غير من   ". خالد الدولي 

  .٤٣الرياض، ص
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خذ من أهل الذمة نصف العشر ومن المـسلمين ربـع           "عليه عمر رضي االله عنه      

 وهكذا انتشرت قاعدة التعشير في الـدول        ، عشر، بقدر الزكاة المفروضة عليهم    ال

 .)١(الإسلامية

اعـات  ومع بداية الثورة الصناعية التي حصلت في العالم وتنـامي الاختر           

وزيادة الفائض من السلع على الحاجة المحلية وتفاقم الإنتاج من أجل البيع والربح             

الدول نحو توحيد أراضيها جمركياً لمعرفـة الـصادر         اتجهت  ) الإنتاج التجاري (

 .والوارد من السلع وتنظيم وحماية الحياة الاقتصادية ورعايتها

ية في المملكـة العربيـة      وتعد الجمارك السعودية من أقدم المصالح الحكوم       

السعودية وظلت تمثل المورد الأول من إيرادات الدولة حتى تم اكتشاف البتـرول             

وبدأ تصديره إلى الأسواق العالمية بكميات تجارية وذلك بعـد الحـرب العالميـة              

عبارة عن مجموعة بسيطة من المراكز والنقـاط الجمركيـة          وكانت وقتها    .الثانية

 .مانة كل منطقة من المناطق التابعة لهاالموزعة والمرتبطة بأ

والجمارك لها دور كبير في حماية الدولة والمواطنين حيث تمثـل البوابـة              

وضد أعمـال   ) كالمخدرات(الأمنية للبلاد ضد العوامل الهدامة والمواد الممنوعة        

التخريب، وحماية المجتمع من الفكر الهدام وإفساد الأخلاق، فضلاً عن أنها ترسم            

بالإعفاء أو التخفيض (ياسة الاقتصادية للبلاد من خلال تشجيع البضاعة المحلية       الس

فرض رسوم مرتفعـة علـى      (أو الحماية من خلال     ) الضريبي لمستلزمات الإنتاج  

 .السلع الأجنبية المستوردة والتي لها مثيل للإنتاج الوطني

عها وجم) مكس(وتعني في العربية    ) كمرك(كلمة جمرك في أصلها تركي      و 

مكوس وتعني الضريبة، فيقال مكس الضريبة مكساً أي قدرها وجباهـا، ومنهـا             

 .)١(وتعني جبي الضريبة من التجار) سومك(الماكس وجمعها 

                                                            
 . ٢٥ ص" مرجع سابق").١٩٩٤(شوقي رامز شعبان،  )١(
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وفي الاصطلاح تعني مقدار من المال بنسبة محددة تفرضه الحكومة علـى             

 تلك  أصحاب سلع معينة وقت دخولهم إقليم الدولة تحقيقاً لأغراض معينة، وبضمان          

 .)٢(السلع ذاتها، إلا من اُستثنى منهم بنص خاص

 :)٣(ويتميز هذا التعريف بالعناصر التالية

  .الجمرك يفرض من قبل الحكومة لتحقيق أغراض اقتصادية وأمنية 

يفرض الجمرك على أصحاب السلع ويقصد بـذلك التجـار مـن             

الأفراد العـاديين المـستوردين أو المـصدرين للـسلع بغـرض            

خدام الشخصي وليس بغرض المتاجرة، وكـذلك القطاعـات         الاست

الحكومية التي تقوم باستيراد السلع لأغراض غيـر تجاريـة وإن           

 .كانت مثل هذه السلع تُعفى من الجمارك في جميع دول العالم

الجمرك يفرض على سلع معينة، وهذا يعني أن هنالك سـلع غيـر              

 تنتهجها الحكومة تجاه    مشمولة بالإعفاء ويعود ذلك إلى السياسة التي      

 .السلع الواردة والصادرة

الجمرك يفرض على السلع الواردة وقت دخولها للبلاد، وهذا يعنـي            

أنه لا مجال للحديث عن الجمرك ما دامت في نطاق ما قبل المنطقة             

الجمركية أو في المناطق الحرة حتى ولو كانت هذه المناطق داخـل            

 .البلاد

                                                                                                                                                                          
الإمـارات العربيـة    ". فن التعامل مع الجمهور في قطاع الجمـارك       ). "م١٩٩٧(مركز بحوث الجمارك    ) ١(

 . ٦المتحدة، دائرة الجمارك، الشارقة، ص

 . ٦ ص"مرجع سابق"). م١٩٩٧(ز بحوث الجمارك مرك) ٢(

 . ٨٩ص" مرجع سابق"). ٢٠٠١(فهيد عايض الشمري،  )٣(
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ودية في إنشاء الجمارك في جهات مختلفة مـن         اهتمت الحكومة السع  ولقد  

الحدود السعودية سواء في المواني البحرية أو الجويـة أو البريـة، وقـد              

ساهمت هذه المراكز في تنشيط الحركة التجاريـة، الأمـر الـذي جعـل              

ن يفكرون في إنشاء أمانات في كل منطقة تتولى الربط بين جميع            والمسؤول

 وقد صـدر     .مارك للربط بين كافة الأمانات    ومديرية عامة للج  ،  المراكز  

أول نظام للجمارك في المملكة العربية السعودية بموجب الأمر السامي رقم           

تضمن الأحكام العامة المتعلقة برسم     ، وقد    )١(هـ٣/٢/١٣٤٩ وتاريخ   ٣٢٦

 واستمر العمل في هذا النظام ما يقارب ثلاثـة           .السياسة الجمركية للدولة  

كون مـن مراكـز جمركيـة    كانت خلالها الجمارك تت   اً  وعشرين عام تقريب  

مناطق المملكة تكون مسؤولة عـن الجمـارك        في  ها أمانات موزعة    ضمي

 فـي   ئنـش أثـم   . الموجودة فيها، وتتبع وزارة المالية والاقتصاد الوطني        

تقتصر مهمته على الإجـراءات      )ديوان الجمارك ( قسم أُطلق عليه     الوزارة

ود هذا لتوزع شؤون الأمانات واحتياجاتها بحـسب        الروتينية والشكلية ويع  

 .)٢(اختصاصات الدواوين الأخرى بوزارة المالية والاقتصاد الوطني

وبعد انتهاء الحرب العالمية الثانية نالت الجمارك النصيب الأكبر من التقدم،        

جوية والمطارات ال بحرية،  ال ئموانكالفي شتى أنحاء السعودية     لها فروع   وأُنشئت  

الأمر الذي تتطلب إنشاء مديرية عامة للجمارك ترتبط بها         ،   برية، متعددة    اطقمنو

ها المادة العاشرة من خطاب ولـي العهـد         ئنص على إنشا  ،  كافة الأمانات مباشرة    

                                                            
 . هـ، مركز الوثائق، معهد الإدارة العامة٢٢/٢/١٣٤٩ وتاريخ ٢٩٣شر في جريدة أم القرى، العدد ن) ١(

 ـ" الجمارك ولائحته التنفيذية   مذكرة نظام )."١٩٨٠(مصلحة الجمارك   ) ٢( ابع الحكومية،الطبعـة   الرياض،المط

 . ١٠ صالثانية
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هـ بحيث يتم تعيين رئيسها من قبـل        ٢٩/٢/١٣٧٢ وتاريخ   ٢٩/٢/١/٢٣٣١رقم  

ر وصـد قب ذلك ببضعة أيام      ثم أع  .)١(هوزير المالية ويكون مسؤولاً مباشرة أمام     

  ٤٢٥التوجيهات السامية بالموافقة على النظـام الجديـد بـالأمر الملكـي رقـم               

وقد اشتمل على تحديد المناطق الجمركية والمقار من        . )٢(هـ٥/٣/١٣٧٢وتاريخ  

على خمسة وستين مادة تتـضمن جميـع        النظام  مل  تشابحرية أو برية أو جوية و     

هـ صدرت التوجيهـات    ١٣٩٢وفي عام   .  الجمركي   القواعد العامة لتسيير العمل   

 الجمارك إلى الرياض، وصدرت التعريفة الجمركيـة وفقـاً          مصلحةالسامية بنقل   

هــ وفقـاً    ١٩/١٠/١٤٠٧وتاريخ  ) ٥٦/م(للنظام المنسق بالمرسوم الملكي رقم      

 لاتفاقية بروكسل وصدر فيها قرار وزيـر الماليـة والاقتـصاد الـوطني رقـم               

 .)٣(هـ والذي نُشر في جريدة أم القرى١٩/١٠/١٤١٠يخ وتار) ٣/١٨٠٥(

كان آخرها إصدار مصلحة الجمارك     على الجمارك ف  وقد توالت التطورات     

 صفحة يشتمل على الرسوم الجمركية على الواردات السلعية وفقـاً           ٧١٦دليلاً من   

 .)٤(للجدول الموحد لتصنيف وتبويب السلع لدول مجلس التعاون لدول الخليج

نظام الجمارك هو نظام معمول به على مستوى دول العالم غنيـة             أن   ومع 

ويعـود  . في التطبيقات   تختلف  هذه الدول   متقدمة أو نامية إلا أن      ،   فقيرة وكانت أ 

... شريعة إسلامية، دساتير، عادات وتقاليـد     ( إلى خصائص وسمات المجتمع      لكذ

                                                            
 . ١١ ص" مرجع سابق)."١٩٨٠( الجمارك مصلحة)  ١(

هــ، وزارة الماليـة     ٥/٣/١٣٧٢ فـي    ٤٢٥نظام الجمارك السعودي الصادر بالمرسوم الملكـي رقـم          ) ٢(

  ١٣-١٢ص )هـ١٤٠٠(والاقتصاد الوطني، المديرية العامة للجمارك، مطابع الحكومة الأمنية، الرياض 

معهـد الإدارة العامـة،     ". التعريفة الجمركية وفقاً للنظام المتسق    ). "م١٩٩٤(،   سعد محمد الحافظ الروبي    )٣(

 . ١لبرامج المالية والاقتصادية، صاإدارة 

 الغرفـة التجاريـة     الرياض، الدليل المختصر للتعريفة الجمركية    ).١٩٩٩(ية المنشأة والاستثمار  ممركز تن )٤(

 . ١دارة العامة للبحوث والتدريب والمعلومات، مطابع دار طيبة، صالصناعية بالرياض، الإ
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ا عالمياً مع الأخـذ فـي        والسعودية عملت بالأنظمة المعمول به      .ومتطلباته) الخ

عن غيره  تميز العمل الجمركي    كما  . الحسبان عدم معارضتها للشريعة الإسلامية      

 :بالسمات التاليةمن الوظائف والمهام الخدمية 

 : السمة الإدارية -

ويقصد بها الأقسام التي تمارس مهام واختصاصات مكتبية مساندة للأقسام           

دولة الأخرى في الطبيعة الفنية والإجرائية فـي        الميدانية تختلف عن باقي أجهزة ال     

مكتب مدير عام الجمارك،    :  وتتمثل في الغالب من الأقسام التالية       .تسيير الأعمال 

قسم الشئون الجمركية، قسم الإعفاءات، قسم المنافستو، قسم القيمة، قسم التحليـل،            

فـي بعـض    (، قـسم التـدقيق      )الجمارك البرية، البحرية  (قسم تسعيرة السيارات    

 .، قسم المستندات الجمركية، قسم الحاسب الآلي)الجمارك الرئيسية

 : السمة المالية -

 من تحصيل الرسوم الجمركية     الجمركيونويقصد بها ما يقوم به المفتشون        

في المنافذ الجمركيـة وبعـد      ) تفتيشها(لسعودية بعد معاينتها    لعلى السلع الواردة    

 ويقوم المفتش بعمل هـو      .ا  هو موجود في المنافستو   التأكد من مطابقة السلعة لما      

 :وذلك وفق الإجراءات التاليةللطبيعة المحاسبية أقرب 

معاينة البضاعة الواردة والتأكد من مطابقتها لمـا ورد فـي البيـان              −

والمستندات من حيث الكمية والصنف والأرقام والماركـات وأرقـام          

 .وسائط النقل والحاويات

اردة وتحديد البند الخاضـعة لـه وفئـة الرسـوم           تثمين البضائع الو   −

 .المستحقة
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تحقيق الرسوم الجمركية على إجمالي الإرساليات من خـلال إجـراء            −

عمليات حسابية تشمل تحويل مبلغ العملة الأجنبية المشتراة به البضائع        

 .)١(ما يعادله بالريال السعوديأو الأجنبية 

للدولة كما تلعب دوراً هاماً حاليـاً       وتمثل الجمارك أحد أهم الموارد المالية        

حظـى بـه   تفي تشجيع البضاعة الوطنية من خلال نظام الإعفاء والـدعم الـذي      

ية وبالتالي زيادة القـدرة الاقتـصادية للدولـة         فسللنهوض بها وزيادة قدرتها التنا    

 .وتنويع مصادر الدخل

 : السمات الأمنية –

ن من ون الجمركيوه المفتشمن ضمن أولويات عمل الجمارك هو ما يقوم ب  و 

فحص ورقابة على السلع الواردة والصادرة عبر المنافذ الجمركية برية، جويـة،            

 فلا يقتصر العمل فقط على البحث عن البضائع وتحقيق الرسـوم عليهـا               .بحرية

ولكن يذهب إلى أبعد من ذلك من خلال حماية المجتمع والدولة من دخول ما يخل               

فهي تقوم بدور   . يها صحياً و أمنياً و اقتصادياً و اجتماعياً         بأفرادها أو أمن مواطن   

الحارس الأمين والمصفاة الدقيقة لكل ما يدخل للبلاد سواء بصحبة الركاب أو عن             

 :طريق الشحن الجوي أو البحري أو البري وتتمثل في

: ذلـك    مثـال    الدولـة مراقبة السلع والمواد المحظور دخولها إلـى         −

...  والأسلحة، الكتب، الجرائد المخلة بالـشرف      المسكرات، المخدرات 

 .وهذه الأمثلة تتأثر بطبيعة الدولة ونظامها 

القطـع  ذلك  ة مثال   ولمراقبة السلع والمواد المحظور خروجها من الد       −

 . وما تراه الدولة ثروة أو تراثاً لا يسمح بخروجه الأثرية

                                                            
  ٦٢الرياض،المطابع الأهلية للأوفست، ص. التنظيم الإداري لمصلحة الجمارك).١٩٨٥(مصلحة الجمارك ) ١(
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 إلـى   مراقبة السلع والمواد التي تحتـاج لتـصديرها أو اسـتيرادها           −

العقـاقير الطبيـة، المـواد      (إجراءات معينة وتصاريح خاصة مثال      

 ).الخ... الكيماوية

 أو استيرادها من البـضائع التـي        هامراقبة النسب المسموح تصدير    −

 استيراداً أو تصديراً مثال     هاحددت لها الحكومة نسباً معينة لا تتجاوز      

 ـ ).  الخطرة، الرمال الصحراوية   المواد الكيمائية ( ك أن أنـواع    ولا ش

المراقبة المذكورة آنفاً من العمومية بحيث يتصور أن تستوعب أنواعاً          

 .)١(أخرى فرعية لا تدخل في إطارها وتتفاعل معها

ولا شك أن مصلحة الجمارك تحمل جزء كبيراً من المهمة الأمنيـة التـي               

تحمي الوطن وتحافظ على سلامته وأمنه واستقراره من خلال مراقبة الـواردات            

 حيث تعتبر المنافذ الجمركية بمثابة       .والتأكد من سلامتها من جميع ما يخل بالأمن       

، ولذلك كانت السمة الأمنية في الوقت الراهن ذات أهمية تفوق الوظيفة            ) مصفاة(

. ل الرسوم الجمركية على البضائع الواردةيتحصوالمتمثلة في المالية التي تقوم بها    

 فيها للمفتش الجمركي من خلال ضـبط عمليـات          والتي لا شك أن الدور الأعظم     

 ولذلك أصـبح مـن       .التهريب بشتى أشكالها، والقيام بأعباء ومسؤوليات جسيمة      

الضروري إخضاع العنصر البشري المكلف بهذا العمل لمعايير معينة تتدرج وفقاً           

 .لمسؤولياته لحماية المجتمع من الأخطار التي تهدده

ركي للمفتش ليس عمل يسير بل معقد وتنـشأ         لا شك أن مجال العمل الجم     و 

منه مشاكل نتيجة تشعب علاقاته وواجباته، حيث أن المشاكل التـي تنـشأ عـن               

                                                            
 . ٨٩ ص" مرجع سابق").م٢٠٠٢(فهيد عايض الشمري،  )١(
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لص، أو شركة النقل أو     العلاقات الشخصية بين موظف الجمرك والراكب، أو المخّ       

عن العلاقات التنظيمية بين مصلحة الجمارك والمصالح أو الأجهـزة الحكوميـة            

فضلاً عن المشاكل العامة النفـسية والعاطفيـة        .  الدائرة الجمركية    الأخرى داخل 

ن هـم   و فالمفتـش   .والبدنية التي تواجه موظف الجمارك أثناء تأدية مهام وظيفته        

 .الذين يتولون فحص أمتعة الركاب وبضائع المستوردين

إن على المفتشين أداء مهام وظيفتهم بكفاءة وبصورة قانونية وعـادة مـا              

 فمن ناحية يعمل في بيئة تتغير من جـو           .ك في ظروف قاسية وصارمة    يكون ذل 

ساعات ل كما أن عليه أن يظل واقفاً         .شديد البرودة إلى آخر حار وشديد الرطوبة      

في حيز ضيق لفحص أمتعة الركاب، بالإضافة إلـى أن زمـن وصـول              طويلة  

  .لـه الطائرات والبواخر والشاحنات والطرود هي التي تتحكم فـي سـاعات عم           

مختلفة فأحياناً يقوم بعمله في المساء وأحياناً في الـساعة          بوجبات  ويعمل المفتش   

الواحدة والثانية صباحاً وعليه أن يتعامل مع مختلف النوعيات من الأفراد الـذين             

 .يأتون من دول وحضارات مختلفة ويتحدثون بلغات متنوعة

ذين يظلون جالسين   كما أن على المفتش الجمركي أن يتعامل مع الركاب ال          

في كراسي الطائرات لساعات طويلة، وقد يكون بعضهم مريض، ولكنهم بالتأكيـد            

متعبون ويودون الخروج من الجوازات والجمارك بأسرع وقت ممكن والتوجه إلى           

ومعظم هؤلاء لن يكونوا في مزاج أو حالـة نفـسية           . فنادقهم أو منازلهم للراحة     

