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) ع(دراسة تطبیقیة في مستشفى سفیر الحسین -الرضا الوظیفي في المستشفیات العراقیة
  الجراحي

  علي محمد رحیم الحلو. د                                                                            
  طبیب أسنان اختصاص                                                                 

  دائرة صحة كربلاء المقدسة –شعبة إدارة الجودة                                                        
Abstract  
Employee satisfaction plays an important role in the success of the organizations 
especially hospitals . Employee satisfaction studied in behavioral management , 
health care marketing as an internal marketing and in quality as a way to 
achieve patient satisfaction . Health care quality depends on patient satisfaction 
which in a part depends on how the service delivered by health care workers . 
This study has been acted for a sample of ( 72 ) employee in Safeer El – Hussien 
Surgical Hospital in Holy Karbala Province . The aim of the study is to explore 
four suggested dimensions in employee satisfaction which are : organizational 
loyalty , work nature , compensations , work incentives and work motivation , 
and appreciation and self – respect . 

The results showed that work nature is the most important factor in employee 
satisfaction followed by organizational loyalty , appreciation and self -  respect , 
and lastly compensations , work incentives and motivation . 

The study suggested enforcing the positive aspects and solve problems of week 
aspects by : training m motivation , feedback , increase contacts with employee 
and continuous improvement by conferences , opening a library in the hospital 
and support scientific researches . 

Key words : Health management , Employee Satisfaction , Iraqi Hospitals , 
Safeer El – Hussien Surgical Hospital .  

   لخصالم
, ) المستشفیات ( المنظمات الصحیة  لاسیماو, یعد المورد البشري اھم عوامل قوة المنظمات المعاصرة      

یدرس الرضا الوظیفي تارة , ) المریض ( لان الخدمة الصحیة قائمة على الاتصال بین مسلم الخدمة والزبون 
ومقدمة , في التسویق الصحي لأنھ یعد تسویقا داخلیا أخرى وتارة , نب من جوانب السلوك التنظیمي كجا

وتدعم , تسعى المستشفیات الى تحقیق اعلى قدر من رضا العاملین فیھا  من ثمو, لتحقیق رضا المریض 
الذي یعد , في عملھا البحوث التي تقیس مستوى الرضا الوظیفي كوسیلة لمعالجة الانحرافات ونقاط الضعف 

  .خدمة اجتماعیة وانسانیة بالدرجة الاساس 
تتخذ القرارات احیانا  من ثمو, تعاني الدراسات التطبیقیة في الجانب الصحي في العراق من الشحة والندرة      

وھذا یؤدي بالتأكید الى , بصورة عشوائیة وحدسیة لعدم استنادھا الى المؤشرات العلمیة والمنطقیة المطلوبة 
  . مزید من التلكؤ والاضطراب بالرغم من الزیادة المستمرة في الانفاق على الخدمات الصحیة 

ودرجة , على رضا العاملین في المستشفیات العراقیة  البحث الى معرفة الجوانب الاساسیة المؤثرة یرمي     
  .ومعرفة مواطن الخلل التي تؤدي الى انخفاض مستوى الرضا الوظیفي , كل منھا 

فردا في مستشفى سفیر )  72( بلغت ) الاطباء والملاك التمریضي ( اجري البحث على عینة من العاملین   
اقترح , واستخدم الاستبانة كوسیلة لجمع البیانات , مقدسة الجراحي في محافظة كربلاء ال) ع ( الحسین 

, الرواتب والترقیات والحوافز , طبیعة العمل , الولاء التنظیمي ( البحث دراسة اربعة ابعاد للرضا الوظیفي ھي 
  ) . التقدیر وتحقیق الذات 

یلیھ الولاء , یفي لدى العاملین توصل البحث الى ان طبیعة العمل ھو البعد الاكثر تأثیرا في الرضا الوظ     
تتوافر في المستشفى جملة من . واخیرا الرواتب والترقیات والحوافز , ثم التقدیر وتحقیق الذات , التنظیمي 

نقاط القوة تمثلت في ارتفاع مستوى الرضا الوظیفي في ابعاد طبیعة العمل والولاء التنظیمي والتقدیر وتحقیق 
  .  والترقیات والحوافز من جوانب الضعف لدى المستشفى  ویعد بعد الرواتب, الذات 
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وایجاد الحلول لجانب الضعف عن طریق زیادة الدورات التدریبیة , اقترح البحث تعزیز جوانب القوة      
والتطویر المستمر عن طریق اقامة , وزیادة الاتصال معھم , والاھتمام بالتغذیة العكسیة , ومكافاتھم , للعاملین 

  .ودعم البحوث العلمیة , وافتتاح مكتبة , تمرات العلمیة والندوات المؤ
( مستشفى سفیر الحسین , المستشفیات العراقیة , الرضا الوظیفي , الادارة الصحیة : المصطلحات الاساسیة 

  .الجراحي ) ع 
  مقدمة 

, على المعلومات الصحیحة تعاني المنظمات الصحیة من مشاكل اداریة مزمنة اھمھا عدم اتخاذ القرار المبني 
یعتمد تسلیم الخدمة الصحیة بصورة اساسیة على . ومقاومة التغییر , وعدم الاستفادة من البحث العلمي 

مؤھلا وكفؤا وراضیا ایضا ) باعتباره زبونا داخلیا ( ومن الضروري ان یكون ھذا الــــمورد , المورد البشري 
ومن جھة اخرى یزداد , رضا المرضى من ثمبجودة الخدمة الصحیة و اذ یرتبط الرضا الوظیفي لدى العاملین, 

وتزداد توقعات الحكومة والمجتمع بتحسین الاداء وجودة , الانفاق الحكومي على قطاع الصحة باستمرار 
  . الخدمة وصولا الى رضا المریض 

ت العمل ولظروف ومع رئیس متفھم لمشكلا, من مظاھر الرضا الوظیفي أن یعمل الإنسان في عمل یحبھ 
ھذه , ویتلقى نظام حوافز عادلة , ثم تمتعھ بعلاقة جمیلة مع زملائھ في العمل , الموظفین الذین یعملون معھ 

مستمتع بما , متحمس لعملھ , نشط , یذھب الموظف الى عملھ وھو سعید  من ثمو, ھي الظروف المثالیة للعمل 
ولیس لدیھ مانع من ان یبقى في العمل بعد , ذ یرید ان ینتج یشعر بالتقدیر لمن یعمل معھم عندئ, یقوم بھ 
  ) 4: 2004, العواملة . ( وان ینھي اعمالا بعد انقضاء وقت العمل , الانتھاء 

اذ یعد , وقد اصبح موضوع الرضا الوظیفي احدى الموضوعات التي تحظى باھتمام الباحثین والاداریین      
فالرضا الوظیفي عبارة , تھتم بسیكولوجیة الفرد نتیجة مؤثرات وبیئة العمل احد مظاھر السلوك التنظیمي التي 

                 . اذ یتحقق ھذا الاشباع من عوامل متعددة تجعل الفرد راضیا عن عملھ , عن درجة اشباع الفرد 
  ) 170: 2013, عریق وحبیب ( 

وذلك , ایة القرن العشرین في الدول المتقدمة ازداد الاھتمام بموضوع الرضا الوظیفي للعاملین منذ بد     
غیر ان الھدف بات صعب , وتأییدھم لأھداف منظماتھم , بمحاولة الادارة المستمرة السعي لضمان ولاء عمالھا 

  :التحقیق لعدة عوامل اھمھا 
 .وازدیاد رقعة استخدام التكنولوجیا , التزاید المستمر في حجم المنظمات  -1
الامر الذي صعب من مھمتھا , وزیادة قوة النقابات وتأثیراتھا على القرارات الاداریة , حدة المنافسة  -2

 .وضمان تعاونھا الایجابي لتحقیق اھداف التنظیم , في السیطرة على الموارد البشریة 
ة في كل ھذه العوامل ساھمت في ازدیاد الاھتمام بدراسة الرضا الوظیفي كأحد الاسالیب المتبعة من الادار     

وعلم , وعلم الادارة , وقد ساھم الكثیر من الباحثین في علم النفس , سعیھا لتحقیق ولاء وتعاون العاملین فیھا 
  ) 3: 2011, الوناس . ( الاجتماع في ایجاد السبل لتحقیقھ 

  ھدف البحث 
وابعاد الرضا , راقیة البحث الى معرفة مدى تحقق ابعاد الرضا الوظیفي للعاملین في المستشفیات الع یرمي     

وماھي نقاط القوة والضعف المؤثرة لكي یتسنى لتلك المنظمات , والتأثیر النسبي لتلك الابعاد , الوظیفي 
معالجتھا وصولا الى الھدف المنشود وھو تطویر الاداء المؤدي الى رضا المریض وتحقیق الخدمة الاجتماعیة 

.  
  اھمیة البحث 

ومن المعلوم , وزیادة توقعات المجتمع , ي في قطاع الصحة بتزاید الحاجة الصحیة یتزاید الانفاق الحكوم     
ولم یطلع الباحث ,وان الرضا الوظیفي مھم في ذلك , ان جودة الخدمة الصحیة ترتبط بتحسین الاداء وتطویره 

