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 الإىداء
 
 إنجازي. بِ  وساندَ  ن ساىمَ مَ  لى كلّ إيدي جُ  ىدي ثمرةَ أُ 
 

بر والكفاح ة والصّ لى مصدر القوّ إرت، كبُ  ى بعد أنْ عاية حتّ والرّ  نحتني الحب  قابل ومَ دون مُ  ن أعطتْ إلى مَ 
 .عمركِ الله بِ  ي الغالية أطالَ ىا سبب في نجاحي، أمّ ؤ ن دعالى مَ إ
 

 ب.يّ والدي الطّ  ثابرةً ومُ  ةً قوّ  جاح يحتاجُ مني أنّ الن  ن عم  الكبير، إلى مَ  القمبِ  امخ، صاحبُ الشّ  مزُ ندي، الرّ إلى سَ 
 .اً قوتفوّ  اً جاحونَ  عادةً ك سَ امَ يّ أ اللهُ  الي جعلَ وجي الغَ زَ  ةلحظ عمني بكلّ طوة ودَ خُ  كلّ ن ساندني بِ إلى مَ 

 
 خواتي.أَ خوتي و أُ  والوفاءِ  للإخلاصِ  ورمزٌ  حباءٌ أو  صدقاءٌ أم ن ىُ إلى مَ 

 
 حبابي.ىمي وأَ ي أَ قربائِ أي و صدقائِ أىم وجودِ  بدونِ  حمو الحياةُ ن لا تَ إلى مَ 

 
 عدي.بَ  نملِ  ونفعٌ  فيو خيرٌ  ىذا العملُ  يكونَ  أنْ  تمنىأ
 
 

 ويكىداية الدّ 
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 إقْرارٌ 

ة  أُقر   سَالة أن يا قُدِّمَت إلَى جَامعَة القُدْس؛ لنَيْلِ دَرجَة المَاجِسْتير، وأن يا نتيجة أبْحَاثي الخاص  أنا مُعدّة ىذه الرِّ

لو حيثما ورد، وأَنّ ىذه الدِّراسة، أو أي جزء منيا، لم يُقد م لنيل درجة عميا لأيّ  باسْتثناء ما تم ت الإشارةُ 

 .جَامعة أو مَعْيد آخر

 الت وْقيع:...................

 ويكد الدّ ىداية عريف محمّ الاسم: 

 م.2019/ 8/ 24الت اريخ: 
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 شكرُوتقدير

 
 (7" )إبراىيم ،كممُلأزيدنُ ئنُشكرتُُولَُقال تعالى "      

 
شرف أعمى  لامُ والسَ  لاةُ ريم، والصَ وجيك الكَ نبغي لِ كما يّ  الحمدُ  لكَ  يمّ العالمين، المّ  كر لله ربّ الحمد والشّ      
 جمعين.أ حبوِ وصَ  لوِ آسميم وعمى التّ  لاة وأتمّ فضل الصّ أد عميو ل محمّ م الأوّ المعمّ  الخمقِ 

 
 وِ وقتِ بِ  عمي   م يبخلْ ذي لَ لى الّ إ ،تواضعمل المُ ذا العَ وال ىَ ني طَ عمَ ن دَ لى مَ إ نانِ والامتِ  كرِ م بالشّ أتقد       

 جلِ أن ي مِ لِ  وُ متَ ما قد  لِ  قديرِ والتّ  الاحترامِ  ائقَ ي فَ منّ  لكَ  ،رويشضال دَ نِ شرف كتور المُ الدّ  رشادهِ وا ِ  صحوِ ونُ 
 يد.ذا الجُ ىَ  خراجِ إ

 لابمتموه لمط  ما قد  لِ  يرِ الخَ  ا كل  عن   اللهُ  مُ زاكُ جَ  ،دسالقُ  جامعةُ -ستدامةالمُ  نميةِ التّ  عيدِ ة في مَ دريسيّ التّ  ئةِ إلى الييّ 
 راسة.الدّ  ترةِ وال فَ طَ  نفعةٍ ومَ  مٍ مْ ن عِ مِ 

 ذهِ ىَ  ملِ عَ  يرسَ  ن أجلِ مِ  بياناتِ الاستِ ىء مْ م في مَ كُ عاونِ عمى تَ  ترامُ والاحْ  قديرُ التّ  مُ كُ لَ  ،نوكِ في البُ وظَ ومُ  دراءِ إلى مُ 
 .كمّو الاحترام يم منّ مكُ فراسة الدّ 

 .اسموِ  ذكرِ لِ  المجالُ  سعِ ت  يَ  لمْ  شخصٍ  لى كلّ إكر م بالشّ تقد  كما أ       
 
 
 

 .قديروالت   كرِ الص الشّ ي خَ م منّ كُ لَ                                                  
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 صخُ مَُالمُُ

مى عَ  أثيرهِ ما مدى تّ وّ  ةصرفيّ المَ  دماتِ الخَ  طاعِ في قِ  العملِ  غوطِ ضُ  اقعِ وَ  تعرفِ إلى  راسةُ الدّ  دفتِ ىَ         

ت كونَ ة، وتَ راسَ في الدّ  صفيّ الوَ  نيجِ المَ  خدامُ استِ  م  تَ  راسةِ الد   ىدافِ أَ  حقيقِ تَ  جلِ أَ ن مِ ، وَ العميلِ بِ  فِ وظّ المُ علاقة 

ميل اممة في الخَ ردن، العَ ، الأمسطينيّ الفِ  سلاميّ سطين، الإمَ فِ  نوكِ وظفي بُ ن مُ ( مِ 120) حَواليراسة الدّ  نةُ عيّ 

 حم.يت لَ وبَ 

 دماتِ الخَ  طاعِ في قِ  فُ وظّ ييا المُ واجِ تي يُ الّ  العملِ  مستوى ضغوط إلى أن   راسةِ الدّ  تائجُ نَ  شيرُ تُ         

ة، المصرفيّ  الخدماتِ  في قطاعِ  عميلف بالوظ  المُ  لاقةِ مى عَ عَ  سمبا ىاأثيرَ تَ  ن  ، وأتوسطةٍ مُ  درجةٍ بِ  اءَ ة جَ صرفيّ المَ 

الصادرة عن الادارة أدت ة داريِّ الإ جراءات ِ والإ ياساتِ والسّ  لى أنّ القراراتِ إتائج النّ نت يّ وبُ  ،عاليةٍ  درجةٍ اء بِ جَ 

وجاء مستوى ضغوط العمل الناتجة عن ة المصرفيّ  دماتِ الخَ  ف في قطاعِ موظ  عمى ال العملِ  غطِ زيادة ضَ  الي

ين ة بَ ع الفجوَ مّ  عاملِ ف عمى الت  الموظ   درةَ قُ  ة بالرغم من ذلك فانلى أن  إ تائجُ النّ  شارتِ أ، و توسطةٍ مُ  بدرجةٍ ذلك 

 جودِ لى وُ إ شارتْ أكما ، عاليةٍ  بدرجةٍ  تاءجَ  ةالخدمات المصرفيّ  في قطاعِ  العميلِ  واحتياجاتِ  الإدارةِ  تطمباتِ مُ 

 البنكِ  صالحِ مسطين لِ نك فِ وبَ  الفمسطينيّ  سلاميّ الإ البنكِ  بينَ  ،تغير البنكِ عزى لِ غط العمل تُ ضّ  لِ حمّ في تَ  فروقٍ 

، ى الوظيفيّ سمّ مر، المُ نس، العُ الجِ ) خرىالأُ  تغيراتِ لممُ  بعاً تِ  لافٍ اختِ  ظير أيّ يَ  ، ولمْ طينيّ  الفمس سلاميّ الإ

 .دمة( الخِ  سنواتُ 

 اً وفعميّ  اً حقيقيّ  اً ثمار استِ  باعتبارهِ  ؛ادلةٍ وعَ  ةٍ وضوعيّ مَ  صورةٍ بِ  شريّ البَ  بالعنصرِ  الاىتمامَ  راسةُ الدّ  يوصوتُ          

 واصل داخلَ والت   الاتصالِ  عمميةِ بِ  وجياتيا، والاىتمامِ تَ  عمى اختلافِ  ركاتِ والشّ ؤسسات ِ ر المُ طوّ م وتَ قد  في تَ 

غوط ضُ  سببَ يُ  أنْ  ما يمكنُ  عمى أىمّ  الوقوفَ  ا يتيحُ مّ مِ  ،فاىمِ الت   سورِ جُ  وبناءِ  فينَ وظ  والمُ  داريينَ الإِ  بينَ  العملِ 

يجاد حمولٍ  العملِ  غوط وتقميل ضُ  ،انتقاص دونَ  العميلِ  احتياجِ  وتمبيةِ  ير العملِ في سَ  والمساىمةُ ، ة لوفعميّ  وا 
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لدى  دراتِ والقُ  اقاتِ الطّ  طلاقِ في إِ  ساىمُ تُ  مناسبةٍ  بيئةٍ  وفيرُ تَ : مثل، حديثةٍ  إداريةٍ  إجراءاتٍ  باتباعِ  العملِ 

 .في العملِ  بداعِ حو الإِ وجيييم نَ فين وتَ الموظ  
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Abstract  

The study aimed at identifying the reality of work overload in the banking services 

sector and how it affects the employee relationship with the clients. In order to 

achieve the objectives of the study the descriptive approach was used. The study 

sample consisted of (120) Palestinian banks’ employees and the banks are the 

Palestinian Islamic Bank and the Bank of Jordan residing in Hebron and 

Bethlehem. 

The results of the study indicate that the reality and causes of work overload in the 

banking sector came in a medium degree. The impact of work overload on the 

relationship between the employee and the clients in the banking services sector 

was very high. It also showed that the impact of decisions, policies and 

administrative procedures on increasing the work overload of the employee in the 

banking sector came in a moderate degree. The employee's ability to deal with the 

gap between management requirements and customer needs in the banking sector 

came in a high degree. The results indicate that there are differences in the variable 

of working overload between the Palestinian Islamic Bank and the Bank of Jordan 

and they were in favor of the Palestinian Islamic Bank. There are no differences 

according to the other variables which are (gender, age, job title, and years of 

service).  

 

The study recommends that attention should be given to the human element 

objectively and fairly as it is real and effective investment in the progress and the 

development of different institutions and companies. Also attention should be 



 

 

 و
 

given to the process of communication among the administrators’ staff and 

building bridges of understanding to know the most significant causes of work 

overload to find effective solutions to them. Also, there should be contribution to 

the work process to meet the needs of the clients without detraction. In addition, 

modern administrative procedures should be followed to reduce the work overload 

such as providing an appropriate environment to release the capacities and 

capabilities of the staff, and direct them towards creativity at work. 



 

 

1 
 

 لالأو   صل  الف  
____________________________________________________ 

 ةراسَُلمدُُّالعامُ ُطارُُالإ

ُةمَُقدُّالمُُ 1.1

 ز لأيّ ميّ جاح والتّ الن   قوماتِ مُ   و أحدُ وىُ  ؤسساتِ المُ  في جميعِ  الأىم   وردُ ىو المَ  البشريّ  نصرُ العُ  عتبرُ يُ        

ى سمّ ا يُ ير مَ ظَ  ؤسساتركات والمُ ل الشّ عمَ  في حركةِ  ائلِ مو اليَ والنّ  ريعالسّ  طور الاقتصاديّ التّ   عَ سة، ومَ ؤسَ مُ 

حة الصّ  نظمةُ مُ  وُ فتعر   يثُ العمل، حَ  بيئةِ   داخلَ  وِ اعات عممِ لال سَ ف خِ وظ  و المُ ا يواجِ و مَ العمل، وىُ بضغط ِ 

أو  من العملِ  ةمؤثر  جوانبٍ  بسببِ ة فسيّ النّ  أثيراتِ والتّ  والعواطفِ  موكياتِ من السّ  نمطٍ  زيجُ و: "مَ أن  ة العالميّ 

 صادرُ ىي المَ  غوط العملِ "ضُ  المشعان بأن   وأوضحَ (2016ة،حة العالميّ و")منظمة الصّ سُ نفُ  العملِ  احبُ صَ 

سعى يق يَ وتر والضّ رجة من التّ مييا دَ عَ  بُ ترت  مين، ويَ امِ ائداً عمى العَ زَ  ملاً حِ  فرضُ مل وتَ العَ  في مجالِ  تي توجدُ الّ 

 (.72، ص 2001نيا")المشعان، قميل مِ يا والتّ تجنبِ لِ  الفردُ 

رى نيا نَ ستوياتيا، ومِ ف مُ تلاِ عمى اخِ  العملِ  ضغوطاتِ ختمفة بِ المُ  العملِ  بيئاتُ  تمثلُ لك تَ لى ذَ إ ضافةً إ      

ل مثّ وتُ ، وسِ ف نفِ عمى الموظّ  العملِ  ر ضغوطُ ؤثّ تُ  حيثُ  ؛غط العملِ ضُ  ف بسببِ لمموظ   ات فعلٍ دّ رَ  ةعد  

نتاجيتوِ ر عمى  بيئَ ا يؤثّ دارة ممّ بالإِ  وِ و  وعمى علاقتِ حتِ ار عمى صِ والضّ  مبيّ كاس السّ الانعِ   ،أيضاً  ة العمل وا 

و في دوامِ  فُ الموظّ  قعُ و ا يُ ممّ ،  وزملائوِ  ف بالعميلِ الموظّ  في علاقةِ  ة عمى سموكوِ غوط الوظيفيّ ر الضّ كما تؤثّ 

رضاءِ  الوظيفةِ  متطمباتِ  تمبيةِ  ما بينَ   وتوقعاتِ  متطمباتِ  بينَ  الفجوةُ  سعتِ ما ات  غبات العميل، فكم  رّ  وتمبيةِ  وا 

 الي ينعكسُ وبالتّ ، فغط عمى الموظّ الضّ  حجمُ  ما زادَ كمّ  و لمعميلِ ف بتقديمِ لمموظّ  الإدارةُ  ما تسمحُ  وبينَ  العميلِ 

 و.و وأدائِ عمى سموكِ 
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 انحرافاتٍ  ذي يؤدي إلى إفرازِ الّ  تسارعِ المُ  ضاريّ م الحَ قدّ التّ  تاجُ ىي نِ  العالمَ  تي تجتاحُ غوط الّ الضّ  عتبرُ تُ         

ف مراض تستيدِ أفات و آيا في طياتِ  الحضارة تحملُ  نتاجُ حمل، فَ والت   عمى المقاومةِ  الفردِ  درةِ عمى قُ  بئاً ل عِ شكّ تُ 

 بيئةِ  وخارجَ  العملِ  غوط سواء كان ذلك داخلالضّ  ى أنواعِ الي شتّ الحَ  اس في الوقتِ و النّ يواجِ  فس، حيثُ النّ 

وغير ذلك،  نظمةروف العمل، وسياسات المُ كيف مع ظُ والتّ أقمم فين في التّ الموظّ  صحبيا فشلُ يَ  حيثُ  العملِ 

 عمى الحالةِ  ا ينعكسُ ياتيم، ممّ اس في حَ يا النّ يُ واجِ تي يُ الّ  الكثيرةِ  حدياتِ والتّ  تطمباتِ والمُ  روفِ ىذا عدا عن الظّ 

أو  بيئة العملِ  داخلَ  الفردِ  ة عمى حياةِ دود سمبيّ لى رُ إؤدي ة( مما يُ ة، سموكيّ ة، جسديّ )نفسيّ  حية لمفردِ الصّ 

 (.2004يا)حريم، خارجِ 

 تي حصمتْ غيرات الّ التّ  :مثل ،وسريعةٍ  كبيرةٍ  البنوك إلى تغيراتٍ  قطاعُ  ضَ عر  ابق تَ السّ  خلال العقدِ        

 من البنوكِ  خول المزيدِ قمنة، ودُ الرّ و  ركاتدماج شَ نافسة، وانِ المُ  واق، وزيادةِ حرير الأسْ مة، وتَ العولَ  بسببِ 

دخالِ  البنوكِ  طاعِ ة عمى قِ الخاص    ستوياتِ قميل من المُ ع التّ عمال مَ ندسة الاعادة ىَ إ يضاً أديدة، و كنولوجيا جَ تُ  وا 

فين في مى الموظ  رت عَ ا أث  ممّ  في العملِ  ائدةَ السّ  الأنماطَ  جذريّ  شكلٍ يرت بِ تي غَ مور الّ وغيرىا من الا، ةالإداريّ 

ة ىنيّ الذّ  الحالةِ  عمى مباشرةٍ  تنعكسُ  العملِ في ضغط ِ   عاليةٍ  ن مستوياتٍ مِ  عانونَ يم يُ ا جعمَ ممّ  نوكِ البُ  قطاعِ 

 (Mannocci &Marrchini, et al, 2018).ملاءو بالعُ علاقتِ و  هِ تفكيرِ  ف وعمى طريقةِ ة لمموظّ حيّ والصّ 

 فِ عمى الموظّ  غط الوظيفيّ الضّ  عرف عمى تأثيراتِ الت   حاولُ راسة نُ الدّ  في ىذهِ نا فإن   مقد  عمى ما تَ  وبناءً    

 بيئةِ  دراسةِ  من خلالِ  وُ اتجة عنالنّ  الآثارِ  ومعرفةُ  ،مسطينيّ الفِ  صرفيّ المَ  بالعميل في القطاعِ  ووعمى علاقتِ 

ا و ممّ خدماتِ  وتطويرُ  طاعبيذا القِ  لائم، والارتقاءُ المُ  نظيميّ التّ  المناخِ  وتوفيرُ  العاممينَ  بالأفرادِ  والاىتمامِ  العملِ 

م قدّ التّ  عجمةِ  ة بتحريكِ ة اقتصاديّ ميّ أىذو  القطاع المصرفيّ  عتبرُ يُ  و. حيثُ ورغباتِ  العميلِ  ع احتياجاتِ مَ  مُ يتلاءَ 

 .مقدّ ر والتّ طوّ عمى التّ  تعملُ تي ة الّ حتيّ البنى التّ  نموية ومشاريعِ التّ  من المشاريعِ  لمكثيرِ  اعمُ وىو الدّ  مسطينَ في فِ 
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 راسة:الدُُّمشكمة2.1ُُُ

ثر عمى تؤّ  حيثُ  ؛طاعاتالقِ  في جميعِ  اممينَ ق العَ ؤرّ ت تُ تي باتَ الّ  من الأمورِ  العملِ  ضغوطِ  ظاىرةُ  د  تع        

ما  وبينَ  جراءاتٍ ا  و  ياساتٍ دارة من سِ الإ وُ ضعُ ما تَ  بينَ  ف عمى الموازنةِ الموظّ  ةِ در وقُ  لف بالعميلاقة الموظّ عَ 

 ظيرُ تي يَ الّ  العملِ   مجالاتِ  من أكثرِ  ةالمصرفيّ  الخدماتِ  قطاعُ   عتبرُ يث يُ عميو، حَ  بالحصولِ   العميلُ  رغبُ يَ 

 وسياساتِ  مباتِ بين طَ  ف حائراً الموظّ  يث يصبحُ وتر، حَ التّ  شديدُ  ىا مناخٌ العمل  ويسودُ  ضغوطِ  شكمةُ بيا مُ 

 ىناك ضغوطاً  نّ أ غوط العملِ موضوع ضُ  تي تناولتْ راسات الّ من الدّ  ظيرت العديدُ وأ ميا،العُ  الإدارةِ  وتوجياتِ 

 تيم بالعملاء،وعلاقَ  يم بالعملِ دائِ عمى أ نعكسُ ، بما يَ يم عمى العملِ فين وقدرتِ الموظّ  من فاعميةِ  حدّ تُ  ةً داريّ إ

 غوط.الضّ  ىذهِ قميل من التّ  تمّ  اذا مَ إ إلاّ  ياىدافِ إلى أ الوصولُ  مكن لمبنوكِ يُ  يث لاحَ 

ا من  ما ليَ جتيا لِ معالَ ؤسسات بِ ركات والمُ عنى بيا الشّ تي تُ مور الّ الأ ىمّ أمن  غوط العملِ موضوع ضُ  باتَ        

عمل  ر عمى سيرِ ؤثّ وىذا قد يُ  ،داخل العمل ة وسموكياتوِ فسيّ ة والنّ حيّ ف الصّ الموظّ  عمى حالةِ  كبيرٍ  تأثيرٍ 

صحاب القرار. ومن ىذا أداريين و لإمن ا الكثيرينَ  حظى باىتمامِ يَ  وُ ا جعمرىا ممّ يا وتطوُ جاحِ ونَ  المنظماتِ 

 ئيس الآتي:ؤال الرّ جابة عمى السّ راسة بالإِ ن مشكمة الدّ تكمُ نطمق المُ 

 ؟واقعُضُغوطُِالعملُِواثرىاُعَمىُعلاقةُالموظ فُبالعميلُفيُقِطاعُالخَدماتُِالمَصرفيّةُ)مِنطقةُُالجنوب(ُ

 راسةالدُُّأىداف3.1ُُُ

ف وعمى عمى الموظّ  هِ وتأثيرِ  المصرفيّ  في القطاعِ  غوط العملِ ضُ  عمى واقعِ  عرفِ لى التّ إراسة ىذه الدّ  تيدفُ 

العمل  مباشرة ببيئةِ  ةٍ م عمى صمَ ن ىُ قترحات للإداريين ومَ وصيات والمُ التّ  تقديمِ  أجلِ  ذلك منْ ، و بالعملاءِ علاقتِ 

ظيارِ  ،العمل بيئة داخل ضغوط العمل موضوعِ  في معالجةِ  القصورِ  وِ وء عمى أوجُ الضّ  وتسميطِ  ة القوّ  مواطنَ  وا 

 .عنوُ  الاستغناءُ  لا يمكنُ  موردٍ كَ  ف وأىميتوِ الموظّ  لدورِ 

ُ
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 :ةالفرعيُُّالأىدافُُ

 :ما يمي لى دراسةِ إراسة ىذه الدّ  تيدفُ 

 ة.المصرفيّ  الخدماتِ  فين في قطاعِ ضغوط العمل عمى الموظّ  عمى واقعِ  عرفُ التّ  .1

 ة.الخدمات المصرفيّ  في قطاعِ  العملاءِ بفين الموظّ  عمى علاقةِ  العملِ  ضغوطِ  عمى تأثيرِ  عرفُ التّ  .2

 ة.المصرفيّ  الخدماتِ  في قطاعِ  و العاممينَ تي تواجِ العمل الّ  ضغوطِ  مسبباتِ  معرفةُ  .3

 بضغوط العمل. مرتبطةدارة نظمة الإأسياسات و  مدى لأيّ  عرفُ التّ  .4

 ف.عمى الموظّ  اً نفسيّ  اً ضغط تي تسببُ دارة الّ العميل ومتطمبات الإ بين رغباتِ  الفجوةُ  دىمَ  يّ ألى إ معرفةُ  .5

 ستوياتيا.العمل بمختمف مُ  مع ضغوطِ  البنوكِ  موظفي تعامل كيفيةِ  عمى عرفُ التّ  .6

 راسة:الدُُّةُُأىمي4.1ُُّ

ال فعّ  دورٌ  لوذي الّ  فعمى الموظّ  ياوانعكاسِ ضغوط العمل  موضوعِ  راسة من أىميةِ الدّ  ةأىميّ  تنبعُ        

 في القطاعِ  بالعملاءِ  وعلاقتِ ذلك عمى  ا ينعكسُ ممّ ، المختمفة العملِ  وبيئاتِ  ركاتِ والشّ  المؤسساتِ  داخلَ 

 راسة.ة لمدّ طبيقيّ ة التّ ة والأىميّ ة العمميّ الأىميّ  الباحثةُ  لذلك تستعرضُ ؛ المصرفيّ 

 ة:العمميُُّةُُالأىميُّ

تعنى  يثُ حَ  ،غوط العملومتخصص في موضوع ضُ  دارةِ الإِ  مجالِ  من أبحاثِ  جزءٍ راسة كَ ىذه الدّ  جاءتْ       

في  العملِ  ضغوطِ  معايير لمواجيةِ  عِ جل وضْ من أالقضية  وء عمى ىذهَ الضّ  لتسميطِ  محاولةٍ بِ راسة الدّ  ذهِ ىَ 

في و  عامبشكل دارة المختمفة راسة في مجالات الإة استثمار نتائج الدّ مكانيّ عي لإوالسّ ة، الفمسطينيّ  البنوكِ 

سعى ىذه كما تَ ، بالعمل وِ تِ ءعمى كفا ف والحفاظِ ة الموظّ أىميّ  من أجل إبرازِ  ،بشكل خاصّ  القطاع البنكيّ 

ضافةٍ  العمميّ  البحثِ  إثراءِ  لىإراسة الدّ   ضغط العمل. ة لموضوعِ عمميّ  وا 

ُ  
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ُ:ةطبيقيُّةُالتُّالأىميُّ