 .يكونوا سريعي الغضب ونافذي الصبرطيبة وبطبيعة الحال غالباً ما 

صين الجمركيين والمستوردين فإن اهتمـامهم الكبيـر        أما فيما يتعلق بالمخلّ    

ينصب على إخراج بضائعهم من الجمرك بأسرع وقت ممكن حتى يتمكنـوا مـن              

وبالتأكيد سيكونون غير مسرورين لأي     . تسليمها إلى أصحابها وتحصيل أجورهم      



 ٧٦

ذا يعطينا فكرة عن المناخ الذي على المفتش الجمركـي          تعطيل على بضائعهم، وه   

فبجانب وجوب تعامله مع هؤلاء الأفراد بأسلوب نشط وودود فإنـه  . أن يعمل فيه   

يجب عليه أن يكون يقظاً لمنع من يحاول منهم تهريب مواد ممنوعة أو مقيدة إلى               

 .داخل السعودية، والتعامل معه بطريقة سليمة

ة المفتش ليست سهلة بل تحتاج إلى نوع معين مـن           ومن هنا نرى أن وظيف     

الأفراد المدربين تدريباً جيداً، فبقدر ما يتميز المفتش في عمله بقدر مـا يعكـس               

مع متعددة  شخصية  ات  لمفتش علاق ول  .صورة طيبة وحسنة عن البلد وعن الشعب      

موظفين من مكاتب حكومية أخرى، ومع زملائه في العمل ومع المـشرف عليـه              

وضعه الوظيفي وفـي طبيعـة      ر هذه العلاقة يسهم بصورة إيجابية أو سلبية         وتطو

 .سلوكه في مختلف المواقف والظروف 

إن حوادث كثيرة يمكن أن تحدث بين المشرفين والمفتشين من جهة وبـين              

أفراد من خارج مجال العمل، فإذا لم تعالج مثل هذه الحوادث بحكمة يمكن أن ينتج               

 لذلك كـان     . ومشاعر سيئة مما يعطل العمليات الجمركية      عنها معنويات منخفضة  

لابد من معالجة المواقف الحرجة والغير سارة بصورة سليمة ومحاولـة التعـرف     

على المعوقات والحاجات وتلمس مدى رضا المفتش من أجل جعله أكثـر راحـة              

 . في عمله والذي قد يكون ذو مردود عالي على إنتاجيتهاًوانسجام

من مـوظفي   عن غيره هي أنه يعد       ي الجمرك تميز الموظف وسمة أخرى    

الضبط القضائي أثناء تأدية عملهم وتتلخص المهمة الأساسية له في البحـث عـن              

جـرائم  (ذلـك   الجرائم والكشف عن مرتكبيها وجمع الأدلة التي تثبت ذلك، مثال           
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عنيـة  ويمكن أن يستعين في ذلك بكافة الطرق الم       ) التهريب، والمخالفات الجمركية  

 .)١(للبحث والتحري

 المادة السادسة من نظام الجمارك على أن لمـوظفي الجمـارك            تنصقد  و 

سلطة القبض والتفتيش والتحقيق داخل الدائرة الجمركية، فلهم حق تفتيش وضـبط            

الأشخاص والبضائع ووسائل النقل البرية والجوية والبحرية، ولهم الحق في حالـة       

المحال والمنازل وغيرها بقصد البحـث      وشخاص  اشتباه تهريب تفتيش وضبط الأ    

عن مهربات جمركية في أي مكان ضمن نطاق الدائرة الجمركية بإذن من أمـين              

 أما في خارج هذه المنطقة فلا يصح لهم التفتيش أو            .الجمارك أو من يقوم مقامه    

 .)٢(الضبط إلا بحضور مدير الشرطة أو من يقوم مقامه

ة نظام الجمارك تؤكد على أن للجمرك الحق في         من لائح ) ٣(كما أن المادة     

تفتيش كل شخص وكل سيارة وعربة للركاب أو النقل أو أي شيء يمر من أبوابه               

أو في الدائرة الجمركية أو يجتاز الخط الجمركي وله تنفيذ ذلك في البحار علـى               

السفن التجارية والسنابيك والزوارق وغيرها التي توجد على مسافة سـتة أميـال             

وفي جميع الأحوال تظل وسائل النقل داخل الـدوائر الجمركيـة تحـت             . حرية  ب

 كما يجب أن     .الرقابة الجمركية حتى مغادرة الميناء الجوي أو البحري أو البري         

تكون البضائع مصحوبة بفسح قانوني عند إخراجها من الدائرة الجمركيـة سـواء             

، وللجمارك الحق في إبعاد     غير معفية أو كانت   كانت معفية من الرسوم الجمركية      

 .)٣(أي شخص وعدم السماح له بدخول الدائرة الجمركية

 : بالمملكة العربية السعودية  العاملون في الجمارك-

                                                            
مـصلحة الجمـارك، إدارة التطـوير       ". يةـمركـمة الج ـالأنظ). "م١٩٩٤(محمد علي حجر الغامدي،      )١(

 . ٦الإداري، ص

  ) .٦(المادة " مرجع سابق ")١٩٨٠( الجمارك مصلحة) ٢(

 ) .٦(المادة " مرجع سابق ")١٩٨٠( الجمارك  مصلحة) ٣(
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بالموظف يقصد  الذي  يخضع العاملون في الجمارك لنظام الوظائف العامة         

كل شخص يشغل أحد الوظائف الخاضعة لنظام الموظفين العام بمقتـضى أمـر             "

 .)١("لكي أو قرار من مجلس الوزراء أو قرار وزاريم

وتتفرع مجموعة وظائف الجمارك من المجموعة العامة لوظائف العمليات          

ويتعلق عمل مجموعـة الوظـائف      . في الدليل التصنيفي لوظائف الخدمة المدنية       

الجمركية بالإشراف على أقسام وشعب وإدارات الجمارك سواء كانـت بريـة أو             

 وتقوم بتنفيذ الإجراءات الجمركية الخاصة بالبضائع والإرساليات    .حريةجوية أو ب  

الشخصية وأمتعة الركاب واستخلاص الرسوم الجمركية المتوجبة عليهـا حـسب           

 وكذلك مراقبة الموجـودات      .التعريفة الجمركية ونظام الجمارك ولائحته التنفيذية     

ات المنافذ وتدقيق ومراجعـة     في الساحة الجمركية والمحافظة عليها وإحكام البواب      

 .المستندات والتأكد من استيفاء الرسوم وعوائد الأرضية على البضائع

وتتضمن هذه المجموعة عدد من فئات الوظائف الجمركية والتي تشمل فئة            

مدقق جمركي ومراقب جمركي وهي التي تهمنا حيث يقع على كاهلهم تنفيذ كافـة            

القادمين ومعاينة البضائع والإرساليات وتنفيـذ      الأعمال الجمركية من تفتيش أمتعة      

التعليمات المتصلة بخروج البضائع والطرود وإعداد التقـارير عـن المخالفـات            

 .الجمركية والمشاركة في جرد وتثمين البضائع المتروكة

 م ١٩٩٨وتعمل الجمارك بكوادر وطنية سعودية بلـغ عـددها فـي عـام               

منفـذ  ) ٣٣(ع الجمركية والبالغ عـددها      موظفاً موزعين بمختلف الفرو   ) ٦٧٣٧(

                                                            
 الجزء الثاني، المجموعة العامـة      دليل تصنيف الوظائف في الخدمة المدنية      ).١٩٩٤(وزارة الخدمة المدنية  )١(

 . العمليات ، المادة الرابعةلوظائف 
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، وكل منطقة لها أمانة خاصة بها تعمل على تنظيم العمـل الجمركـي              )١(جمركي

 -:وتتمثل في

 جمارك المنطقة الوسطى متمثلة في جمرك مطار الملك خالد الدولي، جمـرك             -

 .الميناء الجاف، جمرك مطار القصيم

ناء جدة الإسلامي، جمرك مطـار       جمارك المنطقة الغربية وتتمثل في جمرك مي       -

 .الملك عبد العزيز، جمرك مطار المدينة، جمرك مطار الطائف، جمرك ينبع

 جمارك المنطقة الشرقية وتتمثل في جمرك ميناء الملك عبد العزيـز، جمـرك              -

مطار الظهران، جمرك منفذ الخفجي، جمرك رأس تنورة، جمرك سـلوى،           

ك فهد، جمرك البطحاء، جمـرك      جمرك الرقعي، جمرك الجبيل، جمرك المل     

 .العديد، جمرك رأس مشعاب

 جمارك المنطقة الجنوبية وتتمثل في جمرك ميناء جـازان، جمـرك الطـوال،              -

جمرك الخضراء، جمرك علب، جمرك الوديعة، جمرك مطار أبها، جمـرك           

 .فرسان

 جمارك المنطقة الشمالية وتتمثل في جمرك حالة عمار، جمرك مطار تبـوك،             -

 .درة، جمرك ضباجمرك ال

 جمارك الحدود الشمالية وتتمثل في جمرك الحديثة، جمرك طريـف، جمـرك             -

 .جديدة عرعر، جمرك الجوف

مكافـآت مختلفـة تـصرف لمـوظفي        منح   نظام الجمارك على     نصوقد   

 حيـث نجـد المـادة      . الجمارك الذين يكشفون مخالفات بالإضافة للمخبرين عنها        

                                                            
 المملكـة العربيـة     "قرير السنوي لمـصلحة الجمـارك     ـالت "). م١٩٩٨(وزارة المالية والاقتصاد الوطني   )١(

 . ١٧السعودية، مركز المعلومات، العدد 
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  فـي  ٣/١٢١٠لمعدلة بقرار وزيـر الماليـة رقـم         من اللائحة التنفيذية ا   ) ٢٧١(

عـن كـل    ) ١٢٠٠(هـ تحدد مكافأة المخدرات عدا الهيروين بواقع        ٢/٦/١٤١٤ 

ريال عن كل جـرام يزيـد عـن         ) ٧٥٠(كيلو جرام لغاية ثلاثة كيلو جرام بواقع        

بـأن  ) ٢٧١( أما مكافأة الهيروين فقد نـصت المـادة           .الثلاثة كيلو جرام الأولى   

عن كل كيلو جرام    ) ٤٥٠٠(كيلو جرام لغاية ثلاثة كيلو جرامات       يصرف عن كل    

 ـ    .ريال عن كل كيلـو جـرام      ) ٢٧٠٠(وما زاد عن ذلك فبواقع      .   آت أمـا مكاف

ريال ) ٢٠٠٠(على أن يصرف    ) ٢٧١(المسكرات بجميع أنواعها فقد نصت المادة       

) ٦٠٠(وبواقـع   ،  لغاية ثلاثة درازن إذا كان حجم القارورة لتر فأقـل           ،  للدرزن  

وفي حالة استعمال أوعيـة     . ريال عن كل درزن يزيد على الثلاثة درازن الأولى          

كبيرة من قبل المهربين فيصرف بواقع ألف ريال من كل لتر لغاية ستة وثلاثـون               

 أمـا بقيـة      .ريال) ٦٠٠(لتر وما زاد على ذلك يصرف عن كل أثنى عشر لتر            

نارية بكافة أنواعها والصور الخليعة  الممنوعات مثل الأسلحة وأجزاءها والألعاب ال     

من الجزء المستحصل من المهرب للمخبرين والـضابطين        % ٣٠فيصرف بواقع   

وفي حالة عدم دفع الغرامة لعجز المهرب أو عدم العثور عليه تصرف         . بالتساوي  

 . من اللائحة التنفيذية٢٧٢من صندوق المكافآت وذلك حسب ما نصت عليه المادة 

 الفـرق البوليـصية فـي       آت والتي تتضمن توزيع مكاف    ٢٧١ أما في المادة   

وذلـك  " السائس" لمدرب الكلاب    آتمن المكاف % ٤٢الفقرة الثالثة حيث يخصص     

وفقاً للتقييم الدوري لرئيس قسم الوسائل الرقابية كل ثلاثة أشهر فإذا حصل علـى              

إذا حصل  % ٩٠من الحصة المذكورة وعلى     % ١٠٠جيد جداً فأكثر يحصل على      

إذا % ٤٠إذا حصل المدرب على تقـدير مقبـول وعلـى           % ٧٠لى جيد وعلى    ع

حصل المدرب على ضعيف وإذا تكرر حصول المدرب على تقدير مقبول خـلال             
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، ولو تكرر وحصل على تقدير      %٤٠ستة شهور يصرف له من النسبة المذكورة        

 .)١(ضعيف خلال ستة شهور يحرم من الحصة بشكل تام

مة للعاملين في برنامج الكلاب الجمركيـة دون        وتخصص المبالغ المخصو   

النظر إلى تقاريرهم الدورية إذا قاموا بأعمال غير عادية يترتب عليها الكشف عن             

من المكافأة المذكورة لمشرفي العمليات العاملين بقـسم        % ٢٠مهربات وتخصص   

الوسائل الرقابية في كل جمرك
*

. 

خـالف فيـتم دفعهـا للموظـف        أما فيما يتعلق بالغرامات المأخوذة من الم       

 -:، ومن أمثلة الغرامات ما يلي)٢(الجمركي الضابط لهذه المخالفة
 :غرامة المخدرات عدا الهيروين) أ(

الحـشيش والكوكـايين    (وتدخل جميـع أشـكال ومـسميات المخـدرات           

وتكون غرامتها ألف ومائتان وخمسون ريالاً عن كل كيلو         ) والماريجوانا والأفيون 

لى ثلاثة كيلو جرامات وما زاد عن ذلك تكـون غرامتـه سـبعمائة              جرام منها إ  

 .وخمسون ريال عن كل كيلو منها

 :غرامة الهيروين) ب(

ريال من كل كيلو جرام إلى ثلاثة وما زاد علـى           ) ٤٥٠٠(وتفرض بواقع    

 .ذلك تكون غرامته ألفان وسبعمائة ريال عن كل كيلو جرام

 :غرامة القات) جـ(

                                                            
 ٢٧٢ـ٢٧١ ص ص"مرجع سابق".)١٩٨٠( الجماركصلحةم)١(

معلومات مع جميع أنحاء العالم في مجال طرق قسم الوسائل الرقابية مخصص لإدارة ومتابعة وتبادل ال  *

 .ووسائل التهريب وتدخل الكلاب الجمركية المدربة ونسبة من يعملون على شكل دوريات

 مـصلحة الجمـارك، الإدارة       الرياض، "غرامة ومكافأة ضبط الممنوعات    ").١٩٩٤(الفهد   سليمان   سعود )٢(

  ١٢ص.القانونية
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 ريال لكـل كيلـو جـرام طبقـاً للقـرار الـوزاري             وتفرض بواقع عشر     

 .هـ٢/٨/١٣٩١ في ١٣٥٦٦هـ والتعميم رقم ١٧/٧/١٣٩١ في ٤/١٤٣٣رقم 

 :غرامة أشرطة الكاسيت) د(

وتفرض بواقع خمسون ريالاً أسوة بالمجلات والصور الخليعـة المحـددة            

 .هـ٣/٤/١٤٠٦أ في /٦١/١١٨/١قيمتها بتعميم معالي مدير عام الجمارك رقم 

 ):٢٧٤مادة (غرامة اختلاف التوضيح في البضائع الواردة بمنافيستو ) هـ(

البضائع التي يتقدم أصحابها للاستخلاص عليها وتظهر عند عملية المعاينة           

أو المراجعة فروقات في صنف البضاعة أو في عددها أو مقاساتها أو أوزانها أو              

عمل الرسوم الجمركيـة أو     قوتها وما إلى ذلك مما يترتب عليه ضياع جزء من ال          

 :الحكومية يجري بشأنها ما يأتي

في حالة اختلاف التوضيح عن صنف البضاعة سواء أكان عن جزء منهـا أو               −

كاملة تفرض غرامة معادلة لمقدار الرسوم الجمركية التي كانت ستضيع بسبب           

 .اختلاف التوضيح

نهـا أو   في حالة اختلاف التوضيح عن صنف البضاعة سواء أكان عن جزء م            −

كاملها تفرض غرامة معادلة لمقدار الرسوم الجمركية التـي كانـت ستـضيع             

 .بسبب اختلاف التوضيح

وفي حالة زيادة الوزن أو المقاس أو العدد عما هـو موضـح فـي الفـواتير                  −

أمـا إذا زاد    %. ٥فيتجاوز عن تحصيل الغرامة إذا كان الفرق لا يزيد عـن            

دار الرسم الذي كان سيضيع علـى       فتحصل غرامة معادلة لمق   % ٥الفرق عن   

 .الحكومة بسبب اختلاف التوضيح
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أما إذا كان اختلاف التوضيح أو الفروقات مما يعتبره الجمرك مكوناً لجريمـة              −

 .التهريب أو الشروع فيه فيطبق عليه مواد التهريب وتصادر البضاعة

 :وتوزع الغرامات المحصلة في هذه المادة طبقاً للآتي

 . للموظف الذي اكتشف الخطأ كمكافأةمن الغرامات% ٦٠

 .من الغرامات لمراجع الكشف الخطأ كمكافأة% ٢٠

 .من الغرامات لصندوق المكافآت% ٢٠

 : التي تصرف للعاملين في الجمارك  البدلات-

 : بدل المناطق النائية- أ

فـي أول   % ٣٥ويصل إلى   % ١٥يصرف بدل المناطق النائية بين نسبة       و 

ويتحدد بالزيادة والنقص بين الحـد الأدنـى        . سي لكل مرتبة  مربوط للراتب الأسا  

وتأثرت الجمارك بإلغاء هذه البدلات      . والأعلى تبعاً لمدى توفر الخدمات بالمنطقة     

في بعض المناطق على أساس أن الجمرك يسمى باسم منطقة معينة أوقف عنهـا              

بع ذلك عـدد مـن      وقد ت  . )نائية(البدل بينما يقع جغرافياً في منطقة فرعية أخرى         

% ٧,٥القرارات التي تتراوح بين إلغاء أو تعديل النسب في كل منطقة حتى بلغت              

 .وأدنى في كثير من العمل المناطق

الجمارك قد الغـي عنهـا      شعب  علماً بأن المناطق النائية التي تقع فيها كل          

% ٣٥البدل فيما لا يزال يصرف للعاملين العـسكريين بتلـك المنـاطق بنـسبة               

الأمر الذي يثيـر كثيـر مـن العمـل          . تبارهم خاضعين لنظام خدمة الأفراد    باع

 .الحساسية لدى العاملين الجمركيين بنفس الموقع

 : بدل طبيعة العمل- ب

أصل أول  من  % ١٥ويصرف هذا البدل لقاء مشقة العمل وصعوبته ونسبته        

مربوط للراتب الأساسي لكل مرتبة، وقد أوقـف وكـان مخـصص للمـوظفين              
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أخصائي جمركي ـ مدقق جمركي ـ مراقب   (ركي، في التخصصات التالية الجم

 ).جمركي

 

 ):الخطر( بدل الضرر - ج

حيث كان يصل إلـى مبلـغ       . يصرف بدرجة متفاوتة على حساب المراتب      

ويرى الباحث أن الأسباب التي من أجلها أُلغيت أو توقفـت بعـض             .  ريال ٢٨٠

ممكن أن يتعـرض الموظـف الجمركـي        البدلات لازالت قائمة حتى الآن، فمن ال      

بـدل  ( يوجد مقابل ذلـك      ،العمل  أوقات  في أي وقت من     لعدوى أثناء قيامه بعمله     

لكنه لم يجاوز صرفه في الجمارك مع العلم بأن هنالك حاجة ماسة إليـه،              ) عدوى

