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 بسوغ مفهىم الرضب الىظيفي في السلىك التنظيمي
 

 أ. د. سعد العنزي
 

 تىطئة* 
للد  ل د ب  دن لدر د ة  (Journal of management history)جددٌة  لكدا اللجكدل العةٌ دل 

( 3(، العددد )48لللٌز فً لأصٌل الفكة الاداةي  لنسٌب الل ض ع ت لأصح  ه  الح ٌ ٌٌر. ف للجكد )
 ك ٌددددددة  لعندددددد ار علٌدددددد   دددددد  اللجكددددددل حلددددددل لةاجعددددددل ل ةٌ ٌددددددل( لددددددر  دددددد   8552لعدددددد ب )

(The emergence of job satisfaction in organization behavior A historical 

overview of the dawn of jop attitudes research)،   لك  حدد(Thomas A. 

Wright) حدد  الالةٌكٌدل.  ار لا دد الاسل   فً قسب العك ب الاداةٌل  ج لعدل نٌفد دا فدً ال لاٌد ت اللل
 لد فدً  ،كلصطكح لهب فً السك ا اللنظٌلً ق ل ن لدأ  ن، فه  لأكٌدن  "ار الةض  ال ظٌفًثلل لر  

،   لا عكى ٌد ا لئدا  (Work attitude)احض ر الدةاس ت اللط ٌ ٌل لل ض ع الالج   نح  العلل 
 ٌر ا لل ا  دةاسل العلاقل  ٌر الج   ت ال  حثٌر الا ائل ال ٌر ظهة ا عند لطكع ال ةر العشةٌر،  ال

 الع لل  كف ء  العلل.
للع لل ال ةقل الح لٌل  جدٌدل لدع  لدا الفدةام الل جد د فدً الفكدة اللنظٌلدً الد ي اةلد ط    فد ل 

فدً دةاسد ت  للفه ب الةض  ال ظٌفً فً الدةاس ت اللط ٌ ٌل فً لكا اللةحكل اللدً ك ندت لعل دة    ٌد
 الح دد ئ  الل ةٌ ٌددل لعكدده ار ظهدد ة الةضدد   الدد ظٌفً جدد ء ل كددةاو، الا انددن  الاداة  فكددةاو  لل ةسددل.

اص ح لدر الل ضد ع ت اللنسدٌل لاح د و،  سد ب ل جدن ال حد   اللٌدانٌدل نحد   لاء الز د ر  ةضد  ، 
  لكل الع لكٌر  ث  ف لهب   ٌئل العلل الللائلل. 

لالجد   نحد  العلدل،  لكدر ففً  داٌل ال ةر العشةٌر ا د  ل جدن ال د حث ر ٌصدب عكدى ل ضد ع ا
 لحكدددددددن ل ضددددددد ع الةضددددددد  الددددددد ظٌفً عندددددددد الثلاثٌنددددددد ت   داٌدددددددل الاة عٌنددددددد ت لندددددددن، حدددددددل  

(Job Satisfaction)   اعل ددة لددر ق ددل اللعنٌددٌر  أنددن ل ٌدد ه  اسددع الاسددل داب ل ٌدد ه الهندد ء 
(Happiness) . فً  ح   العل لل اللنلجل/ السعٌد 

فدً لةاجعلهد  الل ةٌ ٌدل الع لدل اللدً سدل دب لك د ة   ا ر للك ص قٌلل ال ةقل الح لٌدل  أصد لله 
اللل صص فً الاداة   السك ا اللنظٌلً،  لا الفهب الللٌز للاط ة الل لةر  لج لات ال لع  الافلن ر 

(Fascination) .لط ة الةض  ال ظٌفً عكى لداة الزلر  

 تمهيد* 
لأداة  اللد اةد ال شدةٌل  لا ٌ فى عكى احد لدر اللل صصدٌر  اللل ةسدٌر  دأر الهددر اللةكدزي

 لحسٌر الج   ت الع لكٌر نح  العلدل فدً اللنظلد ت.  (Morale)ٌللح ة نح  ةفع الة ح اللعن ٌل 
فك ددد ن لددت الجهدد د ال حثٌددل الللعك ددل  هدد   الل ضدد ع ت ا لل لدد و ك ٌددةاو فددً عكددب الاداة   السددك ا 

ن ار لكدا الا لٌدل لجكدت   ضد ح ( ع ب لضى.  لل  لا شدا فٌد50اللنظٌلً لن  ل  ٌ  ةب لأكثة لر )
فً كثة  انلش ة ال ح   اللنظٌلٌل اللعنٌل   لةض  ال ظٌفً عكدى لدداة اعد اب ط ٌكدل،  حٌد  ا ل دةت 
ت  عضده    ندن الجد   نحد  العلدل،  فدً لحد  لات ا عدد ل د حثٌر  علكٌ و  طة  عدٌد  ل لكفل،  ل د عدد 

ر فدً السدك ا  للضل ة اش ة اللل صصدلةل قٌر اعط ا لفه لن الح ٌ ً كةض   ظٌفً.  فً   ا ا
،  ك ندن شدع ةاو  (Cognitive)، ا  ادةاا (Belief)ال ظٌفً كلعل د  الى  ج ب الللٌٌز  ٌر الةض 

(Emotion) ًا  لددرثة عدد طف ،(Affective) ًضددح ال دد حث ر اللحدددثٌر ار الةضدد  الدد ظٌف ٌ  .
 دن لدر جهدل ث نٌدل.  لدع  لدا، ٌعدد  ٌعللد لر جهل عكى ل  ٌشعة  ن الفةد،  عكى ل  ٌعل دد  ا  ٌفكدة

الةض  ال ظٌفً اكثة الللغٌةات اللً للت دةاسله  لةاةاو  لكةاةاو فً  ح   السك ا اللنظٌلدً، حٌد  
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.  لعدل (Spector)(،   لدا  حسدب لأكٌددات 4995( دةاسل لحد ع ب )45 555نشة ح لن اكثة لر )
للل اصل   لةض  ال ظٌفً،  د  د ة  اللللٌدز ار  احداو لر ا ب الاس  ب اللً دعت الى   ا الا لل ب ا

لر  ٌر ا ةز ال  حثٌر ال ٌر ع ة ا عدر  (Mc Murry, 1932)فً اللن ر  كف ء  الفةد الع لل.  ٌعد 
 Employee) لددا الاعل دد د لددر  ددلال لأشددٌة  ا لٌددل لحدٌددد العلاقددل  ددٌر كفدد ء  الفددةد الع لددل 

efficiency)،  الةضدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  عددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددر العلدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددل  
(Work  Satisfaction). 

ل د ظهة الا لل ب   لةض  ال ظٌفً لل  طئ و  عض الشًء فً  داٌل لنلصر الثلاثٌند ت لدر ال دةر 
العشةٌر، ثب لط ة   شكل ك ٌة فً اثن ء الحةب الع للٌل الث نٌل،  ازداد  د ا اللطد ة سدط ع و  لطكدع 

ل لكدر عدر  ال لسٌن ت،  حٌ  ا   ٌل جن ال د حث ر فدً ا لٌد ة ب لل ضد ع الةضد  الد ظٌفً  شدكل
الالج   ت نح  العلل،   لا  حكب لن لً الفهب  ن، لٌطك  عكى لكا اللةحكل   ل   ٌل فً عكدب الاداة ، 

 ك نه  ص ت  شكل ج  ةي نح  انل جٌل الفةد  سع دلن.
ٌعكدده الدددةه اللهددب فددً الفكددة الاداةي ح ٌ ددل لحٌددة  لكغ ٌددل،   ددً انددن  دددلاو لددر ار ٌل جددن 

لهب  دةاس ت الةض  ال ظٌفً، ف نهب     ا  عٌداو فً  حد ثهب نحد  ا ل د ة  لال  حث ر نح  زٌ د  ا لل 
 ا د  لد  فٌدن الكف ٌدل لدر اللةكٌدز،  ، ٌئل اللحٌطل   لع لل ظن و لدنهب ار الل ضد ع اشد ع  حثد و الغ ز ال

( سنل،   ً  لال لةحكدل نه ٌدل سدلٌن ت 85 لل  آل الٌن الالة  حٌ  ضعفت الكل  ل عنن لأكثة لر )
 ل ثل نٌن ت ال ةر الل ضً.  داٌ

ٌللثل عةض ال ةقل الح لٌل   للس عد  فً لح ٌ  فهب ع ل لسٌ    لج ل العلل الللعك   كٌفٌدل 
لط ة ال لع  الافلن ر   لةض  ال ظٌفً عكى لة الزل ر، فٌلاحظ قد ظهة اسل دالن ل كةاو   شكل ك ٌة 

لشددًء، فأ دد ت ال حدد   للجددن  شددكل لكفدت لكنظددة،  الدد  الار ف نددن عكددى الاةجددح صدد ة لنسدٌ و  عددض ا
 Standard)،   ٌئل العلل ال ٌ سٌل  (Employees boredom)ل لكر لل ل و نح  لكل الع لكٌر 

work environment) ةضد  الز د ر   لائدن  ،(Customer Satisfaction & Loyalty) .
جعدل الةضد    شدأر السد ب الد ي (Missing link)  دد ة   سدلنح  لنحدى لحدٌدد الحك دل اللف د د  

ال ظٌفً ار ٌسل دب كل ٌ ه الج  د ت فدً  حد   السدك ا اللنظٌلدً.  لد لا نةلدأي ار ن لددأ  لسدكٌط 
 الض ء عكى لط ة ل ض ع الالج   ت نح  العلل.

