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  شكر وتقدير 

  

  والبص؈فة، بالعلم وكرمه فضله  من  علينا أɲعمه  ما عڴʄ وȖعاڲʄ سبحانه ࣞ  والامتنان الشكر Ȋعد

  

  ،ميد اوشن جامعة  العزʈزة، ݍݨامعتنا  والتقدير الشكر Ȋعظيم تقدمن
ً
  إدارة ماجست؈ف  قسم  ،الادارة  ɠلية وخاصة

  .أعمال

  

  العون،  نبع إڲʄ  والتقدير اݍݵالص  والثناء اݍݨزʈل بالشكر توجهنو 

  

ʄ؈نالمشرف   ، ؈نالفاضل  هذاتالأس إڲ ʄذا عڴɸ   البحث ،  

  

  . ܧݰن بɢل اوزودن وɸن، دون  اوجɺنن الذي

  

  والتقدير،  الاح؅فام   وخالص اݍݨزʈل الشكر  ا منم لك

  

  المن؈فة،   الشعلة مودمت

  

  . خ؈ف ɠل  عنا الله م جزاك
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  اɸداء 

  

 ،
ً
  .المتواضع  العمل ɸذا  إنجاز ࢭʏ انتوفيق عڴʄ شكره ɲو  الله حمد ن أولا

  

  : إڲʄ العمل  ɸذا   ڈديٰ

  

    ييأسوا، ولم  وعانوا يتوانوا، ولم  وجادوا يبخلوا،  ولم  أعطوا الذين  الكرʈم؈ن، الوالدين  - 

  

ʄواݍݰنان العطف منبع  الوجدان، سر  الغالية،  أمي إڲ .  

  

  .وȖعلي׿ܣ ترȋيۘܣ أجل  من  عمره  وأفۚܢ  اݍݰياة، ࢭʏ قوȖي وɠان  والنضال،  الكفاح  معۚܢ علمۚܣ الذي  العزʈز، أȌي

  

  .الدرا؟ۜܣ  مشواري  ࢭʏ رافقوɲي الذين أصدقاǿي ɠلاخوȖي الغواڲʏ و  - 

  

  .ورعايته حفظه ࢭʏ دائمًا  يجعلɺم  وأن  وʈرعاɸم،  يحفظɺم أن  الله أسأل 
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 Abstractالمستخلص : 

 

ٮڈدف ɸذه الدراسة إڲʄ التعرف عڴʄ العوامل المؤثرة عڴʄ رضا العامل؈ن الإدارʈ؈ن ࢭʏ قطاع المصارف و୒براز دور الرضا  

الوظيفي ومدى ارتباطه بالأداء ورفع مستوʈاته، وذلك من خلال تحديد مجموعة من المتغ؈فات لبيان ذلك التأث؈ف، ومن  

  ، ومنݤݮ دراسة اݍݰالة. منݤݮ التحليل الوصفيتم استخدام أجل الوصول إڲɸ ʄدف الدراسة، 

عاملا، وتم   60ثم اختيار عينة عشوائية من المصارف العمومية (الوɠالات العاملة بمدينة المدية)، حيث بلغت العينة 

لقياس آراء العامل؈ن، وقد أظɺرت نتائج الدراسة   spssكرت، واعتمد عڴʄ التحليل باستعمال برنامج ياعتماد مقياس ل

أن غالبية أفراد العينة مدرك؈ن للعوامل المؤثرة عڴʄ الرضا الوظيفي والآثار الناتجة عنه، ليتم فيما Ȋعد تقديم Ȋعض  

  التوصيات الإدارات المصارف الۘܣ يمكن من خلالɺا Ȗعظيم الآثار الإيجابية والتقليل من الآثار السلبية.

  الرضا الوظيفي الأداء، المصارف العمومية العاملة بمدينة المدية، العوامل المؤثرة عڴʄ رضا العامل؈ن. :  الɢلمات الدالة  

  

  

.  
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  : مقدمة الدراسةالفصل الأول 

  

  المقدمة: 

أن له   ترجع أɸمية دراسة الرضا الوظيفي لدى الأفراد العامل؈ن، إڲʄ حقيقة أن العمل له أثر بالغ ࢭʏ حياة الأفراد كما 

له، إذ   فضلا عن تأث؈فه عڴʄ نفسية العامل واتزان مشاعره وتأم؈ن اݍݰياة السعيدةالأثر ࢭʏ استمرار وȋقاء المؤسسة، 

تجعل منه عضوا فعالا ࢭʏ مجال عمله ومجتمعه، وɸذه اݍݰقيقة تدفع إڲʄ الاعتقاد بأن للرضا الوظيفي علاقة مباشرة  

إيجابية وصلة   بالأداء، إذا اتفقت Ȋعض الدراسات والبحوث الۘܣ تناولت جوانب العمل والعامل؈ن عڴʄ وجود علاقة

  وثيقة ب؈ن رضا الفرد عن عمله وȋ؈ن نوعية أدائه. 

  وɸو ما تحاول استعراضه من خلال رصد اتجاɸات العمال ࢭʏ البنوك العمومية بمدينة المدية تجاه العوامل المسȎبة 

البنك    درجة التأث؈ف من جɺة أخرى عڴʄللرضا أو عدم الرضاء مما لɺا تأث؈ف سلۗܣ أو إيجاȌي عڴʄ أدا٬ڈم لمɺامɺم، وȋنفس 

  فيؤثر عڴʄ إمɢانية تحقيقه لأɸدافه.

  

 ࢭʏ تحف؈ق النمو   حيث أن 
ً
 أساسيا

ً
قطاع المصارف ʇُعت؄ف أحد القطاعات اݍݰيوʈة ࢭʏ اقتصاد الدول، حيث يلعب دورا

الاقتصادي وتطوʈر البɴية المالية. ولضمان استدامة ɸذا الدور، تتطلب المصارف وجود ɠوادر Ȋشرʈة متم؈قة ومحفزة،  

  تتمتع بمستوى عالٍ من الرضا الوظيفي والفعالية ࢭʏ الأداء. 

ʇُعرف الرضا الوظيفي بأنه تقدير الموظف لظروف عمله ومحتواه، ومدى استجابة ɸذه الظروف لاحتياجاته وتوقعاته،  

 لقدرة  
ً
 حاسما

ً
وɸو عامل مɺم يؤثر Ȋشɢل كب؈ف عڴʄ أداء الموظف و୒نتاجيته. من جانب آخر، Ȗعت؄ف فعالية الأداء مؤشرا

  المصرف عڴʄ تحقيق أɸدافه ومنافسة الأسواق بنجاح. 

 لإدارة الموارد الȎشرʈة بكفاءة  
ً
 حيوʈا

ً
إن فɺم ودراسة علاقة الرضا الوظيفي بفعالية الأداء ࢭʏ قطاع المصارف ʇعت؄ف أمرا

 ࢭʏ تحس؈ن أداء العامل؈ن والمؤسسات ࢭɸ ʏذا  
ً
وتحقيق أɸداف الشركة Ȋشɢل فعال. وȋالتاڲʇُ ،ʏعت؄ف ɸذا البحث محورʈا

  القطاع اݍݰيوي. 
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ٮڈدف ɸذه الدراسة إڲʄ تحليل العلاقة ب؈ن مستوى الرضا الوظيفي لدى موظفي المصارف وفعالية أدا٬ڈم ࢭʏ تحقيق  و 

أɸداف الشركة ورضا العملاء. ومن خلال تحليل البيانات المتوفرة، سȘتمكن الدراسة من الكشف عن التأث؈ف المتبادل  

  ب؈ن الرضا الوظيفي والفعالية ࢭʏ الأداء، وكيفية تحس؈ن ɸذه العلاقة لضمان التطور المستدام لقطاع المصارف. 

  ʏة ورفع كفاءة العامل؈ن ࢭʈشرȎر اس؅فاتيجيات إدارة الموارد الʈتطو ʏم ࢭɸساȖ نتائج شاملة ودقيقة ʄنتوقع أن نتوصل إڲ

  قطاع المصارف، وȋالتاڲȖ ʏعزʈز تنافسية الشرɠات وتحقيق النجاح المستدام ࢭɸ ʏذا القطاع المɺم. 

  

  مشɢلة الدراسة.    - 

قد تواجه البحوث حول علاقة الرضا الوظيفي بفعالية الأداء ࢭʏ قطاع المصارف Ȋعض المشكلات أو التحديات، ومن  

  ب؈ن ɸذه المشكلات يمكن ذكر: 

1.  ʏة ࢭȋبيانات: قد تواجه الباحث؈ن صعو ʄة الوصول إڲȋات  صعوɠافية من شرɠبيانات موثوقة و ʄاݍݰصول عڴ

  المصارف لتحليل علاقة الرضا الوظيفي بفعالية الأداء.

التحفظ واݍݰساسية: Ȋعض الشرɠات قد تɢون حساسة للكشف عن معلومات داخلية حول مستوى الرضا   .2

  الوظيفي للموظف؈ن أو أداءɸم، مما قد يجعلɺا تتعامل بحذر مع الباحث؈ن وتقيد الوصول إڲȊ ʄعض البيانات. 

التباين ࢭʏ الثقافات المؤسسية: يمكن أن تɢون ɸناك تحديات ࢭʏ فɺم وتحليل العلاقة ب؈ن الرضا الوظيفي   .3

  والأداء ȊسȎب تباين الثقافات المؤسسية ب؈ن مختلف البنوك والمؤسسات المالية. 

المتغ؈فات اݍݵارجية مثل التغ؈فات الاقتصادية أو المتغ؈فات اݍݵارجية: قد تواجه البحوث صعوȋة ࢭʏ عزل تأث؈ف  .4

  الȘشرʉعات المالية عڴʄ علاقة الرضا الوظيفي بفعالية الأداء.

التقنيات والأساليب البحثية: قد تتطلب البحوث ࢭɸ ʏذا اݝݨال استخدام تقنيات وأساليب بحثية معقدة   .5

  وتحليلات إحصائية دقيقة لفɺم وتفس؈ف النتائج Ȋشɢل ܵݰيح. 

  

  



 9

  أɸمية الدراسة.    - 

 لعدة أسباب، مٔڈا: 
ً
  Ȗعت؄ف أɸمية البحث حول علاقة الرضا الوظيفي بفعالية الأداء ࢭʏ قطاع المصارف كب؈فة نظرا

 أساسيًا لدفع الأداء المؤسؠۜܣ إڲʄ الأمام،   .1
ً

عت؄ف الرضا الوظيفي للموظف؈ن عاملا
ُ
Ȗ :تحس؈ن الأداء المؤسؠۜܣ

ا ࢭʏ عمله والمساɸمة بفعالية ࢭʏ تحقيق أɸداف المؤسسة.
ً
  حيث ʇُعت؄ف الموظف الراعۜܣ أك؆ف انخراط

زʈادة الكفاءة والإنتاجية: عندما يɢون الموظف راضيًا عن بʋئة العمل وظروفه، يزداد إمɢانية تحقيق عوائد   .2

  أعڴʄ وزʈادة كفاءة العمل، مما يؤدي إڲʄ زʈادة الإنتاجية والرȋحية للمصارف.

الموظفون الراضون عن عملɺم خدمة أفضل للعملاء، مما ʇساɸم ࢭʏ بناء تحس؈ن رعۜܢ العملاء: يقدم   .3

  علاقات إيجابية ودائمة مع العملاء، وȋالتاڲʏ زʈادة رضاɸم وولاءɸم للمصرف. 

جذب واحتفاظ بالمواɸب: يؤدي وجود بʋئة عمل إيجابية ومرʈحة إڲʄ جذب المواɸب الناݦݰة والاحتفاظ ٭ڈا   .4

  ࢭʏ المصارف، مما ʇساɸم ࢭʏ بناء فرق عمل قوʈة ومتماسكة. 

 للتنمية الاقتصادية ࢭʏ العديد من الدول،   .5
ً
 رئʋسيا

ً
تحقيق التنمية الاقتصادية: ʇُعت؄ف قطاع المصارف محرɠا

وȋالتاڲʏ فإن فɺم علاقة الرضا الوظيفي بفعالية الأداء يمكن أن ʇساɸم ࢭȖ ʏعزʈز النمو الاقتصادي  

  والاستقرار الاقتصادي.

  

  

  أɸداف الدراسة.    - 

  أɸداف الدراسة حول علاقة الرضا الوظيفي بفعالية الأداء ࢭʏ قطاع المصارف Ȗشمل عدة أɸداف رئʋسية، مٔڈا: 

تحليل العلاقة ب؈ن الرضا الوظيفي وفعالية الأداء: الɺدف الرئʋؠۜܣ من الدراسة ɸو تحليل العلاقة ب؈ن   .1

مستوى رضا الموظف؈ن عن العمل ومدى تأث؈فه عڴʄ أدا٬ڈم ࢭʏ قطاع المصارف. يتمثل ɸذا الɺدف ࢭʏ فحص  

  دقيق للتأث؈ف المتبادل ب؈ن الرضا الوظيفي والأداء الفعال. 
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تحديد عوامل تأث؈ف الرضا الوظيفي والأداء: ٮڈدف الدراسة إڲʄ تحديد العوامل الۘܣ قد تؤثر عڴʄ مستوى رضا   .2

العوامل البʋئة العملية،  الموظف؈ن ࢭʏ قطاع المصارف، وكذلك عوامل تحسن أدا٬ڈم. يمكن أن Ȗشمل ɸذه 

  والتوجيه والدعم من الإدارة، وفرص التطوʈر الم۶ܣ. 