 تقميلِ  من أجلِ  الجيودِ  عمى بذلِ  القرارِ  وأصحابِ  والإداريين من مدراءِ  نيّيختصاصالا مساعدةِ ُفي تكمنُ ُ

كما ، زاعاتوالنّ  يا الخلافاتُ ة لا تشوبُ يّ بيئة صح بيئة العملِ  ا يجعلُ ممّ  ،أمكنَ  إنْ  منو ضغوط العمل أو الحدّ 

 .فينة الموظّ عدي عمى صحة ونفسيّ ة دون التّ الإنتاجيّ  راسة عمى زيادةِ ىذه الدّ  وتساعدُ 

 راسة:الدُُّأسئمة5.1ُُُ

 الي:ئيس التّ ؤال الرّ جابة عن السّ راسة الإىذه الدّ  سعتْ         

 ؟ةالمصرفيُُّالخدماتُُِفيُقطاعُُِفُبالزبائنُِالموظُُّعمىُعلاقةُُِالعملُُِرُضغوطُُدىُتؤثُّمَُُإلىُأيُّ

 الية:ة التّ والأسئمة الفرعيّ 

 ةالمصرفيّ  الخدماتِ  في قطاعِ  فُ واجييا الموظّ تي يُ الّ  غط العملِ باب ضَ ع وأسْ واقِ  .1
دمات الخَ  ف في قطاعِ العمل لمموظّ  ضغطِ  عمى زيادةِ  ةِ اريّ لإدا جراءاتِ والإ ياساتِ والسّ  القراراتِ  مدى تأثيرِ  .2

 ة صرفيّ المَ 

العميل في قطاع الخدمات  واحتياجاتِ  الإدارةِ  بين متطمباتِ  عامل مع الفجوةِ ف عمى التّ الموظّ  مدى قدرةُ  .3

 ة صرفيّ المَ 

 .ةالمصرفيّ  الخدماتِ  بائن في قطاعِ ف بالزّ الموظّ  عمى علاقةِ  غوط العملِ أثير ضُ مدى تَ  .4

الية )الجنس، التّ  عزى لممتغيراتِ تُ  ف بالزبائنِ الموظّ  عمى علاقةِ  العملِ  ضغطِ  رِ حول تأثي فروقٌ  ىل توجدُ   .5

 ، سنوات الخدمة، اسم البنك(؟ى الوظيفيّ العمر، المسمّ 
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 راسةُالدُُّحدود6.1ُُُ

اني من ل والثّ الأوّ  لال الفصلِ راسة خِ الدّ  بيذهِ  تعمقُ فيما يَ  والبياناتِ  جمع المعموماتِ  تمّ  مانية:الحدود الزّ      

 (2019 - 2018) .الأكاديميّ  العامِ 

في فمسطين  نطقة الجنوبِ في مِ  من المصارفِ  راسة عمى عددٍ الدّ  بإجراءِ  الباحثةُ  قامتِ ة: المكانيّ  الحدودُ       

مسطين وبنك الأردن والبنك فِ  بنكِ  من المعموماتِ  جمعُ  وتمّ  منطقة )الخميل، بيت لحم( راسةالدّ  شممتِ  حيثُ 

 .الفمسطينيّ  الإسلاميّ 

ُراسةُالدُُّنموذجُُ 7.1 


 

 

 

 

 

 

 

 














 ستقلةالمُ ُالمتغيراتُ 

 واقع واسببة ضغوط العمل

 المتبعت جراءاثٍبسبث والإالس  

  على التعبمل مع الفجوة فالموظ   قدرة  

 

  الضابطة المتغيرات  

، ى الوظيفيّ الجنس، العمر، المسمّ 
 البنك سنوات الخدمة، اسمُ 

 ابعالت   المتغير  

 العلاقةُبٌنالموظّفوالعمٌل
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 انيالثُُّالفصلُُ
__________________________________________________________ 
 ابقةراساتُالسُّوالدُُّظريُّالنُُّطارُُالإُِ
 

 مةُالمقد1.2ُُّ

ال وميم في فعّ  و من دورٍ ما لَ ركات والمؤسسات لِ الشّ  في عملِ  البشريّ  ة العنصرِ أىميّ  رزتْ لقد بَ        

حيث  العملِ  ى بضغوطِ بما يسمّ  واضحاً  اىتماماً  عامّ  دارة بشكلٍ الإ ولى عممُ وغيرىا، لذا أَ  والإنتاجِ  الاقتصادِ 

 الة في مواجيةِ اعتماد إدارة فعّ  منيا. وعميو فإنّ  عمى معالجتيا والحدّ  لمعملِ  كبيرةً  ةً ضافيّ إ و يتطمب جيوداً نّ أ

 من أحدِ  الفردِ  لما يعتبرُ  ،القرارِ  وأصحابِ  من قبل المسؤولينَ  عاليةٍ  من خلال جيودٍ  إلاّ  ضغوط العمل لا يتمّ 

 منظمة. الموجودات داخل أيّ  أىمّ 

بيا ولا  ة جعمتو يتأثرُ يكولوجيّ ة أو السّ نيا الماديّ و الإنسان سواء مِ تي تواجِ غوط الّ مسببات الضّ  إنّ تعددَ        

 و الوظيفيّ عمى أدائِ  ا ينعكسُ نتقل إلى بيئة العمل ممّ ة بل يَ و الحياة العمميّ أأثير في المنزل ىذا التّ  يقفُ 

 بين العاممينَ  بالازديادِ  بدأتْ ة سيكولوجيّ  غوط كظاىرةٍ ، حيث الضّ يضاً أ والعملاءورؤسائو،  مع زملائوِ  وعلاقتوِ 

 (.2009)جمدة ،  المجتمع الحديثة في منظماتِ 

بموضوع ضغوط العمل والوقوف عمى  المتعمقةِ  بحث توضيح الجوانبِ اىدين في ىذا المَ سعى جَ لذا نَ        

ىل أ حول ىذا الموضوع يساعدُ  ما يتمحورُ  فيم كلّ  حيث أنّ  جميعيا، عامل معوالتّ  وكيفيةِ  وآثارهِ  مسبباتوِ  أىمّ 

 يم. عممِ  بيئاتِ  منيا داخلَ  آثارىا والحدّ  وغيرىم من تقميلِ  والإداريينَ  الاختصاصِ 
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 العملُضغوط2.2ُُُ

 العملُُضغطُُِتعريف1.2.2ُُُ

 تطرقُ عن الآخر، لذا سنَ  مختمفٍ  يا بشكلٍ قام بتعريفِ لّاً وك العملِ  ضغوطِ  موضوعَ  الكثيرونَ  تناولَ         

العمل عمى أنّو  ( ضغطَ NIOSHلامة )حة والسّ الصّ  لدراسةِ  الوطنيّ  ف المعيدُ عرّ  :عريفاتالتّ  ىذهِ  لبعضِ 

و في و وحاجاتِ مع قدراتِ  الوظيفةِ  متطمباتُ  عندما لا تتناسبُ  الفردَ  صيبُ ذي يُ الّ  فسيّ والنّ  "الأذى الجسديّ 

 العمل".

وقدرات  حدودَ  تي تتجاوزُ الّ  المينةِ  متطمباتُ عمى أنّو:  فسيّ ضغط العمل النّ  (Rice)رايس فويعرّ        

 (2011)الختاتنة، الٍ وفعّ  ناجحٍ  يتيا بشكلٍ ا ومواجَ يعامل معف عمى التّ الموظّ 

اً سميّ ر عميو جِ وتؤثّ  ليا الفردُ  تي يتعرضُ الّ  والمواقفُ  حداثُ روفُ والألظّ ا ونّ بأ (2003 م،)علّا وفعرّ  وقدْ        

 ". للأفرادة لفرديّ ا تِ الفروقا باختلافِ  أثيرالتّ ىذا  ويختمفُ  ،اً وسموكيّ  اً ونفسيّ 

وأجواء ة آثار جانبيّ  ة تولدُ ة وتنظيميّ فرازات بيئيّ إة ىي نظيميّ غوط التّ الضّ  :بتعريفوِ فقالوقام الكبيسي         

ورفع درجات  فسيّ النّ  وافقِ التّ  الفرد لتعميقِ  قدراتِ  ةثار إ لىإاىرة ؤدي ىذه الظّ حباط وقد تُ والإ وترِ والتّ  مثيرة لمقمقِ 

و أ يمبعض لى انييارِ إيا تنتيي مبي فإنّ تأثيرىا السّ  م ويشتدّ يا حين تتعاظَ ة لدى العاممين لكنّ ضحيّ حمل والتّ التّ 

 (.1998)الكبيسي،  م.أو احتراقي مانسحابي

 ُغوطُفيُالعملُِالضُُّأنواع2.2.2ُُُ

 ىما: لى نوعينِ إحيث تأثيرىا غوط من الضّ  تقسيمِ (عمى 2008)الصيرفي،  عمل       

 العاملُ  قد يتعرضُ  مى المستوى الوظيفيّ فع ،فييا أو المرغوبُ  مةُ المفضّ  غوطُ ة: وىي الضّ غوط الإيجابيّ الضّ  -أ

 لى موقع وظيفيّ إقل رقي أو النّ ة معينة لمتّ ما أو دورة تدريبيّ  اختبارٍ  اجتيازُ  :مثل ،غوطالضّ  من ىذهِ  لمعديدِ 

وفي  بالأداءِ  عندما يمتزمُ  وعن المباشرِ  وِ ضا رئيسرِ  ن يحوزَ أمعدلات الأداء العادية أو  أفضل، وتحقيقُ 
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 من إيجادِ  اليدفُ  كانحيث  ؛ة لموظيفةغوط مثاليّ لى ضُ إ الحاجةَ  الكتابِ  بعضُ  وضّحَ المواعيد المحددة. وقد 

 ،والأفرادُ  تي تتعرض ليا المنظمةُ الّ  لممشاكلِ  تحذيرٍ  و كأداةِ أ كمنبوٍ  يا تستخدمُ أنّ غوط ىو الة لمضّ وظيفة فعّ 

 شاكل.ىذه المَ  وآثارِ ةِ لى تقميل حدّ إ إضافةً 

ز وتركّ  ،للأفرادِ  رر والأذى  والمرضُ الضّ  تي تسببُ مفضمة والّ الغير غوط ة :وىي الضّ مبيّ غوط السّ الضّ  -ب

 .مبيّ غوطات بمفيوميا السّ عامل مع الضّ عمى التّ  الكتاباتِ  معظمُ 

 اً عنيا أذى أو ضرر  تي ينتجُ من الاستثارة الّ  أو كثيرٍ  اب عبارة عن قميلٍ أحد الكتّ  وُ كما عرفَ  مبيّ غط السّ والضّ  

احية كتة( أو من النّ رايين والسّ ب الشّ القمب، وتصمّ  أمراضِ  و لبعضِ )تعرضِ : مثل ،الفرد أو جسمِ  عمى عقلِ 

 ة للأمور...الخ(.شاؤميّ ظرة التّ أم، والأرق، والنّ والسّ سيب، مبالاة، والتّ )الفتور، واللّا : مثل ،ةفسيّ النّ 

 العملُُلضغوطُُِالمحتممةُُُصادرُُالم3.2.2َُُ

 وىي: ،لذلكَ  بعاً يزىا تِ مَ  غوط وقدْ ة لمضّ عامّ  صادراعتبرىا مَ  أمورٍ  لى ثلاثةِ إ( 2012)ابو رحمة، شارَ أ        

و عممَ  ؤدي فييا الفردُ تي يُ نظمة أو البيئة الّ المُ كنولوجيا في ادية كالتّ المَ  عن البيئةِ  اجمةُ النّ  غوطُ الضّ  .1

 و.ومسؤولياتِ 

مع  فييا الفردُ  تي يتفاعلُ الّ  أو البيئةِ  في المنظمةِ  الأشخاصِ  ة بينَ الاجتماعيّ  عن البيئةِ  اتجةُ النّ  غوطُ الضّ  .2

 .العمل الوظيفيّ  و في مجالاتِ زملائِ 

 .ة وغيرىاالإداريّ  أو الأساليبِ  كالقمقِ ة خص الفسيولوجيّ الشّ  من خصائصِ  اتجة ُ النّ  غوطُ الضّ  .3

 :مجموعتينِ  يا ضمنَ قد أدرجَ  بّباتاً سومُ  اً تقسيم أوجدَ  فقدْ  (2018)المغربي، أمّا        

 :يان أىمّ مِ ، العملّ  ة لضغطِ تنظيميّ  مصادرَ  تضم  : لىوّ الأ المجموعةُ 

لى إيا تقسيمُ  يمكنُ  ولكنْ  ،غوطمن الضّ  نا خاليةً في مجتمعِ  وظيفةً  عب أنْ تجدَ من الصّ الميني:  الاختلافُ -

 غوط.نخفض من الضّ مستوى مُ خرى لِ أ لمينةٍ  ىا في حين تتعرضُ من غيرِ  غوط أكثرّ الي من الضّ مستوى عَ 
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 لممعموماتِ  الافتقارَ  يتي تعنة في المنظمات الّ ئيسغط الرّ من مصادر الضّ  الغموضُ  ور: يعتبرُ الدّ  غموضّ  -

 .وتحديد مسؤولياتوِ  موض بحدود سمطاتوِ غُ  :مثل ،دورىا في المنظمةِ  إلى أداءِ  يا الفردُ تي يحتاجُ الّ 

ىذه الميام  المتاح وأنّ  ىا في الوقتِ إنجازُ  لا يستطيعُ  لميامٍ  الفردِ  العمل: وىي قيامُ  أعباءِ  وانخفاضُ  زيادةُ  -

 .كيا الفردُ يممِ  عاليةٍ ميارات ٍ  تتطمبُ 

لى إ الافتقارُ  :مثل ،العمل صادر لضغطِ حدى المّ إ م الوظيفيّ قدّ التّ  عوائقُ  : تعتبرُ م الوظيفيّ قدّ مو والتّ النّ  -

 رقية.التّ  فرصِ 

 (:2009 ينيا)المغربي،يا كما بّ ومن أىمّ  العملِ  ة لضغطِ الفرديّ  المصادرُ  : وتضمّ انيةالثّ  المجموعةُ 

 ة. ة والخارجيّ اخميّ الدّ  في الأحداثِ  حكمُ التّ  -

 والحاجات. القدرةُ  -

 الفرد.  غير في حياةِ التّ  لُ معد   -

 ة. خصيّ الشّ  الفردِ  سماتُ  -

 غوطلمضُُّةُُمسببَُالُُُفُُالوظائ4.2.2ُُِ

 الوظائفِ  سببيا بعضُ تي قد تُ لأخرى، والّ  من بيئةٍ  الأعمالِ ضغوط ِ  وجودَ  تي تدعمُ الّ  المسبباتُ  تختمفُ      

تغيرة المُ  و الوردياتِ أ وباتِ النّ  والأعمال ذاتِ  ف المديرينَ ىا وظائِ من غيرِ  أكثرَ  ضغوطٍ  مصدرَ  تي تعتبرُ الّ 

كثر أ تعد   أو الخصائصِ  فاتِ من الصّ  مجموعةٌ  ىناكَ  أن   غيرَ  ،رةعبة والخطِ الصّ  العملِ  ظروفِ  عمال ذاتِ والأ

 :يا نمِ  ،غط الضّ  حداثِ درة عمى إِ ن غيرىا قُ مِ 

 ديدة.مل عالية وشَ عَ  عباءُ أَ  ●

 .وِ ، وطاقاتِ وِ وقدراتِ رد، يارات الفَ استخدام مَ  عدمُ  ●

 العمل. في بيئةِ  الأمانِ  وغيابُ  خطرة جداً  عملٍ  ظروفُ  ●
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 الآخرين. حةِ سبة لصِ مسؤوليات عالية بالنّ  ●

 مكانات الأفراد.درات وا ِ قُ  عقدة تفوقُ عبة أو مُ صَ  واجبات ●

 اجات الفرد.تلاءم مع حَ ديئة ولا تَ رَ  عملٍ  ظروفُ  ●

 المنظمة.ة داخل راعات شخصيّ زاعات والصّ النّ  ●

 . بالمرونةِ  ارمة ولا تتمتعُ ة اتخاذ القرارات صَ عمميّ  أن تكونَ  ●

 .بالاستقرارِ  نظيمي وعدم وجود بيئة تتمتعُ غيير التّ التّ  ●

 ملاء والمشرفين.مع الزّ  تعاونٍ  عدم وجودِ  ●

 و.وواجباتِ  العملِ  أثير في ظروفِ حكم والتّ قدان التّ فُ  ●

 (.2008 )الصيرفي،.ةعوامل شخصيّ  و أيّ نفسِ  العاملِ  أسباب وعوامل من الفردِ   ●

 ياُضغطُالعملحدثُُتيُيُُالآثارُالُُّأىم5.2.2ُُّ

ن ىذه مِ  والمؤسساتِ  عمى الأفرادِ  نعكسُ تّ  العمل ليا تأثيراتٍ  ضغوطَ  أنّ  راساتِ من الدّ  العديدُ  ظيرتْ أَ        

 الآثار: 

ة حيّ شكلات الصّ غوط العمل والمُ ضُ  ة بينرابطيّ لاقة تَ عَ  وجودَ  راساتِ الدّ  من ن العديدُ بيّ تُ ة: صحيّ  آثارٌ  -أ

 والقرحةِ  القمبِ  الي أمراضُ وبالتّ  القمبِ  ضمةِ عَ  ضخمِ لى تَ إؤدي تي تُ غوط الّ الضّ  د عمى أنّ ي تؤكّ تالّ ؛ ةفسيّ والنّ 

 نسان.دى الإِ لَ  ناعيّ المّ  الجيازَ  تضعفُ  غوطَ الضّ  ن  أو 

 الأفعالِ  من ردودِ  لى العديدِ إ ترجمُ ة تُ يا العاديّ ستوياتِ ن مُ عمى مِ أَ غوط الضّ  عندما تكونُ ة: موكيّ السّ  الآثارُ  -ب

 في الغيابِ  تي تتمثلُ مل بيا والّ تي يعَ ؤسسة الّ و أو المُ نفسِ  ضد  ف الموظّ  صرفاتِ عمى تَ  تي تنعكسُ ة الّ موكيّ السّ 

 خزين والإرىاق. ة والتّ زعة العدوانيّ العمل والنّ  عنِ  المبررِ 



 

 

12 
 

ة حيّ والآثار الصّ  ضغوط العملِ  يقة بينَ لاقة وثْ جود عَ وُ  تْ تي أثبتَ راسات الّ خلال الدّ من ة: نظيميّ التّ  الآثارُ  -ج

نظمة المُ  ىا لتشملَ بدورِ  تمتد   ليس فقط بلْ  ،ن ىذه الآثارتضرر مِ يا والمُ سببِ بِ  عمى الفردِ  طرأُ تي تَ ة الّ موكيّ والسّ 

في  اويةِ الزّ  حجرَ  مثمونَ ذين يُ ىا الّ لأفرادِ  موكيّ والسّ  حيّ الصّ  الجانبِ  من تفاعلِ  ينبثقُ  حينَ  يا الفردُ بِ  تي يوجدُ الّ 

 (.77، ص2009ؤسسة العديد من المخرجات التي تؤثر عمى القيم المنظمة واستراتيجيتيا)المغربي، مُ  أيّ 

 العمل  ضغوطِ  مواجيةِ  استراتيجياتُ  6.2.2

 بقصدِ  يا ولكنْ ئصالِ استِ  مل، لا بقصدِ العَ  ضغوطِ  مواجيةِ  من أجلِ  وطرائقٌ  استراتيجياتٌ  ىناكَ  يكونَ  أنْ  يجبُ 

 وىي: تيجياتِ الاسترا ىذه من و( 2004)العميان،  ،طمبياتيا فقسَ  يا وتقميلِ يجابيتِ إعظيم تَ  يا، أيّ إدارتِ 

  .نظيمدارة والتّ د لمبادئ الإالجيّ  طبيقُ التّ  .1

 معنى.  ذاتَ  وظائفَ  صميمُ تَ  .2

 .نظيميّ التّ  الييكلِ  تصميمِ  إعادةُ  .3

 عيين. والتّ  م الاختيارِ ظُ نُ  تطويرُ  .4

 .دورا لمتطمباتِ  قيقُ الدّ  حديدُ التّ  .5

 بيئة العمل بشكل المناسب.  ترتيبُ  .6

 غوط:ةُلمضُّنظيميُّالتُُّوالآثارُُُتائجُُالن7.2.2ُُّ

غوط وآثارىا المختمفة عمى الضّ  في عمميةِ  اً ىامّ  ليا دوراً  قة بين المنظمة والعاممين علاقةالعلا دّ تع       

نتائجيا  تظيرُ  ،في منظمة الأعمال ءيو سَ أد يّ ج غوط بشكلٍ دارة الضّ إ نّ إلذلك فداخل المنظمات،  الأداءِ 

 تيم داخل بيئةِ نتاجيّ ا  ر عمى كفاءتيم و ا يؤثّ نجازاتيم داخل منظمات العمل ممّ ا  عمى الأفراد و  واضحٍ  بشكلٍ 

 عمميم.
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 والمنظمات وتوضيحِ  الواقعة بين الأفرادِ  العلاقةِ  وفيمُ  معرفةُ  يامّ من ال ( فإنّو2009) وكما يرى جمدة     

داخل جانب  بين الأفراد والمنظمات. فكلّ  يناك علاقة وترابط اجتماعيّ فغوط، دارة الضّ إئيسة في الرّ  أدوارىمِ 

 منيما عمى الآخر. كلّ  الآخر. ويعتمدُ  ب عميو دور لمجانبِ ترت  يبادل التّ  ىذا

 الأعمالإدارةُالضغوطُفيُمنظماتُُ   

اب ولى الكتّ ألذا  ؛لى زيادة الاىتمام بيا من قبل الإداريينإدى أزيادة انتشار ضغوط العمل  إنّ         

ة داخميّ  ة مسببات ومؤثراتٍ نتيجة لعد   لاّ إغوط ماىي ( إنّ الضّ 2009والباحثين الاىتمام بيا كما أوضح)جمدة، 

 إلى لمتّطرق أدت ةوعواطفو( وقد تكون أسباب خارجيّ تو ودوافعو وحساسيتو ِ ة بالفرد شخصيّ قد تكون)خاصّ 

 ة. والجوانب الفرديّ  ةنظيميّ الجوانب التّ  :ىما جانبينِ  ىلوتقسيميا إغوط في المنظمات إدارة الضّ 

ة سميّ ة وغير الرّ سميّ لى العلاقات الرّ إ ظرَ النّ  غوط في المنظمات تتطمبُ نّ إدارة الضّ إ ة:نظيميُّلً:ُالجوانبُالتُّأوُّ

 وىي:، غوط والوقاية منيا دارة الضّ إة من أجل ة جوانب تنظيميّ بعدّ  والاىتمام ،المؤسسة داخل

راع، من رباك والصّ تقميل الإ عمل الفرد في سبيلِ  دورِ  وتعريفِ  ريقة في توضيحِ ور: وتعني الطّ الدّ  تحميلُ  -1

؛ فيسعى تحميل وقعاتتمك التّ  معرتباك وعدم الانسجام مين عن توقعاتيم، وتحديد نقاط الإسؤال العام خلالَ 

 تائج زيادة الانسجام للأفراد العاممين.فتكون النّ  رباكىذا الإ حلّ الدّور إلى 

 عمى توجيوِ  د تعملُ حد  عندما تُ  وىذه الأىدافُ  ،فرد دة لكلّ محدّ  وضع أىدافٍ  اليدف: أي يجبُ  تصميمُ  -2

 حيث يعملُ  ،واحدٍ  في آنٍ  والعاممينَ  ن ما بين المشرفينَ عاو من خلال التّ  المطموبةِ  الميامِ  لأداءِ  الأفرادِ  سموكِ 

 فراد العاممين.اضج بين الأى الفيم المتبادل والنّ إلاليدف  تصميمُ 

 وحاجاتِ  لمتطمباتِ  الاستجابةِ  غوط من خلالِ لمضّ  رات المسببةِ ة المؤثّ يعني تقميل حدّ : أييد الجماعيّ التّ -3

ة الاجتماعيّ  المنظمة مع زملائو ومشرفيو، والاىتمام بالعلاقاتِ  داخلَ  العاملِ  الفردِ  بعلاقةِ  والاىتمامِ  الأفرادِ 

 ماعة.في الأسرة أو الجَ  لمفرد
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 الأىدافِ  تحقيقِ  في سبيلِ نيم عاون والفعالية فيما بيوتأييد التّ  العملِ  الفريق: الاىتمام بجماعاتِ  بناءُ -4

 دة والمرغوبة.المحدّ 

  :ةوالإنسانيُّةُالفرديُُّ:ُالجوانبُُثانياًُ

 اً جانب د  يع الإنسانيّ  الفرديّ  غوط، فالجانبُ الضّ  حلّ مسألةل فقط ليس كافياً  نظيميّ بالجانب التّ  الاىتمامُ        