 اللطكب الا ل: الالج   ت   ح   عكب الاداة  الل كة 
عشة،  عكى  جن  ار دةاسل الالج   ت  دأت فً نه ٌل ال ةر الل سع (All port, 1935)اش ة 

 -Task)لد  اصدطكح عكٌدن   لالجد   نحد  اللهلدل  (Lange)( لدع اكلشد ر 4222اللحدٌد فدً عد ب )

Attitude)  انطلاقدد و لددر ار الافددةاد اللدد جهٌر لكلةكٌددز لٌك ندد ا لج ددةٌر عكددى الهجدد ب، ٌسددلجٌ  ر
 حدد  للددع ا  سددةعل اك ددة لددر ا لئددا الدد ٌر ٌك ندد ا لدد جهٌر لكلةكٌددز عكددى اللثٌددة نفسددن.  انسددج ل و 

 جدد ءت فدً سددٌ قن اسدده ل ت عددد لددر اللهندسددٌر الصدن عٌٌر الا ائددل الثدد ل (Lange)الل ل دةي لدد  
(Fredrick Winslow Taylor, 1911; Frank Gilbreth, 1911: 1917)  الكد ٌر اكدد ا

د ٌدل، عكى ار اللنفٌ  الن جح لل  د  الاداة  العكلٌل لا ٌ لصة عكى قض ٌ  ال    الجسدٌل  ال ةاعدل الٌ
  ة الفكددددددةيلط لدددددد  ٌددددددنجب عنهدددددد  لددددددر لعددددددب ٌصددددددٌب الفددددددةد،  لكددددددر اٌضدددددد و ٌللثددددددل  دددددد ل

(Mental revolution)  ةلكدز عكدى الاداة   الع لدل. ففدً سد ٌل اللثد ل، عنددل  ةكدزا  شدكل ٌي ال
عكدى ار اطلئند ر  (Gilbreth)ف دد اكددت  ،ةئٌسً عكدى د ة اللعدب فدً ل ةجد ت الع لدل  انج زالدن

 (Taylor)لن لأثٌة لهب عكى ل ةج لن.  عكى نفه الشد ككل، ار فكسدفل  (Contentment)الع لل 
الاس سددٌل قددد اسددلندت عكددى افلددةاض ضددلنً لفدد د  ار العدد لكٌر الدد ٌر ٌ  كدد ر لدد جٌة ب عكددى اسدده 
الاداة  العكلٌل، ف  لنلٌجل سٌل  ض ر الاج ة اللحللكل الاعكى،    قدل لعدب جسددي    ندً،    للد لً 

 ة ةض   انل ج و.ف نهب سٌك ن ر اكث
 الصددددددددن عً ار العدددددددد لب الا ددددددددة الدددددددد ي ع صددددددددة زلددددددددر لدددددددد ٌك ة  دددددددد  عدددددددد لب الددددددددنفه

 (Munsterberg, 1913)  الدد ي لددب ٌةكددز عكددى اللعددب الجسدددي،  ددل ةكددز عكددى الةل  ددل ال  نٌددل
(Mental monotony)  ا  اللكدددددل ،(Boredorn) شدددددكل اكثدددددة لحدٌدددددداو، فك دددددد عةفدددددت   .
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(Gilbreth) دب الع لل.   صر اللعب  أنن افةازاو ف ً(Munsterberg)  الةل  ل عكى انه  لش عة
  ٌة س ة  لطغً عكى الع لكٌر  س ب اللهل ت الللكةة  اللن طل  ن فً العلل.

حٌدددد  ل صددددر  (Fatigue)ار الةل  ددددل ل لكددددر لل لدددد و عددددر اللعددددب  (Munsterberg)ةأى 
دد  أنهدد  شددع ة نفسددً كلصددطكح  أنهدد  لددةل ط  لسددل ى اح سددٌه الع لددل  لشدد عة ،   شددكل اد  لحدد

(Psychological feeling)  ا ٌدددةاو  قفدددت دةاسددد ت  .(Howthorne)  الالةٌكٌدددل،  دةاسددد ت
(Wyatt)   زللائن ال ةٌط نٌل فً ع د عشةٌن ت ال ةر العشةٌر، عند اكلش ف ت لثٌة  لكغ ٌدل، حٌد 

  الةل  دل فدً العلدل.ا ق ت الةاحل  الح افز عكى لعب الع لدل لأثٌة لثل  ،ل نت ل ثٌةات ع الل ا ةى
ث ةر الالةٌكٌل  نظدةائهب ال ةٌطد نٌٌر، قدد    شكل ل لصة، ار ال  حثٌر ال ٌر علك ا فً لص نع   

  ٌدة ب لدر الدة اد الا دةٌر  شدكل حدسدً  (Taylor and Munsterberg)اكلشدف ا لد  لاحظدن 
 ار الل ٌٌل ت اللدً لل د   ق ل ع دٌر ل ةٌ  و،     ار الع لكٌر ٌللكك ر ال دة  عكى اللفكٌة  اللفسٌة،

. فلثكلد   د   (Mayo, 1933)ح ل ل اقر العلل لرثة فً اسلج   لهب نح  ،    ا اللأكٌد   لط ع لد  
 فددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد ر (Taylor)الحددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد ل لدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددع 

(Gilbreth, Munsterberg and wyatt and his Colleagues)    قددد اسددل د ا الالجدد
(Attitude)  نع  دد  ث ةر لٌة طدد ا  لددا  لشدد عة فددً  حدد ثهب.  لددر ثددب جدد ء ال دد حث ر فددً لصدد
(Feelings)  الع لكٌر  ع اطفهب(Sentiments). 

ار  لدد ض اللعدد ةٌر حدد ل لدد  الدد ي ٌشددككن الالجدد  ، ا  للددر ٌلكدد ر ٌةجددع   شددكل جزئددً الددى 
 Thurstone and)، (Thurstone, 1927; 1928;1929)العلدل ال د ةع الل كدة الد ي قد ب  دن 

Thurston, 1930)ب . ففً  حثدن الل  (Thurston, 1928) سد ب "الالج  د ت للكدر قٌ سده " قدد 
لعةٌف و ع ل و له     له  "انه  شًء ٌجسد شد  ا  ق   الشع ة الاٌج  ً ا  السك ً نح    عد  نفسدً. 

ز، ٌكل  اعطى لعةٌف و لفصٌكٌ و للالج   حٌ  انن ٌلثل اجل لً لٌ ل  لش عة الش ص، اللح لل ا  اللح
لاةاء، اللهدٌدددات،  الاله لدد ت حدد ل ل ضدد ع ا  شددًء لحدددد.  عكددى اسدد ه افكدد ة للصدد ة  سددكف و، ا

ل ٌددد ه الج  ددد ت الفدددةد نحددد  ل جهددد ت طددد ةت فدددً حٌندددن ثلاثدددل  (Thurston)العلدددل الللٌدددز لددد  
 ل ض ع ت  ً الكنٌسل، اللحةل ت،  العلل العسكةي  اللاعنر.

 ، ك ر لن لأثٌةاو ك ٌةاو عكدى اللةل ط  لحدٌد الالج  (Thurston)ار الاط ة اللف  ٌلً ال اسع ل  
عدد لر ال  حثٌر الا ائدل )الد ٌر ع صدة  ( اللهللدٌر   لج  د ت العلدل الل لكفدل. ففدً  حد  لط ٌ دً 

اللنظ ة العد ب لد   (Kornhauser, 1933)لحت عن ار "اسك ب قٌ ه الالج   ت نح  العلل" ل نى 
(Thurston) عةٌدر سد ٌك ل جً  اضدح  ا لحٌ  اش ة فٌدن عكدى اندن لصدطكح  د لض،  لدٌه  ند

  ق طع..
حٌ  ك ر  (Uhrbrock, 1934)   لر ال  حثٌر الة اد الا ةٌر ال ٌر اجة ا  ح ث و لط ٌ ٌل   

   الا ة   لض و فً لعةٌفدن للالجد   نحد  العلدل.   غدض النظدة عدر ال ضد ٌ  اللعةٌفٌدل  اللف  ٌلٌدل 
لج  د ت قدد لطد ةت الدى الحدد الد ي اللً ظهةت فً لةحكدل ثلاثٌند ت ال دةر الل ضدً، فد ر دةاسدل الا

ر فٌن   لر لحدٌد  لسل لدا ل اس سٌل لكل صً  اللح   عنه . (Kornhauser)للك 
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 اللطكب الث نً: اللدا ل الاس سٌل ال لسل ل ٌ ه الالج   نح  العلل
، الل   كدل  ٌدة الل جهدل، الل د  لات الل جهدل، الاسدئكل الالج  ٌدل،  لللثل   لطةٌ دل الانط  عٌدل

 ل  ٌٌه الللط ة  الللن عل. ال

 اطكددد  عكٌدددن   لطةٌ دددل الانط  عٌدددل  (Kornhauser, 1933): قدلدددن اللدددد ل الا ل -

(Impressionistic method) حٌ   نٌت فدً ضد ء علدل ،(Williams, 1925)   د  
لدددد ل  الدددً لكغ ٌدددل  لا ةسدددلً  ط ٌعلدددن.  للشدددكل لك  حددد  انط  عددد ت لعٌندددل فدددً ضددد ء 