لنقص المعرفي لذلك سعى البحث لسد ھذا ا, الرضا الوظیفي في المستشفیات العراقیة  عنعلى دراسة عراقیة 
  .الموضوع  عناعتمادا على الدراسات السابقة )    1(  وفق الابعاد الاتیة التي یمثلھا الشكل رقم 
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  )من اعداد الباحث ( مخطط البحث )    1(  شكل رقم 
  وأسالیب جمع المعلومات أدوات البحث

اما المقابلة الشخصیة , الموضوع  عنتعد الاستبانة الوسیلة المتاحة للباحث للخروج بنتائج احصائیة       
وبالرغم من , ولا یقوم البحث العلمي بھما , فلا یمكن الركون الیھما بمفردھما ) على اھمیتھما ( والملاحظة 

تعاون الادارات وتسھیلھا للبحث العلمي الا اننا لا زلنا نفتقد الى التعاطي الحضاري والجدي مع استبانة البحث 
یشتمل الجزء الاول , من جزأین ) الملاحق ( تكونت استبانة البحث . الفھم والاستجابة واعطاءھا حقھا من , 

, التحصیل الدراسي , الجنس , العمر ( على المعلومات العامة التي تتضمن الخصائص الدیمغرافیة للعینة 
( د یبینھا الجدول رقم عبارة توزعت على اربعة ابعا)  60( اما الجزء الثاني فیتكون من , ) والعنوان الوظیفي 

1  (  
  تصمیم استبانة البحث)  1( جدول رقم 

  العبارة  البعد
  23 – 1  الولاء التنظیمي

  35 – 24  طبیعة العمل
  55 – 36  الرواتب والترقیات والحوافز

  60 – 56  التقدیر وتحقیق الذات
  

الاستبانة على مجموعة من المحكمین عرضت . وقد تم تصمیم استبانة البحث وفقا لمقیاس لیكرت الخماسي 
وللتأكد من ان اسئلة , المختصین في مجال الادارة والاحصاء والقیاس لإبداء آرائھم وتوجیھاتھم وتقییمھم 

  .الاستبانة تنتمي الى موضوع الدراسة 
  مجتمع البحث

( فى سفیر الحسین في مستش)  2014( اجري البحث في شھر شباط سنة : الحدود الزمانیة والمكانیة للبحث 
یتبع اداریا وفنیا , )  2011( افتتح عام , وھو مستشفى جراحي تابع للعتبة الحسینیة ,الجراحي في كربلاء ) ع 

ویقدم جمیع خدمات العیادة الخارجیة , ویستقبل المرضى مباشرة وبدون احالة , دائرة صحة كربلاء المقدسة 
ردھات دخول للرجال , سونار , اشعة , مختبر , طوارئ ,  ویحتوي على عیادة خارجیة, للرجال والنساء 

  : بعض المعلومات الخاصة بالمستشفى )  2( ویبین الجدول رقم , فضلا عن غرفة العملیات , والنساء 
  الجراحي) ع ( المعلومات الخاصة بمستشفى سفیر الحسین )  2( جدول رقم 

  50  عدد الاسرة
  85 , 5  معدل الاشغال السریري

  21  الاطباء عدد
  117  الملاك التمریضي

  12  الملاك الاداري
  9545  عدد المرضى شھریا

  424  عدد العملیات الجراحیة شھریا
  

  2014شباط  –قسم الاحصاء في المستشفى : المصدر 

الرضا 

 الوظیفي

طبیعیة 

 العمل

التعویضات 

والترقیات 

 والحوافز

الولاء 

 التنظیمي

التقدیر 

وتحقیق 

 الذات
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الجراحي من الاطباء والملاك ) ع ( من العاملین في مستشفى سفیر الحسین )  72( تضمنت عینة البحث 
  . الخصائص الدیمغرافیة لعینة البحث )  4( و )  3( ویبین الجدولان رقم , التمریضي 

  .الخصائص العمریة لعینة البحث )  3( جدول رقم 
  المجموع  فاكثر 51  50 - 41  40 - 31  30 - 20  

  52  6  9  11  26  ذكر
  20  1  3  7  9  انثى

  72  7  12  18  35  المجموع
  

  .من اعداد الباحث بناء على نتائج الاستبانة : المصدر 
  .المستوى العلمي لعینة البحث )   4( الجدول رقم 

  المجموع  شھادة علیا  بكالوریوس  دبلوم  اعدادیة  
  52  1  18  26  7  ذكر
  20  1  9  6  4  انثى

  72  2  27  32  11  المجموع
  

  من اعداد الباحث بناء على نتائج الاستبانة: المصدر 
  المصطلحات الاجرائیة 

او الشعور الایجابي ناتجة عن تقییم الفرد لوظیفتھ او خبراتھ في , حالة انفعالیة من السعادة : الرضا الوظیفي 
  ) Lock : 1976. ( تلك الوظیفة 

وفقا , التزام الفرد في العمل في المنظمة  –لا قسرا  – ھو حالة شعوریة تفرض طوعیا: الولاء التنظیمي 
, الفارس . ( لأھدافھا وقیمھا حتى لو كان جزء من ھذه الاھداف والقیم لا یتوافق مع اھدافھ وقیمھ الخاصة 

2011  :78 . (  
, ساعات وعدد ال, فضلا عن مناسبة العمل , ھي العوامل المادیة والطبیعیة المتعلقة بالعمل : ظروف العمل 

  . والعلاقات الاجتماعیة داخل محیط العمل , ووضوح الواجبات 
: الحوافز . نظیر قیامھ بواجباتھ الوظیفیة , المقابل النقدي الممنوح للموظف دوریا بانتظام : التعویضات 

رات اذ انھا مثی, وسیلة تستطیع الادارة بواسطتھا حث العاملین على اداء واجباتھم بصورة غیر اعتیادیة 
وتحقیق لغایات , خارجیة تحرك الفرد نحو تحقیق ھدف معین یتحقق خلالھ اشباع لحاجات الفرد من ناحیة 

ومن الضروري ان نحدد حاجات الافراد لأنھا ھي التي تحدد نوع الحوافز , الجھة المحفزة من ناحیة اخرى 
  ) . 1998: السلمي ( و )  2003: الھیتي . ( المطلوبة لإشباع تلك الحاجات 

نقل الموظف من مركزه الحالي الى مركز وظیفي اعلى یتیح لھ الحصول على مزایا مادیة اكبر : الترقیة  
  . ووضع معنوي افضل 
مة ما لدیھ من وقی, حسب ھرم ماسلو للحاجات یعرف التقدیر بانھ شعور الفرد بأھمیتھ : التقدیر وتحقیق الذات 

اما , مة من خلال شعوره بالثقة والتقدیر والاحترام اي شعوره بمكانتھ ھم في تحقیق اھداف المنظفیس, امكانات 
, ویصبح لھ كیان مستقل , بأن یتمیز عن غیره , تحقیق الذات فھو تحقیق طموحات الفرد في ان یكون ما یرید 

  . ة یستغل ما لدیھ من مواھب وقدرات فردی من ثمو, ویتمثل في العمل عند منحھ الحریة في انجاز الاعمال 
  خلفیة نظریة : الرضا الوظیفي 

  نظریات الدوافع اولا ثم الرضا الوظیفي 
اذ , فقد اقترن اشھرھا ظھورا وانتشارا بحركة الادارة العلمیة , مرت نظریات دوافع العمل بمراحل متعاقبة      

ا حركة العلاقات وقد تلتھ, كانت جھود فریدریك تایلر اول محاولة جادة لوضع نظریة علمیة لدوافع العمل 
وكانت نتاجا للأبحاث التي اجریت , الانسانیة التي ھیمنت على الفكر الاداري منذ الثلاثینات من القرن الماضي 

اما النظریات الحدیثة لدوافع العمل فقد ظھرت بوضوح منذ الخمسینات من القرن الماضي , في مصنع ھوثورن 
نظریة العاملین ( ثم نظریة ھرزبرج المسماة , ) م ماسلو للحاجات سل( واولھا نظریة ماسلو التي أطلق علیھا , 
وھناك مجموعة اخرى من النظریات التي تناولت , اما الانموذج الاكثر حداثة فھو نظریة التوقع لفروم , ) 

  ) 18: 2006, القاروط . ( الدوافع بالدراسة والتحلیل 
  :قدمة للرضا الوظیفي بما یأتي ویمكن اجمال اھم النظریات التي تناولت الدوافع كم

 )ابراھام ماسلو ( نظریة سلم الحاجات  -1
 )فریدریك ھیرزبرغ ( نظریة العاملین  -2
 )فروم ( نظریة التوقع  -3
 نظریة بورترولولر -4
 )وھي نظریة الدافع للإنجاز ( نظریة مكلیلاند في الحاجات  -5
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 )ادوین لوك ( نظریة الھدف  -6
 )آدمز ( نظریة العدالة  -7
 .وھي تطویر لنظریة ماسلو ) الدرفر ( والانتماء والنمو  نظریة الوجود -8