 ىذا الجانبَ  ليا. كما أن   غوط والاستجابةِ الضّ  عمى تحملِ  ومدى قدرتوِ  نفسوِ  الفردِ  بشخصيةِ  يتعمقُ  اً ميمّ 

دارة إيا من خلالِ  يمكنُ  مجموعاتٍ  ثلاثَ  الباحثان لذا يقترحُ  ؛ةة والجسديّ فسيّ الن   وصحتوِ  الفردِ  سموكَ  يتناولُ 

 :(2008)عبد الله، : وىي، غوط والوقاية منياالضّ 

 غوطلمضّ  خصيّ الشّ  الإدراكِ  إدراكُ  -

 ىامّاً  دوراً  تمعبُ  حساسيتوِ  ودرجةَ  الفردِ  شخصيةَ  و، وأن  حولَ  لممثيراتِ  داركوِ إعمى  الفردِ  مدى قدرةُ  يوتعن     

 الاستثارة. وباردُ  يءُ الاستثارة ومنيم بط اس من ىو سريعُ غوط وتأثيرىا، فمن النّ في إدراك الضّ 

 :(2008)عبد الله،  خصيِّ الشّ  بيئة العملِ  إدارةُ  -

وىل  ،الٍ فعّ  بشكلٍ  وُ خطيط لو عمى التّ ومدى قدرتِ  يطرة عمى عمموِ السّ في  الفردِ  قدرة ُ  من خلال تتمثلُ       

 العمل. قاتِ أو غير  وقاتٍ أوفي أ في المنزل  عمموِ  بقيةَ  ينجزَ  نْ أطر يضّ  نْ أدون  وفعاليةٍ  و بنجاحٍ وقتَ  ديرُ يُ 

 :(2008)عبد الله، الحياة نمطِ  إدارةُ  -

ة عمى العمل أو و الخاصّ حياتِ  سموبُ أ وىل ينعكسُ  ،ةالفرديِ  دارة الحياةِ إ في كيفيةِ  ىذه المجموعة تتمثلُ      

 لى المنزل؟إالعمل  عباءَ أ و يحملُ احة أم أن  الرّ  بوقتِ  الاستمتاعَ  الفردُ  ىل يستطيعُ و العكس؟ 

 :ىي  -من ضغط العمل لموقايةِ  كوسيمةٍ -بيا  الاىتمامُ  أخرى يجبُ  جوانبَ  كما يرى الباحثان      

العلاج و  المختصينطباء الأ أو المّجوء إلى ةفسيّ حة النّ بالصّ  ي الاىتمامُ أفسي: النّ  والعلاجُ  الاستشارةُ  -

 موكي.السّ و  الجماعي
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 ة . عمميّ  أو إجراءِ  الفيزيولوجي في العلاجِ  متمثمةً بية: عاية الطّ الرّ  -

في  بشكلٍ ممحوظ منتشرٌ  العمل ىو أمرٌ  ضغوطِ  موضوعَ أنّ  م ترى الباحثةُ وبناءً عمى ما تقد         

ر عمى تي قد تؤثّ ة الّ مبيّ السّ  والنتائجِ  من الآثارِ  العديدُ  ىناكَ  أن  و  ،عمى اختلاف توجياتيا المؤسسات والمنشآتِ 

نتاجوِ  هِ داءأعمى بالفعلِ  ا ينعكسّ ممّ ، فالموظّ  وسموكِ  صحةِ   .و في ىذا المبحثوىذا ما أردنا توضيحَ  ،وا 

 المال البشريّ  في رأسِ  مؤسسة خسائرَ  أيّ  عامل معيا تجنبّ التّ  ضغوط العمل وكيفيةَ  مواجيةِ  كيفيةَ  أن   حيثُ 

ذو  ،حيحكل الصّ غوط بالشّ مع ىذه الضّ  عاملُ التّ  وخسائر في الإنتاج إذا تم   وىو ما ، قميل منياوالتّ  ؤىااحتوا ا تم  ا 

 توجيوِ  الإداريين من أجلِ و  توعية لأصحاب القرار في بيئات العملِ  من خلال يجب عمينا العمل عمى نشرهِ 

 ة في بيئاتِ تقميل أثره خاصّ منو و  و الحدّ أخفيف في التّ  يساىمُ  اممّ  ،يم نحو ىذا الموضوعودراساتِ يم أبحاثِ 

 اغطة. ضّ العمل ال

 الإدارة:3.2ُ

عن اً ز مميّ  اً نشاط لذلك تعتبرُ  ،خرينآشخاص أ بواسطةِ  الأعمالِ  بتنفيذِ  يتعمقٌ  يا" نشاطٌ بأن   الإدارةُ  فُ تعرّ       

 ىو اتخاذُ  الإدارةِ في  فالأساسُ  ،الخ(…...وىندسيّ  و تجاريّ أ أو صناعيّ  )نشاط زراعيّ  قميديّ شاط التّ النّ 

ة شاطات الإنسانيّ النّ  إحدى أىمّ  د  وتعكما ( 2002)العميان خرين".آشخاص ساطةِ أبو  تم  ي نْ أ ا يجبُ عمّ  قراراتٍ 

ؤون نظراً لارتباطيا بالشّ  ،نواحي الحياةِ  عمى مختمفِ  كبيرٍ  تأثيرٍ من لما ليا  ؛المجتمعات مارس داخلَ تي تُ الّ 

ة الاقتصاديّ  المواردِ  عمى جمعِ  تي تعملُ الّ  المسؤولةُ  فيي  الجيةُ  ،ياسيةة والسّ والقضايا الاجتماعيّ  ةالاقتصاديّ 

م وتتقد   المجتمعاتُ  في ىذه المجتمعات، حيث تتطورُ  الفرد والجماعاتِ  حاجاتِ  إشباعِ  يا من أجلِ وتوظيفِ 

 الإدارةَ  كما أن  نييا، خاء لمواطِ الرّ  توفيرِ  عمييا من أجلِ  ترتكزُ  الدولَ  نجدُ عمى الإدارة، وليذا د ِ بالاعتما

 (.2008، قيا)النجاروتفوّ  المجتمعِ  منظومةِ  نجاحِ  اجحة أساسُ النَ 
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 الإدارة:ُمبادئ1.3.2ُُُ

ة يا ليست حتميّ لكن  ، اجحةللإدارة النّ ة قواعد أساسيّ  فايول عمى وضعِ  لَ مِ عَ  دارةِ ل الإمَ م عَ فيْ  من خلالِ       

ز بو منظمة بما تتميّ  كلّ  طوير من خلال منظورِ غيير والتّ قابمة لمتّ  تعد  بل  ،جميعيا والمنظماتٍ  المؤسساتِ  في

 ما يمي: ذلك من مرونة، ومن

ما زاد منيم جزء وكمّ  لكلّ  ،ة أجزاء بين متخصصينمن عدّ  المركبِ  العملِ  أي توزيعُ تقسيم العمل:       

 ة.وأكثر كفاءَ  رأكب إتقانٌ  ىناكَ  خصص كانَ التّ 

 الأعمالِ  أداءُ  يستمرّ  ىحتّ  وامرَ الأ صدرُ ن يُ أ يجبُ  داريّ الإ المسؤولَ  ن  أني تعَ ة: مطة والمسؤوليّ السّ      

نجازِ  ة شخصيّ  وِ لدي يكونَ  نْ أو  وامر،الأ صدارِ إمن  مكنوُ تي تُ لاحيات الّ بالصُ  الإداريُ  يتمتعُ  ات، حيثُ الميمّ  وا 

 أوامره. و من تنفيذِ وخبرة تمكنُ 

من  ة تنبعُ الانضباطيّ  ن  أ، و والأصولِ  والقوانينِ  لأنظمةِ ا في المنظمةِ  العاممينَ  يحترمَ  عني أنْ تالإيضاحات:     

 .والعقوباتِ  بالحوافزِ  وما يختص   العادلةِ  دة والقوانينِ الجيّ  القيادةِ 

 ةمجموع حيث تكون لكلّ ، بواحدٍ  من شخصٍ  عميماتِ والتّ  الأوامرَ  يتمقى العاملُ  يعني أنْ وحدة الأمر:       

 .اً واحد اً رئيس من العاممينَ 

بأن  علاه أ كرمّا ذُ ع ىذا المبدأُ  يختمفُ حيث شاطات في اتجاه واحد، والنّ  الأعمالِ  دفعُ  وجيو:وحدة التّ       

 داخل المنظمة. بالوحداتِ  اني يتعمقُ بينما الثّ  ،العاممينَ  بالأشخاصِ  ل يتعمقُ وّ الأ

خصية مع المصمحة المصمحة الشّ  ذا تعارضتْ أي إ: ةالعامّ  خصية لممصمحةِ الشّ  ضوع المصمحةِ خُ       

 لجميع العاممين فييا. ولىعمى الأ م الأخيرةُ ة تقد  العامّ 

 العاممين من ، ولا يعني ذلك تجريدُ دارةالإ بيدِ  أن تكونَ  ة يجبُ ئيسة والرّ القرارات اليامّ  ذلك بأن   ة:المركزيّ      

 .عممو نو من أداءِ لاحيات ما يمكّ عامل من الصّ  كلّ منح ن يُ أ بل يجبُ جميعيا لاحيات الصّ 
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 مكان لكلّ  ىناكَ  كونَ ي ويعني أنْ ، للأشخاص للأشياء والاجتماعيّ  رتيب الماديّ بو التّ  يقصدُ رتيب: التّ      

 .نسيق في المنظمةتحقيق الكفاية والتّ أجل لة من آ شخص ومكان لكلّ 

خلاص إلى إؤدي ذي يُ الأمر الّ  on the same footingعمى أساس واحد  العاممين : معاممةُ المساواة     

 .منظماتيمل وولاء العاممينَ 

 .ر في كفاءة العمل والإنتاجغير الكبير يؤثّ حيث التّ  في العمل: الاستقرارُ     

 (2005فميو، و  )عبدالمجيد .ضامن بين فريق العملعاون والتّ عمى روح التّ  المحافظةُ     

ُالإدارةُُمستويات2.3.2ُُُ

 :الإداريّة ( في كتابوِ إلى المستوياتِ 2016)العلاق،  أشارَ       

 ىذا القسمُ  قسام ويختص  عمى الأأالعام أو رئيس مجمس الإدارة وىي  في المديرِ  تتمثلُ  الإدارة العميا:     

 نظيميّ والتّ  طوير الييكميّ ة لممنظمة والإشراف العام عمى التّ ياسات العامّ الاستراتيجية ورسم السّ  الخططِ  بعملِ 

 ة لممنظمة.واتخاذ القرارات العامّ 

ن وىي داريتيْ ن الإبقتيْ بين الطّ  وصلٍ  تتمثل بمدراء الأقسام وىي تعتبر حمقةُ  ة(:نفيذيّ الوسطى)التّ  الإدارةُ      

 . ومشاريعٍ  دارة العميا من خططٍ و الإما تضعَ  بتنفيذِ  ة لكونيا تقومُ نفيذيّ ى بالإدارة التّ تسمّ  يضاً أ

وىذه  ،الوسطى الإدارةِ  إشرافِ  تحتَ  والبرامجِ  الخططِ  بتنفيذِ  تي تقومّ وىي الّ فمى: أو السّ الدنيا  دارةُ الإ      

 نفيذ.التّ  أو عناصرِ  مع العمالِ  مباشراً  تعاملاً  تي تتعاملُ بقة ىي الّ الطّ 

يضاح نظام إفي  داخل المؤسسات لما لو من دور ىامّ  نظيميّ موك التّ لى موضوع السّ إطرق التّ  سيتمّ وىنا     

 ف أنْ لمموظّ  حيث يتيحُ ؛ وامر أوضحوعممية تمقي الأ ،فضلأأسيل و  العملِ  سيرَ  ا يجعل ُ وسياسات العمل ممّ 

ة في المؤسسة أو غوط الوظيفيّ من الضّ  مؤثراً يقملُ  تحسين الأداء أجلِ  ياسات منالسّ  في تنفيذِ  لبسٍ  أيّ  يتجنبَ 

 تي يعمل بيا.ركة الّ الشّ 
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 وأىميتوُنظيميُّموكُالتُّالس4.2ُُّ

 الي:من خلال التّ  والعاممينَ  سبة للإدارةِ بالنّ  ر أىميتوُ وفس   نظيميّ موك التّ السّ  ( 2009ف )المغربي، عرّ 

نظيمات من خلال موك داخل التّ بالسّ  المتعمقةِ  عن المعموماتِ  ذي يبحثُ الّ  ىو المجالُ  نظيميّ موك التّ "السّ 

موك مى السّ المنظمة، جاء الاىتمام بما يسّ فاعميّة ة والأفراد والجماعات والعمميات لتحسين الدراسة العمميّ 

 . "نظيمعناصر التّ  الفرد أىمّ  نظيمي من الاىتمام بالفرد حيث يعتبرُ التّ 

أعمى  لتحقيقِ  حيث تسعى الإدارةُ  ،نظيميم في التّ ونشاطاتِ  والمجموعاتِ  بالأفرادِ  نظيميّ موك التّ السّ  ييتم         

  .دون الاىتمام بالعنصر البشريّ  ولا يمكن تحقيق ذلك لكن ،من الكفاءة في تحقيق أىدافيا درجةٍ 

داخل  الأفرادِ  ة لفيمِ بالمعمومات اليامّ ى تزويد المديرين إلتسعى  نظيميّ موك التّ موضوعات السّ  ن  أوبما       

زمة لمتخذي القرار في العمل ة اللّا ساسيّ من الميارات الأ اً ميمّ  اً جانب تضيفُ  يم، لذلكبيئة العمل وكيفية سموكِ 

 يم عمى الأفرادِ قراراتِ  وواقعِ  أثرِ  لمعرفةِ  الحاجةِ  بأمسّ  كانوا وما زالوا القراراتِ  أصحابَ  حيث أنّ  الإداريّ 

 عن طريق ىؤلاء الأفراد.غايات الإدارة تكون ُ  تحقيقَ  لأنّ  ؛ممينَ العا

 ة نقاط:في عد   نظيميّ موك التّ ة السّ يمكن توضيح أىميّ و        

 من تأثير اما ليل ،م سموك الأفرادوفيْ  بدراسةِ  الاىتمامِ  ضرورةَ  يستمزمُ  حيثُ  لممنظمة، البشريّ  الموردِ  ةُ ميّ أى -

 عمى فعالية المنظمة.

 ىا.تطويرِ  يا وضرورةُ ة وتنميتُ بالموارد البشريّ  الاىتمامُ  -

 م وتحميل ىذه الاختلافات لمقدرةِ من المنظمة فيْ  ا يتطمبُ بين الأفراد ممّ  تي توجدُ بيعية الّ الطّ  الاختلافاتُ  -

 (2005)ماىر،ميز.فعيم لمتّ واباختلافاتيا ود عاملعمى التّ 
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 ةُفيُمؤسساتُالعملالعلاقاتُالإنساني5.2ُُّ

خل المنشأة ة داالإنسانيّ  بالعلاقاتِ  الاىتمامُ  ظيرَ  مؤخراً  العالمُ  ذي شيدهُ الّ  داريّ طور الإمن خلال التّ       

إلى  تي تيدفُ من الاتجاىات الّ  نسانية "بأنّيا مجموعةٌ ف ديفر العلاقات الإعر   حيثُ ، وطبيعة نشاط العلاقات

 حفزُ يُ  كامل في جوّ من التّ  نوعٍ  ة وخمقِ البشريّ  والمواىبِ  الجيودِ  داخل المنشآت وتجميعِ  الجماعيّ  العملِ  تطويرِ 

 احة ".والرّ   ضا الوظيفيّ بالرّ  فيو العاممونَ  شعرُ ذي يَ والّ  عاونيّ التّ  عمى العملِ 

داخل  اً بعضالعاممين بعضيم  بينَ  ي تقومُ تالّ  لاتِ وابط والصّ من الرّ  ة مجموعةً نسانيّ الإ العلاقاتُ  تشملُ       

ليم عواطفيم ومشاعرىم  من العاممينَ  فييا مجموعةٌ  ة يعملُ المنشاة منظمة اجتماعيّ  د  المنشأة، حيث تع

بة بين العاممين ورضا ى علاقات طيّ إلجل الوصول أمن  بيذه العلاقاتِ  الاىتمامُ  لذا جاءَ  ،ةشاكميم الخاصّ ومَ 

 (.2005)فميو،  نتاجعمى الإ وُ ذلك كمّ  ا ينعكسُ ة ممّ وح المعنويّ وظيفي ورفع الرّ 

 بنىُعميياُالعلاقاتُُتيُتُُالُُّالقيم6.2ُُُ

في  تبادل شيء ذو قيمةٍ  ىناكَ  أنْ يكونَ  يجبُ  ة، أيّ نائيّ ة العقود الثّ اخميّ ة الدّ خصيّ العلاقات الشّ  تشبوُ       

ما ىي  تحديدِ  ىذه العلاقة من خلالِ  مقابل منتجات أو خدمات بناءً عمى تمك العلاقات، والعمل عمى نجاحِ 

لاّ لمطّ  تبادل مصمحةٍ  ىناكَ  ذا كانَ ا  القيم في العلاقات و   العلاقة. فمن تستمرّ  رفين وا 

 و لمصمحةِ و وخبراتِ الاستفادة من مياراتِ  ف من أجلِ الموظّ  ركات والمؤسسات بتعيينَ تقوم الشّ  وبسبب ذلك     

عطاءِ  ،المؤسسة ة خصيّ الشّ إلى ظر ركيز عمى الموىبة دون النّ ضرورة التّ  معفرص متساوية في العمل  وا 

عامل مع الآخرين طرف في التّ التّ  ين، والجنس( فلا يجبُ رق، والدّ العِ ): مثل ،خرىالأ والمميزات

Wies,2000)). 
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ُفُبالإدارةالموظُ ُتيُتربطُُالعلاقةُالُُّطبيعة7.2ُُُ

ف من والموظّ  ،دارة من ناحيةة بين طرفين، الإعلاقة قانونيّ  ة قيامَ ة العامّ الوظيفيّ  العلاقاتُ  تفترضُ         

يد ف العام بالإدارة )السّ الموظ   ي تربطُ تة الّ بيعة القانونيّ الطّ  حول تحديدِ  الخلافُ  وقد ثارَ  ،خرىأ ناحيةٍ 

 (.2007جودة،

ف العام بالإدارة عمى أنّيا علاقة الموظّ  تي تربطُ كييف العلاقة الّ ي الماضي إلى تَ ف والقضاءُ  اتجو الفقوُ       

و بسبب عيوبِ  ميجوراً  كيف باتَ ىذا التّ  ن  أغير  .ذاتيّ  قانونيّ  في مركزٍ  لذلك يكونُ  ف تبعاً الموظّ  ن  أة و تعاقديّ 

تكييف ىذه العلاقة عمى أنّيا علاقة  -والقضاءِ  من الفقوِ  لدى كلّ  -أضحى من المتفق عميو  كما وومساوئِ 

من مراكز القانون العام )عثمان  ف في مركز موضوعيّ وائح وأنّ الموظّ يا القوانين والمّ ة تحكمُ تنظيميّ 

،2006.) 

 بونفُبالزُّعلاقةُالموظ8.2ُُّ

خص ىو مستيمك، وىو ذلك الشّ  شخصٍ  بون( فكلّ جود المستيمك )العميل، الزّ يعني وُ  نسانِ الإ وجودَ  ن  إ      

نشاط لا  أيّ  ميا المؤسسات، ويعتبرُ تي تقدّ الّ  مع والخدماتِ والسّ  المنافعِ  و باستخدامِ و ورغباتَ شبع حاجاتَ ذي يُ الّ 

طمبات  تمبيةً فوالأعمال،  العملِ  مفيومِ  ضمنَ  عمييم لا يدخلُ  لى تأثيرهِ إظر دون النّ  بون أو يتمّ بالزّ  ييتمّ 

حولو معظم  ذي تدورً الّ  المحورَ  تشكّلُ  ة ، حيثُ عامّ  بصفةٍ  الأعمالِ من وجود ِ  ىو المبررُ بون ورغبات الزّ 

ومن ، مجيودات ضائعة ليس ليا قيمةتمك عمال تصبح  الأ بون وحاجاتوم الزّ شاطات والأعمال  وبدون فيْ النّ 

 (.2008جار، )النّ  وتوفير متطمباتوبون ىذا المنطمق جاء الاىتمام بالزّ 
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 أسواقِ  و في ظلّ زبائنيا، إلا أنّ المنظمة بِ  تي تربطُ العلاقة الّ  توسيعِ  ىي عمميةُ  :بائنالزّ  علاقاتِ  تعريفُ        

سويق في مجال التّ  دعو العاممينَ تَ  العصرِ  روحَ  بل إنّ  ،قميديشكميا التّ ىذه العلاقة بِ مثل َ  بناءُ  اليوم لا يمكنُ 

 .نظمةمكن من زبائن المُ ق أفضل استثمار مُ لتحقيِ  صرف بذكاءٍ إلى التّ 

بائن والمحافظة الزّ  بتطويرِ  المنظمة ذات العلاقةِ  يا نشاطاتُ عمى أنّ " بونعلاقات الزّ  دارةُ إف عرّ كما تُ        

كنولوجيا بون مع التّ سويق، ودعم الزّ المبيعات، التّ  :مثل ،ةاخميّ الدّ  الأعمالِ  عممياتِ  وىي مجموعةُ  ،عمييم

ا ىي أىدافيَ ، فقاتالصّ  حجمِ  عمى زيادةِ  تعملُ  أعمالٍ  استراتيجيةُ يا أنّ ي أوتقنيات الحصول عمى البيانات 

 (.2009)الدوري & صالح، " بونضا الزّ يرادات ورِ رباح والإزيادة الأ

 لى ثلاثةِ إم قس  تُ  نْ أمكن المنظمة يُ متمكيا تي تَ بائن الّ بالزّ  المتعمقةَ  القاعدةَ  اب أنّ من الكتّ  العديدُ  جدَ وقد وُ       

بائن، بون ضمن المنظمة، وىذه المراحل ىي )الحصول عمى الزّ الزّ  حياةِ  دورةِ  مراحلِ  عمى أساسِ  جزاءٍ أ

 .طوير، الاحتفاظ بيم(التّ 

ة ل مرّ بون لأوّ ستخدميا الزّ تي يَ الّ من القناة ِ  ىذه المرحمةُ  وتمتدّ بون: الأولى الحصول عمى الزّ  المرحمةُ  -

 بون.الزّ  لجذبِ  المنظمةُ  ذي تستخدموُ رويج الّ إلى التّ  لممنظمةِ  لموصولِ 

 ب.مالطّ  خلال زيادةِ  بائن الموجودينَ من الزّ  المبيعاتِ  بتنميةِ  وتتعمقُ  طوير:انية التّ الثّ  المرحمةُ  -

الأساس فيُعدّ  ؛المنظمة عمى ربحيةِ  معنويّ  تأثيرٌ لوُ بون الاحتفاظ بالزّ  نّ إبون: الثة الاحتفاظ بالزّ الثّ  المرحمةُ  -

 عيد.عمى المدى البَ  المنظمةِ  أرباحِ  في زيادةِ 

 جذبِ  بو "نظامُ  ويقصدُ  ،سويقغة التّ يغزو لُ  أَ بد جديدٌ  ىو مفيومٌ ( CRMالعملاء) دارة علاقاتِ إ أمّا       

 أخذُ تَ  طويمةٍ  عمميةٍ  عبرَ  يمتطمباتِ م مُ يْ يم وفَ تحميل بياناتِ  يم، من خلالِ والاحتفاظ بِ  العملاء المربحينَ  واكتسابِ 

 ،فقط المربحينَ  مع العملاءِ  يةٍ قوّ  علاقاتٍ  وطيدِ يتيا، لتَ واستراتيجِ  المؤسسةِ  نشاطِ  وفيق بينَ التّ  بالاعتبارِ 

 ((Swift, 2002وتقميص مستوى العلاقات مع العملاء غير المربحين" 
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 العملاءُُعلاقاتُُِإدارةُُِفوائد1.8.2ُُُ

 :العملاء في علاقاتِ  فيد إدارةُ تُ          

 عيم.مَ  الاستمرارِ  لاحتمالِ  يا وتبعاً ربحيتِ  لدرجةِ  وفقاً  العملاءِ  فئاتِ  صنيفُ وتَ  حديدتَ  -

 ال بيم.ائل الاتصَ وسَ  أنسبِ  تحديدِ  من خلالِ  ربحيةٍ  الأكثرَ  يداف فئات العملاءِ استِ  -

 العملاءِ  ميولِ  دراسةِ  خلالِ ة من الاستراتيجيّ  سويق والخططِ التّ  لبحوثِ  ومدخلاتٍ  معموماتٍ  وفيرتَ  -