 ا علكهب،  كٌدر نجز  ق لن الع لك ر،  كٌر ق ل ا  لا،  كٌر االللاحظ ت العةضٌل ح ل ل
 ك نددددددددت سددددددددك كٌ لهب فددددددددً العلددددددددل.   عددددددددد  لددددددددا ظهددددددددةت كل  دددددددد ت لثٌددددددددة  لدددددددد  

(Whyte, 1943; Homans, 1950)  ًق لدد  لددر  لالهدد   لك ددٌص اللددد ل الانط دد ع 
 شددكل  اضددح.  فددً لثدد ل لحددددد حدد ل كٌفٌددل علددل  ددد ا اللددد ل، ٌلكددر الةجدد ع ل حددد  

(Williams, 1925)  الل سدد ب "  اعدد  علددل الةجدد ل" الدد ي ط  ددن فددً صددن عل سددكا
ٌصعب احلال  ددٌلاو  الحدٌد،  اكد فٌن ار الع لكٌر فً     الصن عل،  س ب الللاكهب له ةات

عنه   سةعل،  كد نهب لدر الا ائدل اللرسسدٌر للالحد دات اللحكٌدل  الن   د ت ال طنٌدل، ف دد 
ال دةر الل سدع عشدة.  لدع نشد ب الحدةب الع للٌدل  ع فدً ا ا دة ن  اسس ا اقد ى لنظلدل صد

الا لى ظهةت لش كل جدٌل فً عدد ك ٌة لر اللهر،   ضدلنه  صدن عل سدكا الحدٌدد.  ل دد 
ار الس ب الةئٌه لكندزاع فدً  د   اللهندل اللع دد  ٌعد د الدى  (Williams, 1925)ا ضح 

 ت اللددً لاللسد  انلهد   الدد ل آندد اا نظد ب الل شدر فددً الاجد ة.  لدر  ددلال اللف  ضد ت  
اجةٌت لع ةئٌه ن   ل صن  ع السدكا الحدٌدٌدل، قد ب اللسدر ل ر الحك لٌد ر  لغٌٌدة العدٌدد 

د ر الا د    لاعل د ة العلاقد ت الللدا كدل الللكندل لدع  لر لعدلات الاج ة اللحدد  لك ظد ئر
  لصنٌف ت ال ظ ئر الللعدد .    لنلٌجل حددثت عةقكدل ح ٌ ٌدل فدً نظد ب الاجد ة اللحددد لند

 زلر  عٌد عكى اس ه لصنٌف ت ال ظ ئر الل لكفل ضلر الصن ع ت الل لكفل.

 اللعددة ر عنددن   لل   كددل  ٌددة الل جهددل  (Mayo, 1933): عةضددن اللددد ل الثدد نً -

(Unguided interview) ( ب عكددى اجددةاء الل دد  لات اللددً لددر ٌسددأل   و (   حثدد13، ا  دة 
ةٌدل حد ل ل ضد ع ت لهلدل فدً العلدل الع لك ر اسئكل لحددد ،  غٌدل لشدجٌعهب لكلحدد   ح

 قدد اجةٌدت  د   الل د  لات فدً  ص ص و لكا اللً للضدلر الج  د لهب  لشد عة ب... الد ،. 
 زللائدن  (Mayo)ع    ث ةر الل  عل لشةكل  سلةر الكلةٌا الالةٌكٌل، حٌ  شدةع لص ن

ةب ( ل  ٌ د 4935  صل عدد   حلى نه ٌل ع ب )(، 4982( ع لل فً ع ب )4255 ل   كل )
( ع لدل.  كد ر لعددل 15 555لدر اجلد لً لجللدع ال حد  ال د ل  ) ( ع لدل84 482ح الً )

( فدً حددٌر ازداد لعدددل 4982( دقٌ دل  ددلال عدد ب )35زلدر الل   كددل لكع لدل ال احددد حدد الً )
ٌ ر 95( لٌصددد ح لددد  ٌ ددد ةب حددد الً )4935زلدددر الل   كدددل  حكددد ل عددد ب ) ( دقٌ دددل.  ل دددد  ددد

(Mayo) ل دد  لات اللددً اجةا دد  لللعدد ا  فةصددل اظهدد ة ب للافكدد ة ار العدد لكٌر فددً  دد   ال
الصةٌحل  حكب الث ل الع لٌل اللً لنحت لكعد لكٌر الل د  كٌر ) ضدب اللدٌب(  اعل دة الل د  لات 
 ٌددة الل جهددل لددر لل ةسدد ت اللدد اةد ال شددةٌل الةائعددل فددً اطدد ة  ٌئددل العلددل الصددن عٌل، 

 لاح ل.( السنل ال50 سٌ  ى   ا الاسك ب للٌزاو حلى ل  )
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فدددً لصددد نع  ددد  ث ةر  :  لددددت الل ددد  لات  ٌدددة الل جهدددل اللدددً اجةٌدددتاللدددد ل الث لددد  -

  د ا اللدد ل،  الد ي ٌطكد  عكٌدن "طةٌ دل الل د  لات الل جهدل (Mayo)الالةٌكٌل لر ق دل 
(Guided interview).  ط  دددددددددددددد و لكجهدددددددددددددد د ال حثٌددددددددددددددل الل كددددددددددددددة  

(Kornhauser, 1933) ل عدددل لحددددد  لدددر ف ندددن فدددً الل   كدددل الل جهدددل ل جدددد لج
الل ض ع ت ا  الاسئكل،  الد ي ٌ د ب   جةائهد  لا ٌلدد ل فدً طكدب اج  د ت لعٌندل،   حٌد  

 شأر لطةقن لل ض ع ت ل لكفل  ات  ٌفسح اللج ل  اسع و ال ب الع لل الل   ل ) ضب اللٌب(
 ف ئددد   ا لٌددل لجلٌددع الاطددةار اللعنٌددل   لاج  دد ت.  للندد  ل الالثكددل الةئٌسددل لأسددل داب  دد ا

 اجددددددددددةي  لطحنددددددددددلالدددددددددد ي  (Kornhauser)اللددددددددددد ل ال حدددددددددد  الاصددددددددددكً لدددددددددد  
(Badger- Globle)  الل  عل لشةكل(Kimberly- Clark)  ك لا الاسلشد ة  ال د ةز  ،

حدد ل لفحصدن ح لددل اللصددنٌع  الصددن ع ت فددً لرسسدد ت  (Houser, 1927)لعد لب الددنفه 
 اجدددددددددددددةى (Kimberly- Clark). ففدددددددددددددً شدددددددددددددةكل النفدددددددددددددع العددددددددددددد ب

(Kornhauser, 1933) ( سددرالاو ل ةٌ دد و، فضددلاو عددر لةكددن 05ل   لالددن    ئلددل لحدد ي )
لجدد لاو للددد ٌر الللاحظدد ت اللكل  ددل،  حٌدد  للضددلر اقدد ال  اةاء ال دد ئب   لل   كددل،  اقدد ال 
الع لددل الدد ي للددت ل   كلددن لللثددل للاحظدد ت  اسدده ل ت لع ددة  حلددى  لدد  لددب لددةل ط  صددٌغل 

 الاسئكل اللد نل فً ال  ئلل.

: ٌحلدددد ي  دددد ا اللددددد ل صددددٌغل اسددددل داب  ةقددددل الاسددددئكل الالج  ٌددددل لةا ددددعاللددددد ل ا -

(Attitudinal question blank)  ل دددد اشدددلهة  ،(House, 1927)  زللائدددن 
الاسلش ةٌٌر فً لط ٌة   ا اللد ل، حٌ  ق ل ا  سرال العد لكٌر عددداو لدر الاسدئكل السدهكل 

ٌ كة ار له   الصٌغل د ةاو ك ٌةاو فدً اللً ٌلكر الاج  ل عكٌه   صٌغل "نعب" ا  "لا".  لل  
لط ٌة لنهجٌ ت لع د  فٌل   عد،   لا   لسل ح لك  حثٌر  لجلٌع  ٌ ن ت كلٌل  سٌطل للعكد  
  لعلل، لثلاو كب    ةض  ا  عددب ةضد  العد لكٌر عدر عددد لدر الالد ة اللدً للصدل  ظدة ر 

 العلل.