  الرضا من وجھة نظر علم النفس 
ھناك العدید من المصطلحات الشائعة الاستخدام للتعبیر عن المشاعر النفسیة للفرد تجاه عملھ او شيء      

الا , وان اختلفت مدلولاتھا , والاتجاه النفسي او الرضا عن العمل او الشيء , فھناك الروح المعنویة , معین 
انھا تشیر جمیعھا الى مجموعة المشاعر الوجدانیة التي یشعر بھا الفرد نحو الشيء او العمل الذي یشغلھ 

ان اي . وقد تكون ھذه المشاعر ایجابیة او سلبیة تعكس مدى الاشباع الذي یتصور الفرد انھ یحققھ , حالیا 
  :لاثة عناصر اساسیة ھي اتجاه نفسي ناحیة شيء معین یبنى من ث

ومعلومات تساعده على , وخبرة , وثقافة , وھو ما یتمتع بھ الفرد من تعلیم ) : المعلومات ( العنصر المعرفي 
وفي تكوین ردود فعلھ المتمثلة في مشاعره وتصرفاتھ تجاه ھذا , تكوین معتقدات ومعارف تجاه موضوع معین 

  . الموضوع 
واساس مشاعره وعواطفھ , والمعتقدات التي بناھا الفرد , الناتج عن المعرفة ) : المشاعر ( العنصر العاطفي 

  .رضا او استیاء , اعجاب او عدم اعجاب , والتي تظھر بشكل حب او كراھیة , 
, اشیاء موجودة في البیئة المحیطة بالفرد عنیظھر في شكل نیة للتصرف بطریقة معینة : العنصر السلوكي 
  ) 2011:2, الوناس .( الخ ..عرقلة ,تعزیز , في شكل دفع وقد یكون السلوك 

  مفھوم الرضا الوظیفي 
في اھتمامات الباحثین في العلوم الاداریة والدراسات السلوكیة  لاسیمامفھوم الرضا الوظیفي اھمیة  ستمدی     

  .التنظیمیة لما لھ من اثر ھام على العمل والاداء والانجاز 
اذ تنظر الیھ على انھ استجابة , اسھمت المدرسة السلوكیة الحدیثة في تطویر مفھوم الرضا الوظیفي     

وترى انھ لفھم الرضا الوظیفي لا بد , وظروفھا , ومحتواھا , لعوامل متعددة منھا عوامل الشعور نحو الوظیفة 
, والاشراف , وظروف العمل , والترقیة , تب والرا, والتي تضم العمل , ومقاییسھا , من دراسة ابعاد الوظیفة 

الا انھ , وقد بذلت محاولات متعددة لتحدید مفھوم الرضا الوظیفي , )  1995, العدوان وعبد الحلیم ( والزملاء 
فقد , لم یتم الاتفاق بین الباحثین على تحدید تعریف عام لھ لاختلاف البیئات ومحاور الاھتمام بین الباحثین 

درجة شعور الفرد بمدى اشباع الحاجات التي یرغب ان یشبعھا من وظیفتھ " بانھ )  63: 1983.  بدر( عرفھ 
بانھ حالة عاطفیة ایجابیة او سارة تنتج عن )   Locke(كما عرفھ , " من خلال قیامھ بأداء وظیفة معینھ 

ان الرضا الوظیفي )  1994, النجار ( ویرى , ) Luthans , 1992(تقییم الفرد لوظیفتھ او خبرتھ الوظیفیة 
والتي تعبر عن مدى قبولھ لمجموعة العوامل الوظیفیة المحیطة , ھو عبارة عن الحالة الشخصیة للفرد العامل 

  )  293: 2009, خلیفات والملاحمة . ( ببیئة العمل 
,  والامن, المھمة في الصحة  حاجاتعلى انھ درجة تحقیق الشخص لل)  Dessler , 1982(وعرفھ      

على انھ )  Vaughn & Dunn , 1971(ویعرفھ , والثناء اثناء الوظیفة , والتقدیر , والمحبة , والغذاء 
  )  4:  2004, العواملة . ( وفرص الترقیة فیھ , وعملھ , وزملائھ , شعور الموظف تجاه رئیسھ 

, ومیولھ , ذا مناسبا لقدراتھ ان رضا الفرد عن العمل یتوقف على المدى الذي یجد فیھ منف)  Super(یرى      
وعلى طریقة الحیاة التي یستطیع بموجبھا ان , كما یتوقف على موقفھ العملي , وقیمھ , وسمات شخصیتھ 

موضوع الرضا الوظیفي من خلال علاقتھ )  Adams(وقد عالج , یلعب الدور الذي یتماشى مع نموه وخبراتھ 
اي النتائج التي ( والعوائد ) اي ما یبذل من جھد في العمل ( وذلك بإیجاد التوازن بین المدخلات , بالحوافز 

) الحافزیة (  كافة فقد اشار الى ان نظریات الدوافع)  Lawler , 1973(اما , ) یحققھا الموظف من ھذا العمل 
  وبعض 

. ( تنص على انھ مع حصول المرء على المزید مما كان یرید فانھ سیصبح اكثر قناعة ورضا  حاجاتنظریات ال
  . بعض مفاھیم الرضا الوظیفي )  5( ویبین الجدول رقم , )  3: 2006, القاروط 

  بعض مفاھیم الرضا الوظیفي) 5(الجدول رقم 
  المفھوم  الباحث

Hoppock  النفسیة والمادیة والبیئیة التي تحمل المرء على ھو مجموعة من الاھتمامات بالظروف
  .القول بصدق انني راض في وظیفتي 

Vroom  اي ان عبارة الرضا , ھو المدى الذي توفر معھ الوظیفة لشاغلھا نتائج ذات قیم ایجابیة
  .ترادف التكافؤ 

Lawler  حصول المرء على " ان  تعدوبعض نظریات الحاجات , ان كافة نظریات الدوافع والحوافز
  " .مزید مما كان یرید یجعلھ اكثر قناعة ورضا 

Landy&Tr
umb 

ان اصطلاح الرضا الوظیفي یستخدم للدلالة على مشاعر العاملین تجاه العمل بنفس 
الطریقة التي تستخدم بھا عبارة نوعیة الحیاة المعیشیة لوصف ردود فعل او انطباعات 
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  .الفرد عن الحیاة بشكل عام 
Katzil  ان درجة الرضا تمثل الفرق بین ما یحققھ المرء فعلا وما یطمح الى تحقیقھ.  

Li &Shami  ویتوقف ذلك على الملاءمة والانسجام , ھو المواقف العاطفیة من قبل الافراد نحو الوظائف
  . بین المكافآت التي تقدمھا بیئة العمل للفرد واولویات الفرد لھذه الوظائف 

ان الرضا الوظیفي ببساطة ھو الفرق بین كمیة التعویضات التي یستلمھا العاملون والكمیة   2003 ,العطیة 
فھو یتعلق باتجاه الفرد نحو , فھو یمثل اتجاھا ولیس سلوكا , التي یعتقد انھ یجب استلامھا 

بینما , فالشخص الذي یشعر بالرضا عن عملھ یحمل اتجاھات ایجابیة نحوه , عملھ 
  .الراضي عن عملھ فانھ یحمل اتجاھات سلبیة نحو العمل  الشخص غیر

  ) 2005, الصیرفي ( من اعداد الباحث تلخیصا عن :المصدر 
  انواع الرضا الوظیفي 

اي عندما یصل الى اقصى درجة رضا عن , یمثل رضا العامل عن جمیع جوانب ومكونات العمل : الرضا الكلي 
لان ھذا یتوقف على طبیعة , ر في ھذا العمل كل عناصر الرضا ولكن لیس من الضروري ان تتواف, عملھ 

فھو وحده الذي یحدد تلك العناصر التي من ثمو, فھو ربما لا یعد جمیع تلك العناصر مھمة , العامل نفسھ 
  .تتوافق معھ 

ل وھنا یكون العامل قد وص, یمثل شعور الفرد الوجداني عن بعض اجزاء ومكونات العمل : الرضا الجزئي 
وبالرغم من ذلك فانھ یؤدي , وربما لا یزال الاستیاء موجودا , لدرجة كافیة عن بعض جوانب العمل یكتفي بھا 

  ) 172: 2013, عریق وحبیب . ( عملھ 
  كیف یحدث الرضا الوظیفي 

ن تولد ھذه الحاجات قدرا م. ویعد العمل اھم مصدر لھذا الاشباع , لكل فرد حاجات یسعى الى اشباعھا      
وتتحول الدافعیة الى , الدافعیة تحث الفرد على التوجھ نحو المصادر التي یتوقع من خلالھا اشباع تلك الحاجات 

ان بلوغ الفرد مرحلة الاشباع من خلال الاداء . اداء نشط للفرد في عملھ لان ھذا الاداء وسیلة لإشباع حاجاتھ 
 2009, المصري . ( الوسیلة التي من خلالھا یتم اشباع حاجاتھ  عدهالكفء في عملھ یجعلھ راضیا عن العمل ب