 .ةيم المستقبميّ عاملاتِ مُ  حولَ  ع افتراضاتٍ ووضْ  ،يموتوجياتِ 

ركة من الشّ  خرجاتِ ودة مُ جَ  عمى توكيدِ  يجاباً إر ؤثّ ا يُ اتيم ممّ واحتياجَ  تكاممة عن العملاءِ ورة مُ عطاء صُ إِ  -

 العميل. نظرِ  وجيةِ 

مة ملاءَ  من احتمالِ  العملاء تزيدُ  ومعموماتِ  ة بياناتِ ودراسَ  سويقوالتّ  المبيعاتِ  جيودِ  رص نجاحِ فُ  يادةزِ  -

 .(swift, 2002م )ركة ليُ منتجات الشّ 

بني تَ  بون من خلالِ موك الزّ سُ  تطورِ  مواكبةِ  من أجلِ  وفاعمةٌ  ةٌ ميمّ  عمميةٌ  العملاءِ  علاقةِ  إدارةُ  تعتبرُ        

 القيمة العالية للأعمال لا بناءُ  يضاً أما بين المنظمة والعميل، و  الفجوةِ  وتقميلِ  ،ة المعاصرةسويقيّ التّ  الأساليبِ 

 م حاجاتو وتطورىا من أجلِ فيْ  بون من خلالِ عمى الزّ  ترتكزَ  أنْ  بل يجبُ  ؛فحسب عمى المنتجِ  بالارتكازِ  يتمّ 

 م وتحقيق القيمةِ يم وانتمائيِ فاظ عمى العميل وضمان ولائِ عيد والحِ عمى المدى البَ  للأعمالِ  عاليةٍ  قيمةٍ  تحقيقِ 

 (.2010)العسكري،في المصارفِ  العالية للأعمالِ 

 ئيسُ الرّ  كُ وىو المحرّ  ،أعمال منظمةِ  لأيّ  الفقري   ىو العمودُ  العميلَ  أنّ  رى الباحثةُ تَ  بقَ سَ  عمى ما وبناءً      

 ،يايا ونجاحِ أعمالِ  يرىذه المنظمة وسَ  ة وجودِ من أىميّ  بالعميلِ  ة الاىتمامِ أىميّ  نبعُ تو  .راءِ والشّ  البيعِ  لعمميةِ 

 القطاعَ  نّ أذ إة، مَ قدّ المُ  لمخدماتِ  ستمرّ طوير المُ م من خلال التّ احتياجاتيِ  يا وتمبيةِ ىتماميا بعملائِ با وذلك

الاستمرار في ىذا  لمعميلِ  مما يتيحُ  ،فضل خدمةٍ أ و وتقديمِ العميل ورغباتِ  لدراسة حاجاتِ  دائمةٍ  بحاجةٍ  البنكيّ 
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ف وبين الموظّ  وُ يندة بو وبناء علاقة جيّ حاجاتِ  وتمبيةِ  ثقتوِ  كسبِ من خلال  ،ائمينو الدّ عملائِ  و أحدَ عمِ نك وجَ الب

 ولة. قتصادية في الدّ الا ةِ لمعمميّ  المحركينَ  من أىمّ  ذي يعتبرُ ىذا القطاع الّ  داخلّ 

 ُالفمسطينيُُّمصرفيُّالُالقطاع9.2ُُُ

 لذا ينبعُ  ،ك عجمة الاقتصاد فيياحرّ في فمسطين وىو مُ  القطاعاتِ  من أىمّ  مصرفيّ ال القطاعُ  د  يع       

ة في عامات الكبرى الأساسيّ إحدى الدّ  باعتبارهِ  ،عمى الاقتصاد ككلّ  و وتأثيرهِ من أىميتّ  الاىتمام بيذا القطاعِ 

 ة.اديّ القطاعات الاقتص مختمفِ  وتطويرِ  في تنميةِ  ما لو من تأثيرٍ لي لِ االمَ  الييكلِ  بناءِ 

 وآثارهُ  حيث دورهُ  ،ىاواستقرارِ  الودائعِ  ة في استقطابِ خاصّ  الفمسطينيّ  المصرفيّ  القطاعِ  دورُ  برزَ  لقدْ        

 تشجيعِ و من خلال ِ أ الاستثمار الأجنبيّ  وجذبِ  سواء من تشجيعِ  ،وق الفمسطينيّ ة عمى السّ ة اليامّ الاقتصاديّ 

و ينعكس ذلك كمّ  ، حيثُ زمة لممستثمرينَ يولة اللّا الائتمان وتوفير السّ  منحِ  من خلالِ  في البورصةِ  الاستثمارِ 

 القدرةَ  ذي يعكسُ الّ  الاقتصاديّ  مال المجتمعِ  رفع  رصيد رأسِ  كذلك ،مو في الاقتصاد الفمسطينيّ عمى النّ 

 ،الحديثة  المؤثرة في الاقتصاداتِ  من القطاعاتِ  المصرفيّ   القطاعُ  ليذا يعتبرُ   ،المحميّ  ة للاقتصادِ نتاجيّ الإ

 (.2011ة للاقتصاد)عوده، الإجماليّ  ر في القيمةِ ا يؤثّ ممّ 

ىا ي حددّ تة الّ الماليّ  الأعمالَ  ة تمارسُ ة اقتصاديّ اجتماعيّ  :" ىي مؤسساتٌ ةالمصرفيّ  مفيوم المؤسساتِ       

 (.2014ة بالمجتمع )الشرفا، مطة المصرفيّ من السّ  القانون بترخيصٍ 

 تياةُوأىميُّالمصرفيُُّالخدماتُُِمفيوم1.9.2ُُُ

شباع إلى إ ساساً أ نة تيدفُ معيّ  بيا في أسواقِ  عاملُ التّ  يتمّ  غير ممموسةٍ  ىي منتجاتٌ  ة:الخدمة المصرفيّ       

من  نوعاً  كما تحققُ  ،عايةاحة والاطمئنان والرّ ن الرّ جانب كبير مِ  في توفيرِ  بائن وتساىمُ الزّ  ورغباتِ  حاجاتِ 

 (.2017ستوى المجتمع )غالي، أم عمى مُ  ستوى الفردِ سواء عمى مُ  الاقتصاديّ  الاستقرارِ 
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والقروض لممنشآت  خطيط الماليّ دخال التّ إ :مثل ،جديدة لممصرف خدماتٍ  طرحُ  الخدمةِ  بتطويرِ  ويقصدُ      

لى إ تيدفُ   ومتكاممةٌ  شاممةٌ  عمميةٌ  ةالمصرفيّ  طوير الخدماتِ تَ  وعمميةُ  .ديدةة الجَ غيرة، أو الخدمات الماليّ الصّ 

المزيد  عمى استقطابِ  ا يعملُ ويل، ممّ عمى المدى الطّ  وِ زيادة  ربحي ومن ثمّ  ،ة لممصرفِ نافسيّ وى التّ القُ  تعزيزِ 

 الخدمةُ  حيث تعتبرُ   ،ةيا المصرفيّ خدماتِ  عمى تطويرِ  القادرةِ  عامل مع المصارفِ لمتّ ذين يميمون َ بائن الّ من الزّ 

 عندما يكونُ ،عن غيرىا  المصارفِ  أحدَ ز وىذا ما يميّ  ،بونالزّ  ورغباتِ  من احتياجاتِ  ة ناتجةً المصرفيّ 

عمى  والعمل المستمرّ  ،لى الخدمات المتطورةإقي ة جديدة ترتَ مصرفيّ  عن تقديم خدماتٍ  عاجزٌ المصرف ُ 

 .بونراحة الزّ  من أجلِ  خدمة لديوِ  أيّ  تطويرِ 

 المصارفُُتصنيف2.9.2ُُُ

 : (2014رفا، )الشّ  نتصنيف المصارف كما بيّ من خلاليا  ة معايير يمكنُ ىناك عدّ        

 ة (.ة، مركزيّ سلاميّ إة، شاممة، تخصصة، مُ صنف ال )تجاريّ شاط وتُ حسب النّ  -

 ة، مختمطة(. جنبيّ أة، ة وتشمل:)وطنيّ حسب الجنسيّ  -

 ن(.ين القطاعيْ ، مصارف قطاع عام، مختمطة بحسب القطاع وتشمل:)مصارف قطاع خاصّ  -

 ة(.شخاص، شركات أموال عامّ أة، شركة فرديّ  اريع: )مشكل القانونيّ حسب الشّ  -

 مسمة، مصارف المجموعة(.فرع والإدارة )مصارف السّ التّ  -

 ة"(.عاونيّ ة "التّ بحيّ لى الرّ إ، مصارف لا تيدف ةبحيّ ة:)مصارف تيدف إلى الرّ حيّ بحسب ىدف الرّ  -

ة، مصارف قميميّ إة، مصارف أو فرع واحد، مصارف محميّ  مقرّ حسب درجة الانتشار:)مصارف ذات  -

 .اً منتشرة دوليّ 
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 ةُالمؤسساتُالماليُُّأنواع3.9.2ُُُ

قدم المال، التّ  إيداعِ  برَ سواء كان عَ  ،ة يومياً الماليّ  ؤسساتِ من المُ  مختمفةٍ  مع أنواعٍ  المعظمُ  يتعاملُ          

شاطات والإجراءات تجزأ من النّ لا يَ  ة جزءٌ الماليّ  المؤسساتُ فلمحصول عمى القروض، أو تصريف العملات. 

 ة.الماليّ 

 : لى نوعينإرئيسة  بصورةٍ  ةالمؤسسات الماليّ  تقسيمُ  يمكنُ و 

ومنح  الإيداعاتِ  في قبولِ  ئيسدورىا الرّ  تي يتمخصُ ة الّ جاريّ لبنوك التّ اة: تشمل ة المصرفي  الماليّ  المؤسساتُ  -

 .القروض

ة شركات ركات الماليّ مين، الشّ أة، شركات التّ الاستثماريّ  البنوكَ  ة. وتشملُ ة غير المصرفيّ الماليّ  المؤسساتُ  -

 (2017)الجميل، يجار وغيرىا.الإ

 راسةالدُُّمجتمعَُُتيُتمثلُُةُالُّالفمسطينيُُّالبنوك4.9.2ُُُ

قانون  بموجبِ  1995\12\16في  ، تأسسَ ة في فمسطينَ مصرفيّ  خدماتٍ  مُ يقدّ : الفمسطينيُُّالإسلاميُُّالبنكُُ

 حت لو بمزاولةِ وصرّ  ،ةقد الفمسطينيِ النّ  سمطةِ  عمى ترخيصِ  البنكُ  حصلَ و، وتعديلاتِ  1929ركات لسنة الشّ 

 13في  الفمسطينيّ  سلاميّ لإا البنكِ  إدارةُ  عتْ وق   ،سلاميةريعة الإالشّ  لأحكامِ  وفقاً  جميعيا ةالمصرفيّ  أعمالوِ 

 القاىرة عمان فرعَ  بنكِ  صافي موجوداتِ  يا شراءُ بموجبِ  تم   ،عمان بنك القاىرةِ  إدارةِ  مع اتفاقيةّ  2005مايو 

م وفي بداية عا ،ثلاثة ملايين دولار هبمبمغ وقدر  الفمسطينيّ  سلاميّ ة من قبل البنك الإالمعاملات الإسلاميّ 

)البنك الاسلامي بموجبيا شراء محفظة بنك الأقصى تمّ  ة مع بنك الأقصى الإسلاميّ اتفاقيّ  توقيعُ  تمّ  2010

 .(2018الفمسطيني، 

بمستوى  يوضِ ة تسعى لمنّ ماليّ  غزة، كمؤسسةٍ  بمدينةِ  1960في العام  فمسطينَ  بنكُ  تأسسَ : فمسطينُبنكُُ

رائح لمشّ ة ة والمصرفيّ الماليّ  الاحتياجاتِ  مبيةالمشاريع، وتّ  مختمفِ  ، لتمويلِ ة في فمسطينَ المصرفيّ  الخدماتِ 
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من حيث عدد  كثر انتشاراً ة والأالبنوك الوطنيّ  رِ بمن أك فمسطين بنكُ  ة المختمفة، ويعدّ ة والاقتصاديّ الاجتماعيّ 

عمى  تي تعملُ الّ  المؤىمةِ  من الكوادرِ  طاقماً  البنكُ  راف الآلي. يمتمكُ وأجيزة الصّ  والأجيزةِ  والمكاتبِ  الفروعِ 

ة في عمميّ  ىذا البنكُ كذلكركات والمؤسسات. ويساىم عميل من الأفراد والشّ  850000ما يزيد عن  خدمةِ 

شمل ة بما يَ العالميّ  ياسات والممارساتِ كنولوجية، وتبنى تفضل السّ طورات التّ التّ  والتنمية ومواكبةِ  البناءِ 

ة نويّ و السّ % من أرباحِ 5 العمالة، مخصصاً  فافية في كافةِ قة والشّ شيدة والدّ الرّ  والحوكمةِ  تطمبات الإفصاحِ مُ 

 .(2018)بنك فمسطين،  ة الاجتماعيةلبرامج المسؤوليّ 

يوض بمستوى تسعى لمنّ  ة رائدةٍ ماليّ  كمؤسسةٍ  1961و في العاشر من شباط عام أعمالّ البنكُ  باشرّ       

 توسعتْ  والمتوسطة إلى أنْ  غيرةالمشاريع الصّ  ركيز عمى تمويلِ مع التّ  ،ة في فمسطينالمصرفيّ  الخدماتِ 

اليوم من  فمسطينَ  بنكُ  . يعدّ ةالاقتصاديّ  رائح والقطاعاتِ الشّ  لمختمفِ  جميعيا الاحتياجات المالية مبيتُ  خدماتٌ 

من  ،في فمسطينَ  العاممةِ  البنوكِ  عمى صدارةِ  مميون دولار، ليحافظَ  200بمغ  مالٍ  ة برأسِ الوطنيّ  البنوكِ  أكبرِ 

من  البنوك انتشاراً  من أكثرِ  البنكُ  مميارات دولار. ويعدّ 5من  اقتربتْ  وموجوداتٍ  المال المدفوعِ  حيث رأسِ 

منتشرة في  صراف آليّ  150لى ما يزيد عن إ. بالإضافة ومكتباً  فرعاً  72الى  تي وصمتْ الّ  الفروعِ  عددِ  حيثُ 

 .(2018)بنك فمسطين، الوطن  مختمف محافظاتِ 

تي الّ  البنوكِ  من أوائلِ  وىو كذلك، 1960في الأردن عام  تي تأسستْ الّ  البنوكِ  من أوائلِ  وىو الردن:ُبنكُُ

جنين بفمسطين بتاريخ  تح فرعاً في مدينةِ افتَ  بنكٍ  لُ كان أوّ  ، حيثُ وق الفمسطينيّ في السّ  تواجدتْ 

 ة لم تكن قائمةً فة الغربيّ فروعاً في الضّ  يفتتحُ  1994ى نياية سنة حتّ  أردنيّ  ل بنكٍ . كما كان أوّ 10/9/1963

 15إلى  في فمسطينَ  العاممةِ  الفروعِ  عددُ  رام الله، الخميل ونابمس. واليوم وصلّ : وىي فروع ،1967قبل سنة 

الية: من المدن التّ  ة في كلّ والخدمات المصرفيّ  من المنتجاتِ  والمتعاممينَ  مبي احتياجات العملاءِ فرعاً ومكتباً تُ 

 انطلاقةِ  الأردن منذُ  ة، طولكرم، وبيت لحم.  استحوذ بنكُ ام والعيزريّ ين، نابمس، غزة، الرّ رام الله، الخميل، جن
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وق العاممة في السّ  بين البنوكِ  والمطموباتِ  مة من حيث حجم الموجوداتِ عمى مراكز متقدّ  و في فمسطينَ أعمالِ 

 .(2018)بنك الاردن،  الفمسطينيّ 

 ابقةُراساتُالسُّالدُّ

ُةُالعربيُُّراساتالدُّ.1

ُيمُالوظيفيُّياُبأدائُِانويةُالحكوميةُوعلاقتُِالثُُّلدىُمديريُالمدارسُُِالعملُُِ(ُضغوط2017ُُغزالةُ)ُدراسةُأبو

 ان(.فيُمحافظةُالعاصمة)عمُُّالعاممينَُُمنُوجيةُنظرُِ

نوية الدى مديري المدارس الثّ  الوظيفيّ  والأداءِ  غوط العملِ بين ضُ  العلاقةِ  لى استقصاءِ إ راسةً الدّ  ىدفتِ       

منيا: ، تائجالنّ من  مجموعةً  دراستو أظيرتْ  حيثُ  في الدراسة، الوصفيّ  المنيجَ  ، واستخدم الباحثُ انفي عمّ 

 نظرَ وجية ان من ة في محافظة عمّ ة الحكوميّ انويّ العمل لدى مديري المدارس الثّ في غوط مستوى الضّ  أن  

وجد علاقة وتُ  .بمستوى مرتفع ستوى الأداء الوظيفيّ اء مُ بمستوى متوسط، في حين جَ  العاممين فييا جاءتْ 

 . مل ومستوى الأداء الوظيفيّ ة بين مستوى ضغوط العَ ة ذات دلالة إحصائيّ يجابيّ إ

 ،ةانوية الحكوميّ الثّ  لدى مديري المدارسِ  العملِ  ة في مستوى ضغوطِ حصائيّ إذات دلالة  وىناك فروقٌ      

عزى وعدم وجود فروق ذات دلالة تُ  ،كورالذّ  لصالحِ  وسنوات الخبرةِ  ى الوظيفيّ والمسمّ  الجنسِ  لمتغيراتِ عزى تُ 

إلى  إضافةً  راسةفي ىذه الدّ  الارتباطيّ  الوصفيّ  استخدام المنيجِ  . حيث تمّ خصص، والمؤىل العمميّ التّ  لمتغيرِ 

 المعمومات عن طريق الاستبيان. جمعِ 

 ةُفيُجامعةُاليرموك.البشريُُّالمواردُُِعمىُأداءُُِالعملُُِضغوطُُِ(ُتأثير2017ُُقصاص)ُدراسةُُ

اختيار  ، حيث تمّ عمى الأداء الوظيفيّ  المختمفةِ  العملِ  بعاد ضغوطِ إ ثرِ أ لى قياسِ إراسة ىذه الدّ  ىدفتْ       

 يا.حميمي فيالتّ  اتباع المنيج الوصفيّ  وتمّ  ،كاديميين والإداريين في الجامعةالأ من فئةِ  راسة مكونةً الدّ  نةُ عيّ 
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ة الخارجيّ  عن المصادرِ  عاني منيا موظفو الجامعة ناتجةٌ تي يُ الّ  غوطّ الضّ  ل ليا أنّ وصُ التّ  تي تمّ تائج الّ ومن النّ 

كان كما ، الفرد الوظيفيّ  لأداءِ  عيقاً ة لمجامعة ليست مُ اخميّ البيئة الدّ  نّ أبداع، و ة فرص الإبمحدوديّ  تي تتعمقُ الّ 

 .  الفرد الوظيفيّ  لأداءِ  عيقاً مُ  لا تشكلُ  ة للأفرادِ خصيّ الشّ  ماتِ السّ  أنّ  من نتائجيا

فيُُةٌُميدانيُُّ:ُدراسةٌُحيُّالعاممينُفيُالقطاعُالصُُّفيُمستوىُأداءُُِالعملُُِطضغوُُ(ُأثر2016ُُ)دمحمُُّدراسةُُ

 عميمُفيُدمشق.مشافيُوزارةُالتُّ

عميم شافي في وزارة التّ في المّ  عاني منيا العاممونَ تي يُ ضغوط العمل الّ  ستوىمُ  لى تحديدِ إراسة الدّ  ىدفتْ       

بين مستويات ضغوط العمل  العلاقةِ  تحميلِ  راسة عمييم من أجلِ الدّ  اثنين من المشافي ليتم   اختيارُ  وتمّ  ،العالي

ع العمل وسنوات ونو  ،ضغوط العمل باختلاف المشفى ومدى وجود اختلافِ  ليؤلاء العاممين ومستوى الأداءِ 

غط ونوع المشفى الضّ  بين عواملِ  العلاقاتِ  لدراسةِ  حميميّ التّ  الوصفيَ  ىنا المنيجَ وقد اتبع الباحث ُ  .الخبرة

غوط مصادر ىذه الضّ  في ضبطِ  وتساىمُ  تساعدُ  ومقترحاتٍ  بتوصياتٍ  وصل لمخروجِ التّ  وسنوات الخبرة، وتمّ 

 آثارىا. ومعالجةِ 

ُعلاقة2015ُُ)سعيدُدراسةُُ ُلدىُمديريُالتُّافعيُّالعملُبالدُُّضغوطُُِ( عميمُةُللإنجازُواستراتيجياتُمواجيتيا

 . المتوسطُبمدينةُباتنةُالجزائرية

 ة للإنجاز، والفروق في مستوى استخدامِ افعيّ علاقة ضغوط العمل بالدّ  لى معرفةِ إراسة ىذه الدّ  ىدفتْ       

يري راسة من جميع مدنة الدّ عيّ  تكونتْ  حيثُ  ،ة(داريّ لمتغيرات )الجنس، والخبرة الإ تبعاً  المواجيةِ  استراتيجياتِ 

ة لى وجود علاقة ارتباطيّ إراسة الدّ  حيث توصمتْ  ،، واستخدم الباحث المنيج الوصفيّ عميم المتوسطدارس التّ مَ 

 .راسةفي ىذه الدّ  الارتباطيّ  المنيج الوصفيّ  استخدامُ  حيث تمّ  ،افعية للإنجازِ والدّ  غوط العملِ موجبة بين ضُ 

عميم المتوسط في ة لدى مديري التّ حصائيّ إفروق ذات دلالة  وجودِ  عدمُ  أيضاً  نتائجالّ  أظيرت      

 .ةعزى لمتغيرات الجنس والخبرة الإداريّ تُ  لمواجيةٍ  استراتيجياتٍ 
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عمىُُةٌُميدانيُُّدراسةٌُُ.نظيميُّالولءُالتُُّالعملُعمىُدرجةُُِضغوطُُِ(ُبعنوانُأثر2013ُُ)والعمريُُّيميُّالسُُّدراسةُُ

 ياض.الرُُّبمدينةُُِفيُالقطاعُُِالعاممينَُ

 في منظماتِ  واجييا العاممونَ ي يُ تالّ  العملِ  ضغوطِ  مستوياتِ  عمى واقعِ  عرفِ راسة إلى التّ ىذه الدّ  ىدفتْ      

عمى درجة  العملِ  ضغوطِ  أثرِ  لدييم، ومعرفةِ  نظيميّ التّ  ستوى الولاءِ مُ  وتحديدِ  ،ياضبمدينة الرّ  الخاصّ  القطاعِ 

ابقة في ىذا المجال راسات السّ الدّ  أىمّ  نتائجِ  مراجعةُ  تمّ  ىذا اليدفِ  . ومن أجل تحقيقِ كذلك نظيميّ الولاء التّ 

 يا:أىمّ  تائجالنّ  من لى عددٍ إ وتوصلَ  حميميّ التّ  الوصفيّ  المنيجَ  الباحثُ  استخدمَ ، راسةالدّ  فرضياتِ  وبعد اختبارِ 

 نّ أو  ،متوسطاً  نظيميّ التّ  مستوى الولاءِ  ما، في حين كانَ  لحدٍ  كان مرتفعاً  غوط العملِ مستوى ضُ  أن       

رقي ة فرص التّ )قمّ  ىي ،غوط العملِ منيا في ضّ  كلّ  إسيامِ  حسب درجةِ  اً تنازليّ  مرتبة غوط العملِ مسببات ضُ 

ة بين وجود علاقة عكسيّ ،و ة( بيئة العمل الماديّ  -ور صراع الدّ  -ورغموض الدّ -ور عبء الدّ  -الوظيفيّ 

 ة. ة والوظيفيّ خصيّ تغيرات الشّ عزى لبعض المُ تُ   نظيميّ ضغوط العمل والولاء التّ 

ُحالةُُِ:ُدراسةُُفيُالقطاعُالمصرفيُُّثرىاُعمىُاتخاذُالقرارُِأوُُالعملُُِضغوطُُُ(ُبعنوان2009ُِأبوُالقاسم)دراسةُُُ

 ودانيُراعيُالسُّالبنكُالزُّ

 ، لذا تمّ اتخاذ القرارات وأثرىا عمى عمميةِ  دراسة وتحميل ضغوط العملِ  الأساسيّ  راسةِ الدّ  ىدفُ كان      

ة اتخاذ ظري لعمميّ كذلك الجانب النّ  ،المختمفة هالعمل لمصادر  ضغوطِ  لموضوعِ  ظريّ الجانب النّ  استعراضُ 

ىا عمى و ومدى تأثيرِ ومسبباتِ  هِ ومصادر  تحميل ضغوط العملّ  راسةِ لمدّ  الجانب الميدانيّ  ويتضمنُ  ،القرارات