ل ضً،  ٌلثل  ط ٌعلن اللٌلاد : اسل دب   ا اللد ل فً ثلاثٌن ت ال ةر الاللد ل ال  له -

الح ٌ ددً لكل دد ٌٌه الللطدد ة   الللن عددل،   ص صدد و لكددا اللددً صددللت ل ٌدد ه الج  دد ت 
   (Thurstone, 1928; 1929)لعٌندددددددل. ففدددددددً العلدددددددل اللنظددددددد ة لددددددد  

  (Uhrbrock, 1934) ( دةاسددل فددً لجدد ل 1135لحدٌددد نلدد ئث اكثددة لددر ) لالندد   الكدد ار
( ف دة .  فدً 05)اللصدنٌعٌل   سدل داب ل ٌد ه لرلدر لدر  الج   ت العد لكٌر فدً الشدةك ت

 س ٌل اللث ل لر الف ةات اللسلعلكل ل  ٌكً:

 لع لل     الشةكل الع لكٌر  شكل افضل لر أي شةكل لعلل فً نفه الا لص ص. -

 ه .لا ا ل  طكب لنً اع د  اللفكٌة لة  ا ةى، فلا اعلل الا  فً     الشةكل اللً انلسب  -

اش ةت ال ح   اللاح ل الى  ج د ا لل ب للزاٌد  ل ض ع ت ا ةى لدر  دلل، فً لرشةات لل 
 ٌنهدد  الةضدد  الدد ظٌفً، الاللددزاب الدد ظٌفً  اللنظلددً، الاندددل   الدد ظٌفً. ففددً سدد ٌل اللثدد ل  جددد 

(Uhrboct)  ار اللشددةفٌر ٌدددعل ر شددةكلهب  شددكل اكثددة لددر العدد لكٌر اللشددغٌكٌٌر،  ار النسدد ء
لهٌكدل العلدل  (Uhrbrock) فدً لةاجعدل  .لدر الةجد ل العد لكٌر ر و لشةكلهالع للات اكثة ح  و   لع

سد عد،   شدكل ٌالل جن نح  الج   ت العلل ل صل الدى ار اسدل داب ال حد  فدً الج  د ت العلدل ا د  
ك ٌة فً لحدٌد كٌفٌدل  كد  ال فد ء  اللعد  ر لددى العد لكٌر.  لثدل  د   النلد ئث اعطدت دفعد و لك د حثٌر 

اٌدد فددً الدد ة اللحللددل لكةضد  الدد ظٌفً فدً اللن در  كفدد ء  الع لدل  ادائددن.  عكدى  دد ا   لا للد ب الللز
( ار ا لل ب اداة  الشدةك ت   لج  د ت العد لكٌر ٌل لدد 4933فً ع ب ) (Kornhauser)الاس ه اكد 

 لر الاعل  د  أنه  لعد لر ا ةز اللحددات اللهلل لككف ء .
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 المطلب الثبلج: بروز بحىث الرضب الىظيفي
عكددى  (Thurston, 1930; Kornhauser, 1933; Uhbrock, 1934) ٌلندت  حد   

لةحكل ثلاثٌن ت ال ةر العشةٌر، لر حٌ  ك نه  سكطت الاض اء عكى الج  د ت الع لدل،  حٌنهد  كد ر 
،  قد عكه  لا ال ٌ ةات اللهلدل لأ ل ٌد ت (Attitude)ل  ٌزال الةض  ال ظٌفً ٌ صر  أنن الج   

النفه اللط ٌ ً  الاداة .    للأكٌد ار  احداو لر ا ب الاس  ب اللً  قفدت  ةاء  د ا ال  حثٌر فً عكب 
الفشل     ل ض اللعةٌر ح ل ل  ٌلك ر لندن الالجد    الدن.  ل دد اشدةت الح د ئ  ال حثٌدل،   شدكل 

لحدٌدد لفهد ب الةضد  الد ظٌفً فحسدب،  دل لثٌة لكد شل ار ال  حثٌر الا ائل لدب ٌك ند ا لدةل كٌر فدً 
  و كدددددددددددددد ن ا ٌ كطدددددددددددددد ر  ٌنددددددددددددددن   ددددددددددددددٌر الددددددددددددددة ح اللعن ٌددددددددددددددل لكعدددددددددددددد لكٌر اٌضدددددددددددددد

(Employees morale)  ًلةاجعددددددددل للصددددددددطكح الددددددددة ح اللعن ٌددددددددل  حسددددددددب. ففدددددددد 
(Child, 1941)  لاحظ  ج د لظ  ة ل لكفل للعكد   دن كلفهد ب لنظٌلدً لدر  ٌنهد  ك ندن ٌعدد  احدداو

اللدً   الع طفٌدللظدة ر الل دٌدل لر اللف  ٌب ال ي ٌةل ط   للن قش ت الج ةٌل حٌند اا، ك ندن ٌعكده ا
لصب فً ةف  ٌل الفةد،  لسهل ط ٌعل حٌ لن ال ظٌفٌل  حٌ  ٌعلل  ٌعٌش  ألل  ف عكٌدل.  لدع  لدا، 

 ،  له  ٌدل اندن  لطد ة الدزلر سد ط لصدطكح الدة ح اللعن ٌدل (Organ& Near, 1985)ف د لاحدظ 
لدد ظٌفً  ددأر ٌكدد ر  ٌدد ةاو   لددا فددً ظددل سددٌ د  اللشدد ٌش الجدد ةي آندد اا، فضددلاو عددر  قدد ع الةضدد  ا

 (Hoppock, 1935)للالجدد   نحدد  ال ظٌفددل فددً  حدد   السددك ا اللنظٌلددً.  ل ددد جسدددت اعلدد ل 
 الللعك ل   لةض  ال ظٌفً  لا لل ل و   كل  ض ح حٌنل  اكد "  أنن كللغٌة لسل ل لب ٌكر ل ج داو".

ضد  الد ظٌفً" فدً نفه الشد ككل،   شدكل لثٌدة للاسدلغةاب قدد ا فدل لل لد و لصدطكح "الة عكى 
 الد  ٌعدد علدلاو ةائدداو  د لاداة   العلدل فدً حٌندن.  (Roethisberger & Dickson, 1939)دلٌدل 

 دلاو لر ار ٌ كة اللصطكح صةاحل فً  د ا الددلٌل، ف دد فضدلا  د ار ال  حثد ر لند  ل   عج  و ك لا انن
 لددا  لث  ددل  ،    للدد لً ٌعددد(Tone) اللددزا   (Sentiments)لصددطكح ت ا ددةى لثددل الع اطددر 

، ا  قد لفهب  أنه  اكثة لر لجةد ةضد  الفدةد عدر  ظٌفلدن، (Distinctions)ا للاف ت ا  لش ٌش ت 
اللدً ٌن غدً الاشد ة   ً اللش عة، ال لع  شًء لعٌر، ح لل لر اللك  .  ار  احد  لدر النلد   ف د لعن

كز عكى الةض  الد ظٌفً، فهً لب لة (Thorndike, 1917)الٌه ، لكا الدةاسل الل كة  اللً اجةا   
.  (Satisfyingness)ا  ةكددزت عكددى ل ٌدد ه شدد لل لكةضدد  العدد ب اللددً اصددطكح عكٌددن   لاشدد  عٌل 

    لص ة ، ار لفحص و سةٌع و لكفكة الل  لٌدي فً عكب الاداة  ٌظهة   ض ح، كٌدر لكدةة الاسدلغةاب 
طكح الةضد  الد ظٌفً  شدكل  الد شل فً الاقل عند ا ا ة اة عٌنٌ ت ال ةر الل ضً، عندل  ظهدة لصد

 ح ٌ ً فً الفكة الاداةي.
اللدً  ددأت   لصدد ة عد ب  (Journal of Applied Psychology)  لنأ د  فدً سد ٌل اللثد ل

 ( عدددد ب فددددً اثندددد ء اللةحكددددل اللللددددد  35(  ددددلال الحددددةب الع للٌددددل الا لددددى. فعكددددى لددددداة )4945)
عدر ال ظٌفدل/ العلدل فدً عن  ٌنهد   ( لب لنشة فٌه  س ى ل  للد ر لحد ي ككلدل الةضد 4912 -4945)

 الةئٌسل.
لةكدز حد ل "الاشد  عٌل" اللدً نشدةت فدً  د    (Thorndike, 1917)ف ٌنلد  ل ضد ع  ةقدل 

( ع لد و لدر نشدة ال ةقدل اعدلا ، أي فدً عد ب 85اللجكل، ف لل  لل الا لى لن  لت الةض  ال ظٌفً  عدد )
حٌدد   جددد ار لسددل ٌ ت الةضدد   (Robert Hoppock)( لحدٌددداو،   ددً لك  حدد  الةائددد 4935)

اكثددة لددر  تالالةٌكددً لٌسدد (APA)الدد ظٌفً لعٌنددل لددر عكلدد ء الددنفه اللهنددً  الصددن عً للةكددز 
العلاقدل  دٌر اللسدل ى  (Super, 1939)   ل لدنٌدالعد لكٌر فدً اللهدر الا دةى.  ا ل دةت الل  لدل الث 

ت  لث  دل ق عدد  لكفحدص اللهنً لكع لل  الةض  ال ظٌفً، ا  افدةزت عددد لدر الللاحظد ت اللدً صد ة
 (Super) اللح   لك  حثٌر اللسل  كٌٌر فدً لجد ل الةضد  الد ظٌفً.  لدر  دٌر لكدا الللاحظد ت اكدد 

 ج د ا للاف ت فً لعدل لسل ى الةض   ٌر الع لكٌر فً اللهر الل صٌصٌل  اللجد ة   الاداة ، كلد  
ب قٌ سد و  غٌدة ب.   شدكل ا ضح ار الع لكٌر اصح ب اللهدر الل صٌصدٌل  دب اكثدة ةضد  عدر  ظد ئفه

( ظهدةت لدة  ث نٌدل 4912( سدن ات ل ةٌ د و،  لحدٌدداو فدً عد ب )45لثٌة للانل     الاعج ب، انن  عدد )
 ,Keer)لكدا الل د لات اللدً لةكدز عكدى الةضد  الد ظٌفً فدً اللجكدل اللد ك ة  آنفد و،   لدا لدر ق دل 
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 دةاسدل  (Ballot & Nahn, 1948)حٌد  لند  ل صدد   ث د ت الةضد  الد ظٌفً، ثدب قٌد ب  (1948
الللاكدد ت الللةٌضددٌل.    داٌددل ال لسددٌن ت لددر ال ددةر الل ضددً ا دد  ال حدد  فددً الةضدد    لعك ددت  ةضدد

 ,Kates)ال ظٌفً ٌزداد  شكل لكفت لكنظة، ا  انه لت ال ح   عكى اللجكدل اللد ك ة ،  لنهد   حد  

لددد ظٌفً  دددٌر ةجددد ل الددد ي لنددد  ل "الاسدددلج   ت نحددد  ا ل ددد ة الش صدددٌل  الددد ك ء  الةضددد  ا (1950
ال ي حلل عن ار "اللرشة لكةضد  الد ظٌفً"،  (Brayfield & Rothe, 1951)الشةطل"،   ح  

الد ي كدةه لدةاسدل "ث د ت دةجد ت ةضد  الع لدل   لاعللد د عكدى  (Carey et al., 1951)ثدب  حد  
 سجلات الل   كل اللحةٌةٌل".