:10 (  
  أبعاد الرضا الوظیفي 

تحدید العوامل التي تؤثر في الرضا الوظیفي نظرا لاختلاف البیئات ومحاور  عنتباینت وجھات نظر الباحثین 
والعمل , مصدرھا الراتب  ستة جوانب رئیسة للرضا الوظیفي)  Luthans , 1992(فقد حدد , الاھتمام بینھم 

تسعة عشر عاملا تؤثر )  Hoppock(كما حدد , وظروف العمل , والزملاء , والإشراف , والترقیات , نفسھ 
, والإجازات , والمسؤولیة , والحریة , وظروف العمل , العلاقة مع المشرفین : في الرضا الوظیفي من أبرزھا 

وإتاحة الفرص لمعرفة التغذیة المرتدة عن الأداء , ھاد في العمل وانخفاض مستوى الإج, والاستمتاع بالعمل 
)Singh , 2002  ( , اما)Coberly , 2004  ( فقد صنف أبعاد الرضا الوظیفي في ثلاثة  مجالات رئیسة ھي

, وخصائص المنظمة مثل تماسك الجماعة , والاستقلالیة في العمل , خصائص العمل مثل التنوع في المھارة : 
 2009, خلیفات والملاحمة . ( وخصائص القائد , والمناخ التنظیمي , والھیكل التنظیمي , لاء التنظیمي والو

:294 (  
فھناك أناس بطبیعتھم وشخصیاتھم , وقد أظھرت الدراسات إن الرضا عن العمل یتأثر بشخصیة الفرد      

  ) 2003, ماھر : (ومن أھم ھذه المسببات ما یأتي , اقرب إلى الرضا أو الاستیاء 
كان اقرب , والعلو بقدره , واحترام ذاتھ , كلما كان ھناك میل لدى الفرد للاعتداد برأیھ : احترام الذات  -1

, أو عدم اعتداد بالذات , أما أولئك الأشخاص الذین یشعرون ببخس في قدرھم , إلى الرضا عن العمل 
 .فأنھم عادة ما یكونون غیر راضین عن العمل 

كان , والتعامل والتكیف معھا , كلما كان الفرد قادرا على تحمل الضغوط في العمل : الضغوط تحمل  -2
وینھارون فور وجود عقبات فأنھم عادة ما یكونون , أماأولئك الذین یتقاعسون بسرعة , أكثر رضا 

 .غیر راضین 
زاد رضا الفرد عن عملھ , ة كلما ارتفعت المكانة الاجتماعیة أو الوظیفة والاقدمی: المكانة الاجتماعیة  -3

 .زاد استیاء الفرد , أماإذا قلت مكانة الفرد وظیفیا واجتماعیا وقلت الاقدمیة , 
أما , أن یكونوا سعداء في عملھم  یمیل الأفراد السعداء في حیاتھم إلى: الرضا العام عن الحیاة  -4

فأنھم عادة ما , والاجتماعیة التعساء في حیاتھم وغیر الراضین عن نمط حیاتھم العائلیة والزوجیة 
 ) 195: 2011, الجلابنة .(ینقلون ھذه التعاسة إلى عملھم 
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  أنموذج لولیر في محددات الرضا الوظیفي)   2(ویبین الشكل رقم 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  أنموذج لولیر في محددات الرضا الوظیفي)  2( الشكل رقم 
  ) 225:  1994المشعان ، : ( المصدر 

  
فقد وجد بان مستوى الرضا یرتفع مع تقدم , الرضا الوظیفي للعاملین تلعب العوامل الذاتیة دورا في مستوى 

في حین إن المتزوجین أكثر رضا عن , ولا توجد دلائل تشیر إلى تأثیر الجنس على الرضا الوظیفي , العمر 
 وكلما زاد, كما إن العاملین الذین یشكون من الأمراض ھم اقل رضا من الأصحاء , العمل من غیر المتزوجین 

, في حین لا توجد دلائل إحصائیة تشیر إلى تأثیر عدد سنوات الخبرة , عدد سنوات الخدمة زاد الرضا الوظیفي 
في حین وجد انھ كلما , بل وجد إن الموظفین في المستویات العلیا أكثر رضا من نظرائھم في المستویات الدنیا 

  .ارتفع المؤھل العلمي قل الرضا الوظیفي 
فان مستویات الرضا ترتفع عند أولئك الذین یتمكنون من , العاملین في قدراتھم البدنیة والذھنیة ومع تباین      

فكلما كانت لدیھ  الإمكانیة على الاستجابة للمواقف التي , وكذلك مواصفات شخصیة الفرد , أداءأعمالھم بیسر 
, إمكانیة التغییر والتحسین باستمرار  كما إن قابلیة الفرد على التعلم تعني, تواجھھ كانت درجة رضاه كبیرة 

  , تلعب دورا في رضاه الوظیفي  من ثمو
فتحددھا القیم وھذه , وخدمة المجتمع والآخرین , والمكانة الاجتماعیة , أما نظرة العاملین تجاه المال        

ایجابیة نتیجة  مكانت سلبیة أ افضلا عن اتجاھات العاملین كأفراد سواء, الرضا الوظیفي  فيبدورھا تؤثر 
  .على رضاھم الوظیفي  من ثمو, فإنھا تؤثر على سلوكھم التنظیمي , تراكم الخبرات السابقة 

مستوى الرضا الوظیفي لأنھا تزید حماس الفرد وتشكل سلوكھ  فيتعد الدافعیة أكثر العوامل الفردیة تأثیرا      
  .نة فیزیولوجیة أو نفسیة باتجاه معین لتحقیق ھدف أولإشباع حاجة معی

وساعات العمل تأثیرا , وطریقة تصمیم المكتب , ودرجة الحرارة , تؤثر ظروف العمل المادیة مثل الإضاءة     
فضلا عن المناخ التنظیمي وھو البیئة الداخلیة والاجتماعیة للتنظیم التي , مباشرا على رضا الفرد عن وظیفتھ 

نة التنظیم وقدرتھ على الاستجابة والتكیف مع متغیرات الظروف الداخلیة مثل مرو, یعمل الفرد في إطارھا
وأنماط , وأسلوب التعامل مع العاملین , فضلا عن طبیعة العمل سواء كان متكررا أو متغیرا , والخارجیة 

  .كلھا تؤثر على الرضا الوظیفي , كانت مركزیة أو لا مركزیة  االسلطة سواء
, فعندما تسود العلاقات الحمیمة بین زملاء العمل , بجماعة العمل في نفس المنظمة وھناك عوامل ترتبط      

  .فضلا عن تقدیر الآخرین كونھ عاملا معنویا مھما , یرتفع الرضا الوظیفي 
 Society of Human Resource( أشار التقریر السنوي لجمعیة إدارة المورد البشري       

Management SHRM  ( لعام )جانبا )  35( الرضا الوظیفي في الولایات المتحدة إلـــــى  عن)  2011
التعویضات , العلاقة مع الإدارة , التطور المھني : من جوانب الرضا الوظیفي قسمت إل�أربعة مداخل ھي 

%  41, منھم لدیھم رضا كلي %  83( وبالرغم من النسبة العالیة للرضا الوظیفي , وبیئة العمل , والحوافز 

إدراك مدخلات 

 العمل الشخصیة

إدراك مدخلات 

ومخرجات 

 العلاقة مع
 الآخرین

إدراك 

ممیزات 

وصفات 

  العمل

 أ

  المستوى

  الصعوبات

الوقت  

  المستخدم

  كمیة المؤولیة

إدراك ممیزات 

 وصفات العمل

  الرضا= ب = أ 

عدم = ب < أ 

  الرضا

شعور = ب > أ 

بالذنب وعدم 

المساواة وعدم 

  إدراك المدخلات

فوائد العلاقة مع 

 الآخرین

إدراك كمیة 

  المحصلات

 )الفوائد ( 

مھارات ، تجارب ، تدریب ، 

جھد العمر ، الأسبقیة ، التعلیـم 

، الولاء للمنظمة ) المؤھلات ( 

، الانجاز في الماضي 

 والحاضر



 

 )  41( العدد   )  10( المجلد   الإداريةالمجلة العراقية للعلوم  

145 
 

( إلاإن ھذه النسبة عدت منخفضة مقارنة بنتائج عام ) منھم راضون إلى حد ما %  42, نھم راضون جدا م
أكثر رضا من العاملین ) موظف  100اقل من ( وكان العاملون في المنظمات الصغیرة ,)  2010( و )  2009

: مة للرضا الوظیفي كالآتي وجد التقریر بان الجوانب المھ) . موظف فأكثر  2500( في المنظمات الكبیرة 
( الاستقرار المالي للمنظمة ,% )  62( فرص الاستفادة من المھارات والقابلیات , % )  63( الأمان في العمل 

العلاقة , % )  53( الأرباح , % )  54( التعویضات , % )  55( العلاقة مع المسؤول المباشر , % )  55
)  SHRM report , 2011 : 4% ) . ( 53( وطبیعة العمل نفسھ , ) %  53( بین العاملین وممثل الإدارة 