حيث يحدث هنالك تقلص مجهود العاملين بالجمارك في أداء عملهم وهذا راجـع             

 . لائهم في القطاعات الأخرى والعاملين معهم بنفس الموقعلعدم مساواتهم بزم

كما يرى الباحث بـأنه لابد من إعادة النظر في هـذه البـدلات الخاصـة                

بموظفي الجمارك أسوة بزملائهم العاملين معهم وخصوصاً الجهة الأمنية العاملين          

ؤثر بـشكل أو    بنفس الموقع، حيث أن هذه الحوافز الوظيفية والدوافع المالية التي ت          

 .بآخر في عطاء الموظف الجمركي

وهنالك نوعاً أخراً من الحوافز الوظيفية، والتي في رأي الباحث أنها لا تقل              

كون لهذه الحـوافز وقـع      يأهمية عن الحوافز المالية وهي الحوافز المعنوية، فقد         

الموظف الجمركي أكثر من الحوافز الماديـة والارتقـاء بهـذا           في نفس   صدى  و

وظف إلى الأعلى من خلال هذه الحوافز، حيث أن الحوافز المعنوية المعطـاة             الم

للموظف الجمركي تستمر معه لوقت طويل من الزمن ولا يمكن أن تنتهي بمرور             
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الوقت كالحوافز المادية والتي ينتهي تأثيرها على الموظف الجمركي بتأقلمه علـى          

 .وجودها بشكل دائم

 :وية ما يليومن أمثلة هذه الحوافز المعن 

 .خطابات الشكر والتقدير الموجهة للموظف الجمركي •

دورات تدريبية سـواء فـي منطقـة عملـه أو           لترشيح الموظف الجمركي     •

 .ا خارجه

 بحيث يقوم بهذا العمـل  اتهتكليف الموظف الجمركي بعمل يتوافق مع إمكاني   •
على أتم وجه ممكن من العمل خلال إحساس الموظف بتميزه عن زمـلاؤه             

 .هذا العملفي 
حصول الموظف على ترقية نتيجة قيامه بعمل مميز تم من خلاله ضـبطه              •

 .)١(لمهربات أو ممنوعات أو غيرها، وتعتبر هذه الترقية ترقية استثنائية
ويعتبر هذا الثنـاء مـن الحـوافز        .  الثناء عليه في الاجتماعات العامة     •

لك الثناء عـن    المعنوية الدافعة لتقدم الموظف الجمركي في عمله ويتم ذ        
 .طريق امتداح هذا الموظف في الاجتماعات العامة

وهي التي تعطى للموظف نتيجة انضباطه في عمله والقيام         .  شهادات تقدير  •
 .)٢(به على أكمل وجه

ولا شك أن مراعاة نظام الجمارك لأهمية ما يقوم بـه العـاملون مـن مهـام                 
البـدلات والمكافـآت    وواجبات تمس أمن الدولة واستقرارها قد تمثـل بهـذه           

والحوافز التي تدرك قيادة هذا الجهاز أهميتها ودورها في زيادة الرضـا لـدى              
وأن هذا الرضا سيؤدي إلـى رفـع الـروح المعنويـة            . العاملين الجمركيين   

وإذا كانـت   . وتحفيزهم لبذل كل ما يستطيعون لتنفيذ مهامهم بكفاءة وفاعليـة           
دعت وقف بعض هـذه البـدلات أو        هناك بعض الظروف أو المبررات قد است      

                                                            
 . ١٠٣ الرياض، معهد الإدارة العامة، صعملية الإدارية في الجماركال.  )١٩٩٤(محمود محمد بيومي )١(

 . ١٠٣محمود، مرجع سابق، ص محمد بيومي )٢(
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خفضها فإن ذلك لن يحول دون سعي إدارة الجمارك للعمل بها من أجل بقـاء               
واستمرار العاملين في هذا القطاع الحيوي والحفاظ علـى معنويـاتهم العاليـة             

ولكي تحول دون تسربهم لجهات أو لقطاعات أخرى كما         . وخبراتهم المتراكمة   
 . )١(اتتظهر بعض الدراسات والإحصاء

                                                            
 . ٧٤ص رجع سابقم) ٢٠٠٠(فهد بن سعد التميمي  )١(



 المنهجي الإطار 

 الإجراءات المنهجية
 المستخدم وأدواتهمنهج الدراسة : أولاً 

 صدق الاستبانة وثباتها: ثانياً 

 مجتمع الدراسة: ثالثاً 

 اليب المعالجة الإحصائيةأس: رابعاً 

 

 

א א
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 الفصل الثالث
 الإطار المنهجي

א: מ א א א
א−١ :א

تم استخدام المنهج الوصفي الوثائقي والمنهج الوصفي الارتباطي حيث يشير 
ع تعبيراً المنهج الوصفي إلى التعبير عن الظاهرة المراد بحثها كما هي في الواق

ولقد تم اختيار هذان المنهجان بوصفهما من مناهج البحث العلمي . )١(كمياً وكيفياً
ومن خلال هذان المنهجان يمكن وصف . المهمة والمناسبة لطبيعة الدراسة القائمة 

الظاهرة من خلال البيانات التي تم جمعها بواسطة أداة جمع البيانات كمحاولة 
 . )٢(العلاقة بين عناصر الدراسةمنظمة لوصف وتحليل وتفسير 

الرضا الوظيفي  لوصف وتحليل وتفسير هاما يعني أن هذا البحث سيستخدمم
لمتمثلة في مصلحة الجمارك  اوعلاقته بالإنتاجية في جمارك منطقة الرياض 

وقد تم استخدام . )الميناء الجاف ( وجمرك مطار الملك خالد وجمرك الرياض 
 : كورين من خلال الآتيمنهجي البحث العلمي المذ

 ) :المكتبي(الجانب التوثيقي ) أ 
وذلك من خلال مراجعة الكتب والأبحاث المتوفرة في الدوريات ذات الـصلة            
بموضوع الدراسة للاطلاع على نوعية الفرضيات والأطر العلميـة والنتـائج           
ا التي توصلت إليها الدراسات والإحصائيات والوثائق لتقديم تغطية كافية للرض         

 .الوظيفي وعلاقته بالإنتاجية 
  :الجانب الميداني) ب 

وقد تم الاعتماد على جمع وتحليل البيانات المتصلة بالدراسة ميدانياً بواسـطة            

 لتحليل   الدراسة وتم توزيعها وجمعها    استبانة جمعت خصيصاً لخدمة موضوع    

 .وتفسير العلاقة بينها 

                                                            
دار : رة   القاه ، " منهجية البحث العلمي وتطبيقاتها التربوية والنفسية     "  .)١٩٩٦(حمدي أبو الفتوح عطية      )١(

 . ١١٤ صالنشر للجامعات،

لعبيكـان ،   تبة ا مك: الرياض  ،   " المدخل إلى البحث في العلوم السلوكية     "   .)١٩٩٥(صالح حمد العساف     )٢(

 . ٢٦٣ -٣٦١ -٢٠٧ -٢٠٣ص
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א−٢ א :א
 ، من خلال الاستعانة بالدراسات التي بالدراسةلاستبانة الخاصة ا دااعتمم ت

سبقتها في هذا المجال ففي الشق الأول المتصل بالرضا الوظيفي اعتمدت على 

دراسات سابقة مع إجراء بعض التعديلات المناسبة التي تتوافق مع متطلبات 

 استعين بشكل الدارسة أما فيما يتعلق بالشق الثاني منها المتصل بالإنتاجية فقد

بسيط على دراسة قام بها الدكتور حسن حجرة والأستاذ البديوي وكذلك على 

دراسة قام بها عدنان حمزة من أبحاث مقدمة في ندوة عن الإنتاجية في القطاع 

بشكل يخدم الدراسة ويتلاءم مع طبيعة العمل ستبانة الاعت ضوو، الحكومي 

عبارة كما هي ) ٤٥(نهائية من الجمركي وتكونت الاستبانة في صياغتها ال

 :وهي تنقسم إلى ثلاث أقسام ) ١(موضوعة في الملحق رقم 

 ويتصل ببعض المعلومات الشخصية والوظيفية عن المبحـوث         :القسم الأول   

والتي اشتملت على ، الجنس ، العمر ، المؤهل العلمي ، سـنوات الخدمـة ،                

 .س إلى خمس ما  عدا الجنالراتب وقسمت إلى العبارات 

 عبارة تناولت فيها الدراسة قياس الرضا )٢٥( ويتكون من :القسم الثاني 

 فقرات) ٥-١(كارت من يلالوظيفي لدى المفتشين الجمركيين باستخدام مقياس 

 وتقيس الرضا من خلال الأبعاد التالية ، العلاقة بين الرؤساء والمرؤوسين ، ،

) ١٠-٦(ل وتشمل العبارات من والامان في العم) ٥-١(وتشمل العبارات من 

والترقية والتقدم في العمل وتشمل ) ١٥-١١(والراتب وتشمل العبارات من 

-٢١(الظروف الملائمة للعمل وتشمل العبارات من و) ٢٠-١٦( من اتالعبار

٢٥. ( 
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 على النحو عبارة) ١٥( الذي يقيس الإنتاجية ويتكون من :القسم الثالث 

 : التالي

 . بتقييم الأداء في العمل ةصخا) ٣-١( من اتالعبار -١

 . بقياس مستوى الإنتاجية ةخاص) ١٥-٤( من اتالعبار -٢

א−
 ة مـرت بعـد     النهائي بشكلهاقبل أن تصل الدراسة إلى الصيغة التي اعتمدت         

عند إعداد استمارة أو استبانة     تمر بها    لازمة عادةً إجرائية  خطوات  مراحل أو   

 :  تلخيصها فيما يلي استقصاء ويمكن

 :صدق الاستبانة ) أ 

تم إعداد استبانة الدراسة من قبل الباحث بصورتها الأولية من خلال الاستعانة 

بالأدبيات التي استطاع الحصول عليها في مجال الدراسة وتم عرضها على 

المشرف ومناقشتها وإجراء بعض التعديلات عليها من خلال مناقشة مدى 

ي ترمي إليه الدراسة ، وتم حذف بعض ذنياتها لتحقيق الهدف الشموليتها وإمكا

العبارات وإضافة بعضها وتعديل البعض الآخر ومن ثم عرضت الاستبانة 

وأهداف الدراسة وأسئلتها التي يتوقع الإجابة عليها من خلال الاستبانة وتم 

وم عرضها على عدد من أعضاء هيئة التدريس في أكاديمية نايف العربية للعل

الأمنية ، وبعض أعضاء هيئة التدريس بمعهد الإدارة العامة بالرياض ،وبعض 

أعضاء هيئة التدريس بكلية العلوم الإدارية بجامعة الملك سعود ، وبعض 

معرفة مدى ملائمة الاستبانة لوأعضاء هيئة التدريس بكلية الملك فهد الأمنية ، 

 والتنقيحات في بعض وقد أجرى عليها بعض التعديلات، لقياس المتغيرات 
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 بالملاحق وجودالكشف الم و.العبارات وحذف بعض الأسئلة الغير ضرورية 

 .يوضح أسماء هؤلاء المحكمين  )٢(رقم 

 

 :ثبات الاستبانة ) ب 

تم التحقق من مدى ثبات الإستبانة عن طريق توزيع الاسـتبانة علـى عـدد               

 التوزيع للاختبـار    عشرون من مفردة الدراسة من المفتشين والمفتشات وأعيد       

 على نفس العينة بعد أسبوعين وعن طريق حـساب معامـل ألفـا كرونبـاخ               

)cronbach alpha  ( وهـذا  ٠,٨٧باستخدام الحاسب الآلي بلغ معامل الثبات 

 ـ              ةيعني أنه معدل جيد وعلى ضوء ذلك تم وضع الاستبانة في صياغتها النهائي

 .وتطبيقها على عينة الدراسة 

א: א
تمثل مجتمع الدراسة من جميع المفتشين الجمركيين بمنطقة الرياض والـذين           ي

ينطبق عليهم نظام الخدمة المدنية واللوائح والأنظمة المنظمة لها من المرتبـة            

 .الأولى فما فوق 

موظفاً حيث تم ) ٢٣٣(وتتكون العينة من جميع مجتمع الدراسة والبالغ عددها 

بانة عليهم وعاد منها بعد استبعاد الاستبانات الغير صالحة منها توزيع الاست

 .مفتشاً ومفتشه ) ٢٠٤(للدخول في العينة عدد 

 

א:א :א
تمت معالجة بيانات مفردات الدراسة وفقاً لبرنامج الرزم الإحـصائية للعلـوم            

حيث استخدم ) Statistical Package For Social Sciences(الاجتماعية 

 : الباحث أساليب المعالجة الإحصائية التالية 
استخدم الباحث جداول التكرار الإحصائية لاستخراج المؤشرات الأساسية  -

د من نلوصف البيانات بواسطة النسب المئوية ، الانحراف المعياري لكل ب
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ترتيب كما استخدم المتوسط الحسابي لاستخراج متوسط ال. بنود الاستبانة 
 .لكل عبارة من عبارات محاور البحث 

 لكل عبارة بحوثينمدى التشتت في إجابات المالإنحراف المعياري فيقيس أما 
 .وقد اتبع القياس التالي في هذه الدراسة 

 ـز الإجابات وعدم تـشتتها   تركي  عني) ١(الانحراف المعياري أقل من      - ن ع
غلبية ن الاستجابات لدى أ   بي متوسط الإجابات مما يدل على أن هناك تقارباً       

  .بحوثينالم
 عدم تركز الإجابات وتشتتها     يعني) ١(المعياري أكبر أو يساوي     الانحراف   -

  . عن مضمون العبارة بحوثينغلبية المأتباعد استجابات  إلىوتشير 
 .سون لقياس الارتباطات بين الرضا الوظيفي والإنتاجيةريمعامل الارتباط ب -
 الفروق المتصلة بالمتغيرات الديموغرافية ومستوى      لاستخراج) ت(اختبار   -

 .الرضا الوظيفي والإجابة على تساؤلات الدراسة 
 .والتي تبين أن هنالك معنوية بين متغيرين ) ك(استخدام مربع  -
 .الرسوم البيانية لزيادة الإيضاح لخصائص العينة  -

أما ) ٣١-٢٦(ت للعبارات المتصلة بالإنتاجية من راكيوقد استخدم مقياس ل
 ) .ثرستون(فقد استخدم مقياس ) ٤٠-٣٢(الباقي من 

 : س درجات المتوسط الحسابي على النحو الآتي قيا متيو
 .يدل على الأهمية العالية لمضمون العبارة ) ٥,٠-٣,٥(المتوسط من  -

 يدل على الأهمية المتوسطة ٣,٥إلى أقل من ٢,٥(من المتوسط  -

 .لمضمون العبارة 
 .ف أهمية مضمون العبارة عض يدل على ٢,٥أقل من وسط المت -



 

 

אא  א

 

 نتائج الدراسة الميدانية
 خصائص مفردات الدراسة:   أولاً     
دور بعض العوامل الديموغرافية في : ثانيـــــاً 

 مستويات الرضا
دور بعض العوامل الوظيفية في مستويات : ثــــــالثاً 

 الرضا
 مستويات الإنتاجية لدى مفردات الدراسة: رابعـــــاً 

ستوى الأداء  : سـاً خام ى م ؤثر عل ي ت ل الت العوام
 والإنتاجية لدى موظفي الجمارك
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 الفصل الرابع

א א א א

א: א א
تنحصر مفردات هذه الدراسة في المفتشين الجمركيين المقيـدين علـى سـلم             

المراتب الوظيفية من المرتبة الأولى فما فوق والذين يعملون في الجمـارك فـي              

يلي عرضاً لأهـم الخـصائص      وفيما  . منطقة الرياض بالمملكة العربية السعودية      

 : مفتشاً ومفتشة ) ٢٠٤(والشخصية لمفردات الدراسة البالغ عددها 

 : الجنس -
توزيع العينة وفقـاً للجـنس      ) ١(والشكل رقم   ) ١(  و يتضح من الجدول رقم      

 مفردة ومن بين هؤلاء نجد أن الغالبيـة العظمـى مـن             ٢٠٤والذين بلغ عددهم    

 حيث  % ١٢,٧  والإناث بنسبة     % ٨٧,٣ر بنسبة   العاملين في الجمارك من الذكو    

إن الحاجة إلى وجود عنصر نسائي قليلة نسبة إلى عدد المسافرات منهن وبالتالي             

 ٠فإن هذه النسبة من الإناث تعتبر نسبة منطقية 
  )١( جدول 

 توزيع العينة وفقاً للجنس

%النسبة التكرار الجنس
 ٨٧,٣ ١٧٩ ذكر
 ١٢,٧ ٢٥ أنثى

 % ١٠٠ ٢٠٤ امـــــــوع
 
 



 ٩٣

 
 
 
 
 

 
  )١( شكل 

 توزيع العينة وفقاً للجنس

  العمر-

توزيع العينة وفقاً للعمـر وقـد       ) ٢(والشكل رقم   ) ٢(يتضح من الجدول رقم     

 من إجمالي العينة ومن     % ٩٥,٦ مبحوثاً بنسبة        ١٩٥بلغت الإجابات الصحيحة    

 ـ            سـنة بنـسبة     ٣٩ -٣٠ن  بين هؤلاء نجد أن أعلى نسبة تقع في الفئة العمرية م

 % ٤٠,٥ سنة بنسبة    ٢٩-٢٠ يليها في المرتبة الثانية الفئة العمرية من         % ٤٤,١
 سنة وفي الأطراف نسب بسيطة جداً ففي        ٤٩-٤٠يليهما من هم في الفئة العمرية       

 ٠ % ١,٠ سنة فأكثر ٥٠ وفي الفئة الأخيرة % ١,٥ سنة نسبة ٢٠فئة أقل من 
  )٢( جدول 

 قاً للعمرتوزيع العينة وف

%النسبة  التكرار العمر
 ١,٥ ٣  سنة٢٠أقل من 

 ٤٠,٥ ٧٩  سنة٢٩ – ٢٠من 

 ٤٤,١ ٨٦  سنة٣٩ – ٣٠من 

 ١٢,٨ ٢٥  سنة٤٩ – ٤٠من 

 ١,٠ ٢  سنة فأكثر٥٠

 % ١٠٠ ١٩٥ المجمـــــــوع
 )٩(إجمالي الإجابات الغير مكتملة 

٢٥

١٧٩

أنثى
ذآر



 ٩٤

٢

٢٥

٨٦
٧٩

٣
٠

٢٠

٤٠

٦٠

٨٠

١٠٠

سلسلة١ ٢٢٥٨٦٧٩٣

٥٠ سنة   
فأآثر

 - ٤٠ من 
٤٩ سنة

 - ٣٠ من 
٣٩ سنة

 -٢٠ من 
٢٩ سنة

أقل من 
٢٠ سنة

  )٢( شكل 

 توزيع العينة وفقاً للعمر

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :  المؤهل العلمي -

توزيع العينة وفقاً للمؤهل العلمي ) ٣(والشكل رقم  ) ٣( يوضح الجدول رقم 

. وفيهما نجد أن أعلى نسب تقع في الفئتين الحاصلين على الثانوية العامة 

 ، يليهما % ٤١,٢و % ٤٢,٦والحاصلين على الشهادة الجامعية بنسب 

في الأخير يأتي الحاصلين على  و% ٧,٤الحاصلين على دراسات عليا بنسبة 

 ٠ % ٢,٤ ، % ٦,٤الشهادة المتوسطة والشهادة الابتدائية  بنسب 
 

 

 

 



 ٩٥

 

 