لفٌددل الث لثددل نشددةت الالار لددر  دد لط ع  عكددى لدددى ال لسددٌر ع لدد و اللاح ددل،  حلددى  داٌددل الا
فعنددددل  نسدددأل أي الل ددد لات اللدددً لفحصدددت  ا ل دددةت لظددد  ة الةضددد  الددد ظٌفً  ج ان دددن الللعددددد ، 

لل صص فً السك ا اللنظٌلدً  نظةٌدل اللنظلدل فدً ٌ لند   د ا حد ل "لد  الشد ئع فدً الالجد   نحد  
 ظٌفً" حللد و.    لفعدل ف دد ال ظٌفل ال ي ٌلب  حثن  لفحصن"؟  الاج  ل  لا ادنى شا    "الةضد  الد

صعد   ا اللصطكح صع داو ل  لاو  شكل جعل لصطكح الالج   ٌ لفً الى حد ل ،  لب ٌلن  لن ال  حثٌر 
  كثة .

 المطلب الرابع: تعب العبمل، الرتببة والرضب
ٌةجع الا لل ب  ل ض ع ت اللعب  الةل  ل الى زلر الاداة  العكلٌل، ثب ش عت  شكل اكثدة اثند ء 

 ، (Mayo, 1933)الالةٌكٌدددددددددل اللدددددددددً قددددددددد ب  هددددددددد    ددددددددد  ث ةر عةب لصددددددددد نلجددددددددد 
(Rothlisberger & Dickson, 1939)  ك لا الاعل ل اللً زالنله  فً  ةٌط نٌد  اللدً اجةٌدت  ،

 لدددددر ق دددددل لجددددد له ال حددددد  ال ةٌطددددد نً لكصدددددحل  اللعدددددب الصدددددن عً اللدددددً اجةٌدددددت لحدددددت اداة 
(Wyatt, 1924; 1929) ل الللدد ازر   سدد  لن  شدددلن لددر الن حٌددل . ففددً سدد ٌل اللثدد ل، ار العلدد

العكلٌددل، ٌكدد ر الاكثددة اسل شدد ةاو   لا لكدد ة،   دد ا الدد ي ظهددة فددً لصدد نع  دد  ث ةر. فددً حددٌر ار 
(Wyatt) .جد انن عندل  ٌ اجن الع لك ر ةل  ل ا  لكلاو لن فض كف ءلهب فً العلل  

حثٌر الدد ٌر ا دد  ا   لاعل دد ة لدددى ار لكددا النلدد ئث اللسلحصددكل لددب لدددب طدد ٌلاو الدد ب اللددد العدد لً لك دد 
ا ددللار العدد لكٌر فددً سدده لل لحسسددهب ا  لددأثة ب   لةل  ددل ا  اللعددب فددً العلددل،  لحدٌددداو لدد  قدللددن 

ل دد   للٌل الا لى.   شكل لحددد لكغ ٌدل، عال ح   الل كة  اللً لعك ت  لجندي الجٌش اثن ء الحةب ال
الالةٌكٌل عكى اللجندٌر د ةاو ف علاو فً اسلشد ةلهب ك ر للا ل  ة ال ي اجةلن الاسل   ةات العسكةٌل 

 حثهب عكى ل اجهل الةل  ل فً العلل، لدر  دلال اللحدةا عكدى لعةفدل لٌد لهب  نزعد لهب.    لنسد ل 
لأ لل ل ت ال  حثٌر اللط ٌ ٌٌر، ار لكا الا ل  ةات اللحدد  اللدً  ضدعت دةجد ت لكد ك ء، قدد ا لكفدت 

لجندددٌر ق ددل اسددل دالهب لك دلددل العسددكةٌل.  لددر الجدددٌة   لاشدد ة  ، كلط  دد و لكلهددر اللدنٌددل السدد   ل 
لدى عل ب الن ه ع لٌل جداو، لع صدع  ل   لغدل  (Illiteracy)ا جدت لكا الدةاس ت ار نس ل الالٌل 
%( لر اللجندٌر العسكةٌٌر  ٌة ق دةٌر عكى قةاء   فهدب 80لعدد آ ة عكى ال ةاء ،    للحدٌد ار )

لندد  ار طك ددت ال دد ات اللسددكحل الالةٌكٌددل لأ لٌدد ة، ا ل دد ة،  ل سددٌطل اللط  عددلالا الددة العسددكةٌل ا
لدةٌب، لط ٌة،  ل زٌع الللاٌٌر لر الافةاد لكحةب،   لال لد  قصٌة  جداو   ضدعل اسد  ٌع، اسدفةت 

ٌل لهلل،  ك نت لكا اللجة دل ك   سد و لكلد اةد ال شدةٌل. ةلكا الالٌل الل زٌل عر ل دٌب للاك ت عسك
فدً  (Feeblemindness)ال لا دل ةز نلد ئث ا ل د ةات الش صدٌل  ات الصدكل  دةاسدل لددى  لر ا د

ب  ل  للدن  ات العند ار  (Mateer, 1917)اللجللع  شدكل عد ب،  فدً ل اقدع العلدل  شدكل  د ص، قدد 
 اللثٌددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددة لكلشدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد عة  لجكددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددل

(Journal Applied Psycology) ."الا كن لشككل حةب" ً   
ةى عكدى دةاسدل لعدب الع لدل  ةل  دل العلدل، حٌد  لن  لدت "د ة ةكزت ال حد   العسدكةٌل الا د

ادةاا  (Wright, 2000) كد ء الع لددل فددً اللن ددر  دد لاداء". فكددب للند  ل ال حدد   الحدٌثددل كلدد  ٌركددد 
لندد   لددا  (Miner)الط ٌعددل اللع ددد  لكعلاقددل اللحللكددل  ددٌر الدد ك ء  الاداء فددً ل اقددع العلددل. فهدد ا 

( ،   دد  ٌعددد لددر الا ائددل الدد ٌر ادةكدد ا ار اسددل داب  كدد ء الافددةاد 4984فددً عدد ب )اللد ةٌ  السددحٌ ، 
( لاحدظ ار 4985ع ب ) (Otis)اللةشحٌر لك ظ ئر لب ٌعد    افضل اسلةالٌجٌل عكى الد اب. كل  ار 
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ط ٌكدل لعدن  للدد الع لل ال كً ع د  ل  ٌللةد عكدى ةب العلدل فدً ح لدل لعةفلدن ك ندن لطك  د و لكعلدل 
 ,Snow)ٌ ل.    دة لعك  الالة  ل ض عن  "الةض  ال ظٌفً"، فد ر لللكةة  ا  الةلأداء اللهل ت ال

اف د انن   لالك ر اعل  ة  كد ء الع لدل عنصدةاو اس سدٌ و فدً لكد ٌر لسدل ى لدر الةضد  العد ب.   (1923
 انضدددددددددددددددب الدددددددددددددددى لدةسدددددددددددددددل (Snow)  ددددددددددددددد ا ٌعندددددددددددددددً الدددددددددددددددى حدددددددددددددددد لددددددددددددددد  ار 

(Thorndike, 1917; 1922) ر الحٌد  .   شدكل لثٌدة للانل د  ،  ر فدً ال ٌد ه الشد لل لكةضد  عد
(Thorendike) لاشددد  عٌل" للكددد ر اللظهدددة الاس سدددً، الجددد  ةي لكط ٌعدددل  "  ا طك لدددن، جددد ء 

اسدلٌ ءو ك ٌدةاو  (Duller individuals)ال شةٌل.  فدً  د ا اللضدل ة،  ٌنلد  اظهدة الافدةاد الا  ٌد ء 
الاسدلٌ ء  دةجدل ع لٌدل عنددل  ٌلٌدل علكهدب ع ل و، عندل  ٌك ر علكهب لع داو جداو  ط ٌعلدن،  ٌ دل  د ا 

لٌكدد ر    ط ٌعددل لكددةة   نلطٌددل جددداو.   دد ا ٌعنددً ار ثلددل دةه لعكلندد   لددر  لددا ٌللثددل فددً "ار 
الع لكٌر ٌ لكف ا عكى نح  ك ٌة فً اللدى الد ي ٌ اجهد ر  دن اللعدب  الةل  دل،  الد ي ٌدرثة   لل   دل 