  .العوامل المؤثرة على الرضا الوظیفي )   3( ویبین الشكل رقم , 
والمشاركة , تمثیل ومشاركة العاملین الرغبة الشدیدة لدى الملاكات للتعبیر عن رأیھا  عناظھر كتاب      

 79( كما ان , منھم إلى إن المنظمة یمكن إن تزداد تنافسیتھا % )  75( إذ أشار , والتمثیل في مكان العمل 
, ن ذلك كفیل بحل المشكلات كما إن اغلبھم یعتقدون با, یعتقدون بإمكانیة زیادة جودة المنتج أو الخدمة % ) 

إذ إن زیادة المشاركة تحسن جودة حیاة العاملین , من المدیرین % )  58( وھذه النقطة الأخیرة یوافق علیھا 
, أظھرت الدراسة أیضا إن العاملین یحبون سیاسة الباب المفتوح . والنجاح الكلي للمنظمة , وتزید الإنتاجیة , 

 وبشيء من, ویریدون علاقات تعاون مع الإدارة , الوصول إلى الإدارة وسھولة , وصنادیق المقترحات 
یشعر اغلب العاملین بان مقاومة الإدارة للمشاركة في السلطة ھو السبب الأول لضعف . الاستقلالیة والحمایة 

  )Powell , 2001 : 2. ( مشاركتھم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  الرضا الوظیفي عنالعوامل المؤثرة )  3( الشكل رقم 
  )   11: 2009, المصري (من إعداد الباحث تلخیصا من : المصدر 

  جودة الخدمات الداخلیة 
إن العاملین بمثابة سوق داخلي  إذ, وعلى رضاھم تسویقا داخلیا , الذي یركز على العاملین  یعد المفھوم

وكما في التسویق الخارجي فانھ , وینظر للوظائف كمنتجات داخلیة , وینظر إلیھم كزبائن داخلیین , للمنظمة 
أرادت المنظمات تحسین جودة  وإذا, یسعى لتصمیم ھذه المنتجات لمقابلة حاجات ھؤلاء الزبائن بشكل أفضل 

  . ن جودة الخدمات الداخلیة أولا علیھا تحسی, الخدمات الخارجیة 
وان ولاء العاملین یرتبط , وقد عد بعض الباحثین إن جودة الخدمة الخارجیة تؤدي إلى ولاء العاملین      

, إن الزبائن الداخلیین مھمون كالزبائن الخارجیین . بالرضا الوظیفي الذي یتأثر أصلا بجودة الخدمات الداخلیة 

 عوامل ذاتیة 1

 )شخصیة ( 

  تنظیمیةعوامل . 2

 )مؤسساتیة ( 

عوامل ترتبط بجماعة . 3

 العمل

،  العمر ،الجنس ، الحالة الاجتماعیة : الخصائص البیوغرافیة 

الحالة الصحیة ، مدة الخدمة ، سنوات الخبرة ، الخبرة ، الدرجة 

 .الوظیفیة ، المؤھل العلمي 

 الدافعیة

 الاتجاھات

 الشخصیة

 قدرات الفرد 

 التعلم

 القیم

 القدرات الذھنیة 

 القدرات البدنیة 

الإضاءة ، درجة الحرارة ، تصمیم المكتب ، ساعات : عوامل مرتبطة بظروف العمل 

 . العمل
مرونة التنظیم ، طبیعة العمل ، أسلوب التعامل مع : عوامل مرتبطة بالمناخ التنظیمي 

 . العاملین ، أنماط السلطة

  العلاقة مع الرؤساء

  العمل) جماعة ( زملاء 

 تقدیر الآخرین



 

 )  41( العدد   )  10( المجلد   الإداريةالمجلة العراقية للعلوم  

146 
 

ة للزبون الداخلي قد تؤدي إلى كفاءة التعاملات والمبادلات الداخلیة بین أعضاء لان نجاح الخدمة المقدم
, وخفض الكلف , أو بین الأقسام المختلفة داخل المنظمة مما یؤدي إلى خفض المنتجات التالفة , التنظیم 

ملین لدیھا من وعلى المنظمات تحسین الرضا الوظیفي للعا, وتحسین جودة الخدمة المقدمة للزبائن الخارجیین 
 2013, العواجین.( خلال تحسین جودة الخدمات الداخلیة فیھا للاحتفاظ بعاملین مؤھلین لتعزیز أداء المنظمة

:17(  
  خصائص الرضا الوظیفي

  :یمكن تحدید خصائص الرضا الوظیفي بما یأتي      
 .تعدد مفاھیم طرق القیاس  -1
 .النظر إلى الرضا الوظیفي على انھ موضوع فردي  -2
 .تعلق الرضا الوظیفي بالعدید من الجوانب المتداخلة للسلوك الإنساني ی -3
 .الرضا الوظیفي حالة من القناعة والقبول  -4
 .للرضا عن العمل ارتباط بسیاق تنظیم العمل والنظام الاجتماعي  -5
 .رضا الفرد عن عنصر معین لیس دلیلا على رضاه عن العناصر الأخــــــــــــــرى  -6

 ) 61: 2010, یوسف ( 
  علاقة الرضا الوظیفي بالأداء 

وأظھرت دراسات أخر�إن ھذه , أظھرت بعض الدراسات إن ثمة علاقة موجبة بین الرضا الوظیفي والأداء 
فقد افترض السلوكیون لمدة طویلة من الزمن , واظھر بعضھا الآخر عدم وجود علاقة أساسا , العلاقة سالبة 

إلاإن البعض اخذ یقلب المعادلة , متأثرین بتجارب الھورثون , ن الأداء على إن الرضا یؤدي إلى مستوى عال م
بمعنى انھ إذا قام الفرد بأداء عملھ , وأصبح الافتراض یدل على ان أداء العمل ھو الذي یقود إلى الرضا , 

بدلا من  لذلك اعتبر الرضا عاملا تابعا, ثم كوفئ على ذلك فان العمل حتما سیؤدي إلى الرضا , بصورة جیدة 
  .كونھ عاملا مستقلا 

بمعنى إن الرضا , وقد دلت نتائج الكثیر من الدراسات على وجود علاقة سببیة بین الأداء والرضا الوظیفي      
وسبب ذلك إن الموظف الراضي عن العمل تزداد حماستھ , والعكس صحیح , المرتفع ینتج عنھ أداء مرتفع 

  ) 64: 2004, محیسن .( عكس ذلك على ارتفاع إنتاجیتھوأدائھ وین, ودرجة ولائھ للمنظمة , للعمل 
  علاقة الرضا الوظیفي بالإنتاجیة

  :وھناك أربع حالات , بینت الدراسات ان العاملین السعداء لیسوا بالضرورة أكثرإنتاجیة 
 أو انخفاض, ولكن لا تزید الإنتاجیة بسبب انخفاض الولاء والانتماء للمنظمة , قد یزید الرضا  -

 .مستوى القدرات بالنسبة لمتطلبات العمل 
أو اعتقاده إن وظیفتھ ھي فرصتھ , وتزید الإنتاجیة بسبب یقظة ضمیر الموظف , قد ینخفض الرضا  -

أو بسبب قوة , أو قد یخشى بطش رئیسھ الأوتوقراطي الصارم , الوحیدة فلا وظیفة أخرى متاحة لھ 
 .النظام الرقابي في المنظمة 

وتزداد الإنتاجیة عندما یسھم الرضا المرتفع في زیادة ولاء الموظف وانتمائھ , ا قد یزداد الرض -
 .أو عندما تزداد فرص التدریب الفعال , وتقارب أو توحد أھدافھ مع أھدافھا , للمنظمة 

ویزداد الأمر سوءا إذا , وتنخفض الإنتاجیة بسبب انخفاض دافعیة الفرد للعمل , قد ینخفض الرضا  -
 ) 64: 2004, محیسن .( أو سوء نمط الإشراف وغیـــرھا , بتواضع فرص التدریب اقترن ذلك 

  قیاس الرضا الوظیفي 
واتخاذ الخطوات اللازمة لزیادة وتنمیة الرضا , یتعین على الإدارة قبل الشروع في رسم السیاسات      

, واتجاھاتھ , وان تجمع البیانات والمعلومات حول مؤشرات الرضا الوظیفي , الوظیفي بین العاملین لدیھا 
اعات التي تتوافر لدیھا من العاملین ویمكن للإدارة إن تتلمس بصورة غیر رسمیة من خلال الانطب, ومحدداتھ 

, إلاإن ھذه الانطباعات قد تؤدي إلى تكوین صورة غیر حقیقیة عن الرضا , لبعض ھذه المؤشرات والمحددات 
ومن ثم فان القیاس الدقیق , فالعاملون یحجمون عادة عن إبلاغ رؤسائھم عن الجوانب السلبیة في العمل 

خاصة على نحو یكفل إمدادالإدارة بمعلومات دقیقة حول شعور العاملین وترتیبات , للرضا یتطلب إجراءات 
وھناك بعض المنظمات التي تقوم باستطلاعات , والظروف السائدة في منظماتھم , وأعمالھم , تجاه وظائفھم 