: ٱڈدف البحث إڲʄ توف؈ف توصيات عملية ومق؅فحات لقطاع المصارف الۘܣ يمكن تطبيقɺا   .3
ً
تطبيق النتائج عمليا

  ʏعت؄ف تطبيق النتائج البحثية ࢭʇ .تحس؈ن الأداء العام للموظف؈ن والمؤسسات ʏالتاڲȋز الرضا الوظيفي وʈلتعز

 من جدوى الدراسة. 
ً
 ɸاما

ً
  العمل اليومي جزءا

4.  ʏن ࢭʈة الۘܣ يمكن للقادة والمديرʈتوف؈ف المعرفة الضرور ʄة: الدراسة ٮڈدف إڲʈملائمة الاس؅فاتيجيات الإدار

  قطاع المصارف استخدامɺا لتطوʈر اس؅فاتيجيات إدارʈة Ȗعزز الرضا الوظيفي وتحس؈ن الأداء العام.

إثراء الأدبيات العلمية: ٱڈدف البحث إڲʄ توف؈ف مساɸمة علمية جديدة ࢭʏ مجال علاقة الرضا الوظيفي   .5

بفعالية الأداء ࢭʏ قطاع المصارف، وȋالتاڲʏ إثراء الأدبيات اݍݰديثة ࢭɸ ʏذا اݝݨال وتزوʈدɸا بالمزʈد من الأدلة 

  والنتائج البحثية. 

  

  Ȗساؤلات الدراسة (الفروض).    - 

  

  بالرضا الوظيفي ࢭʏ المصارف؟ وما ۂʏ مؤشراته؟ ما المقصود  - 

  ماذا ɲعۚܣ بتقييم الأداء ࢭʏ المصارف؟ - 

أي العوامل التالية يؤثر عڴʄ الرضا الوظيفي بالمصارف محل الدراسة : طبيعة العمل، والأخر واݍݰوافز   - 

  والقدرة عڴʄ الوصول لمستوى الأداء المطلوب؟  الإنجاز،

 -  ʄل تؤثر العوامل الܨݵصية عڴɸ المصارف محل الدراسة؟ ʏرضا العامل؈ن ࢭ  
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  الفروض 

  يوجد تأث؈ف ذو دلالة إحصائية لطبيعة العمل عڴʄ الرضا الوظيفي ࢭʏ قطاع المصارف؛ .1

 يوجد تأث؈ف ذو دلالة إحصائية للأجر واݍݰوافز عڴʄ الرضا الوظيفي ࢭʏ قطاع المصارف   .2

3.   ʄالرضا الوظيفييوجد تأث؈ف ذو دلالة إحصائية للإنجاز والقدرة عڴ ʄالوصول لمستوى الأداء المطلوب عڴ   ʏࢭ

  . قطاع المصارف

Ȗعزى للمتغ؈فات   ࢭʏ مستوى الرضا الوظيفي لدى العامل؈ن 0.05. توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 4

  . الܨݵصية (اݍݨɴس العمرة المستوى التعلي׿ܣ سنوات اݍݵ؄فة، الدخل الشɺري 

  

  أما ɸيɢل البحث فʋشتمل عڴʄ اݝݰاور التالية: 

  الإطار النظري للرضا الوظيفي  - 

  تقييم أداء المصارف  - 

  علاقة الرضا الوظيفي بالأداء  - 

  دراسة ميدانية بالوɠالات العاملة بمدينة المدية. - 

  

  أɸمية الدراسة من أɸمية المصارف ودورɸا ࡩʏ الاقتصاد الوطۚܣ  

  زʈادة شعورɸم بالرضا ࢭʏ وظائفɺم تحس؈ن مستوى أداء العامل؈ن ࢭʏ المصارف من خلال 

  مساعدة إدارة المصارف ࢭʏ حل المشاɠل المتعلقة Ȋسلوك عمالɺا وحاجياٮڈم والعمل عڴʄ إشباعɺا 

 .ʄمستوى انجاز أعڴ ʄغي؈ف دوافعه السلبية تجاه العمل للوصول إڲȖ ʄمساعدة العامل عڴ  
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  الدراسات السابقة.    - 

  ).٢٠٢٣خالد عبود،(  .1

الفكري وتأث؈فه عڴʄ فاعلية الأداء ࡩʏ القطاع المصرࡩʏ الليۗܣ دراسة ميدانية عڴʄ المصارف التجارʈة  رأس المال 

  الليȎية 

Journal of Humanitarian and Applied Sciences 8 (15), 320-327, 2023  

  ʄونات، وما تأث؈ف رأس المال الفكري عڴɢذه المɸ ونات رأس المال الفكري ومدى توفرɢم ʄالتعرف عڴ ʄٮڈدف الدراسة إڲ

 ࢭʏ مɢونات رأس المال  
ً
فعالية أداء البنوك محل الدراسة. وتوصلت الدراسة إڲʄ مجموعة من النتائج مٔڈا أن ɸناك تباينا

  ،
ً
الفكري عڴʄ فعالية أداء البنوك محل الدراسة، و୒ن ɠان العنصر الثالث وɸو علاقة رأس المال ɸو الأقل تأث؈فا

ومتطلبات رأس المال الȎشري. ومن أجل تطبيقɺا تحتاج إڲʄ تدرʈب الموظف؈ن وȖܨݨيعɺم عڴʄ الوصول إڲʄ المعرفة  

النادرة. وتب؈ن وجود Ȋعض نقاط الضعف ࢭʏ الɺيɢل التنظي׿ܣ وࢭȊ ʏعض الأنظمة الإدارʈة الۘܣ Ȗܨݨع الابتɢار والإبداع  

  ʄا البنوك محل الدراسة تؤثر عڴɺعض اݍݵدمات المصرفية الۘܣ تقدمȊ ʏر، كما تب؈ن وجود نقاط ضعف ࢭʈوالتطو

فعالية الأداء. ومن خلال النتائج الۘܣ تم التوصل إلٕڈا توصل الباحث إڲʄ مجموعة من التوصيات مٔڈا: يجب التعامل  

  ʄا البنوك وتحتفظ ٭ڈا، والعمل عڴɺمن ب؈ن الموارد اݝݵتلفة الۘܣ تمتلك 
ً
 اس؅فاتيجيا

ً
مع رأس المال الفكري باعتباره موردا

تطوʈره المستمر لدوره ࢭʏ نجاح العمل المصرࢭʏ. الأعمال وتحقيق الم؈قة التنافسية. ومن الضروري ال؅فك؈ق والاɸتمام  

بمɢونات رأس المال الفكري لأنه يتفوق عڴʄ رأس المال المادي ࢭʏ العصر اݍݰديث. كما لا بد من استقطاب الأفراد من  

ذوي الكفاءة والمɺارة، وضرورة الاɸتمام وال؅فك؈ق عڴʄ رأس المال الفكري لدوره الɺام والكب؈ف ࢭʏ إدارة الأزمات  

والتحديات، والعمل عڴʄ الإفصاح عن مختلف مɢونات رأس المال الفكري بالشɢل المناسب تقديم معلومات مفيدة  

وصادقة لمستخدمي البيانات المالية، وȖܨݨيع وȋناء وتأسʋس فرق العمل لما لɺا من دور ࢭʏ تɢوʈن رأس مال Ȋشري متم؈ق  

ʇساɸم ࢭʏ تحقيق الم؈قة التنافسية والأداء الأفضل، وɲ୒شاء إدارة و୒دارة متخصصة أو وحدة Ȗعمل عڴʄ إدارة وتطوʈر  

رأس المال الفكري من خلال توف؈ف الɢوادر الȎشرʈة المتخصصة ࢭʏ مجال إدارة الأزمات لما لɺا من دور حيوي ࢭʏ اݍݰد من  

  الأزمات والتحديات ودعمɺا ࢭʏ مكتبة إلك؅فونية. 
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  ).٢٠٢١سلطان حميد عبداݍݰميد الݏݰياɲي, سلطان،(  .2

اقع الال؅قام التنظي׿ܣ لدى الموظف؈ن الإدارʈ؈ن ࡩʏ إدارة ال؅فبية والتعليم  من وجɺة نظر القيادات  بمكة المكرمة و

  ال؅فبوʈة. 

  2021, 288- 266), 12.2(  37مجلة ΂لية ال؅فبية (أسيوط) 

ɸدفت الدراسة إڲʄ التعرف عڴʄ حقيقة الال؅قام التنظي׿ܣ لدى الموظف؈ن الإدارʈ؈ن من وجɺة النظر القيادات  

 للمجالات التالية: (الال؅قام الشعوري، الال؅قام المطاطي، الال؅قام، الال؅قام، بʋئة العمل). وقد 
ً
التنظيمية، وفقا

اسْڈدفت الدراسة الكشف عن وجود فروق ذات دلالة إحصائية حول الأداء التنظي׿ܣ لدى الموظف؈ن الإدارʈ؈ن، Ȗعزى  

  ʏالوصف الوصفي للمܦݳ، والمنݤݮ النوڤ ʏاستخدم الباحث ࢭ .(ل العل׿ܣ، سنوات اݍݵ؄فة، التخصصɸالمؤ) لمتغ؈فات

) أقسام إطارات فعلية تنظيمية لدى الموظف؈ن الإدارʈ؈ن،  4) فقرة إڲʄ (46الموزع، حيث تم تطوʈر شبكة معقدة من (

وتم وضع سؤال مفتوح (منظم) لعينة الدراسة بما ࢭʏ ذلك الكشف عن أɸم العامل الذي من الممکن أن مستوى  

الدراسة الإبداعية من   تɢونتالال؅قام التنظي׿ܣ لدى الموظف؈ن الإدارʈ؈ن. تم التأكد من صدق أداة الدراسة و୒ثباٮڈا. 

، والمزاول؈ن فرقɺم خلال الفصل الأول من العام الدرا؟ۜܣ 113(
ً
 ترȋوʈا

ُ
بقت الدراسة عڴʄ  1435/1436) قائدا

ُ
ɸــ، وقد ط

) من السياسي؈ن البارزʈن. وتوصلت إڲʄ الدراسة إڲɠ10  ʄامل اݝݨتمع، وذلک Ȋعد استȞناء العينة العامة والبالغ عددɸا(

إن التنفيذ التنظي׿ܣ الفعڴʏ للموظف؈ن الإدارʈ؈ن من وجɺة نظرɸم ال؅فبوʈة ɠان متوسطا. حصل اݝݨال (بʋئة العمل)  

عڴʄ الضوء الأول، ثم جاء اݝݨال (الال؅قام) بالمقاتلة الثانية، وجاء ࢭʏ اݝݨال الثالث (الال؅قام الشعوري)، وجاء ࢭʏ الأخ؈ف  

  . مجال (الال؅قام المطاطي).

  

  ). ٢٠٢١ايمان فوزي عبد اݍݰميد،(  .3

  دور التدوʈر الوظيفي ࡩʏ تطوʈر الأداء الإداري 

  2021, 160- 133), 1(   3ال؅فبوʈة لتعليم الکبار اݝݨلة 



 14

ɸدفت الدراسة إڲȖ ʄعرف دور التدوʈر الوظيفي ࢭʏ تطوʈر الأداء الإداري، والتوصل إڲʄ وضع تصور مق؅فح لکيفية  

تطبيق التدوʈر الوظيفي لتطوʈر الأداء الإداري، واستخدمت الدراسة المنݤݮ الوصفي لمناسȎته لطبيعة الدراسة،  

΂أداة للدراسة، وطبقت الإسȘبانة عڴʄ عينة من العامل؈ن ب΄لية ال؅فبية جامعة أسيوط وȋلغ  الاسȘبانةواستخدمت 

من أɸمɺا ضرورة تطبيق التدوʈر الوظيفي   ɠان ) موظف وموظفة،  وتوصلت الدراسة إڲʄ عدد من النتائج 153عددɸم(

العامل؈ن، وȋالتاڲʇ ʏسɺم ࢭʏ تحقيق الأɸداف المɴشودة    كفاءةداخل المؤسسات لما له من أɸمية ࢭʏ تطوʈر ورفع 

  للمؤسسة.

  

  المنݤݨية وطرق البحث.    - 

  ، ومنݤݮ دراسة اݍݰالة. منݤݮ التحليل الوصفي - المنݤݮ المستخدم:

  

منݤݮ الوصفي التحليڴɸ ʏو نݤݮ بحۙܣ يجمع ب؈ن الوصف والتحليل، وɸو منݤݮ ʇُستخدم ࢭʏ العديد من اݝݨالات  

ɸذا المنݤݮ إڲʄ وصف الظواɸر أو الظواɸر المعينة بدقة واستقامة، ثم تحليلɺا Ȋشɢل عميق  البحثية والعلمية. ٱڈدف 

  ومفصل.