 عكى ادائهب.
العهد ال ددٌب لكفكدة الاداةي عكدى ع دل  فكدة الجٌدل اللاحد    ح   الس   ل فًلل د سكطت نل ئث ا

 فلكدددا ال  حثدددل .(Rothe, 1946; Smith, 1953)فدددً لجددد ل الةضددد  الددد ظٌفً،  الثددد لهب 
(Patricia Cain Smith)  اللً لعد لر اللهللدٌر الا ائدل فدً الةضد  العد ب الد ٌر ةاجعد ا  ط  د ا

( 4998ل.  فددً نظةلهدد  اللحكٌكٌكددل اللعل ددل عدد ب )الللعك ددل   للعددب  الةل  دد (Wyatt, 1929)افكدد ة 
ح ل كٌفٌل اداة  ال ح  اللط ٌ ً س    و    له  "فً الا ل ح  لت لصدٌ  ل د ةٌة ضدجة العد لكٌر لدر 
 لال ة طه   نل ئث ان ف ض ل ةج لهب، ف د قلت  لةاق ل  اعددت سجلات ك لكل عر سك ا عدد لر 

ى لداة اس  ع ك لل".  كنلٌجل للكا الجه د اللضدنٌل اللدً  عك ،لشغكً الل كنل،  لال العلل الٌ لً
 جدت ار الانل   ٌلغٌدة   لفعدل  لغٌدة ةضد  العد لكٌر عدر الا ددار اللحددد  لهدب  (Smith)ق لت  ه  

ك  دار  الٌل لكل ٌ ب. ف  ا ك ر الع لدل لل كفد و عدر الا ددار ال الٌدل اللحددد  لدن، ف ندن عكدى الاةجدح 
ن،  ٌلجن  أر ٌسةع لر نش طن فً العلل لل كٌل عدب الةض  لدٌن.  العكه ٌك ر  ٌة ةاضٌ و عر علك

صحٌح، عندل  ٌك ر الع لل لل دب عكى الجد لل اللحدد  لن كأ ددار  الٌدل لدن، فدٌلاحظ  أندن ٌلٌدل ار 
 ٌك ر ةاضٌ و  ٌلجن لل كٌل سةعلن ا  الل قر عر العلل عندل  ٌصل الى لكا الا دار.

ٌل لر لكا الللاحظ ت الكثٌة  اللً حصدكت عكٌهد ، الدى لأكٌدد ا لٌدل   لنه  (Smith) اسلنلجت 
الةض  ال ظٌفً فً اللن ر   داء الع لل.  اللطكدب اللاحد  سدٌ ل ة ح لدل الدة ط اللطك  دل فدً ل ضدٌح 

 الحك ل اللف  د ،  اللً لللثل فً الد ة اللنسً لل ٌع ت الز  ر  ا لٌل الاعلار   لنس ل لن.
 ةض  الز  ر   ل ٌ ه الى الةض  ال ظٌفً اللطكب ال  له: لط ة

فددً عشددةٌن ت ال ددةر العشددةٌر كل ددت الكثٌددة لددر ال حدد   عددر الل ٌعدد ت  الاعددلار لددر كلدد ب 
(Smith, 1908; Sheldon, 1911; Hollingworth, 1913; Nystrom, 1914; 

Eastman, 1916; Whitehead, 1917; Sloan & Mooney, 1920)   دب لدر الدد ٌر  
للفكدةٌر ال كٌكدٌر الد ٌر ٌلزجد ر لجل عدل ك ٌدة  لدر الاةاء حد ل لشدكٌكل للن عدل لدر ٌعد ر لدر ا

الل ض ع ت. فعكى الة ب لر الك نٌ ت ا لئا ال  حثٌر اللس ٌ ٌٌر  ل  لن  ل   فً حٌنن ٌعدد لللٌدزاو، 
لدر اللدد ش انهد  قدد  ٌ دت فدً كل  د لهب  (Customer Satisfaction)الا ار ا لٌل ةض  الز  ر 

كٌر ٌلكر اسلغةاقه  ا  ل لكه  للشكل جدزءاو لهلد و لدر ل نٌد ت الل ٌعد ت الللائلدل. ف لهددر  لر حٌ 
اللس ٌ ً فً اللةحكل اعلا ، ك ر ٌللح ة  شكل اس ه ح ل ضدل ر الل ٌعد ت اللحددد  فدً الل ازندل 

(Wright, 2005) ل ددد اشدد ة  .(Poffenberger, 1929)  الددى ار  دد ا اللددد ل ٌعددد لعةكددل لددر
 للسدددددددددددلهكا سٌ ضدددددددددددع  ٌسلسدددددددددددكب.ا ي لكفدددددددددددل ار اللددددددددددد زع سدددددددددددٌة ح  النددددددددددد ع الددددددددددد

(The distributor shall win and Consumer shall Succumb) 
 لع لة ة الزلر، ار   ا الهدر الا حد للح ٌ  الل ٌع ت اللحدد  اص ح لرْ لا ٌضدلر الل د دأ  

سددل  كٌل.  نلٌجددل لهدد ا فددً ال ٌددع، ف نددن لددر ٌسددلطٌع الاحلفدد ظ  دد لز  ر لأ ددةاض ضددل ر الل ٌعدد ت الل
اللةكٌز الللزاٌد ح ل الل جدن للد  ٌلعكد    لل ٌعد ت الللائلدل ف دط، طد ةت نلد    نظةٌدل ل ندت كٌفٌدل 

 الل ثٌة   لا ةٌر لجعكهب ٌ  ك ر عكى الشةاء.
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ل د  ةزت ل كةاو لدا ل نظةٌل كثٌدة  صد ت ا لل لهد  لحدٌدداو عكدى لعةفدل ا لٌدل ةضد  الز د ر، 
 ل الدددددد ي ةكددددددز  شددددددكل اس سددددددً عكددددددى  كدددددد  ح جدددددد ت الز دددددد ر  لددددددر  ٌنهدددددد   لددددددا اللددددددد 

(Creation of Customer needs)  لا الا لٌل الللزاٌد  للط ٌد  الاسد لٌب اللسدلند   ،   ل   لد 
 –لعكب الدنفه فدً الل ٌعد ت  الاعدلار.   د ا   لضد ط لدب اللع ٌدة عندن  سكسدكل انشدطل  دً الح جد ت 

 (Wants- Solution- Action- Satisfaction) الةض . -الفعل الل جن -الحل

ار صدد ة  الل ٌعدد ت لللثددل  أنددن عندددل  لكدد ر لدددٌن   كلدد  اكددد ال دد حث ر اللهللدد ر   للسدد ٌ  آندد اا 
الفةصل الل الٌل حٌ  لدى الز  ر ح جل ٌ غً اش  عه ،  ةج ل الل ٌع ت ٌ لً د ة دب  لسد عد   د ا 

لةضدد  لددن.    لفعددل عنددد لنلصددر الز دد ر لحددل لشددككلن  ضددل ر لدد فٌة لدد  ٌحل جددن،   لدد  سددٌح   ا
  ا دد  ٌةكددز عكددى ح جدد ت الز دد ر  ة   لددن.  اصدد ح ٌددعشددةٌن ت ال ددةر الل ضددً لطدد ة الاعددلار  ح
 د  لد  الد ي ٌجدب علكدن لك صد ل الدى  ند ء   ،الشدةك تالسرال ال ي ٌشكل ا لٌل عظلدى لأصدح ب 

 .ى ةا لة لنلث الالز  ر  ةض    شأر اللنلث الح لً،  غٌل زٌ د  احلل لٌل شةاء 
اصددد ح الكدددلاب الل سدددط الددد ي اثةنددد   سددد    و فدددً ال دددةر الحددد دي  العشدددةٌر لفه لددد و ث ةٌددد و 

((Revolutionary Concept)  لجلهدد ة اللشددلةٌر الالددةٌكٌٌر للةحكددل لدد   عددد الحددةب الع للٌددل
( 41415( قكٌلاو لكغ ٌل، ا   ك  )4942( لكٌ ر الةٌكً فً ع ب )15الا لى. ف د ك ر لل سط الد ل ل  )

 ,Poffenberger)د لاة. فدد لل ك  الاك ددة لددر  دد ا الددد ل ٌنفدد  عكددى الغدد اء  الللا دده  السددكر 

 ٌص ح لر اللهب  ن ، الا     لاعل  ة ال سط الاجلل عً اللحٌط عند اجةاء ال ح ، ف لدد ة  .(1929
للد  زاد  لدا  الللص عد  الللن لً لكلج ة   دأ ٌأ   ز ل و سةٌع و  عد لةحكدل الحدةب الع للٌدل الا لدى،

 لد   شدكل جزئدً للد   عدد الحدةب.  لد لا لغٌدةت فكسدفل الاعدلار  الل ٌعد ت  شدكل لثٌدة  ،لر الد ل
لكغ ٌل فً لةحكل العشةٌن ت الص   ل ، كل  اص ح ةضد  الز د ر لهلد و جدداو  سد ب شدٌ ع اللفه لٌدل 

لكدةة  لندن. فهد ا آن اا  أنن ا ا لب ل دٌه السدكع لسدل ى ل قعد ت الز د ر، فكدر لكد ر  ند ا طك د ت ل
ثدب ل جدن نحد  الز د ر ا لاو، اللأثٌة ال  ي لك ح   الل كدة   شدأر الاعدلار  الل ٌعد ت، ح د  ا لٌدل لك