, وتستعمل نتائج ھذه الاستطلاعات في بناء قراراتھا الإداریة وتطویرھا , دوریة لقیاس الروح المعنویة 
واعتنى بتصمیمھا بحیث , إلاإن البعض الآخر قد طورھا , وبالرغم من إن بعض الاستبانات لا یعتمد علیھا 

  ) 23: 2009, المصري . ( یمكن الاعتماد علیھا كمقاییس ملائمة للرضا الجزئي والكلي 
  :ومن أھم طرق قیاس الرضا الوظیفي ما یأتي  

إذ تعتمد على تحلیل بعض الظواھر مثل , ة وانتشارا وھي أكثر الطرق بساط: تحلیل ظواھر الرضا  -1
وسھولة , ومن مزایا ھذه الطریقة دقة المعلومات , والتمارض , والتغیب , معدل دوران العمل 
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, ولكن مشكلتھا في عدم وجود وسیلة للتأكد من صحة البیانات , والابتعاد عن التحیز , تصنیفھا 
 .إضافةإلى صعوبة ترجمة بعض البیانات 

وھي الطلب من أفراد العینة في مقابلات شخصیة إن یتذكروا ) : طریقة القصة ( طریقة ھرزبرغ  -2
مع ذكر , والأوقات التي شعروا فیھا بعدم الرضا , الأوقات التي شعروا فیھا بأنھم راضون عن عملھم 

, یریة ومن سلبیات ھذه الطریقة افتقادھا إلى الموضوعیة لاعتمادھا النظرة التقد, الأسباب 
 .والشخصیة لأفراد العینة 

وتصمم على النحو الذي , وتصاغ محتویاتھا , باستخدام نماذج لاستطلاع الرأي : طریقة الاستبانات  -3
أنموذج : وھناك نماذج كثیرة مثل , ویتلاءم مع مستویات العینة المدروسة , یخدم أھداف الباحثین 

یھدف إلى قیاس رضا الفرد عن وظیفتھ في ضوء  وأنموذجبورتر الذي, أوأنموذج التوقعات , فروم 
, وتقدیر الذات , والانتساب , الحاجة إل�الأمن : إشباعھا لخمس فئات من الحاجات الإنسانیة ھي 

وإمكانیة , سھولة تصنیف البیانات كمیا : ومن مزایا ھذه الطریقة , وتحقیق الذات , والاستقلال 
 .وخصوبة المعلومات , الكلف وقلة , استخدامھا في العینات الكبیرة 

وشعوره , یطلب من الموظف سرد القصة ووصف الحالات المتعلقة بالعمل : طریقة الحالات الحرجة  -4
 .وتحلل , وتجمع الإجابات , فیما یتعلق برضاه أو عدم رضاه , تجاھھا 

وبناء , عمل یناقش الرئیس مع مرؤوسیھ وجھا لوجھ الأمور المتعلقة بال: طریقة المقابلة الشخصیة  -5
كریمة وآمال . ( یمكن معرفة مدى رضا الموظفین عن عناصر العمل , على الإجابات التي یتم تحلیلھا 

 ,2011 :18 ( 
  :طریقتین لقیاس الرضا الوظیفي ھما )  Robbins , 1998(وضع      

جموعة تعتمد ھذه الطریقة على توجیھ م) : Single Global Rating(طریقة المعدل العام للرضا  -1
إذ , )  5 - 1( ویتم إعطاء وزن لكل إجابة تتراوح بین , من الأسئلة للأفراد العاملین في المنظمة 

 .درجة عالیة من الرضا )  5(والرقم , درجة عالیة من عدم الرضا )  1(یعطى رقم 
وھي تشبھ الطریقة الأولى مع بعض ) :  Summation score(طریقة الرضا الكلي عن العمل  -2

وتعطي للعاملین , وتعد الطریقة الأول�أسھل , ف في طریقة حساب الدرجة الكلیة للرضا الاختلا
ویتكون ھذا المقیاس من , والتعبیر عن رضاھم الوظیفي , صلاحیة اكبر في الإجابة على الأسئلة 

, وتحت كل سؤال ستة احتمالات للإجابة تتراوح أرقامھا بین صفر وخمسة , مجموعة من الأسئلة 
وقسمت ھذه الأسئلةإلى ست , طلوب من المبحوث ان یجیب إجابة واحدة فقط على كل سؤال والم

الاعتبار والتقدیر , الانجاز : مجموعات كل منھا تمثل جانبا من جوانب العمل على النحو الآتي 
ل وھذه المجموعات تمثل في مجملھا الدوافع نحو العم. النمو المھني , الاھتمام بالعمل , التقدم .,

 .حسب تقییم ھیرزبرج 
  

وعلى الباحث ان یفاضل بین ھذه , مما تقدم تبین إن لكل طریقة من طرق قیاس الرضا الوظیفي مزایا وعیوب 
  :الطرق أخذا بعین الاعتبار الأمورالآتیة 

 .ومفردات العینة التي یود اختبارھا , ملاءمتھا لمجتمع البحث  -1
 .خدام كل طریقة والإمكانات المتاحة لھ باست, التسھیلات  -2
ھل ھي , لوصول إلیھا الى اوطبیعة المؤشرات التي یسعى , درجة الدقة التي یتوخاھا لنتائجھ  -3

 .مؤشرات كمیة ام نوعیة 
 ) 24: 2009, المصري . ( نقاط القوة والضعف التي تنطوي علیھا كل طریقة  -4

  نماذج بنود أدوات قیاس الرضا الوظیفي 
 Brayfiled – Roth Satisfaction Scaleقیاس الرضا لبریفیلد وروث -1
  إن عملي كالھوایة بالنسبة لي : مثال 

  .لا أوافق جدا , لا أوافق , غیر متأكد , موافق , موافق جدا 
 Job Description Index JDIفھرس وصف الوظیفة -2
إذا كنت لا )  N(أو , إذا كنت تصف أجرك )  Y( عنإي مدى تصف الأجر الذي تتقاضاه ؟ ضع دائرة  إلى:مثال 

  .إذا كنت تستطیع إن تقرر ) ؟ (أو , تصفھ 
           اقل مما استحقY N? 
                غیر مستقرYN? 
                       عاليY  N? 

 
  Minnesota Satisfaction Questionnaireاستبانة مینوستا للرضا  -3
  :ل الوقت اقدرتي على الانشغال بھ طو عنھذا ما أشعره , في عملي الحالي : مثال 
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  ) 25: 2009, المصري . ( راض جدا , راض , محاید , غیر راض , غیر راض جدا 
  اسالیب تحسین الرضا الوظیفي 

عناصره المتعددة من , یمكن للإدارة العلیا تحسین الرضا الوظیفي بعد معرفة العوامل المؤثرة في الرضا      
  ) 16: 2009, المصري : ( والتي یمكن اختصارھا بما یأتي , والتعویضات , خلال المناخ التنظیمي 

  عوامل إیجاد المناخ التنظیمي الملائم : أولا 
 .وتطویره , التعدیل المستمر للھیكل التنظیمي  -1
 .تبني الإدارة لفلسفة إداریةإنسانیة  -2
 .تدریب العاملین وتنمیة مھاراتھم  -3
 . وضع السیاسات التي تتسم بالمرونة -4
 .اعتماد الاتصال ذي الاتجاھین  -5
 .تحسین أسالیب الرقابة  -6
 .تحمل المسؤولیة الاجتماعیة  -7
  عوامل مرتبطة بالتعویضات : ثانیا 

 عدالة التعویضات  -1
 .المساواة في التعویضات  -2
 .تنوع التعویضات  -3
 .تحسین أسلوب التحفیز  -4
 .الأمن الوظیفي  -5
 .الاستقرار الوظیفي  -6
 .الأمان الوظیفي  -7
 .لالیة في العمل الاستق -8
 .محتوى العمل وتنوعھ  -9

 .فرص التقدم والترقیة  -10
 .تطویر المسار المھني  -11
 .جودة معاملة العاملین في الإطار الشخصي والإداري  -12
 .العناصر المادیة والمعنویة للرضا الوظیفي  -13

  نتائج البحث والتحلیل 
اذ تم حساب الوسط الحسابي , )  Excel( أفراد العینة باستخدام الحزمة البرامجیة  تم تحلیل إجابات     

راجع جدول نتائج البحث في الملاحق ( والانحراف المعیاري وشدة الإجابة ومعامل الارتباط ومعامل الاختلاف 
  :وكانت النتائج كما یأتي , ) 

كان بعد طبیعة العمل التأثیر الأكبر على العاملین في نظرتھم ورضاھم عن المستشفى التي یعملون  -1
ثم بعد , نقطة )  3 , 84( یلیھ بعد الولاء التنظیمي , نقطة )  3 , 89( حصل ھذا المؤشر على . فیھا 