 وصل لعددٍ التّ  وتم   ،يّ حميمالمنيج الوصفي التّ  باستخدامِ  الباحثُ  قامَ ، كما في المنظمات اتخاذ القراراتِ  عمميةِ 

 سببُ ويُ  اممينَ عمى الع ر سمباً رقية وعدم العدالة في توزيع الفرص يؤثّ ة فرص التّ محدوديّ أنّ  منيا، تائجمن النّ 

ة في عمميّ  خطواتٍ  ة عمى اتباعِ حصائيّ إغوط العمل لو تأثير ذو دلالة ر ضُ متغي نّ وأغوط ،من الضّ  ليم مزيداً 

، ة اتخاذ القراراتعمميّ و العمل  ما انخفض مستوى اتباع خطواتِ العمل كمّ  تأثير ضغوطِ  نّ أأي ، القرار اتخاذِ 
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 عدمَ  أنّ  تائج أيضاً ومن النّ ة اتخاذ القرارات، عمميّ  خطواتٍ لمستوى اتباع  غوط زادَ مستوى الضّ  ما قلّ كمّ و 

 ضغوط العمل. ؤدي إلى زيادةِ يُ  المعيشةِ  مع متطمباتِ  مقارنةً  واتب والأجورِ الرّ كفاية ِ 

ُالعاممينَُُةُعمىُالمدراءُِدراسةُتطبيقيُُّنظيميُّالتُُّثرىاُعمىُالولءُِأغوطُالعملُوُ(ُض2009ُُأبوُالعلا)ُدراسةُُ

 .ةةُفيُقطاعُغزُاخميُّالدُُّفيُوزارةُِ

عند المدراء العاممين في وزارة  نظيميّ الولاء التّ  مل عمى درجةِ غوط العّ مستوى ضُ  رأث عرّفت ىذه الدّراسة     

العمل،  من ضغوطِ  تي تزيدُ الّ  عرف عمى الأسبابِ التّ  محاولةُ إضافةً إلى  ،ةطاع غزّ قبِ  ة والأمن الوطنيّ اخميّ الدّ 

عزى تي تُ الّ ة الداخميّ  في وزارةِ  لمعاممينَ  في ضغط العمل والولاء التنظيميّ  المتوسطاتِ  عمى فروقِ  عرفوالتّ 

بيا  تي يعرفُ غوط الّ مستوى الضّ  أنّ  :منيا ،تائجالنّ من  راسة لعددٍ الدّ  خمصتْ . ةة والوظيفيّ خصيّ الشّ  لممتغيراتِ 

 ور ثمّ صراع الدّ  غوط ثمّ عمى الضّ  تأثيراً  العواملِ  ىو أكثرُ  العملِ  عبءَ  وأن  ضعيف،  بوجو عامّ  ظير المدراءُ 

اىرة ف الظّ وصْ  من أجلِ  منيج الباحث في ىذه الدّراسة؛ حميميّ التّ  المنيج الوصفيّ كانَ  .ةنظيميّ قافة التّ الثّ 

العمل عمى  نة حول أثر مستوى ضغوطِ العيّ  بين مفرداتِ  فروقٍ  وجودِ  لى عدمِ إراسة صت الدّ كما خمُ  ،ياوتحميمِ 

 ة.خصية والوظيفيّ الشّ  عزى لممتغيراتِ تُ  نظيميّ الولاء التّ  درجةِ 

 نجوم.ُةُفئةُالخمسفيُالفنادقُالأردنيُُّالعاممينَُُعمىُأداءُُِالعملُُِضغوطُُِ(ُأثر2009ُُالمعشر)ُدراسةُُ

 الفندقيّ  في القطاعِ  ليا العاممونَ  تي يتعرضُ الّ  ستوى ضغوط العملِ عرف عمى مُ راسة إلى التّ ىذه الدّ  سعتْ     

ة وضع الحمول العمميّ  محاولةغوط و عرف عمى مصادر ىذه الضّ يم، والتّ غوط عمى أدائِ وأثر ىذه الضّ  ،ردنيّ الأ

 240توزيع  جمع البيانات تمّ  ولغايةِ  ،اىرةلمظّ  الوصفيّ  المنيجِ  راسة عمى استخدامِ ىذه الدّ اعتمدتْ  .مكنةِ المُ 

 .SPSSة برنامج العموم الإحصائيّ  باستخدامِ  اً حصائيّ إمعالجة البيانات  نة وتمّ العيّ  استبانة عمى أفرادِ 

ُُ
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 ةالأجنبيُُّراساتُُالدُّ

ُجابةوالإُالوظيفةُتوقعاتغوط؟ُيعانونُمنُالضُُّوظفيُالبنوكُِ(ُىلُمُُُ Mannocciet al, 2018)ُدراسة

ُ.يطالياإُفيُةرقابيُُّراسةدُ،البنكيُُّالقطاعُفي

استبيانات عمى توزيع ثلاث  عند موظفي البنوك وتمّ  غط الوظيفيّ مستويات الضّ  لى معرفةِ راسة إالدّ  تيدفُ     

غط نة لدييم ضَ % من العيّ 25 ن  تائج أنت النّ وبيّ  ،التحميميَ  الوصفيَ  المنيجَ  استخدم الباحثُ  .فموظّ  384

ساء الموظفات من النّ  نّ دائم، وأ تي يتناولون مضادات الاكتئاب بشكلٍ الّ  وىم من الفئةِ ، مراً كبر عُ خاصّة الأ

وتر خلال من التّ  ن يعانونَ السّ  صغارُ  نَ ا الموظفيمّ أ رقة،طو والسّ السّ  حالاتِ  الأمان بسببِ  بعدمِ  يشعُرْنَ 

لو  غط الوظيفيّ مستويات الضّ  نّ راسة أالدّ  ومن نتائجِ  عي لتحقيق الأىداف.مع السّ  المطموبةِ  ىم لمميامِ تنفيذِ 

العمل  ومتطمباتُ ، ونوع البنك وطبيعة عممو، وطبيعة عمل الموظّف وقناعاتو، دربالجن عديدة يتعمقُ  أوجوُ 

 ة لمصمحةِ استراتيجيّ ةٍ خطّ  لى تطبيقِ دعتْ ىذه الدّراسة إ ة في اتخاذ القرارات.الكثيرة وعدم الاستقلاليّ 

 يم في العمل.ظة عمى إنتاجيتيم وبقائالمحاف جلِ الموظفين من أ

ُالمرتبطةُوالعواملُُِلممؤشراتُُِدراسةُالبنكيُُّالقطاعُفيُالعملُضغطُُُ)ُ (Giorgi et al, 2017دراسةُُ

ُ.ةئيسالرُُّتائجوالنُّ

 -في) روما  ضغط العمل في بنوكٍ  تي تسببُ الّ  والعواملِ  سبابِ سمطتْ ىذه الدّارسة الضّوء عمى الأ      

غير في الييكل ، والتّ كنولوجيّ م التّ قدّ العمل، والتّ  سواقِ طور الكبير في االتّ  و من خلالِ نّ ن أيطاليا( وقد تبيّ إ

راسة الدّ  وصحتيم، وىدفتِ  عمى الموظفينَ  كبيرٍ  إلى أثر غيرات الّتي أد تلمعمل.....وغيرىا من التّ  نظيميّ التّ 

 الوصفيَ  المنيجَ  استخدم الباحثُ . البنوك يا بأنظمةِ مدى ارتباطِ  اىرة وماىذه الظّ  لى تقييم حجمِ إ ضاً أي

يكون أنْ يمكن  وصل فيو ضغط العمل إلى مستويات خَطِرة القطاع البنكيّ  نّ أراسة الدّ  وصمتِ ، وتَ حميميّ التّ 
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نتاجيتيا بسبب إ ة ستتأثرُ الي المؤسسات البنكيّ وبالتّ  ،يموعمى صحتِ  ئة عمى الموظفينَ يّ ة سَ مبيَ سَ  ليا نتائجَ 

 ف.لو الموظّ  ذي يتعرضُ غط الّ الضّ 

ُُالبنوكُقطاعُفيُالعملُُُِِِضغطُدارةُُإ(Bajwa&  Madan, 2016ُ  )ُدراسةُُ

ماكن أ 10؛ حيث يعدًّ من أعمى في اليند العمل في القطاع البنكيّ  لى معرفة ضغوطِ راسة إالدّ  ىدفتْ       

و ومع نّ أنت بيّ حيث  حميميّ التّ  المنيج الوصفيّ  في دراستوِ  الباحثُ  استخدمَ  غط الوظيفي،عمل تعاني من الضّ 

 نّ غم من ذلك يشعرُ الموظّفونَ بأبالرّ و نّ ، إلّا أالبنوكِ  عمى عالمِ  راً ؤخِ مُ  السّريع الذي طّرأ كنولوجيّ قدم التّ التّ 

. غوطلإدارة الضّ  إيجاد طرقِ . كما وضَحتِ الدّراسة أسباب وآثار ىذه الضّغوط ومحاولة ةضافيّ عمييم أعباء إ

 العيشِ عمى اتِ طو من ضغ ذي يزيدُ كنولوجيا الّ ريع في التّ طور السّ تاج التّ غوط ىي نِ الضّ  نّ نتائجيا أ ىمّ كانت أ

 ة.ة والبدنيّ ىنيّ و الذّ عمى حالتِ  ينعكسُ  ف ممّاالموظّ 

(ُ ُلضغوطDivakar, 2015دراسة ُالمؤدية ُالعوامل ُالموظفُ( ُأداء ُعمى ُوتأثيرىا ُحالةُُ،العمل دراسة

 .RELIANCE FRESH ,INDIAلشركةُ

وعدم  متطمبات الوظيفةِ  تتمثلُ  حيثُ  ؛غوط العملِ ؤدية لضُ العوامل المُ  برازِ إلى إراسة الدّ  ىدفتْ        

يديد حدي وتَ شكل تَ تُ وبيذا  ،العمل ضغطِ  رز عواملِ أبحدى إ لدى الفردِ  ومستوى المعرفةِ  متيا مع قدراتِ ملاءَ 

 لإظيار ما سبق الباحثُ  اتبّع .ف بالمؤسسةكموظّ  البقاءِ  صراعَ  وِ لدي الي ستصنعُ بالتّ و  فالموظّ  لإمكانياتِ 

 حميميّ.التّ  المنيج الوصفيّ 

 طور في الوظيفةِ م والتّ قدّ التّ  أن  أكدوا  عمى الاستبيانِ  أجابواذين % من الّ 82 راسة أنّ ىذه الدّ  نتائجِ ومن      

 العملِ  ظروفُ  كما تؤثّر، بذلكؤمنون يُ  جميعُيم الموظفين ف، وأن  لدى الموظّ  ضا الوظيفيّ في الرّ  كان يساعدُ 

عمى  ر سمباً يؤثّ ئة العمل سيّ ظروف ُ  عندما تكونُ ف وظائِفيم؛ في ضا العاممينَ عمى رِ  كبيرٍ  ركة بشكلٍ في الشّ 

 علاقةً  مثلُ يُ  الوظيفيّ  الانتماءّ  إلى أن   مُصتْ خَ  راسةالدّ  وبيذا يُستنتجُ أن   .الوظيفيّ  اضوعمى الرّ  الأداءِ 
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 الانتماءِ  عمى زيادةِ  تعملَ  نْ أ دارةِ عمى الإ لذا يجبُ ، الأداءِ  نُ سْ حُ  زادَ  الوظيفيَ  الانتماءُ  ما زادَ كمُ ف ؛ةارتباطيّ 

 ليم مرتبطٌ  مياتقيي دارة وطريقةِ نحو الإ الموظفينّ  وشعورُ  الانتماءُ ف ،مع الموظفينَ  العلاقةِ  وتحسينِ  الوظيفيّ 

 أفضل )يشعرُ  يكونُ  ؤىمداأضا وبالتالي بالرّ  مشعرىُ يُ  ميمكانياتِ إ ركة تستغلُ الشّ  نّ أب ىمشعورُ ف ،الوظيفيّ  بالأداءِ 

 تستغني عنو(. أنْ  ركة لا يمكنُ الشّ  بأنّ الفرد ُ 

العملُعمىُالأداءُالوظيفيُ)دراسةُحالةُعمىُالطاقمُُضغطُُِ(ُتأثيرGhouse & gharib, 2015ُُ)ُدراسةُُ

 .Dhofar universityُالكاديميُفيُجامعةُ

ضا ، وقياس الرّ امعة الأكاديميّ اقم الجَ لدى طَ  غط الوظيفيّ مستوى الضّ  راسة إلى تحديدِ الدّ  ىدفتْ       

 حيث توصل ،حميميّ التّ  الوصفيّ  المنيجَ  الباحثُ  اتبّع .يمدائِ أعمى  غط العملِ ضَ  أثيرحديد تَ دييم وتَ لَ  الوظيفيّ 

اقم لدى الطّ  متوسطٌ  العملِ  حجمَ  الما أن  طَ  دائماً  سيئاً  ليسَ  العملِ  ضغطَ  نّ : أمنيا ،نتائجَ ة لى عدّ في دراستوِ إ

 عمى العمل(. ر إيجابيّ )مؤثّ  د في العملِ جيّ  عمى أداءٍ  متوسط ينعكسُ العمل الغط امعة ضَ في الجَ  ،الأكاديميّ 

 عارض الوظيفيّ التّ  يُؤثّر لى ذلكإ إضافةً  ،عمى الأداءِ  إيجاباً  رُ الأدوار يؤثّ  ووضوحِ  عارضِ التّ  عدمَ  كما أن  

 أقل. تأثيرهُ  يكونُ  الوظيفيّ الغموض  ولكن   الوظيفيِ  عمى الأداءِ  كبيرٍ  بشكلٍ 

 .عاليةٍ  بدرجةٍ  لموظفي الجامعة جاءَ  ضا الوظيفيّ الرّ  نّ بأراسة الدّ  ثمّ خُتمتِ 

ُضغطSharief & Kotteeswair, 2014ُُ)ُدراسةُُ ُأوُُالوظيفةُُِ( ُعمى ُالموظُّأثرىا ُحالةٍُُدراسةُُُ.فداء

  .BPOفيُُعمىُالعاممينَُ

 اً شائع العملِ  ضغطُ  د  عُ  حيثُ  ( BPO )في ال  عمى العاممينَ  الوظيفةِ  غطِ قياس ضَ ب قامتِ الدّراسةُ         

عمى  تأثيرهُ  حيثُ  دائماً  تجنبو يمكنُ ولكن لا غمب عميو التّ  ويُمكنُ ة، العمميّ  من الحياةِ  جزءاً  ام وباتَ يّ ىذه الأ

 .حميميّ التّ  الوصفيّ  المنيجَ  الباحثُ . استخدمَ في العملِ  الأداءِ 
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يم عممِ  في أماكنِ  العملِ  من ضغطِ  يعانونَ   -اً ناثا  و  اً ذكور - لا الجنسينِ كِ  نّ أراسة نتائج الدّ  أىمّ وكانت        

ُيم .ر عمى أدائِ يؤثّ  العملِ  ضغطَ  أنّ  ونَ الموظف ، حيث أجمعّ ظر عن العمرِ النّ  بغضِ 

ُوالفشلُُِالإرىاقُِعنُةٌُُأوليُُّ:ُدراسةٌُالنتباهُُِوصعوباتُُُالعملُُِ(ُضغوطVan Der linden, 2005ُُ)ُدراسةُُ

 عرفي.المَُ

جيدون المُ  الأفرادُ  وىلِ  المعرفيّ  العمل عمى الفشلِ  غوطِ ضُ  دى تأثيرِ مَ  لى معرفةِ إراسة ىذه الدّ  تيدفُ      

 من أجلِ فذاتو، خص لِ الشّ  من نظرةِ  نابعةٌ  يكاو ىذه الشّ  أم أن   فعلاً  والانتباهِ  ركيزِ في التّ  عانون من مشاكلٍ يُ 

 ،راسةجل الدّ أمن  مجموعاتٍ  ثلاثِ  إلىقسيميم تَ  وتمّ  من الأفرادِ  مجموعةٍ  استخدامُ  تم   ىذا الافتراضِ  تأكيدِ 

انية: ىم المجموعة الثّ أمّا غوط. من الضّ  ركوا العمل ومتابعة العلاجِ ذين تَ الّ  فرادُ ولى: ىم الأالمجموعة الأ

 أفرادٌ الثة: ىم . المجموعة الثّ في العملِ  مستمرونَ  يمولكنّ  ة من الإجيادِ ستويات عاليّ لدييم مُ  في معيدٍ  ونَ معمم

  الإجياد. من مظاىرِ  مظيرٍ  دييم أيّ ليس لَ  المعيد ولكنْ  من نفسِ 

 أن  ب أمّا نتائج الدّراسة فمخِصتْ  ،منيج الباحث كغيره مما سبق ذكره حميميّ التّ  الوصفيّ  المنيجُ  كان     

 تي تحتاجُ الّ  في الميامِ  ذبذب الأداءِ وت ،ةاليوميّ  في الحياةِ  المعرفيّ  بالفشلِ  مرتبطٌ  ووأعراضِ  مستوى الإجيادِ 

 أشارتِ الدّراسةعميو  بناءً و  بليا من قَ دراستُ  تتمّ  لمْ  عمى ىؤلاء الأفرادِ  تي ظيرتْ المشاكل الّ  لى تركيز، وأن  إ

 راض.الأعَ  رِ بتغيُ  مستواىا يتغيرُ  وىذه الأعراضُ  ،ركيزحكم والتّ في التّ  بصعوباتٍ  جياد مرتبط ٌ الإ نّ ألى إ

ُضغوطKivimaki, 2002ُُ)ُدراسةُُ ُالدُّوالُأُالقمبُُِاتُِوفيُُّومخاطرُُُالعملُُِ( ُدراسةُُمويُّوعية عرضُالتُُّة:

 ناعي.ةُمنُالعاممينُفيُالمجالُالصُّالمستقبميُّ

 مراض القمبِ سبب لأالوظيفة المُ  جيادِ ا  و  ضغوط العملِ  بينَ  العلاقةِ  إلى معرفةِ  راسةُ ىذه الدّ  ىدفتْ      

ىذه  نتائجِ ومن  ،حميميّ التّ  الوصفيّ  المنيجَ  الباحثُ تبّعَ ا في فنمندا. معادنٍ  موية عمى موظفي شركةِ وعية الدّ والأ

( 2.2ات القمبية بنسبة)الوفيّ  لى خطرِ إ في العملِ  كبيرٍ  جيادٍ من إِ  ذين يعانونَ الّ  ض الموظفينَ راسة  تعرّ الدّ 
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من  عانونَ ذين يُ لمموظفين الّ  المخاطرةِ  نسبةُ  كانتْ  حيثُ  ،منخفضٍ  جياد وظيفيّ لإ ذين يتعرضونَ من الّ  أكثرّ 

سبة بالنّ  العملِ  ة فرصِ ة، قمّ شاركة الاجتماعيّ اتب، عدم المُ الرّ  )انخفاضِ ــ مرتبطة ب وازن في الجيدِ التّ  اختلالِ 

 يورِ في ظُ  مباشرٍ  بشكلٍ  رُ يؤثّ  الجيدُ  جيدُ  وازن بينَ التّ  وعدمِ  العملِ  ضغطِ  ارتفاعَ  طموبة(، أي أنّ المَ  لمجيودِ 

 .ناعيّ الصّ  في القطاعِ  رايين لدى العاممينَ والشّ  القمبِ  أمراضِ 

 ابقة:السُُّراساتعمىُالدُُّعقيبُُالتُّ

راسة الحالية في مع الدّ  ا تتوافقُ يجميع أنّيان راسات تبي  الدّ  لتمكَ  قيقةِ الدّ  والمراجعةِ  راسةِ الدّ  من خلالِ        

، (2016)دمحمّ  ودراسةِ ُ(2017قصاص) ( ودراسةِ 2017زالة )بو غَ أ كدراسةِ  ،غوط العملوضوع ضُ مَ  تناولِ 

ىذه  عتْ كما أجمَ  ،يميم ومؤسساتِ تخصصاتِ  في مختمفِ  عمى العاممينَ  كبيرٌ  تأثيرٌ  ضغوط العمل لو ن أنّ وتبيّ 

 وجوبِ عمى  (ُ Sinopoli et al, 2018)وُ(2013)يمي والعمريّ ( السّ 2015)سعيد مع دراسة راساتالدّ 

 ضغوطَ   ة، حيث أن  نظيميّ موكية والتّ ف السّ لامة الموظّ حة وسَ صِ  من أجلِ  العملِ  من ضغوطِ  قميلِ متّ ل العملُ 

 ة، وقطاعِ حيّ ، وقطاع الخدمات الصّ مصرفيّ القطاع ال ف)في مجالِ ومن الوظائِ  من المينِ  العديدَ  العمل تشملُ 

ية نا بأىمّ دراستَ  ا يدعمُ ممّ  ،محددة عملٍ  أو بيئةِ  مينةِ  عندَ  تقفْ  وغيرىا( ولمْ ….عميمة والتّ الفندقيّ  الخدماتِ 

 آثاره .  الاىتمام بموضوع ضغوط العمل وتخفيفِ  وضرورةِ 

 حميميالتّ  الوصفيّ  وىو المنيجُ  بعِ المت   ابقة بالمنيجِ راسات السّ مع الدّ  من الشّبوِ  راسةىذه الدّ  ولا تخمو     

 .وىي الاستبانة البياناتِ  جمعِ  اةِ أد في شابولمتّ الارتباطيّ، إضافةً  والوصفيّ 

 الية:راسة الحَ لدّ از مي  تَ  أوجوُ 

 راسات بما يمي:ن الدّ راسة عن غيرىا مِ الدّ  ىذه تميزتْ 
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 يتمّْ  وىو ما لمْ  ،و بالإدارةعلاقتِ وِفقَ  بالعميلف الموظّ  علاقةِ وعمى  العملِ  ضغوطِ  أثرِ  عمىوء الضّ  تسميطُ  .1

حيث انعكاسات  راسةالدّ ة ليذه ة وعمميّ ا يعطي قيمة عمميّ تي ذكرت ىنا، ممّ راسات الّ من الدّ  في أيّ  وُ تناولُ 

 .   العملاءب علاقتوِ  ر عمىؤثّ ا تف ممّ عمى الموظّ  ضغوط العملِ 

 عمى عجمةِ  كبيرٌ  لو تأثيرٌ  وىو قطاع حيويّ  ،مصرفيّ في القطاع ال ضغوط العملِ  موضوعِ  تناولُ  .2

بائن الزّ  جذبِ  يا من خلالِ البنوك واستمراريتِ  عملِ  قوماتِ مُ  ن أىمّ ف بو مِ الموظّ  وعلاقةُ  بونُ الزّ  ويعدّ الاقتصاد، 

 م الأرباح.ويعظّ  بالمنفعةِ  عمى البنكِ  ا يعودً ممّ  ،ائمينالدّ 

باليدف  تميزت ىذه الدراسة ايضا من ناحية الأىداف التي تسعى لتحقيقيا حيث تم ربط الأىداف الفرعية .3

الرئيس، وىو معرفة الأثر الذي يمعبة ضغط العمل عمى علاقة الموظف بالعميل مرتبطا بالأىداف الفرعية 

 ليذه الدراسة.
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 الثالثُُّالفصلُُ
__________________________________________________________ 

جراءاتُُِةُُمنيجيُُّ ُالبحثُُِوا 
 

 مةالمقد1.3ُُّ

جمع البيانات  من إجراءاتِ  ،راسةىذه الدّ  المتبعة في عملِ  وصفاً مفصلًا للإجراءاتِ  ىذا الفصلُ  يتناولُ       

أكد من صدقيا والتّ  أداتيا ، وتحديدِ عيّنتيا راسة، وتحديدِ مجتمع الدّ  المتغيرات، ووصفِ  ، وقياسِ المتبع والمنيجِ 

 خدمت.تي استُ ة الّ حصائيّ يا والأساليب الإوثباتِ 

 راسةالدُُّمنيج2.3ُُُ

 ي ييدفُ ذالّ  ، وىو المنيجُ  الوصفيَ المنيج َ ة الباحث راسة اتبعتْ ة من ىذه الدّ المرجوّ  الأىدافِ  لتحقيقِ       

ىذه  ى وجودِ إل سباب المؤديةِ الا يا وتحميلِ البيانات والمعمومات حولّ  وجمعِ  العملِ  ضغوطِ  ظاىرةِ  إلى وصفِ 

 وأىدافَ  طبيعةَ  يلائمُ  ىذا المنيجَ  قميل منيا ومعالجتيا، حيث أن  لمتّ  وحمولٍ  لى نتائجَ إ، والوصول ةاىر الظ

نة الدراسة، عمى عيّ الاستبانات ل توزيع في جمع المعمومات من خلاِ  الميدانيّ  الأسموبعمى  راسة، معتمداً الدّ 

 ساؤلات والخروج بنتائج وتوصيات.جابة عمى التّ من خلال الإأىدافيا  قَ يا ويحقّ ليفي بأغراضِ 