 ٩٦

  )٣( جدول 

 توزيع العينة وفقاً للمؤهل العلمي

%النسبة  التكرار المؤهل العلمي

 ٢,٤ ٥ ابتدائي

 ٦,٤ ١٣ متوسط

 ٤٢,٦ ٨٧ ثانوي

 ٤١,٢ ٨٤ بكالوريوس

 ٧,٤ ١٥ دراسات عليا

 % ١٠٠ ٢٠٤ المجمـــــــوع

  )٣( شكل 

 توزيع العينة وفقاً للمؤهل العلمي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 :  سنوات الخبرة -

١٥

٨٤٨٧

١٣
٥

٠

٢٠

٤٠

٦٠

٨٠

١٠٠

سلسلة١

سلسلة١ ١٥٨٤٨٧١٣٥

ابتدائيمتوسطثانويبكالوريوسدراسات عليا



 ٩٧

١٥

٣٣

٦٨

٤٤
٣٤

٠

٢٠

٤٠

٦٠

٨٠

١٥٣٣٦٨٤٤٣٤
٢٠ فأآثر ١٩ ستة   - ١٥ ١٤ من   - ١٠ ٩ من   - ٥ ٤ سنةمن   - ١ من 

توزيع عينة البحث وفقاً  ) ٤(والشكل رقم  ) ٤( يوضح الجدول رقم 
 % ٩٦,٦ مبحوثاً بنسبة ١٩٧لسنوات الخبرة وقد بلغت الإجابات الصحيحة 

بين أن أعلى نسبة من لديهم خبرة من من إجمالي العينة ومن بين هؤلاء يت
 سنوات خبرة بنسبة ٩  -٥ يليها من لديهم من %٣٤,٥ سنة بنسبة ١٤ -١٠

 ١٩ – ١٥سنة ، وفئة من  ٤ -١ ، ويتقارب في النسبة مع فئة من % ٢٢,٣
 ٢٠ وفي الأخير من يقعون في فئة % ١٦,٨ و % ١٧,٣سنة خبرة بنسب 
 % ٩,١سنة فأكثر بنسبة 
ولم تذكر .  النسبة العظمى من شاغلي الوظيفة في سن الشباب وهذا يعني أن

 .من الاستبانات خبرات المستجوبين 
  )٤(جدول 

 توزيع العينة وفقاً لسنوات الخبرة
%النسبة  التكرار سنوات الخبرة

 ١٧,٣ ٣٤  سنة٤ – ١من 
 ٢٢,٣ ٤٤  سنة٩ – ٥من 
 ٣٤,٥ ٦٨  سنة١٤ – ١٠من 
 ١٦,٨ ٣٣  سنة١٩ – ١٥من 
 ٩,١ ١٨  سنة فأكثر٢٠

 % ١٠٠ ١٩٧ المجمـــــــوع
 )٧(إجمالي الإجابات الغير مكتملة 

 

  )٤( شكل 

 توزيع العينة وفقاً لسنوات الخبرة

 
 

 

 

 

 

 



 ٩٨

 

 

 

 

 

   الراتب الشهري-

توزيع العينة وفقاً للراتب الشهري     ) ٥(والشكل رقم    ) ٥( يوضح الجدول رقم    

 وبين هؤلاء نجد    % ٩٩,٥بحوثاً بنسبة    م ٢٠٣ت الإجابات الصحيحة      غوقد بل 

 ٥,٩٩٩ – ٤,٠٠٠ تقع في فئة     % ٤١,٩أن ما يقرب من نصف العينة بنسبة        

 ريال وفي المرتبة    ٣,٩٩٩  - ٢,٠٠٠ في فئة    % ٣٤,٠ريال يليها بنسبة            

 ثم من هم في فئة      % ١٦,٣ ريال بنسبة    ٧,٩٩٩ - ٦,٠٠٠الثالثة تقع فئة من     

 يقع فيها من هم أقـل       % ٣ ، وأدني نسبة     % ٤,٩ ريال فأكثر بنسبة     ٨,٠٠٠

 . ريال٢,٠٠٠من
  )٥( جدول 

 توزيع العينة وفقاً للراتب الشهري

%النسبة  التكرار الراتب الشهري

 ٣,٠ ٦  ريال٢٠٠٠أقل من 

 ٣٤,٠ ٦٩  ريال٣٩٩٩ – ٢٠٠٠من 

 ٤١,٩ ٨٥  ريال٥,٩٩٩ – ٤,٠٠٠من 

 ١٦,٣ ٣٣  ريال٧,٩٩٩ - ٦,٠٠٠من 

 ٤,٩ ١٠  ريال فأكثر٨٠٠٠

  %١٠٠ ٢٠٣ المجمـــــــوع

 )١(بلغت إجمالي الإجابات الغير مكتملة 



 ٩٩

٠

٢٠

٤٠

٦٠

٨٠

سلسلة١ ١٠٣٣٨٥٦٩٦

ف ٨٠٠٠ من
أآثر

٦٠٠٠ من
٧٩٩٩ -

من 
-٤٠٠٠

من 
-٢٠٠٠

أقل من 
 ٢٠٠٠

 ريال بينما يقل عـدد الـذين        ٤,٠٠٠ يتقاضون أقل من     %٣٧ويتضح منه أن    

 من أفراد العينة ومن شـأن هـذا         % ٥ ريال عن    ٨,٠٠٠يتقاضون أكثر من    

 .ن التباين في مرتبات العينة أن يترك آثار على رضا العاملي
 توزيع العينة وفقاً للراتب الشهري



 ١٠٠

א: א א א א א
وللاجابة على التساؤل الأول والثاني للدراسة حول مستوى الرضا الوظيفي  

 :لموظفي الجمارك في منطقة الرياض وعلاقته بالعوامل المؤثرة 

) ت(سابي والانحراف المعياري وقيمة ويوضح هذا الجدول المتوسط الح

: ومستوى الدلالة لقياس علاقة الرضا الوظيفي بالعوامل الديموغرافية وهي 

 .الجنس وسنوات الخدمة ، المؤهل التعليمي ، العمر ، والراتب 
 )٦(جدول رقم 

 لدلالة الفروق بين العوامل الديموغرافية وبين " ت " اختبار 

 مستوى الرضا عن العمل 

 الرضا عن العمل
 العوامل الديموغرافية

الانحراف  المتوسط 

 المعياري

 قيمة

 ت

 توىمس

 الدلالة

 الجنس ٠,٢٩ ١,٠٨ ذكور

 ٠,٤٤ ١,٢٥ إناث

 
٢,٧٤ 

٠,٠١ 

* 
  ٠,٦٨ ٢,٦٧ ٣٩- ٢٠أقل من 

 ٠,٤٥ ١,٢٧  سنة فأكثر٤٠ العمر

 
١٦,٢٣

٠,٠١ 
** 

  ٠,٧٥ ٣,٤٥ مؤهلات متوسطة

 ٠,٤٤ ١,٢٦ جامعي فأكثرهل الدراسيالمؤ

 
٢٢,٨٩

٠,٠١ 
*** 

 سنوات الخدمة ١,١٩ ٢,٧٦  سنة فأقل١٤

 ١,٩٧ ١,٢٤  سنة فأكثر١٥

 
١١,١٨

٠,٠١ 
**** 

 الراتب ٠,٤٣ ١,٢٤  ريال فأقل٣,٩٩٩
 ٠,٨٩ ٢,٨٣  ريال فأكثر٤,٠٠٠

 
١٤,٨ 

٠,٠١ 
*****

 :ي ما يل) ٦(وتوضح نتائج الدراسة الميدانية وفقاً للجدول رقم 

هناك فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى الرضا الوظيفي بـاختلاف الجـنس          *

 ١,٢٥ لصالح الإناث حيث بلغ المتوسـط الحـسابي للإنـاث            ٠,٠١عند مستوى   

وقد يعزي  ٠ ٢,٢٤ بالنسبة للذكور وقيمة ت      ١,٠٨مقابل  ٠,٢٩وانحراف معياري     



 ١٠١

ات المادية في المجتمع    ذلك إلى أن العاملين الذكور مسؤولون مباشرة عن الالتزام        

مما يجعل رواتبهم أقل قدرة على الوفاء بالتزاماتهم وأن الإناث لا تترتب علـيهن              

. التزامات مثل الذكور مما يجعلهن قادرات على الوفاء بالالتزامات الخاصة بهن            

ولمقارنة هذه النتيجة بالدراسات السابقة نجد أن هذه الدراسة هـي الأولـى التـي      

 .والرضا الوظيفي لدى المفتشين الجمركيين تطرقت للجنس 

هناك فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى الرضا الوظيفي باختلاف العمـر            ** 

حيث بلغ المتوسط بالنسبة لفئات     .  لصالح الفئات الأصغر سناً      ٠,٠١عند مستوى   

 ١,٢٧ مقابل متوسـط     ٠,٦٨ وبانحراف معياري    ٢,٦٧ سنة   ٣٩ – ٢٠العمر من   

  ١٦,٢٣ سنة فأكثر وقد بلـغ قيمـة ت          ٤٠ لفئات السن    ٠,٤٥ري  وانحراف معيا 

والتـي  ) ١٩٨٥(وإن اختلفت هذه النتيجة مع الدراسة التي أجراها لـي وويلبـر             

أظهرت أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين العمر والرضـا الـوظيفي وأن              

ظـائف   ويمكن أن يعزى ذلك إلى إن عملية سعودة الو         ٠الرضا يزداد بتقدم العمر     

التي أعطت للموظفين السعوديين فرص العمل بالوظائف المختلفة دون شروط مدة           

 كما أن العمل الحكومي لدى الشاب يعتبر أمان         ٠الخبرة الطويلة في مجال العمل      

له في الحياة وذلك بسبب عدم الضبط والربط والفصل عند عـدم الإجـادة لـدى                

لى أن كثيـراً مـن العـاملين فـي     الأجهزة الحكومية ، كما يمكن أن يعزى ذلك إ 

الجمارك من الذين بلغوا سن الأربعين فأكثر قد قضى سنوات طويلة في عمله ولم              

 .يحقق ما يريده من طموح أو عطاء في العمل وبالتالي ينخفض مستوى رضاهم

 لصالح ذوي المؤهلات    ٠,٠١هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى        ***  

حيـث بلـغ متوسـط المـؤهلات        . المتوسط  والثانوي    الأدنى من حملة المؤهل     

 ومتوسط المؤهلات الجامعيـة وفـوق       ٠,٧٥ وبانحراف معياري    ٣,٤٥المتوسطة  

 وقد يعـزى    ٠ ٢٢,٨٩ وبلغت قيمة ت     ٠,٤٤ وبانحراف معياري    ١,٢٦الجامعية  

ذلك إلى أن الوظائف الإدارية المناسبة لذوي المؤهلات العليا محدودة ممـا ينـتج              

م إلى القطاع الخاص الذي يقدم حوافز مغريـة تـستقطب المـوظفين             عنه تسربه 

الحكوميين للتنقل من منظمة لأخرى بحثاً عن فرص وظيفية متميزة وخاصة بـين             

 .المتعلمين تعليماً عالياً



 ١٠٢

 

 لصالح فئات سـنوات     ٠,٠١هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى        ****

 ٢,٧٦ سـنة فأقـل   ١٤ لسنوات الخبرة حيث بلغ المتوسط بالنسبة.  الخدمة الأقل   

 بالنسبة  ١,٩٧ وانحراف معياري    ١,٢٤ مقابل  متوسط     ١,١٩وبانحراف معياري   

 ويعـزى الانخفـاض     ٠ ١١,١٨ سنة فأكثر وبلغت قيمـة ت        ١٥لسنوات الخبرة   

النسبي لمستوى الرضا كلما زادت سنوات الخبرة في أن اليد العاملة في الـدوائر              

الملل ويعود ذلك بسبب الجمود والروتين الـذي يجعـل          الحكومية أصبحت تشعر ب   

الملل وعدم الرضا يدب في الأجهزة الحكومية وهذه النتيجة تتفق مع ما توصـل              

بدراسته عن الرضا الـوظيفي فـي القطـاع الحكـومي           ) م١٩٩٠(إليه الرحيمي   

السعودي ، والتي أوضحت أن شعور العاملين بعـدم اسـتغلال كافـة مهـاراتهم       

في العمل وكذلك شعورهم بالنمطية والتكرار فيما يؤدون مـن أعمـال            وقدراتهم  

  .)١(بشكل يومي يؤدي إلى الملل وعدم القدرة على الإبداع والابتكار

 

 لـصالح فئـات     ٠,٠١هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى        ***** 

 ٢,٨٦ ريـال    ٤,٠٠٠ حيث بلغ متوسط المرتبات  أكثر من         ٠المرتبات العليا   

 ١,٢٤ فأقـل    ٣,٩٩٩ وبلغ متوسط المرتبات الـدنيا       ٠,٨٩راف معياري   وبانح

وتتفق هذه النتيجة مع مـا      ٠ ١٤,٨ وبلغت قيمة ت     ٠,٤٣وبانحراف معياري   

يراه لولير أنه عندما تكون المكافأة المقدمة أقل مما كان يـدرك الـشخص أو               

كانـت  الفرد أنه يجب الحصول عليه فإنه يكون عدم الرضا هو النتيجة ، وإذا              

المكافأة المقدمة أكبر مما يدرك الشخص أنه يجب أن يحصل عليه فإنه يـشعر              

والتي تناولت علاقة   ) م  ١٩٩٣( وكذلك تتفق مع دراسة الفضيلي     .) ٢(بالارتياح

الرضا الوظيفي بالعائد المالي وقد توصلت الدراسة إلى وجود علاقة قوية فيما            

 ٠ة بين الرضا الوظيفي والظروف المادية للوظيف

                                     
 ، مرجع سابق) ١٩٩٢(محمد المالكي )  ١(

 ٥٠، مرجع سابق ، ص )١٩٨٢(ناصر محمد العديلي )  ٢(



 ١٠٣

وكذلك تتفق مع نظرية بورتر ولولر التي تقوم على أساس أن استمرار أداء          

الفرد وفعالية الدوافع لديه تعتمد إلى حد كبير على مدى رضاه وقناعتـه ومـدى               

إدراكه الإيجابي بين المكافأة التي حصل عليها وبين ما يدرك أنه يستحقه نتيجـة              

 .عمله 

ة المستوى الوظيفي هـي أمـر طبيعـي لأن          كما أن زيادة الرضا الوظيفي بزياد     

الموظف كلما ارتقى في سلم المسئولية زاد عدد الحاجات التي يمكن إشباعها لديه             

مما يؤدي إلى زيادة الرضا لديه ، وهذا لا يعني أن الموظفين فـي أدنـى الـسلم                  

 أن  )٣(الوظيفي غير راضين وهذا يتفق مع ما ذهبت إليه دراسة ناصف عبد الخالق            

كما أن التقدم عبـر سـلم       . الإدارة الوسطى يزداد بزيادة المستوى الوظيفي       رضا  

الوظيفي والوصول إلى مواقع متساوية يؤدي إلى زيادة الرضا المعنوي بخـلاف            

البقاء في أدنى سلم فأنه يشعر الفرد بطول السلم الذي فوقه ويفقده الأمل بإمكانيـة               

 .الوصول لأعلاه 

 

 

 

 

 

 

                                     
 ) .١٠٦-٧٣(، مرجع سابق ص) ١٩٨٢(ناصف عبد الخالق )  ٣(



 ١٠٤

א: א אא א
وهذا الجانب من الدراسة يتم من خلاله التعرف على مستوى الرضا الوظيفي لدى             

مفتشي الجمارك بمنطقة الرياض ، وبعض العوامل الوظيفية التـي تـؤثر علـى              

 .مستويات الرضا الوظيفي لديهم 

لمعياري لقياس المتوسط الحسابي والانحراف ا) ٧(يوضح الجدول رقم ) أ 

مستوى الرضا لدى مجتمع الدراسة وفقاً لمحور العلاقة بين الرؤساء 

 .والمرؤسين 
 
  )٧( جدول 

 توزيع العينة وفقاً لقياس الرضا عن العمل 
 )العلاقة بين الرؤساء والمرؤوسين ( -أ

 العلاقة بين الرؤساء والمرؤوسينم
موافق 
بشدة

موافق
لا 
أدري

غير 
موافق

غير 
موافق 
بشدة

اموع
المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب

يسهم رئيسي المباشر في مـساعدتي      ١ ٢٣ - - ١١٤ ٦٧ ك

 ١١,٣ - - ٥٥,٩ ٣٢,٨ % حين أجد صعوبة في العمل

 

٢٠٤ 

 

٣,٩٩ 

 

١,١٧ 

 

١ 

يوجد عدل في توزيع واجبات العمل      ٢ ٢١ ٨٥ - ٤٤ ٥٤ ك

 ١٠,٣ ٤١,٧ - ٢١,٦ ٢٦,٥ % بين العاملين

 

٢٠٤ 

 

٢,٩٨ 

 

١,٤٠ 

 

٣ 

هناك وضوح في التعليمات التي تصدر   ٣ - ٢١ ١١٧ ٤٤ ٢٢ ك

 - ١٠,٣ ٥٧,٣ ٢١,٦ ١٠,٨ % عن الإدارة

 

٢٠٤ 

 

٣,٣٣ 

 

٠,٨٠ 

 

٢ 

اشعر بحرص الإدارة علـى سمـاع        ٤ ٤٤ ٢٢ ٩٤ ٢٢ - ك

 ٢٤,٤ ١٢,١ ٥١,٦ ١٢,١ - % مقترحات الموظفين

* 

١٨٢ 

 

٢,٥٢ 

 

٠,٩٩ 

 

٥ 

هناك تفويض كافي ومناسـب مـن       ٥ ٤٤ ٢٢ ٤٤ ٧٢ - ك

 ٢٤,٤ ١٢,١ ٢٤,٢ ٣٩,٦ - % رئيسي لاتخاذ القرار المتعلق بالعمل

* 

١٨٢ 

 

٢,٧٩ 

 

١,٢٠ 

 

٤ 

   ٣,١٢ متوسط الحسابي لإجمالي متغيرات العلاقة بين الرؤساء والمرءوسين

 ير مكتملة   وقد تم استبعاد الإجابات الغ٢٠٤إجمالي العينة * 

العلاقة بين الرؤساء والمرؤوسين في محور قيـاس         ) ٧( يوضح الجدول رقم    

وقد بلـغ متوسـط إجمـالي       . الرضا عن العمل كما يراها المفتشون الجمركيون        

 و جاء في المرتبة الأولى  إسهام الرئيس المباشر في           ٣,١٢العبارات لهذا المتغير    



 ١٠٥

 وانحراف معيـاري    ٣,٩٩ل بمتوسط   مساعدة الموظف حين يجد صعوبة في العم      

 ، ويأتي في المرتبة الثانية وضوح التعليمات التـي تـصدر عـن الإدارة               ١,١٧