عند استخدام منݤݮ الوصفي التحليڴʏ ࢭʏ البحث، يتم جمع البيانات الوصفية من مصادر مختلفة مثل المقابلات  

  والملاحظات والوثائق. ثم يتم تحليل ɸذه البيانات Ȋشɢل مٔڈڋʏ ومنطقي لفɺم أفضل للظاɸرة المدروسة.

  

  أدوات الدراسة ( أدوات جمع البيانات).   - 

  مجتمع الدراسة وعينْڈا : 

ʇعت؄ف مجتمع الدراسة الرك؈قة الأساسية لإجراء الدراسة الميدانية من خلال عملية الاستقصاء، وذلك بجمع المعلومات  

  ʏالتاڲȋة نظر موظفي المصارف، وɺالرضا الوظيفي من وج ʄقياس وتحليل الآثار الم؅فتبة عڴ ʄساعد عڴȖ اللازمة الۘܣ
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مجتمع الدراسة ࢭʏ موظفي الوɠالات بمدينة المدية البنوك العمومية: بنك الفلاحة والتنمية الرʈفية، البنك    يتمثل

  . الوطۚܣ

). وقد تم توزʉع استȎيان  والادخارالبنك اݍݵارڊʏ ، القرض الشعۗܣ ، بنك التنمية اݝݰلية الصندوق الوطۚܣ للتوف؈ف و 

صمم الأغراض ɸذه الدراسة عڴʄ عينة من موظفي البنوك المعنية، تم اختيارɸم بطرʈقة عشوائية، وتلبية لأغراض  

اسȘبانات   05تم اسȘبعاد  استمارة، وȌعد فرزɸا 80استمارة بطرʈقة عشوائية، تم اس؅فجاع  100الدراسة تم توزʉع 

من الاستمارات   75%  استمارة صاݍݰة، أي ما ɲسبة  75لأٰڈا لم Ȗستوف البيانات اللازمة للدراسة، فأصبحت 

  المس؅فجعة وۂɲ ʏسبة معقولة 

  

  صدق أداة الدراسة وثباٮڈا واختبار الطبيعة  2

ستعرض إڲʄ صدق محاور الاسȘبانة ومدى ثباٮڈا، وكذا اختبار الطبيعة لمعرفة ɸل البيانات تȘبع التوزʉع الطبيڥʏ أم لا.  

صدق الاȖساق البناɲي للمحاور: تم إيجاد معامل الارتباط ب؈ن معدل ɠل محور من محاور الدراسة مع المعدل   1.2

الكڴʏ لفقرات الاسȘبانة، المعرفة مدى صدق اݝݰاور القياس أɸداف الدراسة، وأن محتوى ɠل Ȋعد من أȊعاد  

   0.05الاستȎيان له علاقة قوʈة ٭ڈدف الدراسة عند مستوى دلالة 

  

  مجالات الدراسة ( Ȋشري، مɢاɲي، زماɲي).   - 

 ةʈشرȎقطاع المصارف.   :اݍݰدود ال ʏالعامل؈ن ࢭ 

 انيةɢاݍݰدود الم: ʏالمصارف  ࢭ . 

  اݍݰدود الزمانية : ʏ٢٠٢٣ عام ࢭ.  
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  الفصل الثاɲي: الاطار النظري 

  

  :الرضا الوظيفي الاول المبحث  

  

 ʏات، وࢭɠيل اݍݵدمات المالية للأفراد والشرɺسȖتأم؈ن و ʄعمل عڴȖ عت؄ف المؤسسات المصرفية من أبرز المؤسسات الۘܣȖ

ࢭʏ تقديم اݍݵدمات  ɸذا السياق يلعب الموظف المصرࢭʏ دورًا حيوʈًا ɠوسيط ب؈ن العملاء والمؤسسة المالية، حيث ʇسɺم 

وتلبية احتياجات العملاء Ȋشɢل فعّال وم۶ܣ. ونظرًا لأɸمية دور الموظف المصرࢭʏ، يأȖي الاɸتمام بمدى رضاه عن عمله  

عڴʄ رأس الأولوʈات، حيث إن لɢل موظف متطلباته الܨݵصية والمɺنية والمالية، وعدم توفر ɸذه الاحتياجات Ȋشɢل  

ɠاࢭʏ قد يؤدي إڲʄ تدɸور الأداء وتقليل الكفاءة، وȖعت؄ف الوظيفة الۘܣ يقوم ٭ڈا الموظف المصرࢭʏ مصدرًا لتحقيق ɸذه  

الاحتياجات، وȋالتاڲʏ، يؤثر الشعور بالرضا الوظيفي عڴʄ أدائه وفعاليته ࢭʏ تقديم اݍݵدمات المصرفية Ȋشɢل متم؈ق  

  ومح؅فف. 

  

  المطلب الأول:مفɺوم الرضا الوظيفي 

Ȗعرʈف الرضا الوظيفي يظل مسألة متنوعة ومعقدة، حيث قدّم العديد من الباحث؈ن Ȗعارʈف مختلفة عنه. ومن ب؈ن  

ɸذه التعارʈف، ʇُعرف الرضا الوظيفي عڴʄ أنه مجموعة من المشاعر والاتجاɸات الۘܣ يمتلكɺا الفرد تجاه عمله،  

والمزايا المادية والنفسية والاجتماعية الۘܣ يتلقاɸا من خلاله، وɸذه المشاعر والاتجاɸات تتأثر Ȋعوامل متعددة مثل  

الإدارة، والإشراف، وجودة الاتصال، والعلاقات الاجتماعية، بالإضافة إڲʄ الرواتب والمɢافآت المادية والمعنوʈة،   

وʈنعكس ɸذا الرضا عڴʄ أداء الفرد و୒نتاجيته ࢭʏ العمل، وʈمكن أيضًا Ȗعرʈف الرضا الوظيفي بأنه درجة إشباع الفرد  

وراحته ࢭʏ عمله، والۘܣ تجعله يقبل عليه وʈتحقق من خلاله طموحاته ورغباته وميوله المɺنية. وɢʈون ɸذا التعرʈف  

 من خلال تلك الوظيفة.( من؈فة الشرمان،
ً

  ) 2014متناسبًا مع توقعات الفرد من عمله وما يحققه فعلا
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ا بالمدى الذي يجدون فيه فرصًا  Sangmanee, 2003بحسب رأي سانجماɲي (
ً
) ، ʇُعت؄ف رضا العامل؈ن عن عملɺم مرتبط

مناسبة لتعب؈ف قدراٮڈم وميولɺم وسماٮڈم الܨݵصية، كما يتأثر رضاɸم أيضًا بموقفɺم الفعڴʏ ࢭʏ العمل، وȋالطرʈقة  

) إڲʄ الرضا  Smith, 2002الۘܣ ʇعʋشون ٭ڈا والۘܣ Ȗسمح لɺم بالتطور واكȘساب اݍݵ؄فات، ومن ناحية أخرى ينظر سميث(

  ).2014الوظيفي عڴʄ أنه "المدى الذي يȘيحه الوظيفة ݍݰاملɺا لتحقيق نتائج إيجابية ذات قيمة".( محمد اݍݵزاعلة،

  

)، يمكن Ȗعرʈف الرضا الوظيفي عڴʄ أنه "مجموعة من الاɸتمامات النفسية والمادية  Herzbergوفقًا لɺرȋوك  (

والبيȁية، الۘܣ تتفاعل معًا ݍݵلق الظروف الۘܣ ʇشعر فٕڈا الفرد بالرضا"، وɸذا الرضا ʇع؄ف عن مشاعر السعادة  

والارتياح الناتجة عن تجرȋة الفرد لوظيفته، وʈمكن تفس؈فه كتعب؈ف عن مدى استجابة الفرد لما ʇعت؄فه جوɸر العمل  

  ).2021وما يحققه من تلبية لݏݰاجات والطموحات الܨݵصية. (صوࢭʏ عبد الوɸاب،

  

ȖسȎب مفɺوم الأداء التنظي׿ܣ ࢭʏ جدل واسع ب؈ن الباحث؈ن نظرًا للتنوع ࢭʏ الاɸتمامات والتخصصات الۘܣ شغلْڈا ɸذه  

القضية، ومن ɸنا فإن التعرʈفات اݝݵتلفة الۘܣ قدمɺا الباحثون أدت إڲʄ تباين ࢭʏ فɺمɺا وتحديدɸا. عڴʄ سȎيل المثال،  

) الأداء التنظي׿ܣ بأنه القدرة عڴʄ تحقيق الأɸداف اݝݵطط لɺا بفاعلية وكفاءة سواء للفرد أو  2002عرّف مصطفى (

  ). 2014صفاء جعافرة،(  لفرʈق العمل أو للمؤسسة بأسرɸا.

  

  

  المطلب الثاɲي قياس الرضا الوظيفي: 

  

 أساليب قياس الرضا الوظيفي: 
ً
  أولا

  الأساليب المستخدمة ࢭʏ الوقت اݍݰاضر لقياس الرضا يمكن تقسيمɺا إڲʄ نوع؈ن رئʋسي؈ن من المقايʋس:
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  :س الموضوعيةʋالمقاي  

  الدوران: يقʋس عدد الموظف؈ن الذين ʇغادرون المنظمة خلال ف؅فة زمنية محددة.معدل   .4

  معدل ترك اݍݵدمة: ʇعكس ɲسبة الموظف؈ن الذين ي؅فɠون وظائفɺم Ȋشɢل دائم خلال ف؅فة زمنية محددة. .5

  الموظف؈ن. معدل اݍݰوادث ࢭʏ العمل: يقʋس عدد اݍݰوادث الۘܣ تحدث ࢭʏ بʋئة العمل وتؤثر عڴʄ سلامة   .6

  معدل الشɢاوي: يتعلق Ȋعدد الشɢاوى الۘܣ يقدمɺا الموظفون Ȋشأن الظروف العملية أو المشاɠل الداخلية. .7

  مستوى إنتاج الموظف: ʇعكس مدى إنتاجية الموظف؈ن ࢭʏ أداء مɺامɺم وواجباٮڈم.  .8

  

  :جمع المعلومات من العامل؈ن ʄعتمد عڴȖ س الۘܣʋالمقاي  

ܵݰيفة الاستقصاء: يتم توزʉع استȎيانات أو أوراق استقصاء ݍݨمع آراء الموظف؈ن حول مختلف جوانب   .9

  العمل والمنظمة. 

المقابلات الܨݵصية: يتم إجراء مقابلات فردية مع الموظف؈ن ݍݨمع معلومات حول مستوى رضاɸم وآرا٬ڈم   .10

  حول بʋئة العمل. 

  

  ɸناك أيضًا طرق أخرى لقياس الرضا Ȗشمل: 

: Ȗعتمد عڴʄ الردود عڴʄ مجموعة متنوعة من الأسئلة المصممة لقياس MSQ )(مؤشرات قياس الرضا .11

  مستوى رضا الموظف؈ن. 

Ȋشرى عبد    الأجندة الوظيفية للعمل: تȘبع مدى تحقيق الأɸداف والمɺام اݝݰددة لɢل موظف ࢭʏ إطار عمله.(  .12

  ). 2013العزʈز،
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 نتائج الرضا الوظيفي المرتفع:
ً
  ثانيا

  ):۲۰۱۲يحمل الرضا الوظيفي المرتفع العديد من النتائج الإيجابية، كما أشار إليه (عوض الله، 

  

انخفاض ɲسبة غياب الموظف؈ن: يؤدي ارتفاع درجة الرضا الوظيفي إڲʄ تقليل ɲسبة الغياب ࢭʏ بʋئة العمل،   .13

ا وال؅قامًا بواجباٮڈم عندما يɢونون راض؈ن عن بʋئة العمل. 
ً
  حيث يɢون الموظفون أك؆ف انضباط

  

ارتفاع مستوى الطموح لدى الموظف؈ن: ʇعزز الرضا الوظيفي المرتفع الطموح والدافع للتفوق لدى الموظف؈ن،   .14

  مما ʇسɺم ࢭʏ تحقيق الأɸداف الܨݵصية والمɺنية لɺم. 

  

زʈادة الرضا عن اݍݰياة الܨݵصية: ʇشعر الموظفون ذوو درجات الرضا الوظيفي المرتفع بالسعادة والرضا   .15

  أك؆ف ࢭʏ حياٮڈم الܨݵصية، بما ࢭʏ ذلك الوقت الذي يقضونه مع عائلاٮڈم وجودٮڈم ݍݰياٮڈم Ȋشɢل عام. 

  

انخفاض حوادث العمل: تظɺر الدراسات علاقة وثيقة ب؈ن الرضا الوظيفي وسلامة الموظف؈ن، حيث يɢون   .16

  الموظفون الذين ʇشعرون بالرضا أقل عرضة للمخاطر واݍݰوادث ࢭʏ مɢان العمل. 