 البياناتُجمعُُِمصادر3.3ُُُ

من أجل و صمية، ىا الأجمعيا من مصادرِ  غير المعالجة حيث تم   لمبياناتِ  ىي المصادرُ ة: وليّ الأ المصادرُ  .1

ة البيانات الأوليّ  جمعِ  من أجلِ  انةلى الاستبإجوء المّ  تمّ  موضوع ضغوط العملِ  يحميمية فمعالجة الجوانب التّ 

 راسة.جل الدّ أمن  مت خصيصاً ة صمّ سرئي أداةً  باعتبارهِ 
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 اعتمادُ  لمبحث، حيث تمّ  ظريّ النّ  الإطارِ  استخداميا في بناءِ  تي تم  الّ  ىي البياناتُ ة: انويّ الثّ  المصادرُ  .2

ة لكترونيّ قارير المنشورة عمى المواقع الإوالتّ  ،مةمحكّ  ة ومقالاتٍ عمميّ  وأبحاثٍ  ة من كتبٍ انويّ المصادر الثّ 

مساعدة راسة و الدّ ىذه في تدعيم  تي ساىمتْ ة الّ ة والأجنبيّ المراجع العربيّ  ة المتخصصة من مختمفِ لعمميّ ا

 .حتواىامُ م القارئ عمى فيْ 

 راسةالدُُّمجتمع4.3ُُُ

، بنك الفمسطينيّ  سلاميّ ردن، البنك الإة )بنك الأالمصرفيّ  راسة من موظفي الخدماتِ مجتمع الدّ  يتكونُ      

وبمغ عدد موظفي بنك الاردن في الجنوب  لحم( )الخميل وبيتَ  وتشمل مدينتي ،الجنوبِ  فمسطين( في منطقةِ 

( موظفا وموظفة في فرعي الخميل وبيت لحم، فيما بمغ عدد موظفي البنك الاسلامي الفمسطيني في 32)

( موظفا 145( موظفا وموظفة، في حين بمغ عدد العاممين في بنك فمسطين في فروع الجنوب )47الفرعين )

 ( موظفا وموظفة.224ة، ويكون المجموع الكمي لمعاممين )وموظف

 نةُالدراسة:عي5.3ُُّ

 وتكونُ ، المجتمع تائج عمى باقي أفرادِ النّ  تعميمَ  نستطيعُ  لكي راسةالدّ  مثمة لمجتمعِ راسة مُ نة الدّ اختيار عيّ  تمّ 

ات نامن الاستبنفسو العدد  تمّ توزيع دقيقة عمى نتائج من أجل الحصولِ بأسرِهِ  من المجتمعِ  قريبةً  تائجُ النّ ىذه 

طبقة  ة من كلّ نة عشوائيّ اختيار عيّ  من خلالفي منطقة الجنوب  من البنوك المعنية  بنك لكلّ  الفروع عمى 

 (140)عمى  كذلك اشتممتْ جانس. و ز بعدم التّ تي تتميّ راسة الّ الدّ  في مجتمعاتِ  تساعد ريقةىذه الطّ  يجعلُ ا ممّ 

نة عيّ الالاستبانات عمى  بتوزيعَ  الباحثةُ  حيث قامتِ  راسة،عمى مجتمع الدّ  عشوائياً  موزعة توزيعاً  بانواست

 % من مجتمع الدراسة.62.5، وشكمت عينة الدراسة ما نسبتو راسةمتماثمة مع مجتمع الدّ  مطموبةال
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 راسةنةُالدُّمتغيراتُأفرادُعيُُّوصف6.3ُُُ

 راسة.الدّ  راسة حسب متغيراتِ نة الدّ أفراد عيّ  (: توزيعُ 1.3جدول )

ةسبةالمئوٌّالنّ العدد المستوى المتغٌر  

 38.3 46 فمسطين البنك

 30.0 36 الأردن

 31.7 38 الفمسطينيّ  الإسلاميّ 

 49.2 59 ذكر الجنس

 50.8 61 أنثى

 12.5 15 سنة 25من  أقلّ  العمر

 55.0 66 سنة 35أقل من  -26من 

 22.5 27 سنة 45أقل من  -36من 

 10.0 12 سنة 45أكثر من 

ى الوظيفيّ المسمّ   47.5 57 موظف إداريّ  

 15.0 18 مشرف

 30.8 37 رئيس قسم

 6.7 8 مدير

 20.0 24 سنوات 3من  أقلّ  سنوات الخدمة

 30.8 37 سنوات 6 - 3من 

 20.0 24 سنوات 10 - 7من 

 29.2 35 سنوات 10أكثر من 

 راسةالدُُّأداة7.3ُُُ

 تي تخدمُ تائج الّ ى النّ إلجل الوصول أزمة من لجمع البيانات والمعمومات اللّا  اعتماد الاستبانة كأداةٍ  تمّ         

العمل  بموضوع ضغوطِ  ابقة تيتم  راسات السّ من الدّ  ة طرق: أسئمةٌ سئمة بعدّ الأ صياغةُ  راسة، وتمّ ىذه الدّ 

 عنى بتوضيحِ تُ  أسئمةٍ إضافةً إلى راسة، الدّ  أىدافِ  تحقيقَ  يخدمُ يا بما عمييا وتعديمِ  الاطلاعُ  حيث تم  ، ومحاوره
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كتور عاون مع الدّ بالتّ  ةناالاستب تصميمً  راسة، وتم  ير الدّ في سَ  طرحيا لتساىمَ  تمّ ف ف بالعملاءِ علاقة الموظّ 

ة ما عامّ  مين في ىذا المجال، وقد اشتممت عمى أسئمةٍ تعديميا بناء عمى توجيات خمس محكّ  وتمّ  ،المشرف

ابة جعمى الفقرات من الإ الإجابةُ  محاور، تندرجُ  4مة عمى ( فقرة مقس  53إلى) إضافةً بين مفتوحة ومغمقة 

 :اىمالاستبانة من قسمين  (.وقد تكونتِ اً جابة )درجة قميمة جدّ لى الإإ( اً )درجة كبيرة جدّ 

المبحوثين ة بالخاصّ  المتغيرات الضابطةمن  بمجموعةٍ  متمثمةً  راسةنة الدّ عيّ  خصائصَ  يتضمنُ  ل:الأوّ  القسمُ 

المشمولين  تحديد صفات الأفرادِ  استخدامو من أجلِ  ، سنوات الخدمة( وتم  ى الوظيفيّ )الجنس، العمر، المسمّ 

 راسة.نة الدّ في عيّ 

ل وقد كان المحور الأوّ  ،راسةالدّ  لى أىدافِ إ بالوصولِ  ة ساىمتْ رئيس محاورَ  عمى أربعِ  ملَ تشااني: الثّ  القسمُ 

( فقرة، والمحور 19عمى ) وقد اشتملَ  ،المصرفيِ  العمل في القطاعِ  لى معرفة واقع أسباب ضغوطِ إ ييدفُ 

( 9اشتمل عمى ) ضغوط العملعمى ة داريّ جراءات الإياسات والإأثر القرارات والسّ  عنى بمعرفةِ ذي يُ والّ اني الثّ 

 الإدارة واحتياجِ  بين متطمباتِ  عامل مع الفجوةِ ف عمى التّ الموظّ  ن قدرةَ بيّ  يخدمُ ذي الّ  الثا المحور الثّ ، أمّ فقرات

 فقرة  (11ف بالعملاء وقد شمل عمى )الموظّ  فيم علاقةِ  ابعالرّ  أما المحورُ  ( فقرة.14عمى ) فحوتالعميل 

 راسةداةُالدُّأدقُص8.3ُُِ

ُالصدقُالظاىريُ)صدقُالمحكمين(:ُ 1.8.3
يا راسة بعرضِ دق أداة الدّ ق من صِ حقّ التّ  تمّ  ة، ومن ثمّ يا الأوليّ الاستبانة بصورتِ  بتصميمِ  الباحثةُ  قامتِ      

ييم مالاستبانة عَ الباحثة ُ  مين من ذوي الاختصاص والخبرة، حيث وزعتْ شرف ومجموعة من المحكّ عمى المُ 

غوياً، ومدى لامتيا لُ ات وسَ ة الفقر ضوح لغُ الاستبانة من حيث: مدى وُ  في فقراتِ  رأييم منيم إبداءُ  تْ طمبو 

ىذه  يرونيا مناسبة، ووفقَ  أو فقراتِ  أو تعديلاتِ  معموماتٍ  إضافةِ أيّ المدروس، و  مول الفقرات لمجانبِ شُ 

 يائية.يا النّ ورتِ صُ الاستبانة بِ  إخراجُ  الملاحظات تم  
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ُ:صدقُالبناء2.8.3ُ

الاستبانة مع  بيرسون لفقراتِ  الارتباطِ  معاملِ  دق الأداة أيضاً بحسابِ حقق من صِ التّ  أخرى تمّ  ن ناحيةٍ مِ   

ىناك  عمى أنّ ىذا  يدلّ  جميعيا، ة في فقرات الاستبانةإحصائيّ  دلالةٍ  وجودُ  ضحَ ة للأداة، وات  رجة الكميّ الدّ 

 ن ذلك:الية تبيّ بين الفقرات. والجداول التّ  ساق داخميّ اتّ 

 واقعُ  ،ارتباط فقرات ( لمصفوفةِ Pearson Correlationبيرسون ) ارتباطِ  معاملِ  (: نتائجُ 2.3دول )جّ 
 في القطاع المصرفيّ  العملِ  ضغوطِ  وأسبابُ 

قمالر   تالت الإحصبئٍ  الد   R قٍمت  قمالر    تالت الإحصبئٍ  الد   R قٍمت  قمالر    تالت الإحصبئٍ  الد   R قٍمت   

1 0.552
**

 0.000 8 0.642
**

 0.000 15 0.700
**

 0.000 

2 0.591
**

 0.000 9 0.731
**

 0.000 16 0.696
**

 0.000 

3 0.626
**

 0.000 10 0.738
**

 0.000 17 0.684
**

 0.000 

4 0.676
**

 0.000 11 0.689
**

 0.000 18 0.715
**

 0.000 

5 0.654
**

 0.000 12 0.615
**

 0.000 19 0.759
**

 0.000 

6 0.791
**

 0.000 13 0.623
**

 0.000    

7 0.776
**

 0.000 14 0.675
**

 0.000    

*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).* 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 



في القطاع  ف بالعملاءِ الموظّ  علاقةُ  ،فقراتارتباطِ  ( لمصفوفةِ Pearson Correlationارتباط بيرسون ) معاملِ  (: نتائجُ 3.3دول )جَ 
 المصرفيّ 

قم قم R قٍمت الر  قم R قٍمت الر   R قٍمت الر 

1 0.844
**

 5 0.827
**

 9 0.770
**

 

2 0.802
**

 6 0.769
**

 10 0.790
**

 

3 0.720
**

 7 0.773
**

 11 0.709
**

 

4 0.768
**

 8 0.746
**

   

*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).* 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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 فقرات القراراتِ  ارتباطِ  ( لمصفوفةِ Pearson Correlationبيرسون ) ارتباطِ  معاملِ  (: نتائجُ 4.3دول )جَ 
 .المصرفيّ  ة في القطاعِ داريّ الإ جراءاتِ والإ ياساتِ والسّ 

قم قم R قٍمت الر  قم R قٍمت الر   R قٍمت الر 

1 0.721
**

 4 0.772
**

 7 0.789
**

 

2 0.771
**

 5 0.826
**

 8 0.819
**

 

3 0.758
**

 6 0.809
**

 9 0.769
**

 

*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).* 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 



عاملفعلىالتّالموظّمدىقدرة فقرات ارتباط (لمصفوفة Pearson Correlationارتباطبٌرسون)معامل (:نتائج3.5ُدول)ج 

 .مٌلالإدارةواحتٌاجاتالعّمعالفجوةبٌنمتطلبات 

قم قم R قٍمت الر  قم R قٍمت الر   R قٍمت الر 

1 0.712
**

 6 0.579
**

 11 0.715
**

 

2 0.795
**

 7 0.532
**

 12 0.778
**

 

3 0.694
**

 8 0.734
**

 13 0.765
**

 

4 0.531
**

 9 0.757
**

 14 0.758
**

 

5 0.764
**

 10 0.739
**

   

*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).* 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 ة:راسَُداةُالدُّأُثبات9.3ُُُ
 بات، فقراتُ الثّ  ة لمعاملِ رجة الكميّ الدّ  ثباتِ  حسابِ  الأداة، من خلالِ  حقق من ثباتِ التّ  الباحثةُ  قامتْ       

 ف وعلاقتوِ عمى الموظّ  ضغوط العملِ  تأثيرِ لة رجة الكميّ بات كرونباخ ألفا، وكانت الدّ الثّ  معادلةِ  حسبَ  راسةِ الدّ 

يفي  بثباتٍ  داةُ ىذه الأ عِ إلى تمت   تيجة تشيرُ (، وىذه النّ 0.968ة )دمات المصرفيّ في قطاع الخَ  بالعملاءِ 

 ة:رجة الكميّ والدّ  ممحاورِ لكرونباخ ألفا  اختبارِ  الي نتائجَ التّ  ن الجدولُ راسة. ويبيّ الدّ  متطمباتِ 
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 ة.رجة الكميّ والدّ  محاورِ مبات لالثّ  (: معاملُ 6.3دول )جَ 

معامل  المحاور
 باتالثّ 

 0.935 المصرفيّ  العمل في القطاعِ  ضغوطِ  وأسبابُ  واقعُ 

 0.932 ف بالعملاءِ الموظ   علاقةُ 

 0.919 ةُ داريّ الإ جراءاتُ والإ ياساتُ والسّ  القراراتُ 

 0.920 العميل الإدارة واحتياجاتِ  مع الفجوة بين متطمباتِ  عاملِ ف عمى التّ الموظّ  مدى قدرةِ 

 0.968 ةالكميّ  رجةُ الدّ 

 راسةالدُُّإجراءات10.3ُُُُ

الاستبيانات بعد  تجميعِ  عمميةُ  اكتممتْ  أنْ  راسة، وبعدَ نة الدّ عيّ  عمى أفرادِ  الأداةِ  بتطبيقِ  الباحثةُ  قامتِ       

حميل ضعت لمتّ تي خَ الّ الحة ستردة الصَ الاستبانات المُ  عددَ  أن   ن لمباحثةِ حيحة، تبيّ صَ  م عمييا بطريقةٍ إجابتيِ 

 .استبانة 140 صلِ ة من أ( استبان120) الإحصائيّ 

 ةالإحصائيُُّالمعالجة11.3ُُُ

 نة(، وذلك تمييداً معيّ  ىا أرقاماً ؤ ىا )إعطاترميزُ  حميل تمّ يا لمتّ أكد من صلاحيتِ والتّ  الاستبياناتِ  جمعِ  بعدَ       
 البيانات وفقاً  ة المناسبة، وتحميلِ المعالجات الإحصائيّ  لإجراءِ  الآليّ  الحاسوبِ  يا إلى جيازِ بياناتِ  لإدخالِ 
ة، والمتوسطات سب المئويّ الأعداد والنّ  باستخراجِ  لمبياناتِ  ةُ الإحصائيّ  المعالجةُ  ، وقد تمتِ راسةة الدّ لأسئمِ 

حميل تَ  (، واختبارُ t- test)ت( ) الاستبانة، واختبارُ  فقرة من فقراتِ  ة لكلّ المعياريّ  ة والانحرافاتِ الحسابيّ 
بات كرونباخ ألفا الثّ  ارتباط بيرسون، ومعادلةُ  (، ومعاملُ one way ANOVAباين الأحادي )التّ 
(Cronbach Alphaوذلك باس ،) ِة )زم الإحصائيّ الرّ  تخدام(SPSS) (Statistical Package For 

Social Sciences. 
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 ابعالرُُّالفصلُُ
___________________________________________________ 

 راسةالدُُّنتائجُُمناقشةُ
 
 مةمقد4ُ.1ُُُّ

بعدعممية تحميل  ياعن موضوع إلييا الباحثةُ  تْ تي توصمَ الّ  راسةالدّ  لنتائجِ  رضاً عَ  ىذا الفصلُ  نَ تضم         

في يل ف بالعمالموظّ  والوقوف عمى واقع ضغوط العمل وأثرىا عمى علاقة ،البيانات واختبار فرضيات الدراسة

راسة، الدّ  نة عمى أداةِ العيّ  أفرادِ  استجابةِ  من خلالِ  تغيراتِ من المُ  كلّ  أثرِ  وبيانُ ، " ةالخدمات المصرفيّ  قطاعِ 

نة أفراد عيّ  استجابةِ  متوسطاتِ  درجةِ  حديدُ تَ  ى يتمّ حتّ و عمييا.  الحصولُ  تي تمّ ة الّ الإحصائيّ  البياناتِ  وتحميلِ 

 الية:رجات التّ الدّ  اعتمادُ  راسة تمّ الدّ 

  

 سابيُّمدىُمتوسطياُالحُِ رجةالدُّ

 فأقل  2.33 منخفضة

 3.67-2.34 متوسطة

 فأعمى  3.68 عالية
 

ُ  
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 راسةالدُُّأسئمةُُِنتائجُُ

ُالموظُّتيُيُُالُُّغطُالعملُِبابُضَُعُوأسُْماُواقُِ:ُلؤالُالأوُّبالسُُّالمتعمقةُُُتائجُُالن1.2.4ُُّ ُفيُقطاعُُِفُُواجييا

 ؟ُةالمصرفيُُّالخدماتُِ

راسة عمى نة الدّ عيّ  أفرادِ  ة لاستجاباتِ المعياريّ  ة والانحرافاتِ الحسابيّ  المتوسطاتِ  بحسابِ  الباحثةُ  قامتْ        

 الخدماتِ  ف في قطاعِ واجييا الموظّ تي يُ العمل الّ  ضغطِ  وأسبابِ  ر عن واقعِ تي تعبّ الاستبانة الّ  فقراتِ 

 ة. المصرفيّ 

 وأسبابِ  راسة لواقعِ نة الدّ عيّ  أفرادِ  ة لاستجاباتِ المعياريّ  والانحرافاتُ  ةُ الحسابيّ  توسطاتُ (: المُ 1.4دول )جَ 
 .ةالمصرفيّ  لخدماتِ ا ف في قطاعِ واجييا الموظّ تي يُ العمل الّ  ضغطِ 



 قمالرّ 
المتوسط  الفقرات

 الحسابيّ 
الانحراف 
 المعياريّ 

معامل 
 الاختلاف

-t Pقيمة 
value 

 لالةالدّ 

سبة النّ  رجةالدّ 
 ةيّ ئو الم

 عمل كبير بضغطِ  البنكُ  يتميزُ  1
 79.6 عبلٍت 0.000 17.04 22.2 0.884 3.98

المطموبة  الميامِ  لإنجازِ  المتبعةُ  جراءاتُ الإ 2
 تزيد من ضغط العمل. الإدارةِ  من

 79.6 عبلٍت 0.000 16.19 23.4 0.930 3.98

 غير ملائم مع الجيد المبذول. اتبً الرّ  3
 78.0 عبلٍت 0.000 12.32 29.6 1.155 3.90

العمل بالعملاء والمراجعين  مكانِ  ازدحامُ  4
 يزيد من ضغط العمل

 76.4 عبلٍت 0.000 12.28 28.4 1.085 3.82

 عدم رضا من العملاء تحت ظروفِ واجو أ 5
 ضغط العمل

 75.6 عبلٍت 0.000 12.17 28.0 1.057 3.78

 ي إنجازىا كبيرةالمطموب منّ  الميامّ  حجمُ  6
 74.4 عبلٍت 0.000 12.26 26.8 0.997 3.72

ذي بدوره الميام والّ  لة في توزيعِ عدا يوجدُ  لا 7
 من ضغط العمل. يزيدُ 

 74.0 عبلٍت 0.000 12.24 26.6 0.984 3.70

 بعدم المرونة البنكِ  سياساتُ  تتميزُ  8
 73.6 عبلٍت 0.000 10.92 29.3 1.078 3.68

 العمل في البنك بعدمِ  جراءاتُ إ تتميزُ  9
 المرونة

 73.0 متوسطت 0.000 11.03 28.5 1.042 3.65
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أفراد  ة لاستجاباتِ المعياريّ حرافات نة والاالحسابيِّ  ر عن المتوسطاتِ ذي يعبّ ابق الّ السّ  من الجدولِ  يلاحظُ       

 ة أن  المصرفيّ  الخدماتِ  ف في قطاعِ واجييا الموظّ تي يُ ضغط العمل الّ  وأسبابِ  عمى واقعِ  ،راسةالدّ  نةعيّ 

وأسباب ضغط  واقعَ  عمى أنّ  ( وىذا يدلّ 0.748) ( وانحراف معياريّ 3.57ة)رجة الكميّ لمدّ  المتوسط الحسابيّ 

 .  متوسطةٍ  بدرجةٍ  ة جاءتْ الخدمات المصرفيّ  في قطاعِ ف يواجييا الموظّ تي ُ العمل الّ 

 ( فقرة جاءت بدرجةٍ 11عالية، و) بدرجةٍ  ( فقرات جاءتْ 8) ( أن  1.4في الجدول رقم ) تائجُ النّ  تشيرُ كما       

 الميام المطموبةِ  نجازِ بعة لإجراءات المتّ لإ" ا عمل كبير "والفقرة البنك بضغطِ  الفقرة "يتميزُ  متوسطة. وحصمتْ 

 في البنك طويمة ومعقدة العملِ  جراءاتُ إ 10
 72.2 متوسطت 0.000 10.23 29.9 1.079 3.61

نجاز في عدد الموظفين لإ نقصٌ  يوجدُ  11
 الميام المطموبة

 71.6 متوسطت 0.000 9.599 31.1 1.113 3.58

و أي من المشرف وجود تفيم كاف عدمُ  12
 يزيد من ضغطِ  عممي لظروفِ  المدير
 العمل

 69.6 متوسطت 0.000 7.957 34.9 1.216 3.48

وتوقعات  بين متطمبات الإدارةِ  ك فجوةٌ ىنا 13
 العميلِ 

 69.0 متوسطت 0.000 8.415 32.1 1.107 3.45

ا من أكثر من مسؤول ممّ  تمقى الأوامرَ أ 14
 يجعل إتمام العمل أكثر صعوبة.

 67.6 متوسطت 0.000 7.049 36.0 1.217 3.38

 الميام المكمف بيا غير كافي لأداءِ  الوقتُ  15
 67.2 متوسطت 0.000 7.312 33.8 1.136 3.36

ف حدود صلاحياتو في ة معرفة الموظّ قمّ  16
 اتي يشغميالوظيفة الّ 

 66.0 متوسطت 0.000 6.848 33.9 1.120 3.30

د دعم كافي من الزملاء لتقديم خدمة لا يوجُ  17
 جيدة لمعميل.