 وفي المرتبة الثالثة ، جـاءت عبـارة         ٠,٨٠ وبانحراف معياري    ٣,٣٣بمتوسط  

 وبـانحراف   ٢,٩٨العدل في توزيع واجبات العمل بين العـاملين ، بمتوسـطات            

بعة عبارة التفويض الكافي والمناسب من الـرئيس        وفي المرتبة الرا  ١,٤٠معياري  

 ١,٢٠ وبانحراف معيـاري     ٢,٧٩المباشر لاتخاذ القرار المتعلق بالعمل بمتوسط       

وإن كان شعور الموظف بحرص الإدارة على سماع مقترحات الموظفين تكاد تقع            

بين عدم دراية الموظف بهذا العامل والموافقة عليها حيث حصل هذا العامل على             

ويعـزى حـسن علاقـة الـرئيس         . ٠,٩٩ وبانحراف معيـاري     ٢,٥٢وسط  مت

بالمرؤوس إلى أن الموظف وصل إلى درجة أقرب للرضا لدى الموظفين وذلـك             

لأن طبيعة العمل الميدانية تعمل على قرب الموظفين من رئيسهم بحيث يكون في             

. حلها  غالب الأحيان معهم ويحس بالمشاكل التي تواجههم ويعملون كفريق واحد ل          

إن جودة الإدارة التي تسهم في رفع الروح المعنوية للموظف ، ووضوح هـدف              

المنظمة في نظر الموظف وإتاحة الفرصة أمامه للإسهام والاشتراك في عمليـات            

الإدارة مثل اتخاذ القرارات والانتظام في اللجان والاهتمام بما يقدمه من مقترحات            

 بـد أن تـشعره بـأن آراءه وشـكاواه           ، كذلك تيسير وسائل الاتصال أمامـه لا       

واقتراحاته تصل بسهولة إلى المسئولين وأن تعليمات هؤلاء المسئولين وأوامرهم          

وجملة فإن حسن كفاءة الإدارة تحقق رغبات الموظف        . تصل واضحة إليه كذلك     

 .على مستوياتها المادية والاجتماعية والنفسية المختلفة 
 



 ١٠٦

توسط الحسابي والانحراف المعياري لقياس الم) ٨(يوضح الجدول رقم ) ب 

 ) .الأمان في العمل(الرضا لمجتمع الدراسة وفقاً لمتغير 
 
  )٨( جدول 

 )الأمان في العمل  ( -توزيع العينة وفقاً لقياس الرضا عن العمل ب 

موافق  الأمان في العمل م
لا موافقبشدة

أدري
غير 
موافق

غير 
موافق 
 بشدة

المتوسط  اموع
 الحسابي

الانحراف 
 الترتيب المعياري

أشعر باعتراف الرؤساء  ٦ ٢٣ ٢١ ٥٠ ٥٥ ٤٥ ك
٢٢,١٣١,٩٢٤,٥١٠,٣١١,٣% وتقديرهم لما أقوم به من عمل

 * 
١٩٤ 

 
٣,٤٣ 

 
١,٢٦ 

 
١ 

طريقة تقويم الأداء صحيحة  ٧ ٢١ ٢١ ٥٠ ٩٠ ٢٢ ك
١٠,٨٤٤,١٢٤,٥١٠,٣١٠,٣% وعادلة

 
٢٠٤ 

 
٣,٣٥ 

 
١,١٣ 

 
٣ 

يسرني ما أجده من تعاون من  ٨ - ٩٤ - ٤٣ ٦٧ ك
 -٤٦,١ -٣٢,٨٢١,١% زملائي

 
٢٠٤ 

 
٣,٤١ 

 
١,٣٥ 

 
٢ 

تلتزم الإدارة بالتأمين الصحي  ٩ ١٣٧ ٢٢ ٢٣ - ٢٢ ك
١١,٣١٠,٨٦٧٣٢ -١٠,٨% للعاملين

 
٢٠٤ 

 
١,٧٦ 

 
١,٣١ 

 
٥ 

وظيفة المفتش الجمركي تحظى ١٠ - ٦٨ ٢١ ٤٣ ٢٢ ك
 -١٤,٣٢٧,٩١٣,٦٤٤,٢% باحترام اتمع

* 
١٥٤ 

 
٣,١٢ 

 
١,١٣ 

 
٤ 

   ٣,٠١ متوسط الحسابي لعبارات متغير الأمان في العمل
  وقد تم استبعاد الإجابات الغير مكتملة٢٠٤إجمالي العينة * 

 حيـث جـاء     ٣,٠١يوضح الجدول أن متوسط إجمالي العبارات لهذا المتغير بلغ          

لأول كما يراه المفتشون هو شعور العامل باعتراف الرؤساء وتقديرهم لما           العامل ا 

 ، ويـأتي فـي      ١,٢٦ وانحراف معيـاري     ٣,٤٣يقوم به من عمل فجاء بمتوسط       

المرتبة الثانية ما يراه المفتشون من تعاون من قبل الزملاء في العمل وبمتوسـط              

تقويم الأداء بطريقـة     ، وفي المرتبة الثالثة جاء       ١,٣٥ وبانحراف معياري    ٣,٤١

، وفي المرتبة الرابعة    ١,١٣ وبانحراف معياري    ٣,٣٥صحيحة وعادلة وبمتوسط    

  وانحراف معياري    ٣,١٢جاء احترام المجتمع لوظيفة المفتش الجمركي بمتوسط        

 ويتضح أن جميع العوامل السابقة إيجابية حيث تدخل جميعها فـي دائـرة              ١,١٣

س والأخير وهو التزام الإدارة بالتأمين الـصحي  الموافقة في حين أن العامل الخام     

 ١,٧٦٠للعاملين قد جاء في دائرة عدم الموافقة علـى هـذا العامـل وبمتوسـط                

 ٠ ١,٣١وانحراف معياري 



 ١٠٧

فالمرءوس كإنسان يحتاج في عمله للشعور بالأمان ليقوم بـنفس راضـية            

نفـسه  ومطمئنة وبروح معنوية عالية ويتطلب ذلك أن يشعر بكل ما يـدخل فـي           

الاطمئنان من جميع ما يتعلق بمركزه الاقتصادي وأمور مرتبه وترقياته وعلاواته           

 . ومكافأة العمل أو مستوى عيشه مستقبلاً 

بل إن الأهم من ذلك كله في نظر المرءوس حتى يدخل الأمان والاطمئنـان فـي                

 قلبه أن يكون هناك من الضمانات ما يتيح له الاستمرار في عمله دون طـرد أو               

فوضع الأنظمة والقواعد المختلفة للترقيات أو عند الإحالة إلى التقاعد مهما           . فصل

كانت من الدقة والسخاء فإنها لا تدخل الأمن في نفس الموظف ما لم تقترن بقواعد      

وبناء على ذلك فـإن جهـود المـسئولين إذا          . أخرى وضمانات لبقائه في العمل      

جهوداً ناقصة إذا لم يدخل في حـسابهم        اقتصرت على الناحية الأولى فقط تصبح       

فهناك الكثير من الأجهزة الإدارية التي تضع قواعـد للترقيـات           . الناحية الثانية   

وخاصة فيما يتعلق بالترقية بالاختيار ومنح العلاوات ، ولكن لا تضع في الوقـت              

نفسه وسائل من الرقابة الدقيقة على تنفيذ هذه القواعد بحيـث يـسودها العدالـة               

النزاهة ، فيكثر التحايل على هذه القواعد بسبب التحيزات والعلاقات الشخـصية            و

 ٠والانتماءات مما ينتهي بتخطي المستحق وترقية غير المستحق 

 



 ١٠٨

المتوسط الحسابي والانحراف المعيـاري لقيـاس       ) ٩(يوضح الجدول رقم    ) ج  

 .رضا مجتمع الدراسة وفقاً لمتغير الراتب الشهري 
 
  )٩( جدول 

 وزيع العينة وفقاً لقياس الرضا عن العملت
 )الراتب  ( -جـ 

  م
 الراتب

موافق 
موافق بشدة

لا 
 أدري

غير 
موافق

غير 
موافق 
 بشدة

المتوسط  اموع
 الحسابي

الانحراف 
 الترتيب المعياري

 أتقاضى راتباً يتناسب مع وضعي ١١ ٧٣ ٤٥ - ٦٤ ٢٢ ك
% ٣٥,٨ ٢٢,١ - ٣١,٤ ١٠,٨ 

 
٢٠٤ 

 
٢,٥٩ 

 
١,٤٩ 

 
١ 

فيما عدا الراتب يوجد في عملي  ١٢ ١١٧ ٤٣ - ٢٢ - ك
 ٦٤,٣ ٢٣,٦ - ١٢,١ - % حوافز متنوعة مناسبة

* 
١٨٢ 

 
١,٥٩ 

 
٠,٩٩ 

 
٥ 

 يتناسب راتبي مع متطلبات المعيشة ١٣ ٧٣ ٦٦ ٢٢ ٤٣ - ك
% - ٣٥,٨ ٣٢,٤ ١٠,٨ ٢١,١ 

 
٢٠٤ 

 
٢,١٧ 

 
١,١٣ 

 
٤ 

يعتبر راتبي مناسب مقارنة مع  ١٤ ٤٤ ١١٧ - ٤٣ - ك
 ٢١,٦ ٥٧,٤ - ٢١,١ - % زملائي في المهنة

 
٢٠٤ 

 
٢,٢١ 

 
١,٠١ 

 
٣ 

راتبي يتناسب مع أهمية العمل الذي  ١٥ ٤٦ ٩٤ ٢١ ٤٣ - ك
 ٢٢,٥ ٤٦,١ ١٠,٣ ٢١,١ - % أقوم به

 
٢٠٤ 

 
٢,٢٩ 

 
١,٠٤ 

 
٢ 

   ٢,١٧ المتوسط الحسابي لعبارات متغير الأمان في العمل  

  وقد تم استبعاد الإجابات الغير مكتملة٢٠٤إجمالي العينة * 

ومن هذا الجدول يتضح أن رضا العاملين عن إجمالي العبارات الخاصة بالراتـب             

الشهري جاء في الأوزان المرجحة الغير راضية حيث بلغ متوسط هـذا المتغيـر               

مـع وضـع     ما عدا عبارة واحدة وهي عبارة تقاضي الراتب الذي يتناسب            ٢,١٧

 والتي يمكن تقريبها إلى ١,٤٩ وبانحراف معياري  ٢,٥٩الموظف فجاءت بمتوسط    

الوزن المرجح ، أما باقي العوامل فكلها تقع في الوزن المرجح أقل من المتوسـط               

 .  مما يعكس أن الموظفين غير راضين عن الراتب الذي يحصلون عليه

والأداء ، فالإنسان يعمل مقابل     ولا يمكن الفصل بين الحوافز والأجور وبين العمل         

أن  يكون له مردود مجز ، وإذا انعدم أو قل هذا العائد فإن الاستمرار في العمـل                  

يصبح محل شك ، ولا بد للإدارة من تفهم دوافع الأفراد وحاجاتهم ، حتى يكـون                

نظام الحوافز والأجور مناسباً ، وكلما كانت نظم الحوافز والأجور مناسبة لحاجات         



 ١٠٩

رد في التنظيم ، كلما كان وضع التنظيم وإمكانيات الرضا والأداء أفضل عن             كل ف 

  ٠العمل 

وتعتبر الأجور والتعويضات من الناحية الإدارية مقومات أساسية لا بد منها   

لوجود الحد الأدنى من الرضا وهي ليست بالتالي عوامل دافعيـة ، بـل عوامـل            

وغير مرهونة بمستوى أداء متميز ، ولكن       وقائية ، ولذلك فهي تقدم لكافة العاملين        

ذلك لا يعني عدم الاهتمام بها ، لأن اختلال نظام الأجور والتعويضات سـيؤدي              

إلى استياء العاملين الذي ينعكس بأشكال عدة كالتظلم ، التغيب ، التأخير عن العمل     

اء  أما العوامل الدافعة فهي تلك التي يعتمد توفيرها علـى مقـدار الأد             ٠ الخ   ٠٠

  ٠ وبالتالي تعزز الرضا الوظيفي ٠)٤(وتتناسب طرديا مع ذلك الأداء 

 والرضـا   ط وفي دراستنا جاء عامل الراتب الشهري متأرجحاً بين الرضا المتوس         

المتدني مما يستدعي الأمر التوصية بالعوامل التـي تتعلـق بالراتـب الـشهري              

  ٠ووضعها موضع الاعتبار

 

 

                                     
  .١٣١م ، ص ١٩٩٠ ، عمان ، الأردن ، إدارة الأفرادمحمد قاسم القريوتي ، ) ٤(



 ١١٠

المتوسط الحسابي والانحراف المعيـاري لقيـاس       ) ١٠(يوضح الجدول رقم    ) د  

 .رضا مجتمع الدراسة وفقاً لمتغير الترقية والتقدم 
  )١٠( جدول 

 توزيع العينة وفقاً لقياس الرضا عن العمل

 )الترقية والتقدم (–د 

 م
 

 الترقية والتقدم
وافق م

 بشدة
موافق

لا 
أدري

غير 
موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 اموع
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب

الفرصة متاحة لي للتدريب الذي  ١٦ ٢٣ ٩٤ - ٨٧ - ك

 ١١,٣ ٤٦,١ - ٤٢,٦ - % يؤهلني للترقية

 

٢٠٤ 

 

٢,٧٤ 

 

١,١٣ 

 

٣ 

يهيئ لي عملي فرصة لتطوير وسائل  ١٧ ٢٣ ٧١ ٢١ ٨٩ - ك

 ١١,٣ ١٠,٣٣٤,٨ ٤٣,٦ - % جيدة وأفضل لأداء عملي

 

٢٠٤ 

 

٢,٨٦ 

 

١,١١ 

 

٢ 

 توجد عدالة في الحصول على الترقية ١٨ - ١١٦ ٤٥ ٢٢ - ك

% - ٢٤,٦٦٣,٤ ١٢,٠ - 

* 

١٨٣ 

 

٢,٤٩ 

 

٠,٧٠ 

 

٤ 

 الترقية ترتبط بالكفاءة والإتقان ١٩ ٧٣ ٦٦ ٤٣ ٢٢ - ك

% - ٣٥,٨ ٢١,١٣٢,٤ ١٠,٨ 

 

٢٠٤ 

 

٢,٠٧ 

 

١,٠٠ 

 

٥ 

 عملي التعليم واكتساب يتيح لي ٢٠ - ٢١ ٧٢ ١١١ - ك

 - ٣٥,٣١٠,٣ ٥٤,٤ - % خبرات جديدة في مجال العمل
 

٢٠٤ 

 

٣,٤٤ 

 

٠,٦٧ 

 

١ 

   ٢,٧٢ متوسط عبارات متغير الترقية والتقدم
  وقد تم استبعاد الإجابات الغير مكتملة ٢٠٤إجمالي العينة * 

ومن هذا الجدول يتضح مستوى الرضا عن الترقية والتقدم كما يراها المفتـشون             

 وجـاء فـي     ٢,٧٢ركيون حيث بلغ متوسط إجمالي العبارات لهذا المتغيـر          الجم

المرتبة الأولى إتاحة التعليم واكتساب خبرات جديدة في مجال العمـل بمتوسـط             

 ويأتي في المرتبة الثانية عوامـل تهيئـة العمـل           ٠,٦٧ وانحراف معياري    ٣,٤٤

حراف معياري    وان  ٢,٨٦فرصة تطوير وسائل جيدة وافضل لأداء العمل بمتوسط         

 الفرصة المتاحة للتدريب الذي يؤهل للترقيـة بمتوسـط    ة وفي المرتبة الثالث  ١,١١

  .١,١٣ وانحراف معياري ٢,٧٤

في حين أن المفتشين الجمركيين يـرون أن الترقيـة لا تـرتبط بالكفـاءة                

والإتقان حيث جاء متوسط عامل الترقية وعلاقته بالكفاءة ولإتقـان فـي الـوزن              



 ١١١

 ١,٠٠ وانحراف معياري    ٢,٠٧خاص بعدم الموافقة حيث بلغ المتوسط       المرجح ال 

 .وقد تتعدد الأسباب بهذه 

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لقياس )  ١١(يوضح الجدول رقم ) هـ

 .رضا مجتمع الدراسة لمتغير الظروف الملائمة للعمل 
  )١١( جدول 

 توزيع العينة وفقاً لقياس الرضا عن العمل

 )الظروف الملائمة للعمل ( -هـ 

 الظروف الملائمة للعمل م
موافق 
 بشدة

موافق
لا 
 أدري

غير 
موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 اموع
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب

استخدامي للنظم المتطورة وللحاسب  ٢١ ٢٣ ٤٤ ٩٣ ٢٢ - ك

 ١٢,٦ ٢٤,٢ ٥١,١ ١٢,١ - % الآلي يؤثر إيجابياً على أدائي

* 

١٨٢ 

 

٢,٨٤ 

 

١,١٩ 

 

٣ 

هناك تنسيق بين مختلف الأقسام في  ٢٢ ٢٣ ٤٤ ٩٣ ٢٢ - ك

 ١٢,٦ ٢٤,٢ ٥١,١ ١٢,١ - % العمل

* 

١٨٢ 

 

٢,٦٣ 

 

٠,٨٦ 

 

٤ 

 ساعات العمل ومواعيد الدوام مناسبة ٢٣ - ٢١ ٢٣ ١٣٨ - ك

% - ١١,٥ ١٢,٦ ٧٥,٨ - 

* 

١٨٢ 

 

٣,٦٣ 

 

٠,٦٨ 

 

١ 

ألمس حرصاً مناسباً على تقديم خدمات  ٢٤ ٢٣ ٢١ ٢١ ٨٩ - ك

 ١٤,٩ ١٣,٦ ١٣,٦ ٥٧,٨ -% ذات جودة عالية لأداء العمل بفاعلية

* 

١٥٤ 

 

٣,١٤ 

 

١,١٤ 

 

٢ 

   ٣,٠٦  الحسابي لعبارات متغير  الظروف الملائمة للعملطالمتوس

  وقد تم استبعاد الإجابات الغير مكتملة٢٠٤إجمالي العينة * 

ول أعلاه مدى رضا المفتشين عن الظروف الملائمة وقد بلغ متوسط ويوضح الجد

 ، إذ جاء في المرتبة الأولى رضاهم عن ٣,٠٦إجمالي العبارات لهذا المتغير 

 وبانحراف معياري ٣,٦٣ الدوام بمتوسط دمناسبة ساعات العمل ومواعي

ة لأداء ويأتي فيء المرتبة الثانية الحرص على تقديم خدمات ذات جودة عالي٠,٦٨

 ، وفي المرتبة الثالثة يرى ١,١٤ وبانحراف معياري ٣,١٤العمل بفاعلية بمتوسط 

المفتشون أن استخدام النظم المتطورة والحاسب الآلي لما لهما تأثير إيجابي على 

 أما بالنسبة للتنسيق بين ١,١٩  وبانحراف معياري ٢,٨٤أداء الموظف بمتوسط 



 ١١٢

ن المرجح بعدم دراية الموظف لهذا العامل مختلف الأقسام فقد جاءت في الوز

 وبالتالي يتضح أن متوسط ٠,٨٦  وبانحراف معياري ٢,٦٣حيث بلغ المتوسط 

 ٣,٠٦الرضا لمتغير الظروف الملائمة للعمل بلغ 

العلاقة بين الرؤساء : وبذلك يكون متوسط الرضا لجميع المحاور وهي 

لراتب ، ومحور الترقية والمرءوسين ، ومحور الأمان في العمل ، ومحور ا

 ٠ وهذا يرمز إلى رضا متوسط ٢,٨١والتقدم بلغ 



 ١١٣

א:א א א א
وهذا الجانب من الدراسة يتم من خلاله التعرف على انطباعات مفردات الدراسـة             