لدب ٌرشدة لدر ق دل عكلد ء اللنظلدل  شدكل كد ر.  (Wright, 2005)الع لكٌر لاح  و،   د ا كلد  ٌركدد 
  لكدةاة الل ٌعد ت )ا  زٌد د   ٌ د  جكٌ و عكى أٌل ح ل، ار الل كٌد   ب نح  ةض  الز د ر  هددر زٌد د

 الاداء  الانل جٌل(،    ا الشًء لب ٌكله لحكٌكن عكى لسل ى ال  حثٌر الا ائل فً لج ل الاعلار.
كب ك ر   ا الادةاا ظ  ةاو لكل   ل؟ حٌ  نشة ف ط ل  لل ر لحل ٌ ر لفةد  الةضد  عدر ال ظٌفدل/ 

.   د ا لد  ٌركدد (JAP)فه اللط ٌ دً ( فً لجكدل عكدب الدن4912( الى )4945العلل،   لا لر ع ب )
 نفدده الشددًء  جددد لثددل  دد ا الددن ص  .ن صدد و  اضددح و لددر حٌدد  ا للدد ب ال حدد     لةضدد  الدد ظٌفً

.    لل   ددل،   ددلال نفدده  (Peronnel Journal) دد للجلات الةائددد  الا ددةى لثددل لجكددل الافددةاد 
 ت  ةدت فدً العند  ٌر حلكدت لصدطكح (JAP)( ل  لل لثٌدة  فدً لجكدل 98) تاللةحكل الزلنٌل نشة

،  صددنع لعةفددل اسدد لٌب الاعددلار  الل ٌعدد ت  (Advertise)، ا  الاعددلار (Sales)  ددً الل ٌعدد ت 
 (JAP)لكلسلهكا.    للأكٌد ل  لب لكر لعظب لكا الل ضد ع ت لدة سدل  لهلدل، للد  لدب  نشدة   فدً

ات الصكل  ةض  الز  ر فً عشةٌن ت  ثلاثٌن ت ال ةر الل ضً. ف لا لل ب الللٌز  لكا الل ض ع ت  
 لطدد ٌة اللنلجدد ت لددر ق ددل عكلدد ء الددنفه اللط ٌ ددً فددً ا ائددل ثلاثٌندد ت ال ددةر الل ضددً، لددب لعنددى 
  لج   ت الز  ر  الك نٌل الللٌٌز  ٌر اللنلج ت الن جحل   ٌة الن جحدل،  ل نٌد ت الل ٌعد ت فحسدب، 

  انل  لٌزت اٌض و  ٌر اصح ب العلل الن جحٌر   ٌة الن جحٌر.
الكسدد د الاعظددب  الا قدد ت الاقلصدد دٌل العصددٌ ل اللددً جدد ءت لاح دد و فددً الثلاثٌندد ت  الل لةنددل ار 

 ك ندت ال ضدٌل  .الاعلد ل  ق ع الحةب الع للٌل الث نٌل، قد ا طأ لر عجكل الل دب  الازد  ة فً ج نب 
حب ع  ة  عر لسدألل  قدت ف دط ق دل ار ٌلحد ل الا للد ب لدر اللظد  ة الل لكفدل  ةضد  الز د ر  صد 

 العلددددددددل الددددددددى دةاسددددددددل الةضدددددددد  الفعكددددددددً لكعدددددددد لكٌر عددددددددر كددددددددل ج انددددددددب العلددددددددل.   دددددددد ا 
(Brayfield & Rothe, 1951)  قدد اشد ةا صدةاحل اندن عكدى نحد  للزاٌدد، ار ا لل لد ت لنظلد ت

( 1الاعلدد ل  الصددن عل سدد ةت   لجدد   دةاسددل الةضدد  الدد ظٌفً  الددة ح اللعن ٌددل لكعدد لكٌر.   عددد )
لكفدت للانل د  . ار الةضد ... لا ٌعندً اندن  ،   شدكل(Brayfield & Crocket)حدد كل لر  سن ات
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     النلٌجل اللحٌة  دعلت فٌل   (Outstanding Performance)اللحفز ال  ي للاداء الظ  ة 
الدد ي حلددل عندد ار العلددل  الدافعٌددل، حٌدد  حدددد فٌددن ار  (Vroom, 1964) عددد   لكلدد ب الةائددع لدد  

( سنل ل ةٌ د و فدً 85.   عد ) (r= 0.14)ً  الاداء ك ر  اطئ و  ك  لل سط الاةل  ط  ٌر الةض  ال ظٌف
 & Iaffaldano)الدد ي اجددةي لددر ق ددل  (Meta- analysis)(    للحكٌددل ال عدددي 4920عدد ب )

Muchinsky, 1985)  جد ءت النلٌجدل لل ثكدل ل ةٌ د و، ا   كد  لع لدل الاةل د ط  ٌنهلد ،(r= 0.17). 
قد  جد ا ار العلاقل اللصححل  ٌر الةضد   الاداء  (Petty et al., 1984) لعل لر اللفٌد  كة  ار 

،  لكر   ى ةقل و  اطئ و لب ٌةل  لكح لدل (Vroom) ل  ،  شككت ضعر الةقب الس   (r= 0.31) كغت 
 اللث لٌل اللً لركد الاةل  ط ال  ي  ٌنهل .

ثهب الل سد ب لدر  دلال  حد (Judge et al., 2001) كد لا فدً اللحكٌدل ال عددي الد ي قد ب  دن 
( 348"العلاقل  ٌر الةض  ال ظٌفً  الاداء ال ظٌفً: لةاجعل ن عٌل  كلٌل"، حٌ  لن  ل عٌنل لر )

(  حثد و.  الفحدص الند عً لهد   ال حد   نظدب فدً 01 145لر ل ض ع ت لجللع ال حد  الد ي  كد  )
 -الةضد  الد ظٌفً ( نل    للت فً اط ة للٌٌز افضل للحدٌد ط ٌعدل العلاقدل  دٌر5اط ة لصنٌفه  الى )

 الاداء ال ظٌفً.  ل صت النل    عكى النح  الالً:
 النل    الا ل: الةض  ال ظٌفً ٌس ب الاداء ال ظٌفً. -4
 النل    الث نً: الةض  ال ظٌفً ٌنلث لر الاداء ال ظٌفً. -8

 النل    الث ل : الةض  ال ظٌفً  الاداء ال ظٌفً ٌةل ط ر  شكل ل  دلً. -3

   لاداء ال ظٌفً. (Spuriously)ال ظٌفً ٌةل ط  شكل زائر النل    الةا ع: الةض   -1

 النل    ال  له: العلاقل  ٌر الةض  ال ظٌفً  الاداء ال ظٌفً لل سطهل  للغٌةات ا ةى. -0

 : الةض  ال ظٌفً لا ٌةل ط   لاداء ال ظٌفً.النل    الس ده -2

  ظٌفًالنل    الس  ع:  ن لا لف  ٌب  دٌكل لكةض  ال ظٌفً   / ا  الاداء ال -5

ةت نل ئث اللحكٌل ال عدي ار لل سدط الاةل د ط الح ٌ دً  دٌر الةضد  الد ظٌفً العد ب  الاداء  ل د قد 
ار اكثددة النلدد    اللددً لنسددجب لددع  ( ،  لاحددظ ال دد حث ر اللعنٌدد ر  هدد ا ال حدد 5135الدد ظٌفً  كدد  )

ل النلد  جٌر (.  لل جدن ال حد   اللع صدة  نحد  فهدب ا لٌد1-4فً الاداة   ً ) اللداةه الكلاسٌكٌل
( الك ار ٌجددار اللف رل ح ل اٌج د علاق ت علكٌدل  ات لعندى فدً لحدٌدد الاةل د ط  دٌر الةضد  5   0)

فددً اطدد ة الفكددة الكلاسددٌكً لددلاداة    لدددى لةاجعددل ال حدد   اللددً ظهددةت الدد ظٌفً  ل دددٌةات الاداء.
 ات صكل  ثٌ دل جدداو  لنسٌل للد  ط ٌكل، لكشر لص دة ال ح  لعك ل ت ك نتعنه   اللً كل  ن  ن  

 (.5   0  لنل  جٌر )
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ل كةاو   شكل للزاٌدد   لعلاقد ت ا دى عدداو لر ال  حثٌر فً الاداء  عكب النفه اللط ٌ ً ا لل ل و 
الللكنددل  ددٌر ةف  ٌددل العدد لكٌر، انلدد جٌلهب،  الاحلفدد ظ  هددب. فك ددد حدددد الةضدد  الدد ظٌفً  نطدد   لكددا 

الع لل لر ق ل ال  حثٌر الا ائل،  لكنهب لب ٌحدد ا لجد ل ةف  ٌدل الج انب ا  اللظ  ة الللعك ل   لفةد 
عل لٌدل ع لٌدل ا  سع د  الع لكٌر اللةل طل   ل ظٌفل،  انل  اقدة ا   ضد ح عدر  جد د عن صدة  ات 

  لنس ل له   الةف  ٌل،    للأكٌد انهب ك ن ا ٌشٌة ر الى حٌ   الفةد الع لل ككل دا ل العلل    ةجدن. 
 الةف  ٌددددددددددددددددل الاٌج  ٌددددددددددددددددل  انسددددددددددددددددج ل و لددددددددددددددددع نلدددددددددددددددد  جً    دددددددددددددددد للةكٌز عكددددددددددددددددى

 ٌلكدددددددددر ال قددددددددد ر عندددددددددد للاحظدددددددددل زللائدددددددددن  (Judge)( الكددددددددد ٌر جددددددددد ء  هددددددددد  5   0)
(Hersey, 1932, 1929)  قد ل "ٌ دد  لدر  ٌدة الللكدر الفدةاة لدر الاسدلنل   اندن فدً اللددى  حٌد

لل  ل  ك ن ا فدً ل اقدر الاقل الةج ل ٌك ن ا اكثة انل جٌل فً الل قر الشع ةي الاٌج  ً ال عٌد عكى 
 شع ةٌل سك ٌل.