  

الرضا الوظيفي كعامل محفز يزʈد من الإنتاجية والأداء العام ࢭʏ العمل، إذ  زʈادة الإنتاجية ࢭʏ العمل: ʇعمل  .17

ʇܨݨع الموظف؈ن عڴʄ تقديم أفضل ما لدٱڈم والعمل بجدية وتفانٍ لتحقيق أɸداف المؤسسة.(مۚܢ  

  ) 2016مالك،
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 نتائج عدم الرضا الوظيفي:
ً
  ثالثا

  ): 2004نتائج عدم الرضا الوظيفي يمكن تݏݵيصɺا كما يڴʏ وفقًا لما ذكره (العميان, 

الاɲܦݰاب من العمل: يتجڴʄ عدم الرضا الوظيفي ࢭʏ محاولات الفرد للابتعاد عن بʋئة العمل، سواء من   .18

خلال التغيب عن العمل Ȋشɢل متكرر أو البحث عن فرص عمل أخرى. يمكن أن يؤدي ذلك إڲʄ ترك  

  الوظيفة Ȋشɢل ٰڈاǿي، مما يؤثر سلبًا عڴʄ استمرارʈة العمل واستقرار المؤسسة. 

  

مستوى أداء العمل: عڴʄ الرغم من الاف؅فاض الشاǿع بأن الأفراد الراض؈ن عن وظائفɺم ɸم الأك؆ف إنتاجية،   .19

إلا أن الدراسات Ȗش؈ف إڲʄ أن العلاقة ب؈ن الرضا الوظيفي والإنتاجية لʋست دائمًا قوʈة، قد يɢون ɸناك حدًا  

عدم الرضا الوظيفي قد لا يؤثر بالضرورة عڴʄ مستوى الأداء ࢭʏ أدɲى للإنتاجية يتطلبه العمل، وȋالتاڲʏ فإن 

  ). 2014عڴʏ عليمات، Ȋعض اݍݰالات.(

  

بدء الرأي: عندما ʇشعر الموظف Ȋعدم الرضا عن عمله، قد يبدأ ࢭʏ تقديم الآراء والتوصيات لتحس؈ن الوضع   .20

داخل المنظمة. يمكن أن Ȗشمل ɸذه الآراء تقديم مق؅فحات لتحس؈ن العمليات أو Ȗسɺيل التواصل داخل  

  الفرʈق. 

  

الولاء: ʇع؄ف ɸذا السلوك عن رغبة الموظف ࢭʏ رفع مستوى المنظمة والتمسك ٭ڈا، حۘܢ ࢭʏ حالة عدم الرضا.   .21

  يمكن أن يɢون ɸذا ȊسȎب الولاء للزملاء أو الانتماء للقيم والثقافة المؤسسية. 

  

الإɸمال: ʇعكس ɸذا السلوك قلة الاɸتمام بالعمل وتقليل اݍݨɺد المبذول، وقد يɢون ناتجًا عن عدم الرضا   .22

  عن الوضع داخل المنظمة. يمكن أن يؤدي ɸذا السلوك إڲʄ تدɸور جودة العمل وانخفاض الإنتاجية.
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تلك السلوكيات Ȗعكس تفاعلات الموظف مع بʋئة العمل وكيفية تأث؈ف عدم الرضا عڴʄ سلوكه وأدائه. قد يحاول  

  ʄسلوك غ؈ف مرغوب به يؤثر عڴ ʏالموظف تحس؈ن الوضع، أو يظل مل؅قمًا بالمنظمة رغم عدم الرضا، أو قد ينخرط ࢭ

  ). 2016جودة العمل و୒نتاجيته.(عبدالعزʈزالعبداݍݨبار،

  

  العوامل المؤثرة عڴʄ الرضا الوظيفي  المطلب الثالث:

  

  العوامل التنظيمية:  - 1

عت؄ف العوامل التنظيمية من اݍݨوانب اݍݰيوʈة الۘܣ تؤثر عڴʄ رضا 
ُ
Ȗ  مة يجبɺشمل عدة عناصر مȖالفرد عن عمله، و

  ʄعرض لبعض العوامل التنظيمية المؤثرة عڴ ʏادة كفاءة العمل. وفيما يڴʈمراعاٮڈا لضمان تحقيق الرضا الوظيفي وز

  رضا العامل ࢭʏ المؤسسة: 

   س مجرد إشباع لݏݰاجاتʋرضا الفرد عن عمله. فالأجر ل ʄم العوامل الۘܣ تؤثر عڴɸعت؄ف الأجر أحد أʇ :الأجر

المالية الأساسية، بل يمكن أن يرمز أيضًا إڲʄ المɢانة الاجتماعية والتقدير من المؤسسة. وʉعت؄ف ࢭȊ ʏعض 

 .ʏز التفاعل الاجتماڤʈعزȖالأحيان وسيلة لتلبية اݍݰاجات الاجتماعية و  

  

   مية الدورɸعت؄ف الشعور بأʇ .امɺشمل محتوى العمل المسؤوليات والصلاحيات وتنوع المʇ :محتوى العمل

  الذي يؤديه الفرد ومنحه صلاحيات لتنفيذ عمله جزءًا أساسيًا من الرضا الوظيفي. 

  

   رضاه عن العمل، حيث يؤثر طموح الفرد ʏمًا ࢭɺعت؄ف فرص ال؅فقية والتقدم الم۶ܣ للفرد عاملا مȖ :ال؅فقية

  وتوقعاته ࢭɸ ʏذا الصدد عڴʄ مدى رضاه.
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   سʋاتخاذ القرارات وتقدير الرئ ʏنمط الإشراف: يتعلق بأسلوب الإشراف المتبع ومدى مشاركة المرؤوس؈ن ࢭ

  ݍݨɺودɸم، وʉعت؄ف مستوى الثقة المتبادلة ب؈ن الرئʋس والمرؤوس؈ن جزءًا أساسيًا من ɸذا العامل. 

  

   م التعاون والتفاعلɺسʇ رضا الفرد، حيث يمكن أن ʄجماعة العمل: يؤثر التفاعل مع زملاء العمل عڴ

  الإيجاȌي ب؈ن الزملاء ࢭʏ زʈادة الرضا الوظيفي. 

  

   د من رضا الفرد عنʈة تزʈاستخدام الوقت بحر ʄساعات العمل: توفر ساعات العمل المرنة والقدرة عڴ

  العمل، بʋنما يمكن أن تؤدي ساعات العمل المتعارضة مع وقت الراحة إڲʄ خفض الرضا. 

  

   رضا ʄ؈قات والمرافق، حيث تؤثر عڴɺان العمل مثل التجɢم ʏشمل الظروف المادية ࢭȖ :ظروف العمل المادية

  الفرد وقدرته عڴʄ أداء عمله بكفاءة.

  

   ʄل كب؈ف عڴɢشȊ ؤثرʈد المبذول، وɺسبة لݏݨɴافآت بالɢافآت والمɢع المʉتوز ʏالعدالة ࢭ ʄش؈ف إڲʇ :نظام العائد

  رضا الفرد عن العمل. 

 

  

  العوامل الܨݵصية   - 2

Ȗعت؄ف جزءًا أساسيًا من عوامل الرضا الوظيفي، حيث ترتبط بطبيعة وتفاعل الفرد مع بʋئة عمله، وȖشمل عدة  

  ʄعض العوامل الܨݵصية المؤثرة عڴȊ سنذكر ʏم وتحس؈ن رضا الفرد عن عمله. وفيما يڴɺجوانب يجب مراعاٮڈا لف

  رضا العامل ࢭʏ المؤسسة: 



 23

  رضاه عن ʏامًا ࢭɸ 
ً

عمله. فɢلما ɠان الفرد ʇعتمد  اح؅فام الذات: ʇعت؄ف اح؅فام الذات وثقة الفرد بنفسه عاملا

  عڴʄ آرائه وʈح؅فم قدراته، ɠلما زاد مستوى رضاه عن العمل.

  

   لماɢا، فɺتحمل الضغوط والتكيف مع ʄقدرته عڴ ʄعتمد رضا الفرد عن العمل أيضًا عڴʇ :تحمل الضغوط

  ɠان الفرد قادرًا عڴʄ التعامل مع الضغوط بكفاءة، ɠلما زاد مستوى رضاه.

  

   رضاه عن عمله، حيث يمكن أن ʄانة الاجتماعية والوظيفية للفرد عڴɢانة الاجتماعية: يؤثر مستوى المɢالم

  يزʈد الشعور بالتقدير والاح؅فام من رضا الفرد، بʋنما يمكن أن يقلل منه إذا شعر الفرد ب؅فاجع مɢانته.

  

   أداء ʏا ࢭ
ً
قدرات العامل؈ن ومɺاراٮڈم: تتأثر رضا الفرد أيضًا بقدراته ومɺاراته، فɢلما ɠان الفرد متمكنًا ومتفوق

  مɺامه، ɠلما زاد رضاه عن عمله.

  

   استعداده لتحمل التحديات والتطلع لتحقيق ʄعتمد رضا الفرد عن العمل أيضًا عڴʇ :استعداد العامل؈ن

  النجاح، حيث يمكن أن يزʈد زʈادة المɺارات والقدرات من رضا العامل عن عمله. 

  

   رضاه عن عمله، حيث ʄمستوى الدافعية لدى العامل: يؤثر مستوى الدافعية واݍݰماس لدى الفرد عڴ

  ). 2021سيفي يوسف،( يمكن أن يزʈد الدافع والاɸتمام بالعمل من مستوى الرضا الوظيفي.
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اȊع مفɺوم الإح؅فاق الوظيفي:    المطلب الر

  

مختلفة، ولكن يظɺر Ȗشابه ࢭʏ  مفɺوم الاح؅فاق الوظيفي قد استوعبته وجɺات نظر الباحث؈ن والكتاب بطرق 

ڈا رغم التباين ࢭʏ اللفظ والشɢل. ʇُعرف الاح؅فاق الوظيفي عمومًا بأنه ظاɸرة نفسية سلبية تصʋب   مضموٰ

المɺني؈ن العامل؈ن ࢭʏ تقديم اݍݵدمات، نȘيجة للضغوط والأعباء العالية الۘܣ تفرض علٕڈم ࢭʏ بʋئة العمل. 

يُصف الاح؅فاق الوظيفي بأنه حالة من الإٰڈاك وعدم التوازن النفؠۜܣ يُصاب ٭ڈا الفرد نȘيجة للضغوط 

الشديدة الۘܣ يواجɺɺا، مما يؤدي إڲʄ شعوره بالتعب والإرɸاق، تلك اݍݰالة تؤثر Ȋشɢل سلۗܣ عڴʄ العملاء 

  وعڴʄ المنظمة Ȋشɢل عام. 

بمعۚܢ آخر ʇُعد الاح؅فاق الوظيفي حالة نفسية تصʋب الأفراد الذين ʇعملون ࢭʏ مجالات تقديم اݍݵدمات،  

وتɴشأ نȘيجة الضغوط الشديدة والأعباء العملية الۘܣ يتعرضون لɺا، تلك اݍݰالة Ȗعكس توازنًا نفسيًا مفقودًا  

ا وȖعبًا، مما ينعكس سلبًا عڴʄ أدا٬ڈم وعڴʄ جودة اݍݵدمات الۘܣ يقدموٰڈا. 
ً
  وȖسȎب إرɸاق

  

  

  أعراض الاح؅فاق الوظيفي 

  :ʏكما يڴ ʏسية وۂʋعة فئات رئȌأر ʄيُصنفون عادة إڲ  

  :الأعراض النفسية  

الإرɸاق النفؠۜܣ: شعور الم۶ܣ بالتعب والإرɸاق النفؠۜܣ الشديد نȘيجة للضغوط العملية والمتطلبات النفسية   .23

  العالية.

  الشعور بالضيق: الشعور بالتوتر والقلق Ȋشɢل مستمر داخل بʋئة العمل.  .24

  عدم الرضا: شعور Ȋعدم الرضا وعدم الراحة ࢭʏ العمل، وعدم الاستمتاع بالمɺام المنجزة.  .25

  تدɲي إنجاز المɺام: انخفاض ࢭʏ مستوى أداء المɺام والمسؤوليات المɺنية.  .26

  

  :الأعراض اݍݨسدية  
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الإرɸاق اݍݨسدي: ظɺور اضطرابات ࢭʏ النوم وتقوس الظɺر وارتفاع ضغط الدم وزʈادة دقات القلب وشعور   .27

  دائم بالإٰڈاك البدɲي. 

  

  :الأعراض الاجتماعية  

وجود مشاعر سلبية تجاه الآخرʈن: شعور Ȋعدم الرغبة ࢭʏ التواصل الاجتماڤʏ وكبت المشاعر والانطواء   .28

  والشعور بالاست؇قاف العاطفي. 

  

  :الأعراض المرتبطة بالعمل  

  النظرة السلبية تجاه العمل: شعور بالȘشاؤم وعدم الرغبة ࢭʏ القيام بالمɺام الوظيفية.  .29

  ك؆فة الغياب: زʈادة ࢭʏ معدل الغياب عن العمل بدون سȎب م؄فر.  .30

  دوران العمل: عدم الاستقرار ࢭʏ العمل والبحث المستمر عن فرص عمل جديدة.  .31

  ظɺور الملل: شعور بالملل والرتابة من العمل الروتيۚܣ.  .32

  نقص الإبداعية: انخفاض ࢭʏ القدرة عڴʄ التفك؈ف الإبداڤʏ وابتɢار اݍݰلول للمشاɠل.  .33

  الرغبة ࢭʏ ترك العمل: الشعور بالرغبة القوʈة ࢭʏ الاستقالة من الوظيفة.  .34

  ʄالعمل وعڴ ʏأدائه ࢭ ʄܵݰة الم۶ܣ وعڴ ʄحالة الاح؅فاق الوظيفي، وتؤثر سلبًا عڴ ʄش؈ف جميعًا إڲȖ تلك الأعراض

  ). Areej Abdulrahman)،2021 رضاه الܨݵظۜܣ.