يث يتم الإجابة على التساؤل     من خلال تحليل توزيع العينة وفقاً لقياس الإنتاجية ح        

الرابع من الدراسة ، وهو ما مستوى الإنتاجية لدى موظفي الجمارك في منطقـة              

الرياض وما هي درجة الرضا عن قياس الإنتاجية وما علاقة الرضـا الـوظيفي              

الأجـور ،   (بزيادة أو انخفاض الإنتاجية وما هو دور بعض العوامـل الوظيفيـة             

في ) مل ، القيادة والإشراف ، الترقية والتقدم الوظيفي         محتوى العمل ، جماعة الع    

 .تعزيز الرضا الوظيفي لدى موظفي الجمارك 

يوضح المتوسط الحسابي والانحـراف المعيـاري       ) ١٢(  وهذا الجدول رقم      -أ  

 .لقياس مستوى الإنتاجية لدى موظفي الجمارك 
  )١٢( جدول 

 توزيع العينة وفقاً لقياس الإنتاجية

 ممتاز قياس الإنتاجيةم
جيد 
 جداً

 اموعضعيفمقبول جيد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب

 كيف تقيم أداءك لعملك؟١ - - ٢٢ ٨٨ ٩٤ ك

% ١٠,٨ ٤٣,١ ٤٦,١ - - 

 
٢٠٤ 

 
٤,٣٥ 

 
٠,٦٧ 

 
٤ 

ما هو تقييم رئيسك المباشر ٢ - - ٢٢ ٦٦ ١١٦ ك
 - - ١٠,٨ ٣٢,٤ ٥٦,٩ % لإنتاجيتك؟

 
٢٠٤ 

 
٤,٤٦ 

 
٠,٦٣ 

 
٣ 

ما هو التقييم الذي حصلت عليه في ٣ - - - ٢٣ ١٨١ ك
 - - - ١١,٣ ٨٨,٧ % التقرير السنوي خلال السنة الأخيرة؟

 
٢٠٤ 

 
٤,٨٩ 

 
٠,٣٢ 

 
١ 



 ١١٤

ما هو المستوى العام لإنتاجيتك في ٤ - - - ٧٢ ١٣٢ ك
 - - - ٣٥,٣ ٦٤,٧ % قسمك؟

 
٢٠٤ 

 
٤,٦٥ 

 
٠,٤٨ 

 
٢ 

قياس الإنتاجية من خلال تقييم الأداء كما يراها  ) ١٢( ويوضح الجدول رقم 

 ويرى الموظفون أن التقييم الذي يحصلون عليه في التقرير السنوي ٠الموظفون 

 ٤,٨٩خلال السنة الأخيرة ، تقدير ممتاز حيث حصل هذا العامل على متوسط  

 العام للإنتاجية في الأقسام بمتوسط وفي المرتبة الثانية بتقدير ممتاز أيضا المستوى

 في حين يرى المفتشون أن تقييم الرئيس المباشر على الإنتاجية تقدير جيد ٤,٦٥

 ومن المفارقات الغريبة أن يقيم ٠ ٤,٤٦جداً حيث حصل هذا العامل على متوسط 

 ٤,٣٥المفتشون عملهم بتقدير جيد جداً حيث جاء في المرتبة الأخيرة بمتوسط 

  .٤,٨٩أتي التقييم السنوي المعطى لهم بتقدير بينما ي
 

يوضح المتوسط الحسابي والانحـراف المعيـاري       ) ١٣(  هذا الجدول رقم      -ب  

 .لقياس الإنتاجية 
  )١٣( جدول 

 توزيع العينة وفقاً لقياس الإنتاجية

 ظروف العمل المحيطة م
 كثيراً
 جداً

 كثيراً
نوعاً 
 ما

بدرجة 
 محدودة

 اموع كلا
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

هل تعتقد أن إنتاجيتك بالعمل يمكن أن تتأثر  ٥ - - - ٢٣ ١٨١ ك

 - - - ١١,٣ ٨٨,٧ % بظروف العمل المحيطة بك؟

 

٢٠٤ 

 

٤,٨ 

 

١,٥٥ 

  )١٤( جدول 

 توزيع العينة وفقاً لقياس الإنتاجية

 عدد المكافئات م
لا 

 يوجد
٩-٦٧-٤ ٣-١ 

١٠ 

 فأكثر
 اموع

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

ما هو عدد المكافآت التي حصلت عليها مقابل  ٦ - - - ٧٢ ١٣٢ ك

 - - - ٣٦,٣ ٦٤,٧ % كشفك للمخالفات

 

٢٠٤ 

 

١,٣٥ 

 

٠,٤٨ 

  )١٥( جدول 



 ١١٥

 توزيع العينة وفقاً لقياس الإنتاجية

 دد خطابات الشكرع م
لا 

 يوجد
٣-١ 

٤ 

وأكثر
 اموع

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

كم عدد خطابات الشكر التي حصلت عليها  ٧ - - ٢٠٤ ك

 - - ١٠٠ % خلال السنة الأخيرة

٢٠٤  

١,٠ 

 

٠,٠٠ 

 

 

 



 ١١٦

  )١٦( جدول 

 توزيع العينة وفقاً لقياس الإنتاجية

 التعرض للمسائلة م
لا 
 يوجد

مرة 
واحدة

أكثر 
من 
 مرة

 اموع
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

هل تعرضت لمسائلة أو عقوبة خلال السنتين  ٨ - - ٢٠٤ ك

 - - ١٠٠ % الأخيرتين في عملك؟

 

٢٠٤ 

 

٣,٠٠ 

 

٠,٠٠ 

 ظروف العمل المحيطة وعدد المكافئات ١٦ إلى ١٣توضح الجداول من 

 ٠وعدد خطابات الشكر والتعرض للمساءلة 

 تتأثر  بظروف العمل  الموظفين أن إنتاجيتهم بالعمل يمكن أنيفبالنسبة لرأ 

 أي كثيراً جداً، ٤,٨المحيطة فيرى الموظفون أن هذا العامل  يحصل على متوسط 

وهذا يدل على أن ظروف العمل كلما كانت مناسبة ومصممة بطريقة حديثة 

 .وتشمل جميع الخدمات فإن إنتاج الموظف يزيد ويتحسن 

ف المخالفات فإن وبالنسبة للمكافآت التي حصل عليها العاملون مقابل كش

أما الذين حصلوا  % ٦٤,٧أكثر من نصف العينة لم يحصلوا على مكافآت بنسبة 

وبمتوسط  %  ٣٦,٣ مرات فلم يتجاوز نسبتهم سوى ٣-١على  مكافآت من 

٠ ١,٣٥ 

أما بالنسبة لخطابات الشكر التي يحصل عليها العاملون فلا يوجد حالة واحة 

 ٠حصلت على خطابات شكر 

سبة للتعرض للمساءلة أو عقوبة خلال السنتين الأخيرتين في وكذلك بالن

أنه لا يوجد من الموظفين من تعرض  ) ١٦( العمل يتضح من الجدول رقم  

لمساءلة أو عقوبة خلال السنتين الأخيرتين في العمل ، وهذا قد يعزى إلى عدم 

 . المعنوية وجود اهتمام لدى الإدارة في عملية منح الحوافز والمكفآت المادية أو



 ١١٧

يوضح المتوسط الحسابي والانحراف ) ١٧(وهذا الجدول رقم _  جـ  

 :المعياري لمدى الرضا عن قياس الإنتاجية 
  )١٧( جدول 

 توزيع العينة وفقاً لقياس الإنتاجية

 اموعنادراًأحياناً دائماً الرضا م
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

هل تعتقد أن رضاك عن العمل يؤثر على  ٩ ٩٣ ٦٥ ٤٦ ك

٤٥,٦ ٣١,٩ ٢٢,٥ % مستوى إنتاجيتك؟

 

٢٠٤ 

 

١,٧٧ 

 

٠,٧٩ 

هل تعتقد أن إنتاجيتك في العمل تؤثر على  ١٠ ٢٢ ٩٣ ٨٩ ك

١٠,٨ ٤٥,٦ ٤٣,٦ % رضاك؟

 

٢٠٤ 

 

٢,٣٢ 

 

٠,٦٦ 

  )١٨( جدول 

 توزيع العينة وفقاً لقياس الإنتاجية

 اموعنادراًأحياناً كثيراً الرضا م
المتوسط 

 سابيالح
الانحراف 
 المعياري

هل يمكنك زيادة وتحسين إنتاجيتك لو زاد  ١١ ٢٢ ٧٢ ١١٠ ك

١٠,٨ ٣٥,٣ ٥٣,٩ % رضاك عن العمل مستقبلاً؟

 

٢٠٤ 

 

٢,٤٣ 

 

٠,٦٨ 

توزيع العينة وفقاً لقياس الإنتاجية فيتضح  ) ١٨( و  ) ١٧( توضح الجداول 

 نادراً ما يؤثر الرضا عن العمل على مستوى أنه ) ١٧( من الجدول رقم 

 في حين يتضح في نفس الجدول أن الإنتاجية في العمل  ١,٧٧الإنتاجية بمتوسط 

 ٠ ٢,٣٢أحيانا تؤثر على الرضا الوظيفي بمتوسط 

أنه أحياناً يمكن زيادة وتحسين الإنتاجية لو  ) ١٨( ويوضح الجدول رقم 

 ، وهذا يعني أن قياس ٢,٤٣بمتوسط زاد رضا الموظف عن العمل مستقبلاً 

الرضا وإمكانية إخضاعه لدرجة كبيرة من الصعوبة حيث يمكن أن يكون البعض 

في فترة دوام واحدة راضي في بداية اليوم ويكون غير راضي عند خروجه ، 

 .وهذا يلعب دور رئيسي في مدى كفاءة الموظف وإتقان العمل 



 ١١٨

א: אא :א
وهذا الجانب من الدراسة يتم من خلاله التعرف على إجابات مفردات 

 .الدراسة المتعلقة بعلاقة الرضا الوظيفي بزيادة أو انخفاض الإنتاجية 

يوضح العلاقة بين مستوى الرضا الوظيفي ) ١٩(وهذا الجدول رقم ) أ 

 .والمستوى الإنتاجي 
  )١٩( جدول رقم 

  بين مستوى الرضا الوظيفي ومستوى الإنتاجيةالعلاقة
 الإنتاجية اموع لا نعم

 % ك % ك % ك الرضا الوظيفي
 ٢كا

مستوى 
 الدلالة

معامل 
الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 نعم ٧٤,٢ ٦٦ ٦٥,٢ ٤٣ ٣٤,٨ ٢٣ ك

% ١٠٠ - ٥٠,٠ - - - 

 لا ٢٦,٨ ٢٣ - - ١٠٠ ٢٣ ك

% ٥٠,٠ - - - - - 

 اموع ١٠٠ ٨٩ - ٤٣ - ٤٦ ك

% ١٠٠ - ٤٨,٣ - ٥١,٧ - 

 

 

٢٨,٩٩٢ 

 

 

٠,٠١ 

 

 

٠,٦ 

 

 

٠,٠١ 

العلاقة بين مستوى الرضا الوظيفي ومستوى الإنتاجية  ) ١٩( يوضح الجدل قم 

 ٠,٦ ومعامل ارتباط بيرسون ٠,٠١عند مستوى دلالة ) ٢٨,٩٩٢ (٢وقد بلغ ك

 علاقة طردية بين المتغيرين أي أنه كلما  أي أنه هناك٠,٠١عند مستوى دلالة 

زاد مستوى الرضا الوظيفي زادت الإنتاجية وكذلك كلما زادت الإنتاجية زاد 

  ٠الرضا الوظيفي 

وهذا يتوافق مع ما توصلت إليه الدراسة التي قام بها التويجري بوجود علاقة بين 

هذا المجال الرضا والأداء ودراسة مصطفى عيسى وصبحي ومعظم الدراسات في 

 .والتي تعتقد بوجود علاقة طردية بين الرضا ومستوى الإنتاجية 
 



 ١١٩

א: א א א א א
א

وهذا الجانب من الدراسة يتم من خلاله التعرف على انطباعات مفردات الدراسـة             

لعوامل التي تؤثر على مـستوى الأداء       من خلال تحليل توزيع العينة وفقاً لمقياس ا       

الأجور، ( ما هو دور العوامل الوظيفية      ) السادس(والإنتاجية للإجابة على التساؤل     

في ) محتوى العمل ، جماعة العمل ، القيادة والإشراف ، الترقية والتقدم الوظيفي             

 ) .تعزيز الرضا الوظيفي لدى موظفي الجمارك

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري للعوامل      يوضح) ٢٠(هذا الجدول رقم    ) أ  

علماً أن المقاس من ثـلاث مـستويات        . التي تؤثر على مستوى الأداء والإنتاجية       

يدل علـى الأهميـة العاليـة لمـضمون العبـارة           ) ٣-٢(وأن المتوسط الحسابي    

 يدل على الأهمية المتوسط أما المتوسط الأقـل         ٢ وأقل من    ١والمتوسط أكثر من    

 . فيكون ضعيف الأهمية ١من 
 
 
  )٢٠( جدول 

 توزيع العينة وفقاً  للعوامل التي تؤثر على مستوى الأداء والإنتاجية

هل ترى أن العوامل الواردة أدناه تؤثر على مستوى الأداء  م
 والإنتاجية؟

أؤيد 
 بشدة

لا  أؤيد
 أؤيد

المتوسط  اموع
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب

 زيادة الموظفين ذوي المؤهلات العليا ١ ٤٥ ٢١ ١٣٨ ك
% ٢٢,١ ١٠,٣ ٦٧,٦

 
٢٠٤ 

 
٢,٤٦ 

 
٠,٨٣ 

 
٢ 

 أجهـزة كـشف –كمبيـوتر   ( استخدام أجهزة حديثة     ٢ - ٩٢ ١١٢ ك
 - ٤٥,١ ٥٤,٩ % )حديثة 

 
٢٠٤ 

 
٢,٥٥ 

 
٠,٤٩ 

 
١ 

 فرض رقابة مباشرة على المفتشين ٣ ٤٥ ٩٥ ٦٤ ك
% ٢٢,١ ٤٦,٦ ٣١,٤

 
٢٠٤ 

 
٢,٠٩ 

 
٠,٧٣ 

 
٥ 

 تفويض العاملين بصلاحيات واسعة ٤ ٢٣ ١٥٩ ٢٢ ك
% ١١,٣ ٧٧,٩ ١٠,٨

 
٢٠٤ 

 
١,٩٩ 

 
٠,٤٧ 

 
٦ 

 التأديب والحرمان من المزايا ٥ ٢٢ ١١٦ ٦٦ ك
% ١٠,٨ ٥٦,٩ ٣٢,٤

 
٢٠٤ 

 
٢,٢٢ 

 
٠,٦٢ 

 
٣ 

 تسريح المقصرين والمتقاعسين ٦ ٤٥ ٩٣ ٦٦ ك
% ٢٢,١ ٤٥,٦ ٣٢,٤

 
٢٠٤ 

 
٢,١٠ 

 
٠,٧٣ 

 
٤ 
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توزيع العينة وفقاً للعوامل التي تؤثر على مستوى  ) ٢٠( يوضح الجدول رقم 

 وقد أتى في المرتبة الأولى ٠الأداء والإنتاجية كما يراها موظفي الجمارك 

 ، ٢,٥٥بمتوسط ) كمبيوتر ، أجهزة كشف حديثة ( استخدام أجهزة حديثة 

 قد يظهر قلة استخدام الأجهزة الحديثة خاصة  ، وهذا٠,٤٩وانحراف معياري 

الكمبيوتر وأجهزة الكشف الحديثة أو عدم إعطاء الموظفين دورات في هذا المجال 

 ، ٢,٤٦وفي المرتبة الثانية زيادة الموظفين ذوي المؤهلات العليا بمتوسط 

 وهذا كنتيجة إلى أن معظم الموظفين في الجمارك والذين ٠,٨٣وانحراف معياري 

جريت عليهم الدراسة يحملون شهادات ثانوية وهذا لا يتكافأ مع الحد المثالي أ

وفي المرتبة الثالثة التأديب والحرمان من المزايا بمتوسط . لتحسين الإنتاجية 

 وهذا من ضمن التحفيز للموظف المجتهد وعدم ٠,٦٢ ، وانحراف معياري ٢,٢٢

ح المقصرين والمتقاعسين بمتوسط مساواته بالمتقاعس ، وفي المرتبة الرابعة تسري

 وفي المرتبة الخامسة والأخيرة تأتي فرض رقابة ٠,٧٣ وانحراف معياري ٢,١٠

 يأتي في المرتبة ٠,٧٣ وانحراف معياري ٢,٠٩مباشرة على المفتشين بمتوسط 

 ، وانحراف ١,٩٩السادسة عوامل تفويض العاملين بصلاحيات واسعة بمتوسطات 

على أن فرض رقابة على الموظفين ليس محبب لديهم  هذا دليل ٠,٤٧معياري 

خاصة أن عملية التطبيق في بعض الدوائر الحكومية للرقابة تشعر الموظفين بعدم 

أما العنصر الآخر والذي يتضمن عدم رغبة الموظفين في التمتع . الثقة 

بصلاحيات أوسع فقد يعود إلى خطورة العمل الجمركي  خاصة في حالة الخطأ 

 .دي إلى عواقب قد تؤثر على حياته الوظيفية حيث يؤ

 



 ١٢١

א: :א
وهذا الجانب من الدراسة يتم من خلاله التعرف على انطباعات مفردات الدراسة 

 .من خلال تحليل توزيع العينة وفقا لمقترحات المبحوثين لزيادة الإنتاجية 
  )٢١( جدول 

 عينة وفقاً لمقترحات زيادة مستوى الإنتاجيةتوزيع ال
أؤيد  ما الذي تقترحه على إدارتك لزيادة مستوى الإنتاجية للمفتشين؟ م

 بشدة

المتوسط  اموع لا أؤيد أؤيد

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 الترتيب

 تحسين مستوى الراتب ١ - ٢١ ١٨٣ ك

% ١٠,٣ ٨٩,٧ - 

 

٢٠٤ 

 

٢,٨٩ 

 

٠,٣٠ 

 

١ 

 تحسين ظروف العمل ٢ - ٩٥ ١٠٩ ك

% ٤٦,٦ ٥٣,٤ - 

 

٢٠٤ 

 

٢,٥٣ 

 

٠,٥٠ 

 

٤ 

 الاهتمام بالبرامج التدريبية ٣ - ٥٠ ١٥٤ ك

% ٢٤,٠ ٧٥,٥ - 

 

٢٠٤ 

 

٢,٧٦ 

 

٠,٤٣ 

 

٢ 

 الاستماع للمطالب وحل المشاكل المعروضة ٤ ٩٥ ٨٨ ٢١ ك

% ٤٦,٦ ٤٣,١ ١٠,٣ 

 

٢٠٤ 

 

٢,٥٤ 

 

٠,٤٩٩ 

 