, نقطة فقط )  3( افز واخیرا بعد الرواتب والترقیات والحو, نقطة )  3 , 67( التقدیر وتحقیق الذات 
ابعاد الرضا الوظیفي حسب نتائج التحلیل )  6( یبین الجدول رقم . وھو یمثل معدل الحد الادنى للرضا 

 . 
نقطة )  3 , 28( اذ حصل اقل عامل منھا على , كانت العوامل الداخلیة  لبعد طبیعة العمل مؤثرة كلھا  -2

 ) . 3( وھو اكبر من الوسط الحسابي , 
 ) . 4 , 93( و )  2 , 44( اذ تراوحت بین , وامل الداخلیة لبعد الولاء التنظیمي متباینة كانت الع -3
 ) .  4 , 01( و )  3 , 38( اذ تراوحت بین , كانت نتائج بعد التقدیر وتحقیق الذات متقاربة  -4
واقل من  ,تمیزت العوامل الداخلیة لبعد الرواتب والترقیات والحوافز بأن اكثر من نصفھا كان ضعیفا  -5

 ) . 3( المتوسط الافتراضي 
وكانت نتیجة , تم اختبار معاملات الارتباط بین العوامل الداخلیة لكل بعدین من ابعاد الرضا الوظیفي  -6

 ) .  0 , 05( من ھذه العوامل كانت مرتبطة خطیا عند مستوى دلالة % )  80( الاختبار ان اكثر من 
اذ حصل ھذا المؤشر , مائھم الى المستشفى الذي یعملون فیھ من العاملین بانت% )  86 , 11( یشعر  -7

( ومعامل اختلاف , )  0 , 91( نقاط بانحراف معیاري مقداره )  5( نقطة من اصل )  4 , 31( على 
 .مما یشیر الى تجانس اجابات افراد العینة % )  21 , 22
من العاملین الى انھم یشعرون بالسعادة في خدمة المرضى % )  89 , 59( اشار : طبیعة العمل  -8
وان , منھم ان الواجبات الملقاة على عاتقھم مناسبة ویستطیعون تنفیذھا % )  85 , 14( ویعتقد , 

, % )  82 , 29( وظیفتھم تتیح لھم اقامة علاقات اجتماعیة مع الزملاء والمسؤولین في المستشفى 
وان واجباتھم واضحة , % )  83 , 66( معلومات ومصادر المعرفة مع زملائھم وانھم یتبادلون ال
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, % )  78 , 06( وتسود لغة التفاھم والحوار في حل خلافات العمل , % )  80 , 56( ومفھومة 
وان المستشفى توفر كافة , % )  76 , 39( وانھم یقدمون الخدمة لعدد مناسب من المرضى 

وان ظروف العمل داخل , % )  73 , 8( تلزمات الطبیة اللازمة للعمل الاجھزة والادویة والمس
 , 67( وان المستشفى توفر خدمات اضافیة للعاملین , % )  71 , 39( المستشفى مناسبة ومریحة 

  % ) .  66 , 67( وان ساعات العمل في المستشفى مناسبة , % )  66
  التحلیل ابعاد الرضا الوظیفي حسب نتائج)  6( الجدول رقم 

 

الولاء 
 التنظیمي 

رقم 
  العبارة

طبیعة 
 العمل

رقم 
  العبارة 

الرواتب 
والترقیات 
 والحوافز

رقم 
  العبارة 

التقدیر 
وتحقیق 
 الذات 

رقم 
  العبارة 

 58س 4.01 44س 3.88 30س 4.44 3س 4.93

 59س 3.71 38س 3.67 25س 4.24 4س 4.82

 60س 3.64 37س 3.54 32س 4.15 6س 4.56

 56س 3.63 42س 3.42 35س 4.11 8س 4.47

 57س 3.38 49س 3.26 33س 4.07 16س 4.31

     54س 3.24 28س 3.97 1س 4.25

   43س 3.22 34س 3.94 10س 4.22

     41س 3.13 24س 3.86 2س 4.14

     36س 3.10 29س 3.68 21س 4.10

     52س 2.94 27س 3.56 23س 4.06

     50س 2.92 31س 3.35 14س 3.90

     53س 2.90 26س 3.28 5س 3.89

     48س 2.86     18س 3.89

     51س 2.85   20س 3.88

     47س 2.78     22س 3.88

     55س 2.67     13س 3.79

     46س 2.58     7س 3.42

     45س 2.39     19س 3.42

     40س 2.36     9س 3.15

     39س 2.28     11س 3.15

             17س 3.15

           15س 2.44

             12س 2.43

                

3.84   3.89   3.00   3.67   
  

من العاملین بانھم یحافظون على ممتلكات المستشفى % )  97 , 78( اشار : الولاء التنظیمي -9
 95 , 56( وانھم یھتمون لسمعة المستشفى ومدى تحقیقھا لأھدافھا , كحفاظھم على ممتلكاتھم الشخصیة 

وانھم , % )  91 , 94( المستشفى  وانھم مستعدون لبذل مزید من الجھد لإنجاح العمل في, % ) 
وان مدیر , % )  88 , 77( یشعرون بالفخر عندما یخبرون الاخرین بانھم یعملون في ھذه المستشفى 

وانھم یشعرون بالانتماء لھذه , % )  84 , 72( المستشفى یحرص على معاملتھم بأسلوب انساني 
ویتحسسون مشكلاتھا , شكوى تخص المستشفى  وانھم یتابعون ایة ملاحظة او, )  86 , 11( المستشفى 

وانھم یعتقدون بان ھذه , % )  84 , 79( ویبذلون الجھد لدراستھا وتقدیم الاقتراحات والحلول بشأنھا 
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وان مدیر المستشفى , % )  83 , 06( المستشفى ھي افضل المستشفیات التي یمكن ان یعملون فیھا 
وان ادارة المستشفى تتبع سیاسة الفریق الواحد في تنظیم , )  % 82 , 22( یظھر نمطا قیادیا ایجابیا 

وان , % )  80 , 56( وان مدیر المستشفى یتفھم حاجات العاملین ومشاعرھم , % )  80 , 57( العمل 
وانھم یشعرون بانھم , % )  77 , 75( الواجبات الملقاة على عاتقھم مناسبة ویستطیعون تنفیذھا 

وان الممارسات الاداریة , % )  77 , 5( مدى البعید نتیجة عملھم في المستشفى یكسبون الكثیر على ال
( وان قراراتھ تتصف بالمرونة في الظروف الطارئة , % )  77 , 78( للمدیر تتلاءم مع ظروف العمل 

وانھم مستعدون , % )  76 , 71( وانھم یشعرون باستنزاف طاقاتھم نھایة كل یوم عمل , % )  77 , 22
وان الادارة تشرك العاملین في , % )  68 , 27( عمل في اي مستشفى اخر اذا كانت نوعیة العمل واحدة لل

منھم یشعرون بتفاوت كبیر بین اھداف المستشفى % )  62 , 74( وان , % )  68 ,06( اتخاذ القرارات 
وان اي تغییر في وضعھم الوظیفي داخل المستشفى سیدفعھم الى التفكیر في الانتقال , واھدافھم الخاصة 

وان الوزارة تحرص على اطلاع العاملین على البرامج والخطط , % )  63 , 01( الى مستشفى اخر 
, % )  50 , 83( وانھم راضون عن سیاسة الوزارة تجاھھم , % )  63 , 33( التطویریة للمستشفى 

 % ) .  49 , 59( وانھم مستعدون لترك العمل والانتقال الى عمل اخر اذا تلقوا عروضا براتب افضل 
من العاملین ان وظیفتھم تنمي لدیھم شعورا بالثقة % )  78 , 31( اشار : التقدیر وتحقیق الذات  -  10

وفرصة لاستثمار , % )  72 , 78( وتتیح لھم فرصة الاطلاع على كل ما ھو جدید في تخصصھم , بالنفس 
وفرصة لتطویر مؤھلاتھم , % )  77 , 11( ومكانة اجتماعیة ممیزة , % )  71 , 11( طاقاتھم وقدراتھم 

 % ) . 66 , 67( العملیة والفنیة 
من افراد العینة ان نظام الاجازات في المستشفى ) %  75 , 77( یرى : الرواتب والترقیات والحوافز  -11

%  74 , 38( وان ادارة المستشفى تتجنب الوساطة والمحسوبیة والمحاباة عند تطبیق نظام الترقیة , مقبول 
وان لیس للاعتبارات السیاسیة والحزبیة , % )  69 , 19( وان الحوافز المالیة تجعلھم یتمسكون بعملھم , ) 

 67 , 72( وان ادارة المستشفى تھتم بشكل جدي بتحفیز العاملین , % )  68 , 77( في الترقیة والدینیة دور 
وانھم یشعرون , % )  65 , 35( وان الطریقة التي تمنح بھا الترقیات تخضع لمعاییر واضحة ومحددة , % ) 

ان المستشفى تعمل على و, % )  65 , 28( بعدم الرضا بسبب التفاوت في الرواتب بین الوزارات المختلفة 
وانھم یشعرون بعدالة نام , % )  61 , 94( اتاحة الفرص امام الاكفاء للحصول على علاوات ومكافات مالیة 