  

  

  المطلب اݍݵامس: نظرʈات الرضا الوظيفي 

أɸمية الرضا الوظيفي ࢭʏ تحقيق إنتاجية ورضا العامل؈ن ࢭʏ المؤسسات ال؅فبوʈة والمɺنية، ʇُعت؄ف من الضروري  ȊسȎب 

  التعرف عڴʄ أɸم النظرʈات الۘܣ تفسر ɸذه الظاɸرة. ومن ب؈ن ɸذه النظرʈات: 
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  نظرʈة سلم اݍݰاجات الإɲسانية:   )1

ݳ أن الفرد يحتاج إڲʄ  1949ࢭʏ عام  ، قام ماسلو بوضع نظرʈته حول "سلم اݍݰاجات الإɲسانية"، حيث أوܷ

تحقيق مجموعة مȘسلسلة من اݍݰاجات لتحقيق الرضا الوظيفي، فعندما يتمكن الفرد من إشباع حاجاته  

الأساسية الموجودة ࢭʏ أسفل السلم، يتطلع إڲʄ تحقيق اݍݰاجات الأخرى المتتالية لتحقيق الذات، وʈؤدي تحقيق  

 :ʏالتاڲɠ اتʈذه الأولوɸ ادة إنتاجية الفرد. وحدد ماسلوʈاكتمال درجة الرضا الوظيفي وز ʄذه اݍݰاجات إڲɸ

اݍݰاجات المادية والفسيولوجية، وحاجات اݍݰماية والطمأنʋنة والأمن، واݍݰاجات الاجتماعية، واݍݰاجة  

 التقدير، واݍݰاجة الإنجاز. 

  

  نظرʈة العلاقات الإɲسانية:  )2

Ȗعتمد نظرʈة العلاقات الإɲسانية عڴʄ ضرورة فɺم العامل؈ن ࢭʏ المؤسسات والمنظمات المɺنية Ȋعضɺم البعض،  

حيث يركز ɸذا الفɺم Ȋشɢل أسا؟ۜܣ عڴʄ طبيعة العمل وسلوك العامل؈ن وتصرفاٮڈم وميولɺم ورغباٮڈم، وٱڈدف  

ذلك إڲʄ خلق بʋئة من التفاɸم المتبادل والتعاون المش؅فك والمشاركة اݍݨماعية، نظرًا لدور ɸؤلاء الأفراد ࢭʏ تحقيق  

الأɸداف المش؅فكة للمؤسسات والمنظمات، وȖعتمد نجاح ɸذه العملية عڴʄ مدى التواصل والتفاɸم ب؈ن العامل؈ن  

والمرؤس؈ن، حيث Ȗساɸم المشاعر الودية والعلاقات الإɲسانية اݍݨيدة بئڈم ࢭʏ زʈادة مستوى الإنتاجية وتحقيق  

  الأɸداف بكفاءة عالية.

  

  نظرʈة التوقع: )3

   ʄة عڴʈذه النظرɸ عتمدȖ .رضاه وقناعته الܨݵصية ʄعتمد عڴȖ العمل وفاعليته ʏة الفرد ࢭʈأن استمرار ʄش؈ف إڲȖ

اف؅فاض يف؅فض أن سلوك الفرد ʇعتمد عڴʄ تحليله وتقييمه للبدائل اݝݵتلفة، ٭ڈدف اتخاذ القرار الذي يتوقع أن  

يحقق أك؄ف فوائد وʈجنبه أك؄ف صعوȋات. يتأثر الفرد ࢭʏ اختيار سلوكه بالبʋئة الۘܣ ʇعمل فٕڈا وȋالعوامل  

  اݍݵارجية، وʈختار السلوك الذي يتوافق مع مستوى رضاه عن عمله.
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  تؤكد نظرʈة المشاركة ࢭʏ تحديد الأɸداف:  )4

تركزɸذه النظرʈة عڴʄ أن دافعية العامل؈ن ࢭʏ المؤسسات المɺنية مرتبطة بالأɸداف والغايات الۘܣ ʇسعون  

لتحقيقɺا. وȖش؈ف إڲʄ أن عوامل مɺمة ࢭʏ تحقيق رضا الفرد عن عمله تتضمن المɢافآت المادية والمعنوʈة، إڲʄ جانب  

  توف؈ف مناخ عمل ملائم والتقدير الذاȖي.

  

  نظرʈة اݍݰاجة للإنجاز:  )5

 لتحقيق التم؈ق والإبداع ࢭʏ عمله. يُفضل الأفراد   
ً
تركز عڴʄ الدوافع الداخلية للفرد، حيث ʇعت؄ف الفرد دافعا

القيام بأعمال تتطلب تحديًا و୒بداعًا، وتوفر لɺم فرصًا لإظɺار قدراٮڈم ومɺاراٮڈم. يتحمل الأفراد جɺودًا إضافية  

ٔڈم من الشعور بالإنجاز والتم؈ق، وʉعت؄ف الفرد ɸنا اݍݰاضن  
ّ

وʉعملون بجدية لتحقيق النجاح ࢭʏ المɺام الۘܣ تمك

لدافعيته وتحف؈قه، حيث ʇسڥʄ لتحقيق أɸدافه الܨݵصية والمɺنية دون الاعتماد Ȋشɢل كب؈ف عڴʄ المɢافآت  

المادية، كما  ʇعت؄ف الإنجاز والتم؈ق ࢭʏ العمل مصدرًا للرضا الذاȖي والإشباع الܨݵظۜܣ، ولذلك فإن الأفراد يبذلون  

  ). 2014محمد اݍݵزاعلة،(  مزʈدًا من اݍݨɺد والتفاɲي ࢭʏ العمل الذي يمكٔڈم من تحقيق ذلك الإنجاز والتم؈ق.
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  تقييم الاداء المبحث الثاɲي 

  ɸو  الɺدف ɸذا يɢون  ما وعادة مع؈ن،  ɸدف  تحقيق  ٭ڈدف متخصص   ܧݵص ٭ڈا يقوم تحليلية عملية  ʇعت؄ف التقييم

  والآۜܣء والɺدف  المقيم ࢭʏ تتمثل التقييم  لعملية الأساسية  اݍݵصائص.  معينة  زمنية ف؅فة خلال  ما  ءۜܣء  قيمة تحديد

  نماذج  العلم ʇستخدم حيث والفن؛  العلم من مزʈجًا التقييم وʉُعت؄ف والقيمة،  للتقييم الزمنية   والمدة التقييم  اݝݰلَّ 

  معظم  تفسر الۘܣ  المتغ؈فات  اكȘشاف  ࢭʏ تكمن التقييم   ومɺمة ،  واݍݰكم  اݍݵ؄فة  إڲʄ الفن  ʇسȘند بʋنما للتحليل، كمية

  ࢭʏ النجاح  من  ممكن  قدر أقظۜܢ   لتحقيق المناسبة ال؅فجيحات  مع ممكن  ترتʋب بأفضل وتجميعɺا  الأداء،  اختلافات

  . المستقبڴʏ  بالأداء التɴبؤ

  

  : المصرࡩʏ  الاداء تقييم مفɺوم : الأول  المطلب

  ɸذا يتمثل ما وعادة مع؈ن، ɸدف تحقيق ٭ڈدف  متخصص ܧݵص ٭ڈا  يقوم تحليلية  عملية ɸو  التقييم  - 

  المقيم  ࢭʏ تتمثل التقييم  لعملية الأساسية اݍݵصائص. معينة زمنية  ف؅فة خلال مع؈ن ءۜܣء قيمة  تحديد ࢭʏ الɺدف 

  العلم من مزʈج  أٰڈا  عڴʄ التقييم عملية إڲʄ والقيمة،وʈُنظر للتقييم  الزمنية  والمدة التقييم  اݝݰل  والآۜܣء والɺدف 

  . بدقة التقييم لإعطاء واݍݰكم اݍݵ؄فة  عڴʄ الفن ʇعتمد بʋنما للتحليل، الكمية  النماذج  العلم ʇستخدم حيث  والفن؛

  

، سعة المفاɸيم  أك؆ف  من  ʇعد الأداء  مفɺوم  - 
ً
 المتعلقة اݍݨوɸرʈة  اݍݨوانب  من العديد  يتضمن  حيث وشمولا

  الأɸمية   ࢭʏ وʉستمر مɺمة مɢانة الأداء مفɺوم  يحتل. حياٮڈا من  مɺمة بجوانب  لارتباطه   نظرًا فشلɺا،  أو  المؤسسة  بنجاح

 اللغة  أعطت ذلك، ومع ،"Performer"  اللاتيɴية الɢلمة إڲʄ"  الأداء" مصطݏݳ وʉعود  موجودة، المؤسسات بقيت  طالما

  تنفيذ أو الɴشاط  إنجاز  أو العمل تأدية" ʇ "to Performعۚܣ حيث ومحددًا،  واܷݰًا معۚܢ   المصطݏݳ  لɺذا الإنجل؈قية

  تنفيذ مراحل إڲPerformance "ʄ" مصطݏݳ وʉش؈ف. اݝݰددة الأɸداف   تحقيق عڴʇ ʄساعد الذي  بالعمل  القيام  أو المɺمة

  . التنفيذ ࢭʏ المبذول  واݍݨɺد  المɺارة   مستوى   أو درجة أو  العمل
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  خلال من  الكيان  ٭ڈا ينݬݳ الۘܣ   الكفاءة تقييم عملية  بأنه واسع نطاق وعڴʄ الأدبيات ࢭʇُ ʏعرف  الأداء  تقييم  - 

  المعلومات عڴʄ الأداء تقييم وʉسȘند  أɸدافه،  تحقيق أجل  من وفاعلية بكفاءة وتوزʉعɺا الاقتصادية للموارد اقتنائه

  التقدم  لتقييم  مٔڈڋȊ ʏشɢل  تȘبعɺا وʈمكن للقياس قابلة مؤشرات تطوʈر خلاله من   يتم حيث  المالية، وغ؈ف المالية

  البيانات  ݍݨمع منظمة منݤݨية عملية بأنه الأداء تقييم أيضًا ʇُعرف كما  مسبقًا،  اݝݰددة الأɸداف تحقيق  ࢭʏ اݝݰرز 

  تم الۘܣ  والنتائج استخدامɺا   تم الۘܣ   الموارد لمتاȊعة المؤسسة  قبل  من استخدامɺا  ليتم التقارʈر وتقديم وتحليلɺا

  ). 2021فاضل،  منتظر.( تواجɺɺا الۘܣ والْڈديدات والضعف القوة نقاط  تحديد ࢭʇ ʏساعدɸا  مما   علٕڈا، اݍݰصول 

  

  : الأداء  تقييم إجراءات الثاɲي المطلب

  :  التخطيط مرحلة  )1

  مؤشرات مثل  التقييم   عملية ࢭʏ المستخدمة   الأدوات  وتحديد التقديرʈة،  والقوائم الموازنات إعداد المرحلة  ɸذه ࢭʏ يتم

  الɴسب مثل الماڲʏ التحليل  ووسائل المعيارʈة،  والتɢاليف المقارنة،  العمومية  والم؈قانية المقارنة، الدخل  وقوائم  الأداء،

  .المتوقعة المستقبلية  الأɸداف وتحديد التقييم عملية عن المسؤولة  المراكز تحديد يتم كما    المالية،

  

  :النتائج مقارنة مرحلة  )2

  الفعلية، بالمعدلات الفعڴʏ الأداء ومقارنة  اݝݵطط،  بالأداء الفعڴʏ الأداء  مقارنة تتم اݝݰددة،  الزمنية الف؅فة انْڈاء Ȋعد 

  . أسبا٭ڈا ومعرفة الانحرافات وتحليل  الموضوعة  الأɸداف  تحقيق مدى معرفة  ٭ڈدف

  

  : وتفس؈فɸا الانحرافات  تحديد مرحلة  )3

  أدت  الۘܣ الأسباب لمعرفة الفروق ɸذه وتحليل المتوقع، والأداء الفعڴʏ  الأداء ب؈ن والانحرافات الفروق   معرفة تتضمن

ʄحدوٯڈا إڲ .  
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  : ومعاݍݨْڈا الانحرافات  مع التعامل  مرحلة  )4

  وضمان الأداء  لتحس؈ن اللازمة  الإجراءات  تحديد  يتم حيث القادمة، المرحلة ࢭʏ لتلافٕڈا الانحرافات  ɸذه  معاݍݨة تتم 

  . المرسومة الأɸداف   تحقيق

  

  المصرࡩʏ   الأداء  تقييم ࡩʏ  اݍݰديثة المعاي؈ف  أو   الأساليب الثالث المطلب

ʏد اݍݰاضر الوقت ࢭɺشȖ   كب؈فة تطورات  المصرفية  اݍݵدمات صناعة ʏئة ࢭʋالۘܣ والقوان؈ن  والتكنولوجيا المالية  الب  