٣ 

 تقليص ساعات العمل الإضافية ٥ ٩٥ ٨٨ ٢١ ك

% ٤٦,٦ ٤٣,١ ١٠,٣ 

 

٢٠٤ 

 

١,٦٤ 

 

٠,٦٦ 

 

٦ 

 زيادة الحوافز المعنوية ٦ - ١١٥ ٨٩ ك

% ٥٦,٤ ٤٣,٦ - 

 

٢٠٤ 

 

٢,٤٣ 

 

٠,٤٩ 

 

٥ 

 الاهتمام بالحوافز المادية ٧ - ٩٣ ١١١ ك

% ٤٥,٦ ٥٤,٤ - 

 

٢٠٤ 

 

٢,٥٤ 

 

٠,٤٩٩ 

 

٣ 

توزيع العينة وفقاً لمقترحات زيادة مستوى الإنتاجية  ) ٢١ (يتضح من الجدول رقم 
  ونسبة ٢,٨٩حيث يأتي في المرتبة الأولى تحسين مستوى الراتب بمتوسط 

 ونسبة تأييد      ٢,٧٦وفي المرتبة الثانية الاهتمام بالبرامج التدريبية بمتوسط % ١٠٠تأييد
 المشاكل المعروضة بمتوسط ، وفي المرتبة الثالثة الاستماع للمطالب وحل % ١٠٠
وفي المرتبة الرابعة تحسين ظروف العمل بمتوسط  % / ٥٣,٤ ونسبة تأييد ٢,٥٤
، وفي المرتبة الخامسة زيادة الحوافز المعنوية بمتوسط  % ١٠٠ ونسبة تأييد ٢,٥٣
وفي المرتبة السادسة والأخيرة تقليص ساعات العمل  % ١٠٠ ونسبة تأييد ٢,٤٣

  % .٥٣,٤ ونسبة تأييد ١,٦٤الإضافية بمتوسط 



 

 الخلاصة ومناقشة النتائج والتوصيات
 .الخلاصة : أولاً 

 .تائج مناقشة الن: ثانياً 

 .التوصيات : ثالثاً 

 

 

א א

 



 ١٢٠

 :خلاصة الدراسة : أولاً 
 : جاءت هذه الدراسة في خمسة فصول بالإضافة إلى المراجع والملاحق 

حيث تناول الفصل الأول مدخل الدراسة مبينا، مشكلة الدراسة ،وأهميتها، وأهدافها           

،الأسئلة التي سوف تجيب عليها ،حدود الدراسة التي تلتزم بها ، أهـم المفـاهيم               

ي استخدمت في الدراسة ، ثم عرض لأهم مـا توصـلت إليـه              والمصطلحات الت 

 .الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة 

 

الذي تم عرضـه فـي ثـلاث     الفصل الثاني الإطار النظري     الدراسة في   وتناولت  

محاور رئيسيه ركز المحور الأول على الرضا الوظيفي ماهية وأهميته ونظرياته           

وم الإنتاجية تعريفها وأساليب قياسها وعلاقتها بالرضـا        وتناول المحور الثاني مفه   

الوظيفي والمحور الثالث تناول الجمارك نشأتها ودورها ومراحل تطورها وطبيعة          

العمل فيها مع نبذة عن الجمارك السعودية وما تقدمه للعملين فيهـا مـن مزايـا                

 ودواعـي   ،الـوظيفي أما المبحث الثاني فقد ناقش مفهوم الرضا        وبدلات ومكافأة   

نظريات المتصلة بالرضا ومناقشتها ثم     وال والعوامل المؤثرة فيه     بالرضا،الاهتمام  

 فـي الجمـارك     المفتشيننتاجية ومفهومها وطرق قياسها لدى      الإالدراسة  تناولت  

والعلاقة بين الرضا الوظيفي والإنتاجية ثم الجمارك ونشأتها وأهميتها وخصائص          

طات ل الذي يعمل فيه المفتش الجمركـي والـس         والمحيط الجمركي،وسمات العمل   

 .عليهاامات والبدلات التي يحصل رالغوالمكافآت، الخاصة بموظفي الجمارك 

جميع البيانات اللازمة لتحقيق أهداف الدراسة ، والإجابة        أما الفصل الثالث فقد تم      

اخ  تم تصميم أداة الدراسة ، واستخدام معامل الثبات كرونب         حيثعلى تساؤلاتها ،    

) ٠,٨٧(لتقدير ثبات أداة الدراسة وقد تبين أن الأداة ذات ثبات جيـد بلـغ               ) ألفا(

ويمكن الاعتماد عليها ، كما بحثت الأستبانة كامل أفراد العينة المبحوثـة والتـي              

الجمارك وجمرك مطار الملك خالد وجمرك الميناء الجاف من         مصلحة  تتكون من   

 واستخدام في تحليلها المنهج الوصفي الوثائقي     خلال التعبير عن الظاهرة كماً وكيفاً     

  .يوالمنهج الوصفي الارتباط



 ١٢١

وقد تم معالجة إجابات مفردات الدراسة إحصائياً باستخدام الأسـاليب الإحـصائية            
ة لكل بند من بنود     ينحراف المعياري ، النسب المئو     المتوسط الحسابي ، الا    :الآتية

 .الاستبانة 
كرار الإحصائية لاستخراج المؤشرات الأساسية لوصف       استخدام جداول الت   تمكما  

 المعياري لكل بعـد مـن بنـود         والانحرافالبيانات عن طريق النسب المئوية ،       
م المتوسط الحسابي لاستخراج متوسـط الترتيـب لكـل          ااستخدتم  الاستبانة ، كما    

 . البحث رعبارة من عبارات محاو
 .في والإنتاجية يالرضا الوظرسون لقياس الارتباط بين يمعامل الارتباط ب -

موغرافيـة ومـستوى    يلاستخراج الفروق المتصلة بالمتغيرات الد    ) ت(اختبار   -

 .الرضا الوظيفي والإجابة على تساؤلات الدراسة 

 .والذي يبين درجة المعنوية بين المتغيرات ) ك(استخدام مربع  -

 .ة كما استخدمت الدراسة الرسوم البيانية لزيادة توضيح خصائص العين -

لربطها عرض النتائج وتحليلها فقد تم من خلاله الدراسة من أما الفصل الرابع 

غرافية وتعرف على الخصائص الديمبالأسئلة التي طرحتها في هذا الفصل ثم ال

 المفتشينوتحديد مدى اختلاف مستوى الرضا الوظيفي لدى للمفتش الجمركي 

قة الإنتاجية بارتفاع الرضا ومدى علا الديموغرافية هبالجمارك باختلاف خصائص

وانخفاضه وهل هنالك علاقة بين زيادة وانخفاض الرضا بزيادة وانخفاض 

 .الإنتاجية 

تفسير النتائج وأما الفصل الخامس من الدراسة فقد تناول خلاصة لمحتوى الدراسة 

 الرضا الوظيفي تحسينالتي توصلت إليها وأهم التوصيات التي تقترحها من أجل 

 . الجمارك ، زيادة الإنتاجية لديهم يمفتشلدى 
  :النتائج مناقشة : ثانياً 

هم ما توصلت له لأ من النتائج ، وفيما يلي مناقشة اًلقد أظهرت الدراسة عدد

 .النتائج ومدلولاتها ومدى اختلافها أو اتفاقها مع نتائج الدراسات السابقة

بين مـستوى الرضـا     من أهم ما توصلت إليه الدراسة أن هنالك علاقة طردية           و

عند مـستوى دالـة     ) ٠,٦(الوظيفي ومستوى الإنتاجية حيث بلغ معامل الارتباط        

وهذا يعني أنه كلما زاد الرضا زادت الإنتاجية وكلما زادت الإنتاجيـة            %  ٠,٠١
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ا يتفق مع النتيجة التي توصلت إليه عدد من الدراسات السابقة مثل            ذزاد الرضا وه  

كما إن الرضا عن    . )٢(سة التي قام بها مصطفى عيسى      والدرا )١(دراسة التويجري 

 وان الإنتاجية العالية ترفع     ١،٧٧ على الإنتاجية حيث جاء بمتوسط       رالعمل لا يؤث  

 وأنة يمكن زيادة الإنتاجية لوزاد الرضا       ٢،٣٢الرضا الإنتاجية حيث جاء بمتوسط    

 .٢،٤٣حيث جاء بمتوسط

بالرضا الوظيفي والإنتاجية للتحليـل     تبين من خلال إخضاع الأبعاد المتعلقة        كما  

الإحصائي والمتوسطات الحسابية ومعامل الارتباط بينهما عدد من النتائج المهمـة           

 : ويمكن تفسيرها كما يلي 

توصلت الدراسة إلى أن النسبة العظمى من العينة من الـذكور حيـث بلغـت                -

فـراد  الإناث ، فيما نجـد أن غالبيـة أ         من% ١١,٥وذلك نسبة  إلى     % ٨٨,٥

% ٨٤,٦نـسبة   ب) ٣٩-٣٠(سنة و   ) ٢٩-٢٠(ة العمرية من    ئالعينة تقع في الف   

الحاصلين عليه غالبية   وهي فترة الشباب والإنتاج ، كما نجد أن المؤهل العلمي           

% ٨٣,٨أفراد العينة من الحاصلين على شهادة الثانوية العامة والجامعية بنسبة           

 ) ٦٠٠٠-٢٠٠٠(ن كمــا أن معظــم العــاملين يتقاضــون راتــب يقــع بــي

 % .٧٥,٩بنسبة 

دراسة إلى أن هنالك رضا لدى الإناث أكثر من الرجال وذلـك            الكما توصلت    -

أن العـاملين الـذكور مـسئولين       إلى   وقد يعزي ذلك     ٠،٠١عند مستوى دالة    

الالتزامات المادية في المجتمع مما يجعل رواتبهم أقل قـدراً فـي            مباشرة عن   

جد أن الإناث لا يترتب عليهن التزامات مالية مثل         الوفاء بالتزاماتهم في حين ن    

 .الذكور مما يجعلهن قادرات على الوفاء بالالتزامات الخاصة بهن 

كما توصلت الدراسة إلى أن درجة الرضا لصالح الفئات الأصغر سـنا مـن               -

وقد يعزي ذلك إلى أن كثيـراً       % ٨٤,٦الرضا لدى فئات السن المرتفع بنسبة       

مارك من ذوي السن المرتفع قد وصـلوا إلـى منتـصف            من العاملين في الج   

تطوره الوظيفي ولم يحقق ما يريد من طموح أو عطـاء وبالتـالي انخفـض               

                                     
  .١١ – ٥مرجع سابق ص ) ١٩٨٨( إبراهيم التويجري محمد نم
  .٧٣٣-٧٥٥مرجع سابق ص ) ١٩٨٨(مصطفى محمد عيسى ) ٢(
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مستوى رضاهم ، كما يمكن أن يكون نتيجة للجمود والروتين الذي يجعل الملل             

يدب في الموظف مع تقدم السن وهذه الدراسة تتفق مع بعض الدراسات مثـل              

والتي توصلت إلى وجود نمطية وملل      ) ١٩٩٠( بها الرحيمي    الدراسة التي قام  

 .وعدم القدرة على الابتكار والإبداع 

 ٠,٠١كما توصلت الدراسة إلى وجود فرق ذا دلالة إحصائية عنـد مـستوى               -

وذوي سـنوات   ) المتوسط ، الثانوي  (لصالح ذوي المؤهلات الاولى من حملة       

 إدارية مناسبة لذوي المؤهلات     الخدمة الأقل وهذا يدل على عدم وجود وظائف       

العليا ترضي طموحهم مما يجعل هؤلاء ينتقلون للعمل في القطـاع الخـاص             

خاصة في ظل سعودة الوظائف وما يوفره القطاع الخاص من مغريات تـدفع             

بهؤلاء إلى الانتقال إليه ، كما أن رضا العاملين ذوي سنوات الخدمـة الأقـل               

لأسر مما يقلل من الأعباء المادية كما يمكن        يمكن أن يعزى إلى عدم تكوينهم ل      

أن يكونوا راغبين في تكوين سنوات من الخبرة في هذا المجال تمهيداً لانتقالهم             

 .لمجال آخر 

كما توصلت الدراسة إلى أن هنالك فروق ذات دلالة إحصائية لدرجة الرضـا              -

ه عنـدما   لصالح ذوي المرتبات العليا وهذا يتفق مع ما توصل إليه لولر في أن            

تكون المكافأة المقدمة أقل مما كان يدرك الشخص أو الفرد أنه يجب الحصول             

عليه فإنه يكون عدم الرضا هو النتيجة ، وإذا كانت المكافأة المقدمة أكبر ممـا             

يدرك الشخص أنه يحب الحصول عليه فإنه يشعر بعدم الارتياح ، كمـا أنهـا               

 ومـا توصـلت إليـه دراسـة         )١()١٤٠١(تتفق مع ما توصل إليه العـديلي        

 والتي توصلت إلى وجود علاقة قوية بين الرضا الوظيفي          )٢()١٩٩٣(الفصيلي  

 .والمستوى الوظيفي 

أن هنالك رضـا فيمـا يتعلـق بعلاقـة الرؤسـاء            إلى  كما توصلت الدراسة     -

حـين  م الرئيس بمـساعدة المـوظفين       وقي حيث    ، ٣,١٢ بمتوسط المرؤوسينب

لـك  اوأن هن% ٨٨,٧٠ة ق ونسبة مواف٣٣,٩سط يجدون صعوبة في العمل بمتو   

                                     
 ) .١٢٠-٩٩(مرجع سابق ص ) هـ١٤٠١(ناصر محمد العديلي )  ١(
 .مرجع سابق ) ١٩٩٧(فضل صباح الفصيلي )  ٢(



 ١٢٤

 ووجود عدل في    ٣,٣٣وضوح في التعليمات التي تصدر عن الإدارة بمتوسط         

 التي  دراسة ال توزيع واجبات العمل بين الموظفين وهذا يتوافق مع توصلت إليه         

 إن هنالك رضا عن العلاقة ا لقائمة بين الموظفين          )١() ١٩٩٠(قام بها الرحيمي  

 مدى الاهتمام والرعاية التي يولونها بهم ومعالجة الأخطاء فـي           هم في ئاسورؤ

 .العمل 

  ين بالأمان في العملتش المف لدىن هنالك شعورإلى أكما توصلت الدراسة  -

لما هم وتقدير رؤساء عتراف ،بحيث ينال المفتشون أ٣،٠١ اخذ متوسط حيث

ون ومن حيث تعا% ٥٤ ونسبة موافقة ٣,٤٣يقومون به من عمل بمتوسط 

وأن طريقة تقويم % ٥٣,٩ ونسبة موافقة ٣,٤١الزملاء فيما بينهم بمتوسط 

كما أن وظيفة ،  %٥٥ ونسبة موافقة٣,٣٥الأداء صحيحة وعادلة بمتوسط 

 وانحراف ٣,١٢المفتش الجمركي تحظى باحترام وتقدير المجتمع بمتوسط 

دارة فيما نجد عدم شعور بالأمان من حيث عدم التزام الإ ، ١,١٣معياري 

 وقعت في الوزن المرجح بعدم الموافقة بمتوسط حيثبالتأمين الصحي للعاملين 

 وهذا يدل على  عدم رضاهم بالتزام الإدارة ١٠,٨ ونسبة موافقة ١,٧٦

 .لهم ولذويهم بالتأمين الصحي 

عن الراتب حيث  ينفتش رضا الم فيتوصلت الدراسة إلى أن هنالك تدني  و-

   جاءتوضعه ناسب معتراتباً ي المفتش تقاضي مدى  فعبارة٢،١٧جاءت بمتوسط 

بنسبة و أي أنها تقع في الظرف المرجح لعدم دراية الموظف ٢,٥٩بمتوسط 

 العمل الذي يقوم به  مدى تناسب الراتب مع أهميةتكذلك وضح% ٤٢,٢موافقة 

فيما نجد أن % ٢١,١ أي عدم دراية ونسبة عدم موافقة ٢,٢٩الموظف بمتوسط 

 ونسبة ١,٥٩ مادية متنوعة مناسبة وقع في عدم الموافقة بمتوسط وجود حوافز

مما يدل على عدم الرضا لدى المفتشين عن الراتب وهذه تتوافق % ١٢,١موافقة 

 والتي )١ ()١٩٩٤( كما تتوافق مع دراسة العمري )٢ ()١٤٠١(مع دراسة العديلي 

 .توصلت إلى عدم وجود رضى عن الراتب لدى المبحوثين 

                                     
)١ ( Fahad Al – Rahaimi (١٩٩٠) P.P ٢٩٧ . 