 65.8 متوسطت 0.000 6.113 37.7 1.239 3.29

 مكانياتيا  توكيمي بميام تفوق قدراتي و  يتمّ  18
 64.4 متوسطت 0.000 5.369 39.1 1.258 3.22

ي وضوح في الميام المطموب منّ  ك عدمُ ىنا 19
 إنجازىا

 58.6 متوسطت 0.001 3.258 38.3 1.121 2.93

 71.4 متوسطت 0.000 14.17 21.0 0.748 3.57 رجة الكميةالدّ 
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لائم مع اتب غير مُ قرة " الرّ (، ويمييا فِ 3.98) " عمى أعمى متوسط حسابيّ من ضغط العملِ  من الإدارة تزيدُ 

ي المطموب منّ  في الميامِ  وضوحٍ  الفقرة "ىنالك عدمُ  (. وحصمتْ 3.90) الجيد المبذول "بمتوسط حسابيّ 

مكانياتي " بمتوسط ا  ي و وق قدراتِ فتَ  توكيمي بميامٍ  قرة " يتمّ لفِ (، يمييا ا2.93) متوسط حسابيّ  إنجازىا "عمى أقلّ 

 (.3.22) حسابيّ 

 ذلك  ؛فسبة لمموظّ بالنّ  ضغطٍ  ما تكون مصدرَ  البنوك عادةً  تيجة إلى أنّ ىذه النّ  تعزو الباحثةُ       

جراءات ل الإالمحاسبي، وتحمّ في العمل قة الدّ بائن، و من الزّ  ، ابتداءً لدى الموظفينَ  المختمفةِ  العملِ  لمستوياتِ 

في  جيادٍ ا  و  ف ضغوطاتٍ لدى الموظّ  ، لذلك تتولدُ عامل مع الموظفينالتّ  دارة عمييم فيما يخص  يا الإتي تفرضالّ 

يم سواء حساباتِ  بائن فيما يخص  مباشر مع الزّ  ف البنكِ موظّ  عملِ  في كونِ  الأسبابِ  أىمّ  ، ويمكن تحديدُ العملِ 

شكاليا، أ بمختمفِ ةِ المالي المعاملاتِ  ما يخصّ  و توضيحِ أستفسار، أو الا يداعو الإأحب لال السّ من خِ 

في  بائن يتسببُ ة مع الزّ الحسابيّ  مياتِ مفي الع خملٍ  أيّ  ركيز كونَ من التّ  لى مستوى مرتفعٍ إ وجميعيا تحتاجُ 

( في أنّ 2017ودراسة قصاص ) (2017بو غزالي)أ تيجة مع دراسةِ ىذه النّ  وتتفقُ  ،ف والبنكُ لمموظّ  خسارةٍ 

فيما  (  Sinopoli et al, 2018)قت مع دراسة البنوك، كذلك توافَ  ر عمى الموظفين داخلَ العمل تؤثّ ضغوطَ 

 فيما يخصّ  (2013)يمي والعمريّ السّ مع دراسة  ر عمييم، كذلكَ غوط تؤثّ الموظفين وكون الضّ توتر  يخصّ 

 واتب.الرّ 

 انيؤالُالثُّبالسُُّالمتعمقةُُُتائجُُالن2.2.4ُُّ

دمات الخَ  ف في قطاعِ العمل لمموظّ  ضغطِ  عمى زيادةِ  ةِ اريّ لإدا جراءاتِ والإ ياساتِ والسّ  القراراتِ  ما مدى تأثيرِ 

 ؟ ةصرفيّ المَ 

راسة عمى نة الدّ عيّ  أفرادِ  ة لاستجاباتِ المعياريّ  ة والانحرافاتِ الحسابيّ  المتوسطاتِ  بحسابِ  الباحثةُ  قامتْ       
ضغط العمل  ة عمى زيادةِ داريّ الإ جراءاتِ والإ ياساتِ والسّ  القراراتِ  عن مدى تأثيرِ  رُ تي تعبّ لّ ا الاستبانةِ  فقراتِ 
 ة. الخدمات المصرفيّ  ف في قطاعِ لمموظّ 
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القرارات  راسة لتأثيرِ نة الدّ عيّ  لاستجابات أفرادِ  ةُ المعياريّ  والانحرافاتُ  ةُ الحسابيّ  (: المتوسطاتُ 2.4دول )جَ 
   .ةالمصرفيّ  الخدماتِ  ف في قطاعِ دارية عمى زيادة ضغط العمل لمموظّ الإ جراءاتِ والإ ياساتِ والسّ 

 

 قمالرّ 
المتوسط  الفقرات

 الحسابيّ 
الانحراف 
 المعياريّ 

معامل 
 الاختلاف

-t Pقيمة 
value 

 لالةالدّ 

سبة النّ  رجةالدّ 
 ةيّ ئو الم

الأحيان يكون احتياج العميل  بعضُ  1
 العمل. مع سياساتِ  يتعارضُ 

 74.6 عبلٍت 0.000 11.53 28.7 1.069 3.73

الإدارة  ة من قبلِ ة عاليّ مركزيّ  وجودُ  2
مة ر عمى مستوى الخدمة المقدّ يؤثّ 

 لمعملاء.

 73.4 متوسطت 0.000 12.45 25.6 0.938 3.67

تراعي مصمحة  العملِ  نظمةُ أ 3
لى إمكانيات إظر المؤسسة دون النّ 

 فوقدرات الموظّ 

 72.8 متوسطت 0.000 12.23 25.6 0.933 3.64

فين في رسم مشاركة لمموظّ  يوجدُ  لا 4
 السياسات

 72.6 متوسطت 0.000 9.706 32.1 1.166 3.63

ظر إلى ياسات دون النّ رسم السّ  يتم   5
 الفرد في بيئة العمل. ما يحتاجوُ 

 72.2 متوسطت 0.000 10.02 30.5 1.102 3.61

العميا لتوقعات  دارةُ الإ لا تستجيبُ  6
 كافي ورغبات العملاء بشكلٍ 

 68.6 متوسطت 0.000 8.178 32.2 1.105 3.43

ة داريّ بين المستويات الإ الاتصالاتُ  7
لى إعمى أ)اتصال من  ةغير مرن

 سفل(.أ

 68.4 متوسطت 0.000 8.100 32.3 1.104 3.42

نسيق بين الأفراد في التّ  ىنالك نقصٌ  8
 ة.داريّ في الوحدات الإ

 68.2 متوسطت 0.000 7.709 33.7 1.149 3.41

ياسات الادارة العميا في السّ  لا تعدلُ  9
اجعة من غذية الرّ لمتّ  جراءات وفقاُ والإ

 فينالموظّ 

 67.4 متوسطت 0.000 7.918 31.5 1.061 3.37

 70.9 عبلٍت 0.000 12.35 23.6 0.836 3.54 رجة الكميةالدّ 

ة لاستجابات ة والانحرافات المعياريّ الحسابيّ  ر عن المتوسطاتِ ذي يعبّ الّ  ابقالسّ  من الجدولِ  يلاحظُ        

 العملِ  ضغطِ  ة عمى زيادةِ داريّ جراءات الإياسات والإعمى مدى تأثير القرارات والسّ  ،راسةنة الدّ أفراد عيّ 



 

 

49 
 

معياري  ( وانحراف3.54ة)رجة الكميّ لمدّ  المتوسط الحسابيّ ، فةالخدمات المصرفيّ  ف في قطاعِ لمموظّ 

العمل  ة عمى زيادة ضغطِ داريّ لإجراءات اياسات والإمدى تأثير القرارات والسّ عمى أن ّ  وىذا يدلّ ، ( 0.836)

 متوسطة.   ف في قطاع الخدمات المصرفية جاءت بدرجةٍ لمموظّ 

جاءت ( فقرات 8عالية، و) جاءت بدرجةٍ  فقرة واحدةً  ( أن  2.4تائج في الجدول رقم )تشير النّ كما        

مع سياسات العمل " عمى  يتعارضُ  " بعض الأحيان يكون احتياج العميلِ  متوسطة. وحصمت الفقرةُ  بدرجةٍ 

دمة ر عمى مستوى الخِ الإدارة يؤثّ  ة عالية من قبلِ مركزيّ  (، ويمييا فقرة " وجودُ 3.73) أعمى متوسط حسابيّ 

 ياساتدارة العميا في السّ تعدل الإ (. وحصمت الفقرة " لا3.67) مة لمعملاء " بمتوسط حسابيّ المقدّ 

(، يمييا الفقرة " ىنالك نقص 3.37) متوسط حسابيّ  اجعة من الموظفين " عمى أقلّ غذية الرّ لمتّ  جراءات وفقاً والإ

 (.3.41ة " بمتوسط حسابي )داريّ نسيق بين الأفراد في الوحدات الإفي التّ 

 كثيرٍ  لى رفضِ إؤدي ة في العمل من قبل البنك تُ العامّ ياسات لى كون بعض السّ إذلك  تعزو الباحثةُ        

ف المسؤول فض من قبل الموظّ الرّ  ، وعندما يتمّ و الماليةّ تحصيميا خلال معاملاتِ  العميل تي يود  مبات الّ من الطّ 

ما يوضح  ذي رفض، وعادةً ف ىو الّ الموظّ  نّ أ باعتبارِ  العميلمن  ىناك نفورٌ  لاحيات يكونُ الصّ  لعدم وجودِ 

 يراجعَ  أنْ  العميلالي عمى ة، أو بالمراقب، وبالتّ ة بالإدارة العامّ فض ىو قوانين خاصّ ف أنّ سبب الرّ الموظّ 

غط العمل مستوى ضَ  لى رفعِ إف ويؤدي الموظ   رُ ذلك يتأثّ العملاء م بعض الجيات العميا في البنك، ولعدم تفيّ 

 من أجلِ  لى المسؤولإ العميللى ترك العمل ومرافقة إالأحيان  طر في بعضِ ذي قد يضّ ف، الّ عمى الموظّ 

في  سراعِ ن الإع اً ف عاجز ياسات يكون الموظّ ة القرارات والسّ الى مركزيّ  إضافةً ، بو ذي يرغبُ ب الّ الطمّ  طرحِ 

 زيدَ الم وىذا يحتاجُ  ،ميا في البنكِ العُ  الجياتِ  ى موافقةِ إل ة تحتاجُ نّ ىناك معاملات ماليّ ألات، إذ المعام نجازِ إ

تيجة ىذه النّ  وتتفقُ ف. غط العمل عمى الموظّ مستوى ضَ  في رفعِ  يسيمُ  العميل، كماتالي انتظار من الوقت وبالّ 
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يمكن  المختمفةِ  ( في كون القراراتِ 2009بو القاسم)ومع دراسة أ (Ghouse & gharib, 2015)مع دراسة 

 العمل. مستوى ضغطِ  تؤدي إلى رفعِ  أنْ 

 الث:ؤالُالثُّبالسُُّالمتعمقةُُُتائجُُالن3.2.4ُُّ

العميل في قطاع الخدمات  واحتياجاتِ  الإدارةِ  بين متطمباتِ  عامل مع الفجوةِ ف عمى التّ الموظّ  ما مدى قدرةُ 
 ة؟صرفيّ المَ 

راسة عمى نة الدّ عيّ  أفرادِ  ستجاباتِ ة لاالمعياريّ  ة والانحرافاتِ الحسابيّ  المتوسطاتِ  بحسابِ  الباحثةُ  قامتْ      
 واحتياجاتِ  الإدارةِ  بين متطمباتِ  عامل مع الفجوةِ ف عمى التّ الموظّ  ر عن مدى قدرةِ تي تعبّ الاستبانة الّ  فقراتِ 

 ة. دمات المصرفيّ الخَ  العميل في قطاعِ 

ف عمى الموظّ  راسة لقدرةِ نة الدّ عيّ  أفرادِ  لأجوبةِ ة المعياريّ  ة والانحرافاتُ الحسابيّ  (: المتوسطاتُ 3.4جدول )
 .ةواحتياجات العميل في قطاع الخدمات المصرفيّ  الإدارةِ  بين متطمباتِ  الفجوةِ  عامل معالتّ 

 قمالرّ 
المتوسط  الفقرات

 الحسابيّ 
الانحراف 
 المعياريّ 

معامل 
 الاختلاف

-t Pقيمة 
value 

 لالةالدّ 

سبة النّ  رجةالدّ 
 ةيّ ئو الم

ن كانت ا  ى و الإدارة حتّ  تقيد بتعميماتِ أ 1
 رغبات العميل عكسَ 

 80.8 عبلٍت 0.000 14.41 27.1 1.095 4.04

من  لُ تقمّ  تعاممي مع العملاءِ  طريقةُ  2
 تجاه البنكايم استيائِ 

 79.8 عبلٍت 0.000 16.07 23.8 0.948 3.99

 اقتي لإنجازِ مكانياتي وطَ إ بكلّ  عملُ أ 3
 مة إليّ يام الموك  المَ 

 79.6 عبلٍت 0.000 14.70 25.8 1.025 3.98

من  العملاءِ  ثقةِ  عمى كسبِ  عملُ أ 4
 فضل خدمةأ خلال تقديمِ 

 79.0 عبلٍت 0.000 17.63 21.2 0.839 3.95

 الإدارةُ  طمبوُ ما تَ  وفيق بينَ التّ  أحاولُ  5
 عميو العميل بالحصولِ  وما يطمحُ 

 76.6 عبلٍت 0.000 14.99 23.5 0.901 3.83

 بائن بشكلٍ الزّ  مع احتياجاتِ  تعاملُ أ 6
 مس.سَ 

 76.4 عبلٍت 0.000 13.86 25.2 0.961 3.82

 وىم سعداءُ  نَ يخرجو  العملاءِ  معظمُ  7
 كلّ  عمى تمبيةِ  عدم القدرةِ  رغمَ 

 76.0 عبلٍت 0.000 10.53 32.8 1.248 3.80
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 توقعاتيم.
يطرة عمى السّ  أحاولُ  الميامِ  كثرةِ  خلالَ  8

 م بالعملقدّ التّ  عصابي من أجلِ أ
 75.6 عبلٍت 0.000 12.56 27.1 1.025 3.78

 فاع عن سياساتِ والدّ  بريرِ تّ الب قومُ أ 9
 العملاء البنك اتجاهَ 

 74.8 عبلٍت 0.000 11.17 29.9 1.119 3.74

لإنجاز  أخر في العملِ لمتّ  طرُ ضّ أ 10
 المطموبة. الميامّ 

 74.6 عبلٍت 0.000 10.83 30.5 1.137 3.73

تمام إساعدني في يُ  الوقتِ  تنظيمُ  11
 غطالضّ  ة رغمَ اليوميّ  الميامّ 

 74.6 عبلٍت 0.000 12.49 26.6 0.994 3.73

يدي يجعمني عممي وجُ دارة لِ الإ تقديرُ  12
بائن احتياجات الزّ  عمى تمبيةِ  قادرٌ 
 غوطغم من الضّ بالرّ 

 71.8 متوسطت 0.000 10.12 29.9 1.073 3.59

وقات ضغط العمل تقديم أخلال  يمكنُ  13
 زةخدمة مميّ 

 70.6 متوسطت 0.000 8.796 32.6 1.152 3.53

 وفيق بين سياساتِ في التّ  سيولةً  جدُ أ 14
 العملاء. دارة ومتطمباتِ الإ

 68.6 متوسطت 0.000 9.518 28.0 0.959 3.43

 75.6 عبلٍت 0.000 17.77 19.2 0.728 3.78 ةرجة الكميّ الدّ 

 

، (0.728) معياريّ  ( وانحراف3.78ة)الكميّ  لمدرجةِ  الحسابيّ  المتوسطَ  ابق أن  السّ  من الجدولِ يلاحظ ُ       

العميل في  واحتياجاتِ  بين متطمبات الإدارةِ  عامل مع الفجوةِ ف عمى التّ الموظّ  مدى قدرةِ  عمى أن   وىذا يدلّ 

 .  عاليةٍ  بدرجةٍ  ة جاءتَ قطاع الخدمات المصرفيّ 

جاءت  اتٍ ( فقر 3ة، و)( فقرة جاءت بدرجة عاليّ 11) ( أن  3.4رقم ) تائج في الجدولِ النّ  كما وتشيرُ       

عمى العميل " عمى أَ  رغباتِ  كانت عكسَ  نْ ا  ى و حتّ  الإدارةِ  تقيد بتعميماتِ أرة " الفق بدرجة متوسطة. وحصمتْ 

البنك " بمتوسط  تجاهَ ايم ل من استيائِ تقمّ  تعاممي مع العملاءِ  مييا فقرة " طريقةُ يَ (، 4.04) متوسط حسابيّ 

 العملاء " عمى أقلّ  ومتطمباتِ  دارةِ الإ وفيق بين سياساتِ في التّ  سيولةً  جدُ أقرة " (. وحصمت الفِ 3.99) حسابيّ 
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 زة " بمتوسط حسابيّ تقديم خدمة مميّ  العملِ  ضغطِ  وقاتِ أمكن خلال مييا الفقرة " يُ (، يَ 3.43) متوسط حسابيّ 

(3.53.) 

لى إ يحتاجُ  وتبعاً بذلك ىو، والعميلالبنك  إدارةِ  بينَ  الوسيطُ  وف وىالموظّ  لى كونِ إ ذلكَ  الباحثةُ  رجِعُ ت      

البنك،  لى إدارةِ إ تصلَ  دون أنْ  العميليا مع وحمّ  المشكلاتِ  جاوزِ والقدرة عمى تَ  ،حملعمى التّ  والقدرةِ  برِ الصّ 

دون  مع العميلِ  يوُ جِ ايو  شكالٍ إ أيّ  ف من حلّ الموظّ  لى تمكينِ إ نيايةً تؤدي  يمكن أنْ  المرونةَ ىذه  وعميو فإن  

 .فالموظّ  ما يكون ذلك عمى حسابِ  ، وعادةً والجيدَ  الوقتَ  قد وفر   ويكونُ  ،دارة العميالى الإإرجوع الّ 

 ابعؤالُالرُّتائجُالمتعمقةُبالسُّالن4.2.4ُُّ

 ة؟المصرفيُُّالخدماتُُِبائنُفيُقطاعُِفُبالزُّالموظُُّعمىُعلاقةُُِغوطُالعملُِأثيرُضُُماُمدىُتَُ

راسة عمى عينة الدّ  أفرادِ  لاستجواباتِ ة نحرافات المعياريّ والاة الحسابيّ  المتوسطاتِ  بحسابِ  الباحثةُ  قامتِ     

بائن في قطاع الخدمات ف بالزّ عمى علاقة الموظّ  العملِ  ضغوطِ  ر عن مدى تأثيرِ تي تعبّ الاستبانة الّ  فقراتِ 

 ة. المصرفيّ 

المتوسطات4.4ُدول)ج  الدّأفرادعٌّستجاباتةلاالمعٌارٌّوالانحرافاتُةُالحسابٌّ(: لتأثٌر نة ضغوط راسة

.ةالمصرفٌّالخدمات بائنفًقطاع فبالزّالموظّالعملعلىعلاقة 

قم  الر 

المتوسط  الفقراث

  ً  الحسبب

الانحراف 

 المعٍبري  

معبمل 

 الاختلاف

-t Pقٍمت 

value 

 الد لالت

الن سبت  الد رجت

 المئوٌ ت

وقت الازدحام  كثرةُ العملاء وخاصّة في 1
 يجعل من الصّعب تمبية توقعاتيم.

 78.8 عبلٍت 0.000 13.92 26.8 1.056 3.94

يزيدُ تذمر العملاء خلال أوقات ضغط  2
 العمل

 78.0 عبلٍت 0.000 14.37 25.4 0.991 3.90

حجمُ الميام المطموبة تحتاج إلى درجة  3
عالية من التّركيز وبالتّالي تؤثّر عمى 

 العملاء.خدمةِ 

 77.6 عبلٍت 0.000 12.26 29.5 1.146 3.88

 76.0 عبلٍت 0.000 15.53 22.3 0.846 3.80أعملُ عمى الاىتمامِ بمطالب العميل  4
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 تحت ضغطِ العمل.
أحرصُ عمى معاممة العميل معاممة  5

 حسنة رَغم ضغوط العمل.
 76.0 عبلٍت 0.000 14.39 24.0 0.913 3.80

المكالماتِ والاستفسارات خلال  كثرةُ  6
 العمل تعيق القيام بميامي

 74.6 عبلٍت 0.000 13.18 25.2 0.941 3.73

بيئةُ العملِ الضّاغطة سببٌ في عدمِ  7
 المقدرة عمى تمبيةِ احتياجات العميل.

 74.2 عبلٍت 0.000 11.49 28.5 1.056 3.71

أستقبلُ العملاءَ بالابتسامةِ بالرّغم من  8
 . كثرتيم

 73.6 عبلٍت 0.000 11.43 28.0 1.030 3.68

أستجيبُ لمتطمباتِ العميل بكفاءة عالية  9
 في أوقاتِ ضغط العمل.

 73.4 متوسطت 0.000 11.23 28.3 1.040 3.67

أشعرُ بصعوبةِ تبرير سياسات الإدارة  11
 عندما لا تكونُ ضمن توقعات العميل.

 73.0 متوسطت 0.000 11.03 28.5 1.042 3.65

انشغالي بالميام الموكمة إليّ يجعل تمبيةَ  11
 متطمبات العميل جميعيا أمر صعب.

 69.6 متوسطت 0.000 8.678 32.0 1.115 3.48

 75.0 عالية 0.000 16.00 21.0 0.787 3.75 الدّرجةُالكليّة

 

ة لاستجابات أفراد المعياريّ ة والانحرافات الحسابيّ  ر عن المتوسطاتِ ذي يعبّ ابق الّ السّ  من الجدولِ  يلاحظُ      

 ،ةالمصرفيّ  الخدماتِ  في قطاعِ  بالعميلف الموظّ  العمل عمى علاقةِ  ضغوطِ  راسة عمى مدى تأثيرِ نة الدّ عيّ 

غوط مدى تأثير ضُ  عمى أنّ  ( وىذا يدلّ 0.787) ( وانحراف معياريّ 3.75ة)رجة الكميّ لمدّ  المتوسط الحسابيّ ف

 عالية.   ة جاءت بدرجةٍ المصرفيّ  الخدماتِ  في قطاعِ  بالعميلف الموظّ  العمل عمى علاقةِ 

 ( فقرات جاءتْ 3عالية، و) ( فقرات جاءت بدرجةٍ 8) ( أنّ 4.4دول رقم )في الجَ  تائجُ النّ  كما وتشيرُ       

عب تمبية توقعاتيم " ة في وقت الازدحام يجعل من الصّ " كثرة العملاء وخاصّ  الفقرةُ  متوسطة. وحصمتْ  بدرجةٍ 

العمل " بمتوسط  ضغطِ  وقاتِ أر العملاء خلال تذمُ  قرة " يزيدُ فَ  يمييا(، 3.94) متوسط حسابيّ  عمى أعمى

 أمرٌ جميعيا  يجعل تمبية متطمبات العميل (. وحصمت الفقرة " انشغالي بالميام الموكمة إليّ 3.90) حسابيّ 
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 دارة عندما لا تكونُ ياسات الإتبرير س بصعوبةِ  شعرُ أ(، يمييا الفقرة " 3.48) متوسط حسابيّ  صعب" عمى أقلّ 

 (.3.65العميل " بمتوسط حسابي ) ضمن توقعاتِ 

تمام المعاملات إ من الوقت من أجلِ  ى المزيدِ إل ما يحتاجونَ  عادةً  ون الموظفينَ كَ ذلك   تعزو الباحثةُ        

يم و لكونِ أة ليم، عمال خارجيّ أ لوجودِ  العميللدى  وتر مرتفعٌ مستوى التّ  يكونُ  نفسوِ  ، في الوقتلمعميلة الماليّ 

لى إتؤدي  أنْ  يمكنُ  لى مرحمةٍ إ ف، وقد يصلُ الموظّ  بضغطِ  ا يتسببُ رعة في العمل، ممّ السّ  ضرورةَ  يرونَ 

لى إخرى أة مرّ  في العودةِ  العميلرغبة  لى عدمِ إ كذلك ؤديبينيم، وىذا ي قاش الحادّ ة والنّ مستوى من العصبيّ 

سيم في العمل يُ  وضيق وقتِ  المرتفعِ  العملاءدد غط في العمل وعَ فإنّ الضّ  لذلكَ  ف ذاتو،لى الموظّ إ، أو البنكِ 

 العملاءف من الموظّ  لى نفورِ إؤدي ، ويُ غبة في العملِ من مستوى الرّ  جياد، ويقملُ لى الإإف الموظّ  وصولِ 

تي الّ  (Divakar, 2015تيجة مع دراسة )ىذه النّ  وتتفقُ  فائقة. عمى الخدمة بسرعةٍ  اغبين في الحصولِ الرّ 

وىذا يسيمُ في إيجاد نجاز، أعمى عمى الإ يؤدي إلى قدرةٍ  إلى المؤسسةِ  بالانتماءِ  فِ الموظّ  شعورُ  نّ نت أبيّ 

 .العميلعلاقةٍ ايجابيّةٍ مع 

 سؤالُالخامُِبالسُُّالمتعمقةُُُتائجُُالن5.2.4ُُّ

ة حسب صرفيّ الخدمات المَ  في قطاعِ  بالعميلف الموظّ  عمى علاقةِ  العملِ  ضغوطِ  مدى تأثيرِ  ىل يختمفُ    

 ؟، سنوات الخدمة(ى الوظيفيّ )البنك، الجنس، العمر، المسمّ  متغيراتِ 

 الية:التّ  لمفرضياتِ  تحويموُ  للإجابة عن ىذا السؤال تم  

 ولى:ُةُالأَُالفرضيُُّنتائجُُ
ُغوطُالعملُِضُُُمدىُتأثيرُُِفيُُ(α≤.0.0عندُمستوىُالدللةُ)ُةإحصائيُُّةٍُذاتُدللُفروقٌُُ"لُتوجدُُُُُُُ

 البنك"ُزىُلمتغيرُِةُيعُُالخدماتُالمصرفيُُّبائنُفيُقطاعُِفُبالزُّالموظُُّعمىُعلاقةُِ
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راسة عمى مدى نة الدّ عيّ  أفرادِ  ة لاستجابةِ الحسابيّ  المتوسطاتِ  حسابُ إيجادُ  ة الأولى تم  الفرضيّ  لفحصِ      

 البنك.  عزى لمتغيرِ ة يُ المصرفيّ  الخدماتِ  في قطاعِ  بالعميلف الموظّ  غوط العمل عمى علاقةِ ضُ  تأثيرِ 

ضغوط  راسة لمدى تأثيرِ نة الدّ عيّ  أفرادِ  ة لاستجابةِ المعياريّ  والانحرافاتُ  ةُ الحسابيّ  (: المتوسطاتُ 5.4دول )جَ 
 .البنك عزى لمتغيرِ ة يُ المصرفيّ  الخدماتِ  في قطاعِ بالعميل ف الموظّ  عمى علاقةِ  العملِ 