  اݍݰديث،  العصر  وتحديات السوق  متطلبات  لتلبية ɠاࢭʏ غ؈ف الأداء تقييم ࢭʏ التقليدي الاتجاه  يجعل مما   تنظمɺا،

  : مٔڈا حديثة  عناصر  عدة لȘشمل المصرࢭʏ الأداء تقييم أساليب  تطورت لذلك

  )  Big Data:(الܸݵمة البيانات  التحليل تقنيات استخدام  .1

  المنتجات  مع  وتفاعلاٮڈم العملاء  سلوك عن ومفصلة  شاملة معلومات عڴʄ باݍݰصول   الܸݵمة   البيانات تحليل  ʇسمح

  . أفضل Ȋشɢل احتياجاٮڈم  وتلبية العملاء خدمات  تحس؈ن ࢭʇ ʏساعد  مما المصرفية،

  

  :  الاصطناڤʏ والذɠاء الآڲʏ  التعلم تقنيات  تطبيق  .2

  واكȘشاف وسرعة، دقة أك؆ف  Ȋشɢل المصرفية البيانات  تحليل ࢭʏ الاصطناڤʏ والذɠاء الآڲʏ التعلم  استخدام يمكن

  .المستقبلية احتياجاٮڈم وتوقع العملاء سلوك ࢭʏ والأنماط الاتجاɸات

  

  ):   Omni-channel(القنوات متعدد نݤݮ تبۚܣ  .3

  البنكية الفروع   ع؄ف  ذلك ɠان سواء العملاء،  مع التفاعل  قنوات جميع ʇشمل  الآن  اݍݰديث المصرࢭʏ  الأداء  تقييم ʇُعت؄ف

  وتحسئڈا العملاء لتجرȋة  شامل بتقييم ʇسمح  مما  الذكية،  المصرفية  التطبيقات أو  الإن؅فنت أو  الɺاتف  أو التقليدية

  . القنوات  جميع ع؄ف
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  غ؈ف الأداء مؤشرات عڴʄ أيضًا  ال؅فك؈ق الآن   يتم المالية،  البيانات  إڲʄ بالإضافة: المالية غ؈ف  الأداء  مؤشرات عڴʄ ال؅فك؈ق 

  العلامة وسمعة المنتجات،  وتنوع اݍݵدمات،  تقديم وسرعة  بالعملاء، الاحتفاظ  وɲسبة العملاء، رضا   مثل المالية

  . العمليات وفعالية المقدمة اݍݵدمات  جودة المؤشرات ɸذه  Ȗعكس حيث وغ؈فɸا، التجارʈة،

  

  وتطبيق  مستمر، Ȋشɢل  المتغ؈فة واللوائح بالقوان؈ن  الال؅قام البنوك  عڴʄ يجب: اݍݨديدة  واللوائح للȘشرʉعات الامتثال

  واللوائح  القوان؈ن لɺذه الامتثال مدى  خلال من  الأداء وتقييم  فعال،  Ȋشɢل الداخڴʏ  والتدقيق الامتثال   معاي؈ف
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  دور بʋئة العمل الداخلية  ࡩȖ ʏعزʈز الرضا الوظيفي  الثالث المبحث  

  

ʇعت؄ف العنصر الȎشري أحد أɸم عوامل نجاح المنظمات، مما أدى إڲʄ زʈادة الاɸتمام به من قبل الإدارʈ؈ن والباحث؈ن  

وأرȋاب العمل. تتضمن ɸذه الاɸتمام جميع اݍݨوانب والوسائل والمصادر الۘܣ Ȗسɺم ࢭʏ تحقيق رضاه. وقد بدأ  

الباحثون ࢭʏ مجال علم النفس والسلوك التنظي׿ܣ ࢭʏ دراسة موضوع الرضا الوظيفي منذ الثلاثʋنات من القرن  

العشرʈن، وأصبح ɸذا الموضوع حيوʈًا ومɺمًا ȊسȎب اɸتمامه بالبعد الإɲساɲي للعنصر الȎشري الذي ʇُعت؄ف أɸم موارد  

  ʏن ࢭʈتمام المديرɸظل الرضا الوظيفي موضوعًا يحظى بالاʈالموارد الأخرى المادية والفنية، و ʄالمنظمة والمسيطر عڴ

مختلف المنظمات، والسȎب الرئʋس لدراسته ɸو تزوʈد المديرʈن بالآراء والأفɢار الۘܣ Ȗساعد عڴʄ تحس؈ن اتجاɸات  

العامل؈ن نحو العمل أو المنظمة أو الزملاء أو الإشراف أو التدرʈب وغ؈فɸا. Ȗعت؄ف عملية تقوʈم شاملة Ȗغطي جميع  

جوانب العمل، وȖساعد الإدارة عڴʄ فɺم نفسɺا Ȋشɢل أفضل، وتكشف النقاط الإيجابية والسلبية، وȋناءً عڴʄ ذلك  

 يتم التطوʈر وصياغة السياسات المستقبلية للإدارة. 

  

  المطلب الأول مفɺوم بʋئة العمل: 

يمكن Ȗعرʈف بʋئة العمل ɠاݍݰ؈ق الذي يُمارس فيه الȎشر مختلف أɲشطة حياٮڈم. وࢭʏ سياق الأدبيات الإدارʈة، تُقسم  

بʋئة العمل إڲʄ بʋئة داخلية وʋȋئة خارجية. فالبʋئة الداخلية تتألف من البɴية التنظيمية واݝݨموعات والتقنيات  

.ʏو موضوع بحثنا اݍݰاڲɸ ذاɸعمل المنظمة بموجّڈا، وȖ عات والنظم الۘܣʉشرȘوال  

وتتɢون بʋئة العمل من مجموعة من المتغ؈فات أو العوامل الۘܣ تؤثر Ȋشɢل مباشر أو غ؈ف مباشر عڴʄ العامل؈ن داخل  

عت؄ف الوسيلة الرئʋسية لتحس؈ن  
ُ
Ȗ ئة العملʋأدا٬ڈم. ب ʄذه العوامل إيجابيًا أو سلبيًا عڴɸ ون تأث؈فɢا. يمكن أن يɺمحيط

الأداء وزʈادة إنتاجية العامل؈ن ورضاɸم عن المنظمة، وɸذا ʇعتمد عڴʄ توافر الظروف الملائمة لɢل فرد وفقًا لاحتياجاته  

الفردية. إدارة فعالة Ȗسڥʄ إڲʄ التعرف عڴɸ ʄذه العوامل والتغي؈فات والعلاقات بئڈا من وجɺة نظر العامل؈ن، مما  

  ) Ȋ2013شرى عبد العزʈز،(  ʇسɺم ࢭʏ خلق بʋئة عمل نموذجية Ȗعزز الرضا وتحسن الأداء.
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ة عڴʄ أٰڈا ۂʏ اݍݨو الذي يȘشɢل داخل المنظمة، وʈتأثر ٭ڈا أداء الموظف؈ن وس؈ف   اخليَّ كما يمكن Ȗعرʈف بʋئة العمل الدَّ

العمل Ȋشɢل مباشر أو غ؈ف مباشر،  كماي ُعرف ɸذا اݍݨو بأنه مجموعة من العناصر والقوى اݝݰيطة بالمنظمة،  

سواء ɠانت داخلية أو خارجية، والۘܣ تؤثر ࢭȖ ʏشكيل خصائص المنظمة وتم؈قɸا عن غ؈فɸا من المنظمات، ووفقًا  

ة جميع اݍݨوانب التنظيمية والإدارʈة والقوى اݝݰيطة بالمنظمة، والۘܣ  2018للظف؈في ( اخليَّ )، Ȗشمل بʋئة العمل الدَّ

ة عڴʄ أٰڈا مجموعة من  Ȗ2014شɢل سياق عمل الموظف؈ن وتؤثر عڴʄ أدا٬ڈم. بʋنما يصف جونز ( اخليَّ ) بʋئة العمل الدَّ

العناصر والقوى الۘܣ تؤثر عڴʄ أداء المنظمة، سواء Ȋشɢل مباشر أو غ؈ف مباشر، وȖسɺم ࢭʏ توف؈ف الموارد اللازمة  

  ). Laila Ail)،2021للاستمرارʈة وتحس؈ن أداء العمليات الأساسية للمنظمة. 

  

ة المطلب الثاɲي اخليَّ   : أȊعاد البʋئة الدَّ

  ʄية عڴɴذه العلاقات مبɸ ونɢئة عمل إيجابية وفاعلة داخل المنظمة. عندما تʋبناء ب ʏة ࢭʈرɸعلاقات العمل تمثل جو

التعاون، الثقة، والتفاɸم، فإٰڈا تؤثر Ȋشɢل كب؈ف عڴʄ رضا العامل؈ن وأدا٬ڈم، حيث أن نجاح المنظمات ࢭʏ تحقيق  

أɸدافɺا ʇعتمد Ȋشɢل كب؈ف عڴʄ بʋئْڈا الداخلية، حيث تتوفر فٕڈا العديد من المؤثرات والأȊعاد الۘܣ يمكٔڈا أن تحدث  

  التغي؈ف والتطور، ومن ب؈ن ɸذه الأȊعاد: 

  

علاقات العمل: تمثل علاقات العمل نوعًا من التواصل والتفاعل ب؈ن طرف؈ن أو أك؆ف، سواء ب؈ن الموظف   .35

ورئʋسه، أو بʋنه وȋ؈ن زملائه ࢭʏ العمل. تحكم ɸذه العلاقات قوان؈ن العمل والȘشرʉعات، وȖعتمد عڴʄ التعاون  

 ʏسود ࢭȖ نتاجيْڈم، حيث يجب أن୒رفع مستوى أداء العامل؈ن و ʏم ࢭɺسȖون إيجابية وɢم من أجل أن تɸوالتفا

البʋئة الداخلية للمنظمة علاقات عمل Ȗعاونية ومح؅فمة، حيث يتمتع العاملون بالثقة والاح؅فام المتبادل؈ن  

  مع رؤسا٬ڈم وزملا٬ڈم، وɸذا ʇسɺم ࢭʏ خلق بʋئة عمل إيجابية ومحفزة Ȗعزز الأداء والإنتاجية. 
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التعاون: عنصر أسا؟ۜܣ ࢭʏ علاقات العمل، حيث ʇعمل الأفراد بروح الفرʈق لتحقيق أɸداف المنظمة   .36

المش؅فكة. ʇساعد التعاون عڴʄ تبادل المعرفة والمɺارات وتحس؈ن التواصل ب؈ن أفراد الفرʈق، مما ʇعزز  

  الإنتاجية وʈحقق الأɸداف Ȋشɢل أفضل. 

  

و୒دارٮڈم ʇعزز الروح اݍݨماعية وʈزʈد من مستوى التفاɸم  الثقة: بناء الثقة ب؈ن الزملاء وȋ؈ن العامل؈ن  .37

والاح؅فام. عندما ʇشعر العاملون بالثقة ࢭȊ ʏعضɺم البعض وࢭʏ القيادة، يɢونون أك؆ف عرضة للتعاون 

  والتفاɲي ࢭʏ عملɺم. 

  

التفاɸم: فɺم احتياجات وآراء الآخرʈن ʇعت؄ف أساسيًا لبناء علاقات عمل قوʈة. ʇسɺل التفاɸم ب؈ن الزملاء حل   .38

  ال؇قاعات Ȋشɢل فعال وʉعزز التواصل الفعال ࢭʏ المنظمة. 

باختصار، تلعب علاقات العمل دورًا حيوʈًا ࢭʏ تحقيق أɸداف المنظمة، وȖشɢل البʋئة الداخلية الܶݰية واݝݰفزة الۘܣ  

  Ȗسɺم ࢭʏ رفع مستوى الأداء والإنتاجية وتحقيق رضا العامل؈ن. 

  

المنظمات واݝݨالات اݝݵتلفة، وʉعود ذلك إڲʄ التنوع ࢭʏ البحوث والدراسات الۘܣ أجرʈت  تتفاوت عوامل بʋئة العمل ب؈ن  

ࢭɸ ʏذا اݝݨال، حيث  ʇش؈ف البحث والدراسات إڲʄ أن ɠل عامل أو متغ؈ف بيۖܣ يمكن أن يؤثر عڴʄ الرضا الوظيفي،  

 :ʏما يڴ ʏذه العوامل وتتمثل ࢭɸ ناول عدة عوامل منȘوسن  

  اسلوب القيادة والإشراف:  )1

   ʄذه العلاقة عڴɸ ئة العمل، حيث يؤثر نوعʋب ʏامة ࢭɺعت؄ف العلاقة ب؈ن القائد والمرؤوس؈ن من العوامل الʇ

رضا الموظف؈ن واستعدادɸم للعمل بتوجٕڈات القائد وتنفيذɸا. فعندما تɢون تصرفات القائد تجاه 

 عڴʄ أدا٬ڈم و୒نتاجيْڈم. وȋالتاڲʏ، فإن طبيعة  
ً
المرؤوس؈ن مصدرًا للرضا عن أداءɸم، فإن ذلك ينعكس إيجابا
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مرؤوس لɺا تأث؈ف كب؈ف عڴʄ أداء الموظف؈ن ورضاɸم ࢭʏ العمل، حيث تم تصɴيف أساليب  - العلاقة القائد

:ʏسية كما يڴʋثلاثة أساليب رئ ʄالقيادة إڲ 

  

القيادة الاسȘبدادية: ۂʏ نوع من القيادة الۘܣ تȘسم بالȘسلط والتحكم، حيث تنعدم فٕڈا الثقة ب؈ن     . أ 

القائد والمرؤوس؈ن، ولا يوڲɸ ʏذا النمط الاɸتمام الɢاࢭʏ بالعلاقات الإɲسانية، مما ي؅فتب عنه آثار سلبية  

  عڴʄ نفوس العامل؈ن. 