  .١٢٠ – ٩٩مرجع سابق ص ) ١٩٨١(ديلي ناصر محمد الع)  ٢(



 ١٢٥

 توصلت الدراسة إلى أن هنالك فروقاً ذات دلالة إحصائية وفقاً لقياس   كما-

 حيث جاءت ٣،٠١الرضا عن الترقية والتقدم حيث نجد المفتشين راضين بمتوسط

 ٣,٤٤عبارة مدى إتاحة العمل لهم لاكتسابهم خبرة جديدة في مجال العمل بمتوسط 

 والتقدم حيث أن في حين نجد عدم الرضا عن الترقية% ٥٤,٤ونسبة موافقة 

 مما يدل ١٠,٨ ونسبة موافقة ٢,٠٧ارتباط الترقية بالكفاءة والإتقان أخذ متوسط 

على أن الترقية لا تقوم على أساس الكفاءة والإتقان وهذه تتفق مع الدراسة التي 

 في عدم رضا المبحوثين عن الترقية )٢()١٩٨٥(قام بها عبد الرزاق أبو شعرة 

 .والتقدم في العمل 

 وتوصلت الدراسة إلى أن الموظفين يرون أن ساعات العمل ومواعيد الدوام  -

كما يرون أن الحرص مناسب % ٧٥,٨ ونسبة موافقة ٣,٦٣مناسبة بمتوسط بلغ 

 ٣,١٤على تقديم خدمة ذات جودة لأداء العمل بفاعلية من قبل الإدارة بمتوسط 

لأقسام حيث أخذ كما يرون أنه ليس هنالك تنسيق بين مختلف ا% ٥٧,٨ونسبة 

 %.١٢,١ ونسبة موافقة ٢,٦٣متوسط 

  كما توصلت الدراسة من خلال قياس الإنتاجية إلى أن مستوى الإنتاجية لـدى               -

 وأن التقييم الـذي حـصل عليـه         ٤,٦٥الأقسام ممتاز حيث حصل على متوسط       

 وأن الإنتاجية عادة ما تتأثر      ٤,٨٩بمتوسط  ) ممتاز(الموظفون في التقرير السنوي     

فيمـا أن   % ١٠٠ ونسبة موافقـة     ٤,٨ظروف العمل المحيطة حيث بلغ المتوسط       ب

 ونسبة  ١,٣٠عدد المكافآت التي حصل عليها الموظفون مقابل العمل أخذ متوسط           

أما خطابات الشكر فلم يحصل الموظفون على أي خطاب شـكر بنـسبة             % ٣٦,٣

 ، مما يدل    %١٠٠كما لم يتعرض أحد الموظفين لمساءلة او عقوبة بنسبة          % ١٠٠

 .على عدم وجود عقاب للمتقاعس ومكافأة للمجتهد 

  كما توصلت الدراسة إلى أن من العوامل الوظيفية المؤثرة على الإنتاجية والتي            -

كمبيـوتر ، أجهـزة كـشف       (تعزز الرضا الوظيفي هو استخدام الأجهزة الحديثة        

 عـدد   كما حصلت عبـارة زيـادة     % ١٠٠ ونسبة موافقة    ٢,٥٥بمتوسط  ) حديثة

                                                                                                         
  .٢١٨-٢١٦، مرجع سابق ص) ١٩٩٣(بسام العمري )  ١(
  .٣١٨-٣١٦مرجع سابق ، ص) ١٩٩٣(عبد الرزاق أبو شعرة  )  ٢(



 ١٢٦

 وقع لديهم في    ٧٧,٩ ونسبة موافقة    ٢,٤٦الموظفين ذوي المؤهلات العليا بمتوسط      

وهذا يتفق مع الدراسة التي قام بهـا        % ٨٩,٣ ونسبة   ٢,٢٢عدم  الدراية بمتوسط     

 .في أهمية وجود كوادر من الموظفين ذات مؤهلات عالية ) ١٩٩٣(الصبحي 

 التي يوصي بها الموظفـون      كما توصلت الدراسة إلى وجود عدد من المقترحات       

% ١٠٠ ونسبة تأييد    ٢٠,٨٩لزيادة الإنتاجية وهي تحسين مستوى الراتب بمتوسط        

% ١٠٠ ونسبة تأييـد     ٢,٧٦وفي المرتبة الثانية الاهتمام ببرامج التدريب بمتوسط        

 ونـسبة تأييـد     ٢,٥٤والاستماع إلى المطالب وحل المشاكل المعروضـة نـسبة          

وزيـادة الإنتاجيـة   % ١٠٠ نسبة ٢,٥٣بمتوسط  وتحسين ظروف العمل    % ٥٣,٤

 ٢,٥٣وتحسين ظـروف العمـل بمتوسـط        % ٥٣,٤ ونسبة تأييد    ٢,٤٣بمتوسط  

وهـذا يؤكـد أيـضاً أن       % ٥٣,٤ ونسبة   ١,٦٤وتقليص ساعات العمل بمتوسط     

 .الموظفين غير راضين عن مستوى الراتب الذي يحصلون عليه 

 



 ١٢٧

 التوصيات : ثالثاً 
ي من بين الموضوعات الرئيسية التي تحظى باهتمـام         أن يكون الرضا الوظيف    .١

القيادات الجمركية بعد أن وضحت علاقته بمستوى الإنتاجية فزيادة الرضـا           

لدى المفتشين الجمركيين سيسهم دون شك في تحسين أدائهم ورفع إنتـاجيتهم            

كما أن زيادة الإنتاجية تؤدي بالتالي إلى رفع نسبة الرضا الـوظيفي حـسبما              

 .لنتائج أثبتت ا

ولتحقيق هذا الرضا الوظيفي المنشود لابد من الاهتمام بالعوامل والمتغيـرات            .٢

ويأتي في مقدمتها معدلات الرواتب والأجور والمكافآت التـي         . المؤثرة فيه   

فلا ننسى أن رواتبهم هي التـي       . أوضحت الدراسة عدم رضا المفتشين عنها       

 الادنـى لرواتـب المفتـشين       ولذلك ينبغي رفع الحد   . تحدد مستويات عيشهم    

الجمركيين لكي لا يضطروا إلى الكسب من مصادر دخل أخرى تحـد مـن              

 .مكانهم 

كما أن تحسين ظروف العمل المادية والوظيفية وتحسين علاقـات الرؤسـاء             .٣

بالمرؤوسين وتوفير الخدمات الإرشادية والاستماع لشكاوي المفتشين وحـل         

اء والعملاء سيسهم في تقوية ولائهـم       مشكلاتهم الشخصية مع الزملاء والرؤس    

وانتمائهم لإدارتهم ويزيد من تمسكهم بوظائفهم ويحول دون تسربهم لوظائف          

 .أخرى 

ولتحقيق الأمن الوظيفي للمفتشين الجمركيين ينبغي الاهتمام بمستقبلهم الوظيفي          .٤

والعمل على توفير فرص الضمان الاجتماعي والتأمين الصحي لهم ولأفـراد           

فالخوف من المستقبل في ظل محدودية رواتبهم من شأنه أن يقلقهـم            . أسرهم  

حين يواجهون أية مشكلة صحية أو عائلية ويجدون أنفسهم عاجزين عن حلها            

. 

كما أن زيادة رضا المفتشين الجمركيين تستلزم الاهتمام بالمفتشين الجمـركين            .٥

بالتـسرب  الذين لهم سنوات خدمة طويلة لكي يواصلوا مسيرتهم ولا يفكرون           

ويجعل . ويتحقق ذلك من خلال وضع نظام تقاعدي ينصفهم         . لجهات أخرى   

 .رواتبهم ومكافآتهم الشهرية في وضع أفضل كلما زادت سنوات خدمتهم 



 ١٢٨

إن تولي إدارة الجمارك اهتماماً أكبر بالحوافز المادية والحوافز المعنوية  .٦

سد الاحتياجات باعتبارها وسائل وأدوات تسهم في رفع الروح المعنوية و

كيين على فقد أوضحت الدراسة عدم حصول أي من المفتشين الجمر. المادية 

كما أن ثلثي المفتشين لم .  من عملهم ةيرخخطاب شكر خلال السنة الأ

 .يحصلوا على مكافأة نقدية 

 المباشر ومحاسبة  الرئيسالمراقبة والمتابعة الداخلية عن طريقلاهتمام با .٧

دين والمثابرين في العمل من خلال أة المجالمقصرين والمتقاعسين ومكاف

 .التوازن بين الحوافز الإيجابية والسلبية تحقيقاً لمبدأ الثواب والعقاب 

ويظل للتدريب المستمر وتوفير فرص المـشاركة فـي البـرامج التعليميـة              .٨

ومواصلة المفتشين لدراساتهم كبير الأثر في دعم المفتشين بـالخبرة العلميـة            

 .ن مستوى أدائهم للعمل اللازمة لتحسي



 ١٢٩

 المصادر والمراجع
 

العمالة المحلية في مجال الإحصاء فـي المملكـة         ) م١٩٨٥(أبو شعرة ، عبد الرزاق       .١

 الرياض ، معهد الإدارة العامة ، العدد الـسابع        مجلة الإدارة العامة  العربية السعودية ،    

 .الأربعين 
 بيروت  لسان العرب ) . م١٩٥٦ (ابن منظور ، أبي الفضل جمال الدين محمد بن مكرم          .٢

  .١٤، دار صادر بيروت ، المجلد 
الرضـا الـوظيفي للقـوة    ) . م١٩٨٢(أسعد ، محسن أسعد ، رسلان ، نبيل إسماعيل     .٣

، جدة ، مركز البحوث والتنميـة ، كليـة          البشرية العاملة في المملكة العربية السعودية     

 .الاقتصاد والادارة ، جامعة الملك عبد العزيز 
 –ندوة الإنتاجية في القطاع الحكومي      ) . م١٩٨٧(البديوي،بدر محمد ، وحمزة،عدنان      .٤

 الرياض معهد الإدارة العامـة ، إدارة        العوامل المؤثرة في الإنتاجية بالقطاع الحكومي     

 .البرامج العليا ، مطابع معهد الإدارة العامة 
ساته السلبية علـى الأداء     التسرب الوظيفي وانعكا  ) . م٢٠٠٠(التميمي ، فهد بن سعد       .٥

 الرياض ، رسـالة ماجـستير غيـر منـشورة ،            في جمرك مطار الملك خالد الدولي     

 .أكاديمية نايف العربية للعلوم الأمنية 
تأثير مركز التحكم كعامل وسطي في العلاقـة        ) . م١٩٨٨(التويجري ، محمد إبراهيم      .٦

 .لمجلد الثاني ، العدد الأول  ، االمجلة العربية للإدارةالاداء الوظيفي والرضا ، 
، تحليل العلاقة بين الرضـا عـن العدالـة          ) ١٩٩٩(يوسف  ، درويش عبد الرحمن        .٧

الداخلية والخارجية ومستوى العائد المادي الفعلي من الوظيفـة والـولاء التنظيمـي             

م  ، مجلد رق   المجلة العربية للعلوم الإدارية   والأداء الوظيفي دراسة ميدانية ، الكويت ،        

 ، العدد الأول) ٦(
أثر العوامل الوظيفية والفردية علـى الرضـا الـوظيفي          ) . م١٩٩٧(الدلبحي ، سيف     .٨

 رسالة ماجستير غير منشورة ، أكاديمية نـايف العربيـة           وانعكاسها على كفاءة الأداء   

 .للعلوم الأمنية والعلوم الإدارية 



 ١٣٠

 الرياض  وفقاً للنظام المنسق  التعريفة الجمركية   ) . م١٩٩٤(الروبي ، محمد سعد حافظ     .٩

 .، معهد الإدارة العامة ، إدارة البرامج المالية والإدارية 
إدارة الأفـراد والعلاقـات     ) . م١٩٩١(السيد ، محمود محمد و حسين ، تحية محمد          .١٠

 . ، التعليم المفتوح ، كلية التجارة الإنسانية
لإنتاجيـة فـي القطـاع    نـدوة ا ) . م١٩٨٠(الشقاوي ،عبد الرحمن و المهوس ناصر    .١١

 ، معهد الإدارة العامة     الحكومي ومعوقاتها ، أثر التدريب الإداري في الزيادة الإنتاجية        

 .، إدارة البرامج العليا ، المملكة العربية السعودية 
المناخ التنظيمي في المنافذ الجمركيـة وعلاقتـه        ) . م٢٠٠١(الشمري ، فهيد عايض     .١٢

 قية على مفتشي الجمارك بالمملكـة العربيـة الـسعودية         بالإبداع الإداري دراسة تطبي   

الرياض ، رسالة ماجستير غير منشورة ، أكاديمية نايف العربية للعلوم الأمنية والعلوم             

 .الإدارية 
قياس الرضا الوظيفي لمنسوبي الجمارك وأثره على       ) . م١٩٩٣(الصبحي، أحمد رابح    .١٣

 درجة دبلوم الإدارة الجمركية ، معهد       الرياض ، دراسة لاستكمال الحصول على     الأداء  

 .الإدارة العامة 
 مقياس الرضا الوظيفي للعاملين فـي التعلـيم       ) . م١٩٩٤(الصراف ، قاسم وآخرون     .١٤

 .الكويت ، الصفاة ، الجمعية الكويتية لتعليم الطفولة العربية 
معـايير  الإنتاجية القياسـية    ) .  م١٩٨٤(العامر ، سعيد يسن ، الخلف ، خالد يوسف          .١٥

 . الرياض ، دار المريخ الأداء مقياس الأداء الفعلي
الرضا الوظيفي بن موظفين القطـاعين الحكـومي        ) . م١٩٩٠(العتيبي ، آدم غازي     .١٦

 . ، العدد التاسع والستون مجلة الإدارة العامةوالخاص في الدولة الكويت ، الرياض ، 
: ات الشخصية بالرضا الوظيفي     علاقة بعض المتغير  ) . م١٩٩٥(العتيبي ، آدم غازي     .١٧

دراسة مقارنة بين العمالة الوطنية والوافدة في القطاع الحكـومي بدولـة الكويـت ،               

 . ، العدد السادس والسبعون ، ربيع الآخر  مجلة الإدارة العامةالرياض ،
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 بشدة

 لا ادري  موافق
 

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة

      أتقاضى راتبا يتناسب مع وضعي ١١

فيما عدا الراتب يوجد في عملي حوافز  ١٢

 متنوعة مناسبة 

     

      يتناسب راتبي مع متطلبات المعيشة  ١٣

ر راتبي مناسب مقارنة مع زملائي في يعتب ١٤

 المهنة 

     

      راتبي يتناسب مع أهمية العمل الذي أقوم به  ١٥

الفرصة متاحة لي للتدريب الذي يؤهلني  ١٦

 للترقية 

     

يهي لي عملي فرصة لتطوير وسائل جيدة  ١٧

 وافضل لأداء عملي  

     

      توجد عدالة في الحصول على الترقية  ١٨

      الترقية في العمل ترتبط  بالكفاءة والإتقان  ١٩

يتيح لي عملي التعليم واكتساب خبرات جديدة  ٢٠

 في مجال العمل 

     

استخدامي للنظم المتطورة وللحاسب الآلي  ٢١

 يؤثر إيجابيا على أدائي 

     

      هنالك تنسيق بين مختلف الأقسام في العمل  ٢٢

      مواعيد الدوام مناسبة ساعات العمل و ٢٣

المس حرصا مناسبا على تقديم خدمات ذات  ٢٤

 جودة عالية لأداء العمل بفاعلية 

     



 ١٤٤

 

  :الإنتاجية : ثالثا      

كيف تقيم أداءك لعملك ؟                                                                          -١

 ممتاز      جيد جدا       جيد             مقبول                ضعيف 

   ما هو تقييم رئيسك المباشر لإنتاجيتك ؟ -٢

 ممتاز      جيد جدا        جيد            مقبول                 ضعيف 

ما هو التقييم الذي حصلت عليه في التقرير السنوي خلال السنة  -٣

 الأخيرة ؟  

 ممتاز       جيد جدا        جيد            مقبول                 ضعيف         

 ـ ما هو المستوى العام للإنتاجية في قسمك ؟  ٤ 

 ممتاز       جيد جدا       جيد             مقبـول               ضعيف          

ثر بظر -٥ أ ت يمكن أن ت عمل  ل ا ب اجيتك  ت ن إ د أن  ق عت لمحيطة بك ؟هل ت عمل ا ل  وف ا

 كثيرا جدا      كثيرا         نوعا ما        بدرجة محدودة          كلا       

 

  ما هو عدد المكافآت التي حصلت عليها مقابل كشفك للمخالفات خلال السنة الأخيرة ؟-٦

 أو أكثر من ١٠         ٩   – ٧       من ٦-٤       من ٣-١       لا يوجد      من



 ١٤٥

  كم عدد خطابات الشـكر التي حصلـت عليـها خلال السنــة الأخـــيرة ؟      -٧

  أو أكثر  ٤                   ٣-١لا يوجد                              

  هل تعرضت لمساءلة أو عقوبة خلال السنتين الأخــيرتين  في عمـلك ؟ -٨

              مرة  واحد ة         أكثر من مر ة            لا توجد         

  هل تعتقد ان رضاك عن العمل يؤثر على مستوى إنتاجيتك ؟ -٩

           دائــما                     أحــيانا            نـادرا 

  هل تعتقد أن إنتاجيتك في العمل تؤثر على رضاك ؟ -١٠

          أحــيانا            نـادرا           دائــما            

 هل يمكنك زيادة وتحسين إنتاجيتك لو زاد رضاك عن العمل مستقبلا ؟  -١١

 كثيرا                       لحد  ما              كـلا      

   ما الذي تقترحه على إدارتك لزيادة مستوى الإنتاجية لمفتشيها؟-١٢

أؤيد عـــــــــــــــــبارةال

 بشدة

لا أؤيد

 أويد
    تحسين مستوى الراتب  ١

    تحسين ظروف العمل  ٢

    الاهتمام بالبرامج التدريبية  ٣

    الاستماع للمطالب وحل المشاكل المعروضة  ٤

    تقليص ساعات العمل الإضافية  ٥

    زيادة الحوافز المعنوية   ٦



 ١٤٦

    الاهتمام بالحوافز المادية  ٧

 
  



 ١٤٧

  هل ترى أن العوامل الواردة أدناه تؤثر على مستوى الأداء والإنتاجية ؟  -١٥

أويد العبـــــــــــارة

 بشدة

أو

يد

لا 

أويد

    زيادة الموظفين ذوي المؤهلات العليا  ١

 استخدام أجهزة حديثة  ٢

 ) أجهزة كشف حديثة –كمبيوتر (

   

    فرض رقابة مباشرة على المفتشين   ٣

    فويض العاملين بصلاحيات واسعةت ٤

    التأديب والحرمان من المزايا  ٥

    تسريح المقصرين والمتقاعسين  ٦

 

  ،،،،،،يوتقبلوا تحيات                                                            
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Abstract: 
The study aims to identify on the occupational satisfaction and 
it’s relation with the production of the custom corporation 
employees in Riyadh region. 
This study is applied through analyze and apply the 
occupational satisfaction measurement relating to some 
demographical factors for sea, service periods, educational 
qualification, age, in the level of the occupational satisfaction 
and the role of the occupational factors such as wages, 
occupational security, work circumstances, the relation ship 
between the employees and the employers, the promotion and 
the occupational development in it’s supporting the 
occupational satisfaction and it’s supporting the production 
level through the evaluation and the enthusiasm and the 
production of the employees effect in increasing and decreasing 
of the occupational satisfaction. So, the study identify the 
researchers views a bout the effective factors in increasing the 
satisfaction the production. 
The ٢٠٤study population contains of  inspectors those who 
work in the custom. 
The ١٧٧male reached - ٨٨٫٥٪ percentage is  . 
The ٢٣female reached . percentage ١١٫٥٪ is  which are 
represent the whole level studies. 
The study tools contain of three divisions: 
The first division is the C.Vs of the inspectors. 
The second division is occupational satisfy-action in it’s five 
scopes for the inspectors who works in the custom corporation 
in Riyadh region. 



 ث 

The third division about the average production of the 
employees, custom. 
The researcher deposal on the statistical average, standard 
deviation, the percentage and parson link to measure the 
relation between the satisfaction and production, (T).    

 Test (T) is designed & identify the differences between the 
demographical variables and the satisfaction level. 
Square (K) which demonstrate the abstraction degree among the 
variables. For more illustration comprehension of the sapless 
characteristics, the research is supported by diagrams. 
The study has indicated denoted that there is a strung relation 
ship between the employment satisfaction and the production 

٢٨level. ( ,٩٩٢). In ٠٫٠١the level  ٠٫٠١parson linkage, in the level  
٨٫٠١ (I.d). 
Which indicate that there is a proportional relationship between 
the two variables, and that means when the satisfaction 
increased the production will be increased and rice-versa. 
The production influences by the work circumstances. So, the 
promotion doesn’t link with the efficiency which value to decrease 
the satisfaction. Moreover, the salary which is quiver to the 
employee, is not satisfactory, for the salary has been.  
Located in the last level in distribution of the sample, according to 
the measurement of satisfaction. 
Also this study demonstrates, that me administration doesn’t 
obligate tar the health insurance. In addition to that, there are 
statistical differences, which inelicated to the sex variation. The 
satisfaction increased for the female. 
The study has demonstrated the following: 

- There are statistical difference indicated to the age reriation. 
(which means, the more age increased the satisfaction 
decreased). 

- The study demonstrate that there are statistical differences 
in the ٠٫٠١level  for the high salary gainers.  

- Also the study found that there are stastical difference in the 
٠٫٠١level  demonstrating the increasing of the satisfaction 

for the employees those whose who work hisser service 
periods. 

- The study has demonstrated, there are statishical 
differences in the level ٠٫٠١ demonstrating increasing 
of satisfaction for the lower qualification employees.  
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