ةكددز ا عكددى اللندد فع اللحللكددل لددر  (Hersey)  دد ات الاسددك ب، ار عدددداو لددر اللع صددةٌر لدد  
ل ٌ ند ت اللسلحصدكل لدر اا ل  ة ال عد السك ً ا   ٌة اللس ة لكةف  ٌل. ففً سد ٌل اللثد ل،   سدل داب 

ل صددل ار لد  نسدد لن  (Anderson, 1929)، ار (R.H. Macy & Company)العد لكٌر فدً 
 %( لدددددددددددنهب ٌعددددددددددد ن ر لدددددددددددر اضدددددددددددطةا  ت ع كٌدددددددددددل  ٌدددددددددددة حددددددددددد د .  ط  ددددددددددد و لددددددددددد 85)

(Cuplin & Smith, 1927; 1930) ( لددر علدد ل ال ةٌددد 35 -% 85ار  ندد ا لدد   ددٌر )%
ا  ل  ٌسدلى  لدةض  (Neurosis)ال ةٌط نٌٌر ٌع ن ر لر  عض ان اع الاضطةاب العص ً ال ظٌفً 

  حث ر الا ائل ٌ د  انهب ادةك ا الك نٌل ار  ن ا ع الدل  سدٌطل لدرثة فدً ، الالعص ب. ففً الح ٌ ل
 ال ٌ س ت الل لكفل لةف  ٌل الع لل  لش عة   علاقل الةض  ال ظٌفً فً الاداء ال ظٌفً.

، فدد ر د ة ةف  ٌددل الع لددل فددً اللن ددر  ةع ٌلددن  كلدد   دد  الحدد ل لددع الاداء الدد ظٌفً  الكفدد ء 
 قددددل لنددد  لدددد  ط ٌكدددل. فك دددد  للددد ب العدٌدددد لدددر عكلددد ء اللنظلدددل اللح فظدددل عكٌدددن كددد ر لحدددط ا 

(Fisher & Hanna, 1931)   الع لدددل  ٌدددة الةاضدددً اطك ددد  لصدددطكحعلدددلاو  ددد ةزاو حٌددد 
(Dissatisfied worker)  الدد ي ٌعكدده الادةاا الل كددة  ددأر ةف  ٌددل الع لددل  ددً عنصددة لن ددري

لع لل لسر لل عدر لددى  اسدع لدر د ةار لاحظ  ار ةف  ٌل ال ةاةات لش ةكلن.   شكل اكثة لحدٌداو 
%( د ةار علدل   95العلل،  حس ت  شكل فعكً لدر ال ٌ ند ت اللعلكٌدل اللل حدل، فك ندت اكثدة لدر )

%( لغٌب.   ا،  ار الا لل ب  دد ة نفسدٌل الع لدل ا  الةف  ٌدل الشدع ةٌل  فدً قدةاةات الان طد ع 05)
 ٌر الا ائدددددددل الثددددددد ل لةكٌدددددددز ال ددددددد حث عدددددددر العلدددددددل ك ندددددددت  دددددددً الا دددددددةى لحدددددددط ا للددددددد ب

(Eberle, 1919)   (Snow, 1923) الكددددددد ٌر ةكدددددددزا عكدددددددى د ة الٌ ظدددددددل ال  نٌدددددددل 
(Mental alertness)  ًقةاةات ان ط ع الع لكٌر عر العلل.ف 

 ٌنددت اللرشددةات اعددلا   شددكل  اضددح ار عدددداو لددر ال دد حثٌر الا ائددل فددً عكددب اللنظلددل ادةكدد ا 
ط ء فهب افضل لك ح  فً انل جٌلن  سع دلن.  لسد ء الحدظ، اللن فع الللكنل لر ةف  ٌل الع لل فً اع

ار لثل   ا الا لل ب الللن لً  ل ض ع ةف  ٌل الع لل قد ل قدر  حثدن لط ٌ ٌد و  حكد ل لةحكدل الكسد د 
( ع ب.  فً ال قت الح ضدة ٌركدد عددد ك ٌدة لدر 25الاعظب،  لب ٌظهة فً العك ب الاجلل عٌل الا  عد )

ةف  ٌل الع لدل   صدفه  ل ددب الاسد ه الللائدب لفهدب  لفسدٌة اكثدة لع  لٌدل ال  حثٌر اللع صةٌر عكى 
 لك ح  فً انل جٌلن  سع دلن.
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 استنتبجبت ختبمية
لألج  د ت العد لكٌر  لسدل ى  ددائً  ٌدة  (Systematic analysis) ددأ اللحكٌدل النظد لً  -4

علكٌدل للط ة  لال لطكدع عشدةٌن ت ال دةر الل ضدً،  سد ب اسدلن د ال حد   عكدى  كفٌد ت 
)لط ٌ ٌل( اكثدة للد  عكدى ل جهد ت نظةٌدل لةل دل.  عكدى لدة الزلد ر جد ء الةضد  الد ظٌفً 

 ال ٌر ا لل ا  دةاسل السك ا اللنظٌلً. رٌح  العلل ك ٌ ة لكعدٌد لر ال  حثالج   ن لٌك ر
عكى الة ب لر الدلث للصطكحً الالج   نح  العلل  الةض  ال ظٌفً قد ج ء ل كةاو، الا اندن  -8

النسٌ ر فٌل   عد،   ص صد و فدً  قلند  الح ضدة.  ال حد  اللط ٌ دً حد ل ضدجة  اص ح طً
الدى اللدً لحلد    (Missing link)الع لكٌر،  اللعدب  ةضد  الز د ر  د  الحك دل اللف د د  

ل ضٌح ة طن  سرال لف د  لل  ا اص ح الةض  الد ظٌفً الل ٌد ه الاكثدة شدٌ ع و لأسدلعل لن 
 ً  ح   الع لل اللنلث السعٌد؟فً قٌ ه الهن ء  )ا  السع د ( ف

  ص ص الة ط الا ل، فك د لةكز الا لل ب الل كة   لةض  ال ظٌفً لر  دلال نشد ء العلاقدل  -3
الاداء ال ظٌفً،   لا   لاسلن د الدى الاسده العلكٌدل للجد ةب  ٌر الةل  ل، اللكل  اللعب لع 

أنن عندل  ٌدةل ط ةضد  فً   ا اللج ل،  اللً للضلر   الٌن   ث ةر  النل ئث اللً ل صكت 
الع لكٌر   للكل، ف للكل ٌةل ط   لاداء،  ة ل  لحصٌل ح صدل ٌدةل ط الةضد  الد ظٌفً  د لاداء 

 ال ظٌفً.

 الة ط الث نً قد نشأ لر  لع عدد ك ٌة لر عكل ء الدنفه اللط ٌ ٌدٌر الا ائدل فدً ا ل د ة ب  -1
الجددددل الددد ي  ضدددع  العلاقدددل  دددٌر ةضددد  الز ددد ر  اداء الل ٌعددد ت اللسدددل  كً.  ط  ددد و لهددد ا

للن قشدد ت كثٌددة ، ا ا كدد ر ةضدد  الز دد ر عنصددةاو لن رٌدد و لل ٌعدد ت اللنددلث  نجدد ح صدد حب 
 اللشة ع لاح  و،  لر ثب ٌن غً ار ٌك ر ةض  الع لل عر  ظٌفلن عنصةاو لن رٌ و لادائن.

ار الاعل  ةات اللً ج ءت فً  قت  احد للفسٌة الحك ل اللف  د ، قدلت ل ضٌح ت لسلند   -0
اسدده علكٌددل حدد ل للدد  ا اصدد ح الةضدد  الدد ظٌفً العلكٌددل اللشددغٌكٌل لهندد ء  العدد لكٌر.  الددى

 عكى اٌل ح ل، لع الا     لاعل  ة ح ٌ دل الار الدةاسد ت اللدً اكددت عكدى اللدةا ط اللحددد 
 ددٌر الةضدد  الدد ظٌفً  الاداء،  انددن سددٌ  ى ع ل دد و   لدد  ر كح ٌ ددل للئدد ت السددنٌر ٌلكددر ار 

لك حدد   اللسددل  كٌل حدد ل الع لددل اللنددلث/ السددعٌد،  اللددً ٌفلددةض ا  لكدد ر  كدد ا ا  للغٌددة 
ٌلكددر ار لسددلفٌد  شددكل ك ٌددة لددر اعدد د  النظددة   صدد ص ال حدد   الل كددة  اللنسددٌل حدد ل 

 ةف  ٌل الع لل.
 