  

القيادة الديمقراطية: Ȗعتمد ɸذه القيادة عڴʄ الاɸتمام بالعلاقات الإɲسانية ࢭʏ العمل، ورفع الروح     .ب

  المعنوʈة، وȖعزʈز التفاعل ب؈ن العامل؈ن. 

  

القيادة اݍݰرة: يتم؈ق ɸذا النمط بمنح المزʈد من اݍݰرʈة ࢭʏ ممارسة السلطة، وʈقتصر دور القائد عڴʄ    .ت

  تقديم المشورة وتقديم الدعم. 

  

  وʈمكن خلاصة نمط الإشراف الذي يخلق درجة أعڴʄ من الرضا بالنقاط التالية:  .39

  يأمر بما يمكن القيام به.  .40

  والمتم؈قة.يكرم الإنجازات اݍݨيدة  .41

  ʇشارك المرؤوس؈ن مصائرɸم وʈقدرɸم. .42

 بروح المودة. .43
ً
 مشبعا

ً
  يخلق مناخا

44. .ʏار الفردي واݍݨماڤɢܨݨع الأداء اݍݨيد والابتʇ  

 

  محتوى العمل :  )2

  ʏا ࢭɸالفرد أداؤ ʄتعلق بطبيعة الواجبات والمسؤوليات الۘܣ يتع؈ن عڴʈر الوظيفة وɸمحتوى العمل يمثل جو

إطار عمله، و قد تɢون ɸذه العوامل مرتبطة بتصميم الوظيفة ومدى تناسب الواجبات مع قدرات وميول  



 36

الܨݵص. أظɺرت الدراسات أن الرضا الوظيفي للعامل؈ن يȘناسب Ȋشɢل طردي مع مدى ملاءمة العمل  

لميولɺم وقدراٮڈم، حيث ترتبط مدى إشباع الوظيفة باݍݰاجات الܨݵصية للفرد ونظرته الاجتماعية  

 واܷݰة، حيث يȘسȎب الدور الوظيفي المّڈم  
ً
لوظيفته، وʈفضل العاملون الأعمال الۘܣ تحمل أɸدافا

 والمتضارب ࢭʏ زʈادة الضغوط عڴʄ العامل، مما يؤدي إڲʄ تقليل رضاه الوظيفي. 

  

الثقافة التنظيمية Ȗشɢل نظامًا يتألف من مجموعة من العناصر أو القوى الۘܣ تؤثر Ȋشɢل كب؈ف عڴʄ سلوك  

الأفراد داخل المنظمة. ʇُعرف الثقافة التنظيمية بأٰڈا النظام الشامل للقيم والمعاي؈ف والاتجاɸات  

والسلوكيات والعادات الۘܣ تحكم تصرفات الأفراد داخل المنظمة. فࢼܣ العنصر الذي يحدد كيفية تفاعل  

  الأفراد ɠأعضاء ࢭʏ العمل اݍݨماڤʏ داخل المنظمة. 

  

عطي العامل؈ن شعورًا بالانتماء والتفرد داخل المنظمة، وȖسɺل توجيه   )3
ُ
Ȗ الۘܣ ʏالثقافة التنظيمية ۂ

 من المصاݍݳ الܨݵصية. ومن المɺم أن يتمتع الأفراد بأɸداف وقيم  
ً
جɺودɸم نحو مصݏݰة اݍݨماعة بدلا

  ʄذا التضارب يمكن أن يؤدي إڲɸداف المنظمة. وɸعض الأحيان مع أȊ ʏمش؅فكة قد تتماءۜܢ أو تتعارض ࢭ

نزاعات ب؈ن المنظمة والأفراد حيث ʇسڥɠ ʄل مٔڈما لتحقيق مصاݍݰه اݍݵاصة، مما يȘسȎب ࢭʏ حالة  

  صراع يحاول فيه ɠل طرف تحقيق أɸدافه اݍݵاصة عڴʄ حساب الآخر.

 

  ظروف العمل المادية: )4

ظروف العمل المادية Ȗش؈ف إڲʄ الظروف البيȁية اݝݰيطة بمɢان العمل، وȖشمل عوامل مثل الإضاءة، 

والْڈوʈة، والضوضاء، والنظافة، وترتʋب الأثاث، بالإضافة إڲʄ التجɺ؈قات الفنية المساعدة ࢭʏ مɢان  

العمل. ʇعود اɸتمام الباحث؈ن بظروف العمل المادية إڲʄ ف؅فة ظɺور علم النفس الصناڤʏ، حيث أجرى 

العديد من الباحث؈ن تجارب وأبحاث لفɺم تأث؈ف ɸذه الظروف عڴʄ العامل وسلوكه، حيث تؤثر ظروف  

العمل المادية عڴʄ درجة تحمل الفرد وتقبله لبʋئة العمل، وȋالتاڲʏ تؤثر عڴʄ رضاه عن عمله. فظروف  
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العمل المادية غ؈ف المرʈحة والۘܣ تتضمن سوء الإضاءة، وضوضاء البʋئة، وعدم الْڈوʈة اݍݨيدة، قد  

تؤدي إڲʄ انخفاض مستوى راحة العامل و୒حساسه بالارتياح النفؠۜܣ وقد تؤثر Ȋشɢل سلۗܣ عڴʄ رضاه  

  )2013،العبيدي  الوظيفي.(

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

(  

  

  

  الفصل الثالث: الدراسة الميدانية 

  مناقشة النتائج



 38

 اݍݨزء الأول: البيانات الܨݵصية والوظيفية 

  :اݍݨɴس

  

  . العينة من% 47.5 الذɠور   شɢل  بʋنما ،%52.5 بɴسبة الإناث  من  المشارك؈ن غالبية  ɠانت: اݍݨɴس

  

  :العمر

  

  بɴسبة سنة 35- 25 العمرʈة  الفئة  يلٕڈم سنة، 45- 36 ب؈ن%) 50.8( تقرʈبًا  العينة نصف أعمار  تراوحت : العمر

  %. 6.8 بɴسبة سنة 25 من  أقل فئة وأخ؈فًا  ،%16.9 بɴسبة  سنة 45 من  أك؆ف  فئة ثم ،25.4%

  :المستوى التعلي׿ܣ
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  حاصل؈ن% 25.4 تلٕڈا البɢالورʈوس، درجة عڴʄ  حاصل؈ن% ɲ 62.7سبة أعڴɠ ʄانت فقد  التعلي׿ܣ،  المستوى   حيث من  أما

ʄحاصل؈ن% 10.2و دبلوم، عڴ ʄة عڴʈحاصل؈ن% 1.7و دون، فما العامة  الثانو ʄعليا دراسات عڴ .  

  

  

   :سنوات اݍݵ؄فة

  

  

  15- 11 لدٱڈم% 30.5 تلٕڈا اݍݵ؄فة، من  عامًا  15 من أك؆ف  لدٱڈم% ɲ 32.2سبة أعڴɠ  ʄانت اݍݵ؄فة، Ȋسنوات يتعلق فيما

  .أعوام 5 من أقل  لدٱڈم% 16.9و أعوام، 10- 5 لدٱڈم% 20.3و عامًا،

  

  

  :الدخل الشɺري 
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- 5000 يتقاضون % 33.9 يلٕڈا ،15000 من  أك؆ف  يتقاضون % ɲ 37.3سبة  أعڴɠ ʄانت فقد الشɺري،  للدخل بالɴسبة أما

  .5000 من  أقل يتقاضون % 10.2و ،15000- 10000 يتقاضون % 18.6و  ،10000

  

  الرضا الوظيفي وفعالية الأداء اݍݨزء الثاɲي: 

  .أشعر بالرضا عن طبيعة عمڴʏ ࢭʏ المصرف  :طبيعة العمل  - أ

  

  

ʏانوا المشارك؈ن نصف حواڲɠ  م تجاه محايدينɸم  طبيعة عن  رضاɺعمل ʏسبْڈم  بلغت حيث المصرف، ࢭɲ 47.5 .%نماʋب  

  Ȋشدة موافق؈ن ɠانوا% 16.9 أن  كما .  عملɺم طبيعة عن بالرضا  شعورɸم عڴʄ موافق؈ن%  33.9 كب؈فة ɲسبة  ɸناك ɠانت

ʄش؈ف مما  ذلك، عڴʇ  ʄم طبيعة   تجاه المشارك؈ن  من  به بأس  لا  عدد لدى الرضا من  جيد  مستوى  إڲɺأعمال .  

  .يȘناسب عمڴʏ مع قدراȖي ومɺاراȖي
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  عدم ʇعكس مما ومɺاراٮڈم، قدراٮڈم مع أعمالɺم  توافق مدى  تجاه  محايدين المشارك؈ن من % ɲ 47.5سبة أعڴɠ ʄانت

  ɠانت كما .  ومɺاراٮڈم قدراٮڈم  مع  تȘناسب أعمالɺم   أن عڴʄ  موافق؈ن% 22 ٭ڈا بأس لا  ɲسبة ɠانت بʋنما . ذلك من  تأكدɸم

  موافق؈ن غ؈ف% 1.7و  موافق؈ن  غ؈ف% ɲ 5.1سبة ɸناك  ɠانت  أخرى،  ناحية ومن. ذلك عڴȊ ʄشدة  موافق؈ن% ɲ 23.7سبة

  . ومɺاراٮڈم قدراٮڈم مع أعمالɺم   توافق عڴȊ ʄشدة

  

  .أتمتع بمرونة ࢭʏ أداء مɺامي الوظيفية

  

%  ɲ 52.5سبة ɠانت حيث  الوظيفية،  مɺامɺم أداء ࢭʏ مرونْڈم عن راض؈ن ɠانوا المشارك؈ن  غالبية أن  النتائج  أظɺرت

  بالمرونة تمتعɺم عڴȊ  ʄشدة موافق؈ن % ɲ 13.6سبة ɠانت ح؈ن ࢭʏ محايدين، % ɲ 27.1سبة ɠانت كما. ذلك عڴʄ موافق؈ن

ʏم أداء ࢭɺامɺانت أخرى،  ناحية ومن. مɠ ناكɸ سبةɲ 6.8 %موافق؈ن  غ؈ف ʄذلك عڴ .  

  

  الأجر واݍݰوافز  - ب
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  .أنا راضٍ عن راتۗܣ الشɺري مقارنة بالعمل الذي أؤديه .

  

  ɠانت حيث يؤدونه، الذي  بالعمل مقارنة  الشɺرʈة رواتّڈم عن  المشارك؈ن من  كب؈فة ɲسبة رضا   عدم عن النتائج  كشفت

  ɲسبة ɠانت المقابل، ࢭʏ. ذلك تجاه محايدين% ɲ 27.1سبة ɠانت كما .  رواتّڈم عن  الرضا عڴʄ موافق؈ن غ؈ف % ɲ 42.4سبة

  . رواتّڈم عن  رضاɸم عڴȊ ʄشدة موافق؈ن% 15.3و موافق؈ن % 15.3

  

  .تتوافر نظام عادل لݏݰوافز والمɢافآت ࢭʏ المصرف

  

  

% ɲ 37.3سبة  ɠانت حيث المصرف،  ࢭʏ والمɢافآت اݍݰوافز نظام عن  المشارك؈ن من  كب؈فة ɲسبة  رضا عدم  النتائج  أظɺرت

  ɲسبة  ɠانت المقابل، ࢭʏ. المسألة  ɸذه تجاه  محايدين%  ɲ 22سبة  ɠانت كما . لذلك عادل نظام توافر عڴʄ موافق؈ن  غ؈ف

  غ؈ف % ɲ 5.1سبة ɸناك ɠانت  كما. والمɢافآت لݏݰوافز  عادل نظام توافر عڴȊ ʄشدة موافق؈ن% 16.9و موافق؈ن % 18.6

  .ذلك عڴȊ ʄشدة موافق؈ن

  .Ȗساɸم اݍݰوافز ࢭʏ زʈادة دافعيۘܣ للعمل



 43

  

  ɠانت حيث للعمل، دافعيْڈم زʈادة ࢭȖ ʏساɸم اݍݰوافز أن  عڴʄ موافق؈ن  ɠانوا المشارك؈ن  غالبية  أن  الإجابات   أظɺرت

  غ؈ف % 1.7و محايدين% ɲ 6.8سبة  ɠانت المقابل، ࢭȊ .ʏشدة موافق؈ن % 42.4و ذلك، عڴʄ  موافق؈ن% ɲ 49.2سبة

  . للعمل دافعيْڈم زʈادة ࢭʏ اݍݰوافز  مساɸمة  حول  Ȋشدة موافق؈ن

  

  الإنجاز والقدرة عڴʄ تحقيق الأداء المطلوب - ج

  .أشعر بالرضا عند إنجازي لمɺامي الوظيفية بنجاح .