وان ادارة المستشفى تقدم لھم تغذیة عكسیة , % )  61 , 11( الترقیات في المستشفى وموضوعیتھ 
( وان التسھیلات العلمیة , % )  58 , 33( حسینھ بخصوص انجازھم في العمل لمساعدتھم في تقییم ادائھم وت

وانھم یشعرون , % )  58 , 06( ھم في تطویرھم وفعالیتھم متوافرة وتس) مكتبات , ندوات ,  مؤتمرات
وانھ تتوافر في المستشفى برامج تدریبیة , % )  58 , 03( بالاستقرار الوظیفي ویتوقعون الامان بعد التقاعد 

وانھم یشعرون بان راتبھم یمنحھم مكانة اجتماعیة , % )  57 , 22( في الامد القصیر  تطور مسارھم المھني
وان العلاوة , % )  54 , 17( وان راتبھم یتناسب مع الدرجة العلمیة التي یحملونھا  , % )  56 , 16( 

العمل الذي یقومون  وان راتبھم یتناسب مع اھمیة,   % )  51 , 14( مناسبة ) للأبناء والزوجة ( الاجتماعیة 
 47 , 04( وان المستشفى تعمل على ربط الراتب بغلاء المعیشة , % )  51 , 11( بھ والجھد الذي یبذلونھ 

وان راتبھم یوفر لھم متطلبات المعیشة وقدرا مناسبا , % )  46 , 86( وان الزیادة السنویة مناسبة , % ) 
 % ) .  42 , 78( من الرفاھیة ویستطیعون ادخار جزء مقبول منھ 

توفر للموظف الحاجات الاساسیة ) الرواتب ( من افراد العینة ان التعویضات % )  42 , 78( یرى  -12
وقد , ما یعني ان التعویضات منخفضة , نقطة )  2 , 14( ى حصل ھذا المؤشر عل. للمعیشة والرفاھیة والادخار 

)  1 , 29( اذ ان معامل الانحراف المعیاري ھو , تباین افراد العینة في نظرتھم الى التعویضات التي یستلمونھا 
وھو ما یؤكد ان افراد العینة لم یكونوا منسجمین في نظرتھم الى ھذا , % )  60 , 43( بمعامل اختلاف 

وھذه الحقیقة تعود الى وجود فوارق كبیرة في التعویضات التي یستلمھا العاملون لاعتماد تلك , شر المؤ
 . ولا غرابة في ذلك , التعویضات على متغیرات كثیرة مثل الشھادة وعدد سنوات الخدمة والمخصصات 

راجع جدول ( ف المعیاري  تباین افراد العینة في نظرتھم الى جملة من الامور ارتفع فیھا مؤشر الانحرا -13
 . ولعل ذلك یعود الى تباین الدرجات العلمیة والوظیفیة في المستشفى , ) نتائج البحث في الملاحق 

وكانت اعلى قیمة لمعامل الاختلاف ھي للعبارتین , لم یكن افراد العینة منسجمین في الكثیر من اجاباتھم  -14
وھما عبارتان تتعلقان بكون الراتب الذي ,  رتیبعلى الت% )  60 , 31, %  60 , 43( اذ بلغت , )  40,  39(

وقدر معقول من , كافیان لتوفیر الحاجات الاساسیة ومتطلبات المعیشة , والزیادة السنویة , یتقاضاه الموظف 
  .الرفاھیة والازدھار تتیح للموظف الفرصة لادخار قسم من راتبھ 

 
  تفسیر النتائج 

والتي یعود معظمھا , لدى المستشفى الكثیر من جوانب القوة التي تعود لرضا العاملین فیھ تتوافر : نقاط القوة 
فھم یحافظون على ممتلكات المستشفى كحفاظھم على , والى ولائھم التنظیمي , الى طبیعة العمل الذي یؤدونھ 
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لبذل المزید من الجھد  وھم مستعدون, وتھمھم سمعة المستشفى ومدى تحقیقھا لأھدافھا , ممتلكاتھم الخاصة 
, ویشعرون بالانتماء للمستشفى , وھم یشعرون بالسعادة في خدمة المرضى , لإنجاح عمل المستشفى 

ویعتقدون ان المدیر , ویعدون واجباتھم مناسبة ویستطیعون تحقیقھا , ویشعرون بالفخر لعملھم في المستشفى 
ویعتقدون ان مستشفاھم من افضل , لفنیة مع زملائھم وھم یتبادلون المعلومات ا, یعاملھم بصورة انسانیة 

وان مدیرھم ذو نمط , وان وظیفتھم تتیح لھم اقامة علاقات اجتماعیة مع الزملاء والمسؤولین , المستشفیات 
وان واجباتھم واضحة , وتتبع الادارة اسلوب الفریق الواحد , وان روح التشجیع تسود بینھم , قیادي ایجابي 

  . ومفھومة 
, وھي تتوزع على مختلف الابعاد , تتوافر في المستشفى جوانب قوة اخرى بدرجة اقل وبحاجة الى تعزیز      

وان لغة التفاھم والحوار , فقد اظھر تحلیل النتائج ان العاملین یظنون ان وظیفتھم تنمي لدیھم الثقة بالنفس 
وانھم یتجنبون العاطفیة في التعامل , وف العمل وان قرارات المدیر تتلاءم مع ظر, تسود في حل خلافات العمل 

وان , وانھم یشعرون بانھم یكسبون الكثیر على المدى البعید نتیجة عملھم في المستشفى , مع الاخرین 
, وانھم یشعرون باستنزاف طاقاتھم في نھایة یوم العمل , قرارات المدیر تتسم بالمرونة في الحالات الطارئة 

وان الادارة , وان الحوافز المالیة تؤدي الى تمسك العاملین بعملھم , مناسبا من المرضى وانھم یخدمون عددا 
وان المستشفى توفر الاجھزة والادویة , تتجنب الوساطة والمحسوبیة والمحاباة عند تطبیق نظام الترقیة 

وان , وان وظیفتھم توفر لھم فرصة الاطلاع على كل ما ھو جدید في تخصصھم ,  كافة والمستلزمات الطبیة
ویوفر لھم فرصة استثمار , وان عملھم یوفر لھم مكانة اجتماعیة ممیزة , ظروف العمل مناسبة ومریحة 

  . طاقاتھم وقدراتھم 
وخاصة , الولاء التنظیمي و, تركزت اغلب نقاط الضعف في بعدي الرواتب والحوافز والترقیات : نقاط الضعف 

ویمكن , اي ان اغلب العاملین اتفقوا علیھا , )  3( في بعد الرواتب اذ حصلت على اقل من المتوسط الافتراضي 
  :تلخیصھا حسب شدتھا بما یأتي 

 .التي یتمناھا الموظف  حاجاتان الراتب لا یوفر كل ال -1
 .ان الزیادة السنویة غیر مناسبة  -2
 .غلاء المعیشة عدم ارتباط الراتب ب -3
 . والجھد الذي یبذلھ , ان الراتب لا یتناسب مع اھمیة العمل الذي یؤدیھ الموظف  -4
 . غیر مناسبة ) الابناء والزوجة ( ان العلاوة الاجتماعیة  -5
 .ان الراتب لا یتناسب مع الدرجة العلمیة التي یحملھا الموظف  -6
 . لا توجد برامج كافیة لتطویر المسار المھني للموظف  -7
 .ان الراتب لا یمنح الموظف المكانة الاجتماعیة المأمولة  -8
 .ان الادارة لا تقدم التغذیة العكسیة المناسبة لإداء الموظف لمساعدتھ في تقییم ادائھ وتحسینھ  -9

ھم في تطویر اداء الموظف مرات والندوات والمكتبات التي تسعدم توافر التسھیلات العلمیة من المؤت -10
. 

  . وان التقاعد لا یعد امانا للموظف , عدم الشعور بالاستقرار الوظیفي  -11
  :اما في بعد الولاء التنظیمي فقد اشارت العینة الى 

 .انھم یفكرون في الانتقال الى مستشفى اخر اذا كان الراتب اعلى  -1
 .انھم لا یوافقون على سیاسة الوزارة تجاه العاملین  -2

  المقترحات 
مستشفى تعزیز جوانب القوة ومعالجة جوانب الضعف في عملھا لأجل الحصول على اعلى یتوجب على ال     

لقد كان بعد الرواتب والترقیات والحوافز ھو . مستوى من الرضا الوظیفي الذي یمكنھا من تحقیق اھدافھا 
بالرغم من ( ولكن مسالة التعویضات , الاكثر تأثیرا في نقصان الرضا الوظیفي لدى العاملین في المستشفى 

ولكن بإمكان , خارجة عن ارادة ادارة المستشفى لان المستشفى حكومي یخضع لقوانین وزاریة ) اھمیتھا 
  : ادارة المستشفى تعزیز الرضا بالقیام بالخطوات الاتیة 

زیادة الدورات التدریبیة التي تزید من معرفة العاملین وتكسبھم المھارة اللازمة لإداء اعمالھم بكفاءة  -1
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