  

  بنجاح، الوظيفية  مɺامɺم  إنجاز   عند بالرضا ʇشعرون أٰڈم  عڴʄ موافق؈ن  ɠانوا المشارك؈ن  غالبية  أن  الإجابات   أظɺرت

  غ؈ف  مشارك أي ɸناك   يكن لم المقابل، ࢭȊ .ʏشدة موافق؈ن% 33.9و ذلك، عڴʄ موافق؈ن% ɲ 52.5سبة  ɠانت حيث

  . Ȋشدة موافق؈ن غ؈ف % 3.4و محايدين% ɲ 10.2سبة  ɠانت بʋنما  موافق،

 

  ʄلدي القدرة عڴʏعمڴ ʏالوصول للمستوى المطلوب من الأداء ࢭ.  
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  عملɺم، ࢭʏ الأداء من المطلوب للمستوى  الوصول  عڴʄ القدرة  لدٱڈم أن  ʇعتقدون  المشارك؈ن غالبية  أن  إڲʄ  النتائج  Ȗش؈ف

% 1.7و محايدين% ɲ 8.5سبة ɠانت المقابل، ࢭȊ .ʏشدة موافق؈ن% 44.1و ذلك، عڴʄ موافق؈ن% ɲ 45.8سبة  ɠانت حيث

  . موافق؈ن  غ؈ف

  

  .توفر ڲʏ إدارة المصرف فرص التطوʈر والنمو الم۶ܣ

  

  ح؈ن ࢭʏ. الموضوع  ɸذا  حول  محايدين المشارك؈ن من % ɲ 44.1سبة  ɠانت الم۶ܣ،   والنمو التطوʈر فرص بتوف؈ف  يتعلق فيما

  غ؈ف% ɲ 3.4سبة ɠانت أخرى،  ناحية  من.  Ȋشدة موافق؈ن% 15.3و الفرص، ɸذه توفر عڴʄ  موافق؈ن % ɲ 33.9سبة ɠانت

  .Ȋشدة موافق؈ن  غ؈ف% 3.4و موافق؈ن

  

  

  .Ȗسود علاقات جيدة بيۚܣ وȋ؈ن زملاǿي ࢭʏ العمل: عوامل أخرى  - د
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  ɠانت حيث  العمل، ࢭʏ زملا٬ڈم   وȋ؈ن بئڈم جيدة علاقات ɸناك  أن  عڴʄ يوافقون  المشارك؈ن  غالبية أن  النتائج  أظɺرت

  موافق؈ن،  غ؈ف% 1.7و  محايدين،% ɲ 30.5سبة ɠانت  بʋنما. Ȋشدة موافق؈ن % 16.9و ذلك، عڴʄ  موافق؈ن% ɲ 49.2سبة

  . Ȋشدة موافق؈ن غ؈ف% 1.7و

  

  .تȘسم إدارة المصرف بالعدالة وال؇قاɸة ࢭȖ ʏعاملɺا مع الموظف؈ن

  

  

  ذلك، عڴʄ موافق؈ن  المشارك؈ن من % ɲ 42.4سبة ɠانت  الموظف؈ن،   مع Ȗعاملɺا ࢭʏ المصرف  إدارة ونزاɸة  Ȋعدالة يتعلق فيما

ʏانت ح؈ن ࢭɠ  سبةɲ 30.5 %انت أخرى، ناحية من. محايدينɠ سبةɲ 13.6 %شدة،  موافق؈نȊ موافق؈ن،  غ؈ف % 10.2و  

  . Ȋشدة موافق؈ن غ؈ف% 3.4و

  

  .ɸناك فرص جيدة لل؅فࢮʏ الوظيفي ࢭʏ المصرف
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% 35.6و ذلك، عڴʄ  موافق؈ن  المشارك؈ن من% ɲ  42.4سبة ɠانت المصرف، ࢭʏ الوظيفي لل؅فࢮʏ جيدة فرص وجود  حول 

  . Ȋشدة موافق؈ن غ؈ف % 5.1و موافق؈ن،  غ؈ف % 6.8و Ȋشدة، موافق؈ن% ɲ 10.2سبة  ɠانت المقابل، ࢭʏ. محايدين

 

  .أشعر بالرضا العام عن عمڴʏ ࢭʏ المصرف

 

  

  بʋنما . الموضوع  ɸذا حول  محايدين المشارك؈ن   من% ɲ 49.2سبة ɠانت المصرف، ࢭʏ العمل  عن العام بالرضا  يتعلق فيما

  غ؈ف % 5.1و موافق؈ن،  غ؈ف % ɲ 1.7سبة ɠانت أخرى، ناحية  من. Ȋشدة موافق؈ن % 15.3و موافق؈ن، % ɲ 28.8سبة ɠانت

  . Ȋشدة موافق؈ن

  

  الاستɴتاجات 

  : العام الوظيفي   الرضا. 1
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 - ʏالعمل  عن  محايد رضا   لدٱڈا%) 49.2( العينة  نصف حواڲ ʏل  المصرف ࢭɢشȊ ،عام ʏراضون % 28.8 أن ح؈ن ࢭ  

  . Ȋشدة راضون % 15.3و

  .المصرف  ࢭʏ عملɺا عن راضية  غ؈ف %) 6.8( فقط صغ؈فة ɲسبة  ɸناك - 

  

  : العمل  طبيعة. 2

  موافقة   أو Ȋشدة موافقة% 50.8 أن  حيث ومɺاراٮڈا، قدراٮڈا مع  تناسبه ومدى عملɺا  طبيعة عن  راضية العينة  غالبية - 

ʄذلك عڴ.  

  . العينة  من% 65.1 لدى الوظيفية المɺام أداء ࢭʏ جيدة مرونة ɸناك - 

  

  :واݍݰوافز الأجور . 3

  غ؈ف % 54.2و رواتّڈم  عن  راض؈ن غ؈ف % 42.4 أن حيث الضعف،  نقاط أبرز   أحد  ɸو واݍݰوافز الأجور  عن الرضا عدم - 

  .والمɢافآت اݍݰوافز  نظام عن راض؈ن

  . للعمل دافعيْڈم زʈادة ࢭȖ ʏساɸم اݍݰوافز  أن  يرون% 91.6 فإن  ذلك، مع - 

  

  :المطلوب الأداء  تحقيق عڴʄ والقدرة الإنجاز. 4

  . بنجاح الوظيفية مɺامɺا  إنجاز  عند بالرضا  Ȗشعر%) 86.4( العينة  غالبية - 

  . عملɺم ࢭʏ الأداء  من المطلوب  للمستوى  الوصول   عڴʄ القدرة لدٱڈم % 89.9 - 

  : الم۶ܣ والنمو التطوʈر. 5

%  49.2 اختار حيث  لا،  أم  الم۶ܣ والنمو  للتطوʈر جيدة فرص توفر المصرف إدارة ɠانت إذا  ما  حول  متباينة   آراء ɸناك - 

  . موافق غ؈ف % 37.3و محايد
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  : العمل بʋئة ࢭʏ العلاقات. 6

  . العينة من% 66.1 لدى الزملاء ب؈ن  جيدة علاقات Ȗسود - 

  . موافق  غ؈ف أو محايد% 55.9 اختار حيث  الموظف؈ن، مع  Ȗعاملɺا ࢭʏ الإدارة  ونزاɸة عدالة حول  متباين شعور  ɸناك - 

  . موافق  غ؈ف أو محايد % 52.6 اختار حيث  الوظيفي، ال؅فࢮʏ فرص حول  أيضًا متباينة   آراء ɸناك - 

  طبيعة مثل   القوة نقاط Ȋعض مع العينة،  لدى المصرف ࢭʏ العمل عن جيد إڲʄ  معتدل  رضا   ɸناك أن يبدو عام،  Ȋشɢل

  وال؅فࢮʏ الم۶ܣ   والنمو للتطوʈر والفرص واݍݰوافز الأجور   مثل الرئʋسية الضعف  ونقاط والأداء، والإنجاز العمل

  . الوظيفي

  

  

  التوصيات: 

بناءً عڴʄ نتائج البحث حول علاقة الرضا الوظيفي بفعالية الأداء ࢭʏ قطاع المصارف، يمكن تقديم Ȋعض التوصيات  

  التالية: 

وسياسات الرعاية الاجتماعية والاɸتمام باݍݨوانب الإɲسانية للعامل؈ن ࢭʏ المصارف، لزʈادة Ȗعزʈز برامج  .1

  مستوى الرضا الوظيفي وȖعزʈز الولاء والانتماء للشركة. 

توف؈ف برامج تدرȎʈية وتطوʈر م۶ܣ للموظف؈ن ࢭʏ المصارف، لزʈادة مɺاراٮڈم وȖعزʈز قدراٮڈم ࢭʏ تحقيق أɸداف   .2

  الشركة وتحس؈ن فعالية الأداء. 

إقامة آليات لقياس مستوى الرضا الوظيفي بانتظام وتحليل النتائج بدقة، لاكȘشاف المشاɠل اݝݰتملة   .3

  واتخاذ التداب؈ف اللازمة لتحس؈ن البʋئة العملية. 

Ȗܨݨيع التواصل الفعال والشفاف ب؈ن إدارة الشركة والموظف؈ن، وتبادل الملاحظات والاق؅فاحات بصورة  .4

  منتظمة لتحس؈ن العلاقة ورفع مستوى الرضا الوظيفي. 
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مراعاة توازن ب؈ن الأɸداف المالية والأɸداف الاجتماعية ࢭʏ إدارة المصارف، لضمان استمرارʈة العمل وتحقيق   .5

  النجاح المستدام عڴʄ المدى الطوʈل.

 ʏز علاقة الرضا الوظيفي بفعالية الأداء ࢭʈعزȖ وفعال، يمكن ʏل مٔڈڋɢشȊ اɺذه التوصيات وتطبيقɸ من خلال تبۚܣ

  قطاع المصارف، وȋالتاڲȖ ʏعزʈز نجاح واستدامة ɸذا القطاع اݍݰيوي ࢭʏ الاقتصاد. 

  

  

  

  

  

  

 اݍݵاتمة

ࢭʏ اݍݵتام، يمكن أن ɲستɴتج أن الرضا الوظيفي يلعب دورًا حاسمًا ࢭʏ تحس؈ن فعالية الأداء ࢭʏ قطاع المصارف. إذ يؤثر 

الال؅قام والإنتاجية للموظف؈ن، مما ينعكس إيجابًا عڴʄ جودة اݍݵدمات  الرضا الوظيفي Ȋشɢل مباشر عڴʄ مستوى  

  المقدمة للعملاء والأداء العام للمؤسسة.

Ȗش؈ف الأبحاث والدراسات إڲʄ أن العامل؈ن الذين ʇشعرون بالرضا والراحة ࢭʏ بʋئة عملɺم يɢونون أك؆ف تفانيًا و୒نتاجية،  

كما يɢونون أك؆ف استعدادًا لتحقيق أɸداف المؤسسة والمساɸمة ࢭʏ نجاحɺا، وعڴʄ العكس يمكن أن يؤدي عدم وجود  

الرضا الوظيفي إڲʄ تراجع ࢭʏ الأداء وزʈادة ࢭʏ معدلات الغياب والتحولات الوظيفية، مما يؤثر سلبًا عڴʄ الاستقرار  

  والفعالية العامة للمؤسسة. 
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الاɸتمام بتحس؈ن بʋئة العمل وتوف؈ف الظروف المناسبة  فبالتاڲʏ يجب عڴʄ إدارة المصارف والقادة ࢭɸ ʏذا القطاع  

للموظف؈ن، بما ʇشمل التواصل الفعال، وتوف؈ف فرص التطوʈر والتدرʈب، وتقديم الدعم والتحف؈ق المستمر، وتقديم  

  مɢافآت ومزايا Ȗܨݨع عڴʄ الأداء المتم؈ق. 
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Abstract 

This study aims to identify the factors influencing the satisfaction of administrative workers in the 

banking sector and to highlight the role of job satisfaction and the extent of its relationship to 

performance and raising its levels, by identifying a set of variables to demonstrate that influence. In 

order to reach the goal of the study, the descriptive analysis approach was used, and the Case Study . 

Then a random sample was chosen from public banks (agencies operating in the city of Medea), where 

the sample amounted to 60 workers, and a Likert scale was adopted, and analysis was relied upon 
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using the SPSS program to measure the opinions of employees. The results of the study showed that 

the majority of the sample members are aware of the factors affecting job satisfaction and the effects 

Resulting from it, some recommendations will later be presented to bank departments through which 

the positive effects can be maximized and the negative effects can be minimized . 

  Keywords: job satisfaction, performance, public banks operating in the city of Medea, factors affecting 

employee satisfaction . 
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