 الانحراف المعياريّ  المتوسط الحسابيّ  العدد البنك
 1.01108 3.4763 46 فمسطين
 0.42538 3.8056 36 الأردن

 0.63299 4.0263 38 الفمسطينيّ  الإسلاميّ 

ف الموظّ  غوط العمل عمى علاقةِ ضُ  ة في مدى تأثيرِ ظاىريّ  فروقٍ  ( وجودُ 5.4رقم ) من الجدولِ يلاحظ ُ       

باين التّ  تحميلِ  استخدامُ  تم   الفروقِ  دلالةِ  زى لمتغير البنك، ولمعرفةِ ة يعُ قطاع الخدمات المصرفيّ  في بالعميل 

 (:6.4في الجدول رقم ) ( كما يظيرُ one way ANOVAالأحادي )

غوطالعملعلىضُنةفًمدىتأثٌر العٌّباٌنالأحاديلاستجابةأفراد تحلٌلالتّاختبار (:نتائج4.4ُدول)ج 

عزىلمتغٌرالبنكةٌُفًقطاعالخدماتالمصرفٌّبالعمٌلفعلاقةالموظّ

مجموع  باينمصدر التّ 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة "ف"
 المحسوبة

 لةمستوى الدلّا 

 5.626 3.229 2 6.459 بين المجموعات
 

0.005 
 0.574 117 67.161 داخل المجموعات 

 119 73.620 المجموع 

 

غوط ضُ  اً في مدى تأثيرِ إحصائيّ  دالةٌ  فروقٌ  و توجدُ ( أي أنّ 5.626) ةرجة الكميّ ف لمدّ  قيمةَ  أن   يلاحظُ      

 رفضُ  البنك. وبذلك تم   عزى لمتغيرِ ة يُ المصرفيّ  الخدماتِ  في قطاعِ  بالعميلف الموظّ  عمى علاقةِ  العملِ 

 يمي: االفروق وىي كمَ  اتجاهِ  لبيانِ (  LSDفحص نتائج اختبار )و  ولىة الأَ الفرضيّ 
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نة ة لاستجابات أفراد عيّ الحسابيِّ  بين المتوسطاتِ  البعديةِ  ( لممقارناتِ LSDاختبار ) (: نتائجُ 7.4دول )الجَ 
 .متغير البنك وفقراسة الدّ 

الفروق في   المتغيرات
 المتوسطات

مستوى 
 لالةالدّ 

 0.053 0.32927- الأردن فمسطين
 0.001 *0.55003- الفمسطينيّ  الإسلاميّ 

 0.053 0.32927 فمسطين الأردن
 0.213 0.22076- الفمسطينيّ  الإسلاميّ 

 الإسلاميّ 
 الفمسطينيّ 

 0.001 *0.55003 فمسطين
 0.213 0.22076 الأردن

        

 عددِ  لىإذلك  الباحثةُ  نسبُ وتُ ، وّلالأ لصالحِ  فمسطينَ  وبنكُ  الفمسطينيّ  الإسلاميّ  بين البنكِ  كانت الفروقُ   

، غط العمل أقلّ مستوى ضَ  الي يكونُ وبالتّ  ،الفمسطينيّ  سلاميّ كبر من البنك الإأفمسطين  في بنكِ  العملاء

 عمى.أحمل عمى التّ  وتكون القدرةُ 

 انية:ُةُالثُّالفرضيُُّنتائجُُ
ُلُتوجدُُُُُ ُالعملُُِضغوطُُِمدىُتأثيرُُِفيُُ(α≤.0.0عندُمستوىُالدللةُ)ُةإحصائيُُّةٍُذاتُدللُفروقٌُُ"

 عزىُلمتغيرُالجنس"ةُيُُالخدماتُالمصرفيُُّفيُقطاعُُِبالعميلفُعمىُعلاقةُالموظُّ

راسة نة الدّ أفراد عيّ  ة لاستجابةِ اختبار "ت" والمتوسطات الحسابيّ  نتائجِ  انية بحسابِ الثّ  الفرضيةِ  فحصُ  تم      

 لمتغيرِ  تبعاً  ةالمصرفيّ  الخدماتِ  في قطاعِ  بالعميلف الموظّ  عمى علاقةِ  العملِ  ضغوطِ  في مدى تأثيرِ 

 الجنس.
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ضغوطالعملعلىنةفًمدىتأثٌر ةلاستجابةأفرادالعٌّناتالمستقلّاختبار"ت"للعٌّ(:نتائج4.4ُجدول) 

 .متغٌرالجنسلتبعا ةالمصرفٌّالخدمات فًقطاع بالعمٌلفالموظّعلاقة 
 المتوسط العدد الجنس

 الحسابيّ 
الانحراف 
 المعياريّ 

مستوى  "tقيمة"
 لالةالدّ 

 0.846 0.195 0.7756 3.7350 59 ذكر
 0.8031 3.7630 61 أنثى

(، أي 0.846لالة )(، ومستوى الدّ 0.195ة )رجة الكميّ قيمة "ت" لمدّ  ابق أن  السّ  الجدولِ  من خلالِ  نُ يتبيّ      

ة المصرفيّ  الخدماتِ  في قطاعِ  بالعميلف الموظّ  عمى علاقةِ  العملِ  ضغوطِ  في مدى تأثيرِ  فروقٌ  و لا توجدُ أنّ 

 من نفسِ  يعانونَ  الجنسينِ  إلى أن   ذلكَ  الباحثةُ  ترجعُ  .انيةالفرضية الثّ  قبولُ  تم   وبذلكَ  الجنس، عزى لمتغيرِ تُ 

 (.2015سعيد) تيجة مع دراسةِ ىذه النّ  وتتفقُ ناث، كور والإق بين الذّ لا تفرّ  غط كون طبيعة العملِ الضّ 

ُالثة:ُةُالثُّالفرضيُُّنتائجُُ
ُمستوىُالدللةُ)ةُإحصائيُُّةفروقُذاتُدللُ"لُتوجدُُ عمىُُالعملُِضغوطُُُِفيُمدىُتأثيرُُِ(α≤.0.0عند

 "زىُلمتغيرُالعمرُِةُيعُُصرفيُّالخدماتُالمَُُفيُقطاعُُِبائنُِفُبالزُّالموظُُّعلاقةُِ

راسة عمى مدى نة الدّ عيّ  أفرادِ  ة لاستجابةِ الحسابيِ  المتوسطاتِ حساب إيجادُ  ولى تمّ الأَ  الفرضيةِ  لفحصِ     

 العمر.  ة يعزى لمتغيرِ الخدمات المصرفيّ  بائن في قطاعِ ف بالزّ الموظّ  العمل عمى علاقةِ  ضغوطِ  تأثيرِ 

رراسةلمدىتأثٌنةالدّعٌّأفرادّةلاستجابة والانحرافاتالمعٌارٌّةُالحسابٌّ(:المتوسطات4.4ُدول)ج 

.عزىلمتغٌرالعمرةٌُالخدماتالمصرفٌّفًقطاع بالعمٌلفالموظّالعملعلىعلاقة ضغوط   
 النحرافُالمعياريُّ المتوسطُالحسابيُّ العدد العمر

 0.70121 3.9333 15 سنة25ُمنُُأقلُّ
35ُمنُُأقلُُّ-26منُ

 سنة
66 3.8512 0.78002 

45ُمنُُأقلُُّ-36منُ
 سنة

27 3.4680 0.72539 

 0.94753 3.5909 12 سنة45ُأكثرُمنُ
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ف الموظّ  العمل عمى علاقةِ  ضغوطِ  ة في مدى تأثيرِ روق ظاىريّ جود فُ ( وُ 9.4رقم ) من الجدولِ  يلاحظُ     

باين التّ  استخدام تحميلِ  الفروق تم   عزى لمتغير العمر، ولمعرفة دلالةِ ة يُ الخدمات المصرفيّ  في قطاعِ  بالعميل

 (:10.4في الجدول رقم ) ( كما يظيرُ one way ANOVAالأحادي )

العمل عمى  نة في مدى تأثير ضغوطِ أفراد العيّ  باين الأحادي لاستجابةِ تحميل التّ  اختبارِ  (: نتائجُ 10.4دول)جَ 
 .عزى لمتغير العمرة يُ المصرفيّ  في قطاع الخدماتِ  بالعميلالموظف  علاقةِ 

مجموع  باينمصدر التّ 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة "ف"
 المحسوبة

مستوى 
 لالةالدّ 

 2.006 1.210 3 3.631 بين المجموعات
 

0.117 
 0.603 116 69.989 داخل المجموعات 

 119 73.620 المجموع 

فروق دالة  و لا توجدُ أي أنّ ، (0.117لالة )( ومستوى الدّ 2.006) ةرجة الكميّ ف لمدّ  قيمةَ  أن  يلاحظ ُ         

ة يعزى الخدمات المصرفيّ  في قطاعّ  بالعميلف عمى علاقة الموظّ  غوط العملِ ضُ  إحصائياً في مدى تأثيرِ 

العمل  إلى كون طبيعةِ أنّ ىذه النّتائج تعود  الباحثةُ . كما رأتِ الثةقبول الفرضية الثّ  العمر. وبذلك تمّ  لمتغيرّ 

 & Sharief)تيجة مع دراسة ىذه النّ  وتتفقُ بعمر محدد،  لا ترتبطُ  والحساباتِ  العملاءعامل مع اوالتّ 

Kotteeswair, 2014)  ِّظر عن العمر.في العمل بغض النّ  تي توصمت إلى وجود ضغطٍ ال 

ُابعة:ُالفرضيةُالرُُّنتائجُُ
العملُعمىُُضغوطُُِفيُمدىُتأثيرُُِ(α≤.0.0عندُمستوىُالدللة)ُةإحصائيُُّةفروقُذاتُدللُلُتوجدُُ"    

ُ"ىُالوظيفيُّالمسمُُّةُيعزىُلمتغيرُِالخدماتُالمصرفيُُّفيُقطاعُُِبالعملفُالموظُّعلاقةُ
راسة نة الدّ عيّ  أفرادِ  ة لاستجابةِ الحسابيّ  المتوسطاتِ  حسابِ  من خلال إيجادِ ابعة الفرضية الرّ  فحصُ  تم       ُُُ

 عزى لمتغيرِ ة يُ المصرفيّ  الخدماتِ  في قطاعِ  بالعملف الموظّ  العمل عمى علاقةِ  عمى مدى تأثير ضغوطِ 
 . ى الوظيفيّ المسمّ 
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 راسة لمدى تأثيرِ نة الدّ أفراد عيّ  ة لاستجابةِ المعياريّ  ة والانحرافاتُ الحسابيّ  (: المتوسطاتُ 11.4جدول ) 
 .ى الوظيفيّ عزى لمتغير المسمّ ة يُ الخدمات المصرفيّ  في قطاعِ  بالعميلف الموظّ  عمى علاقةِ  ضغوط العملِ 

 الانحراف المعياريّ  المتوسط الحسابيّ  العدد الوظيفيّ  ىالمسمّ 
 0.56420 3.9107 57 موظف إداريّ 

 0.84683 3.7071 18 مشرف
 1.02879 3.4865 37 رئيس قسم
 0.41801 3.9091 8 مدير

عمى علاقة  ضغوط العملِ  ة في مدى تأثيرِ ظاىريّ  ( وجود فروقٍ 11.4رقم ) من الجدولِ  يلاحظُ        

 ، ولمعرفة دلالة الفروق تمّ ى الوظيفيّ المسمّ  زى لمتغيرِ ة يعُ الخدمات المصرفيّ في قطاع ِ  بالعميلف الموظّ 

 (:12.4( كما يظير في الجدول رقم )one way ANOVAباين الأحادي )تحميل التّ  استخدامُ 

العمل عمى  ضغوطِ  تأثيرِ نة في مدى العيّ  أفرادِ  باين الأحادي لاستجابةِ تحميل التّ  رِ اختبا (: نتائجُ 12.4دول)جَ 
 .ى الوظيفيّ عزى لمتغير المسمّ ة يُ الخدمات المصرفيّ  في قطاعِ  العميلف بعلاقة الموظّ 

مجموع  باينمصدر التّ 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة "ف"
 المحسوبة

مستوى 
 لالةالدّ 

 2.385 1.426 3 4.277 بين المجموعات
 

0.073 
 0.598 116 69.343 داخل المجموعات 

 119 73.620 المجموع 

 دالةٌ  فروقٌ  و لا توجدُ أي أنّ  ،(0.073لالة )( ومستوى الدّ 2.385) ةرجة الكميّ ف لمدّ  ةَ قيم أن   يلاحظُ         

 ابعة. قبول الفرضية الرّ  ، وبذلك تمّ عمى ما سبقإحصائياً 

 ى الوظيفيّ سمّ بر، ميما كان الملى الجيد والصّ إ تحتاجُ  البنكِ  لى أنّ مسؤولياتِ ذلك إ وتعزو الباحثةُ        

الي ة، وبالتّ و الوظيفيّ دورتِ  في مراحلِ  ة المتنوعة يشغميا الفردُ عمال البنكيّ الأ كلّ  ف، وأن  بو الموظّ  ي يعملُ الّذ

 .غط والجيد المبذول في العمليعاني من الضّ 

ُ  
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 نتائجُالفرضيةُالخامسة:ُ

عمىُُضغوطُالعملُُِفيُمدىُتأثيرُُِ(α≤.0.0عندُمستوىُالدللةُ)ُةإحصائيُّةُفروقُذاتُدللُ"لُتوجدُُ

 عزىُلمتغيرُسنواتُالخدمة"ةُيُُالمصرفيُُّالخدماتُُِفيُقطاعُُِبالعميلفُعلاقةُالموظُّ

راسة عمى مدى نة الدّ أفراد عيّ  ة لاستجابةِ الحسابيّ  حساب المتوسطاتِ  إيجاد ة الخامسة تمّ الفرضيّ  تحميلِ ول     
سنوات  عزى لمتغيرِ ة يُ المصرفيّ  الخدماتِ  في قطاعِ  بالعميلف العمل عمى علاقة الموظّ  ضغوطِ  تأثيرِ 

 الخدمة.
  

 راسة لمدى تأثير ضغوطِ نة الدّ عيّ  أفرادِ  ة لاستجابةِ المعياريّ  ة والانحرافاتُ الحسابيّ  (: المتوسطاتّ 13.4دول )جَ 
 .عزى لمتغير سنوات الخدمةة يُ في قطاع الخدمات المصرفيّ  بالعميلف عمى علاقة الموظّ  العملِ 

 الانحراف المعياريّ  المتوسط الحسابيّ  العدد سنوات الخدمة
 0.80153 3.7765 24 سنوات 3من  أقلّ 
 0.88783 3.7174 37 سنوات 6 - 3من 
 0.79881 3.6439 24 سنوات 10 - 7من 

 0.66870 3.8364 35 سنوات 10أكثر من 

 دلالةِ  ، ولمعرفةِ يعزى لمتغير سنوات الخبرة ةٍ ظاىر  ( وجود فروقٍ 13.4من الجدول رقم )يلاحظ ُ         

 (:14.4( كما يظير في الجدول رقم )one way ANOVAباين الأحادي )التّ  استخدام تحميلِ  الفروق تمّ 

العمل عمى  نة في مدى تأثير ضغوطِ أفراد العيّ  باين الأحادي لاستجابةِ تحميل التّ  اختبارُ  (: نتائجُ 14.4جدول)
 .سنوات الخدمة عزى لمتغيرِ ة يُ المصرفيّ  بائن في قطاع الخدماتِ ف بالزّ علاقة الموظّ 

مجموع  باينمصدر التّ 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة "ف"
 المحسوبة

مستوى 
 لالةالدّ 

 0.311 0.196 3 0.587 بين المجموعات
 

0.818 
 0.630 116 73.033 المجموعاتداخل  

 119 73.620 المجموع 
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 دالةٌ  فروقٌ  و لا توجدُ أي أنّ  ،( 0.818لالة )( ومستوى الدّ 0.311) ةرجة الكميّ ف لمدّ  قيمةَ  أن   يلاحظ ُ         

 قبول الفرضية الخامسة.  وبذلك تمّ  عمى ما سبق،إحصائياً 

 ة المختمفة، تؤدي إلى حدوثِ ، والمعاملات الماليّ بالعميلمع  عامل اليوميّ التّ  ذلك إلى كونِ  الباحثةُ تنسبُ      

تيجة مع دراسةِ ىذه النّ  وتتفقُ عالية أو متوسطة، أو مُبتدئ،  كان ذو خبرةٍ  ف سواءٌ غط لدى الموظّ الضّ 

 .(2015سعيد)

يل حيث أنّو بالعمول والرئيس في التأثير عمى علاقة الموظف ن ضغوط العمل ىي العامل الأأترى الباحثة 

الضغوط موجودة بمستوى عال جدا في القطاع المصرفي  هىذ نّ إ يمكن القولعمى النتائج السابقة  وبناءً 

سموب الذي يتعامل لنفسية والجسدية مما تعود عمى الأنيا تنعكس بذلك عمى صحة الموظف اأو  ،الفمسطيني

الضغوط من اجل ايجاد  هبعين الجدية لمثل ىذصحاب القرار النظر أمع العميل لذا ترجو الباحة من  بو

وقدراتو من اجل  طاقاتومنيا وتفير بيئة عمل صحية لمموظف تتناسب مع  يلحمول جوىرية والعمل عمى التقم

 وروح التعامل الحسن مع العميل. والابتكار بداعخمق الإ
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 الخامسالفصلُُُ

__________________________________________________________ 
  وصياتُِوالتُُّالستنتاجاتُِ

 مةُالمقد1.5ُُّ

التي توصمت الييا الباحثة بعد عممية  الاستنتاجات والتوصياتاىم ِِ  إلى استعراض ىذا الفصلُ  ييدفُ        

الخدمات  ل في قطاعِ يبالعماقع ضغوط العمل وأثرىا عمى علاقة الموظف و المتعمقة ب تحميل النتائج والبيانات

 الية:التّ  إلى المحاورِ  ىذا الفصلُ  ينقسمُ  ،وأىدافو غاية البحث تائج لتحقيقِ ة، من خلال تمك النّ المصرفيّ 

 الستنتاجات2.5ُُ

 إلى الحدّ  غوطات العملِ ؤدي ضُ أن تُ  يمكنُ  حيثُ  ف بالعملاء،الموظّ  علاقةِ ر عمى تؤثّ  العملِ  ضغوطَ  إنّ  .1

 .فين لمعملاءِ الموظّ  من تقبلِ 

جراءات، قدرةُ سبابُ أغوط العمل، ضُ  العمل )واقعُ  بضغوطِ  المتعمقةُ  المتغيراتُ  تسيمُ  .2 ف الموظّ  و، سياسات وا 

 ف بالعميلِ الموظّ  أثير عمى علاقةِ في التّ ، العميل( ورغباتِ  الإدارةِ  بين متطمباتِ  عامل مع الفجوةِ عمى التّ 

 تائج.النّ  تحميلِ  عمميةِ ليو في إطرق التّ  تمّ  عمى ما بناءً  و سمباً اً أيجابإ

 في البنكِ  المتبعةِ  جراءاتِ الإ ن  أحميل، و التّ  من خلالِ  عاليةٍ  بدرجةٍ  جاء كبيرٍ  عملٍ  بضغطِ  عُ يتمتّ  البنكَ  أنّ  .3

 يد المبذول.مع الجُ  ملائمةٍ  واتب غيرَ الرّ  ن  أ مع تبيانِ  غوط عمى الموظفينَ من الضّ  تزيدُ 

مياميم  داءِ أفي  العاليةُ  والكفاءةُ  الإمكاناتُ  ولدييمُ  ،مة ليمالموكّ  بالميامّ  عمى درايةٍ  من الموظفينَ  أنّ العديدَ  .4

 العمل. بمتطمباتِ  دون الإخلالِ 
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رىاقٍ  نفسيّ  ضغطٍ  ف تحتَ الموظّ  حين يكونُ  ف بالعملاءِ الموظّ  ر عمى علاقةِ تؤثّ  غوط العملِ ضُ  نّ إ .5  وا 

 عمييا. بالحصولِ  العميلُ  يطمحُ  خدمةٍ  أفضلِ  عمى تقديمِ  ر سمباً ا يؤثّ ممّ  ،جسديّ 

توقعات  ف تمبيةَ عب عمى الموظُ ا يصُ ممّ  ،العمل ضغوطَ  روة ىو ما يولدُ الذّ  في وقتِ  العملاءِ  إنّ وجودَ  .6

 العملاء.

 ةٍ بمركزيّ  المصرفيّ  ز القطاعُ يتميّ و  ،العملِ  مع سياساتِ  يتعارضُ  الأحيانِ  في بعضِ  العميلِ  أنّ احتياجَ  .7

 .مة لمعملاءِ ستوى الخدمة المقدّ ر عمى مُ حيث يؤثّ  ،الإدارةِ  من قبلِ  عاليةٍ 

العميل،  رغباتِ  عكسَ  كانتْ  نْ ا  ى و حتّ  ،دارةِ الإ بتعميماتِ  ة يتقيدُ المصرفيّ  الخدماتِ  ف في قطاعِ أنّ الموظ   .8

من  العميلِ  ارض ا يجعلُ ممّ  ،البنكِ  تجاهَ ايم قميل من استيائِ والتّ  عامل مع العملاءِ عمى التّ  القدرةُ  ومع ذلك لديوِ 

لمبنك. دائمٍ  كعميلٍ  عميوِ  الحفاظِ  و من أجلِ ولوياتِ أ ىمّ أ

 وصياتُالت3.5ُُّ

 تي:ىي كالآُ  ،ة توصياتٍ بعدّ  الخروجُ  ييا يمكنُ إل وصلُ التّ  تي تم  الّ  والاستنتاجاتِ  تائجِ لمنّ  وفقاً 

ر طوّ م وتَ في تقدّ  وفعميٌ  حقيقيٌ  استثمارٌ  باعتبارهِ  وعادلةٍ  ةٍ موضوعيّ  بصورةٍ  البشريّ  بالعنصرُ  الاىتمامُ  .1

 يا.ياتِ توجُ  عمى اختلافِ  ركاتِ والشّ  المؤسساتِ 

 ا يتيحُ ممّ  ،فاىمالتّ  جسورِ  وبناءُ  والموظفينَ  بين الإداريينَ  العملِ  داخلَ  واصلِ والتِ  الاتصالِ  بعمميةِ  الاىتمامُ  .2

يجادُ  العملِ  ضغوطَ  يسببَ  أنْ  ما يمكنُ  عمى أىمّ  الوقوفَ   وتمبيةِ  ير العملِ في سَ  والمساىمةُ  ،ة لوفعميّ  حمولٍ  وا 

 دون انتقاص. العميلِ  احتياجِ 

 اقاتِ الطّ  في إطلاقِ  ساىمُ تُ  مناسبةٍ  بيئةٍ  توفيرُ  :مثل، ة حديثةإداريّ  إجراءاتٍ  باتباعِ  العملِ  ضغوطِ  تقميلُ  .3

 .في العملِ  الإبداعِ  يم نحوَ وتوجييِ  لدى الموظفينَ  والقدراتِ 
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ا ممّ  ،ونشاطوِ  طاقتوِ  بكاملِ  وِ لى عممإ فُ الموظّ عودَ ن يَ أجل أخرى من أُ و  بين فترةٍ ة ترفيييّ  نشاطاتٍ  عملُ  .4

 .لمعميلِ  خدمةٍ  فضلَ أ يجعموُ يُقدّم

 علاقاتٍ  بناءِ  من خلالِ  ،ليا الاستسلامِ  يا وعدمِ مواجيتِ  م من أجلِ وتوعيتيُ  العملِ  بضغوطِ  الموظفينَ  توعيةُ  .5

 ىا.وغيرِ  مع العائمةِ  أطولَ  فترةٍ  وقضاءِ  ةٍ اجتماعيّ 

و ف وعلاقتِ ىا عمى الموظّ أثرِ  عنى بدراسةِ تي تً الّ  غوط العملِ حول ضُ  راسات والأبحاثِ من الدّ  المزيدِ  إجراءُ  .6

 .بالعملاءِ 
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ُقائمةُالمراجعُ
 

 لًا: الكتبأوَ 

. دار الأكاديميّون مقدّمةُفيُإدارةُِالمؤسساتُالماليّةُنظرياتُوتطبيقات(. 2017الجَميل، سرمد كوكب)-

 لمنّشر والتّوزيع .

ُالمشرفينَُ(.2012أبو رحمة، محمّد حسين خميس.)- ُلدى ُالوظيفي ُبالرّضا ُوعلاقتُيا العملِ ضغوطُُ

 ، الجامعة الإسلاميّة، غزّة.التّربويينَُفيُمحافظوُغزّة

ُالمدراءُُِضغوطُُ(.2009أبو العلا، محمّد.)- ُعمى ُتطبيقيّة ُدراسة ُالتّنظيميّ. ُالولءِ ُعمى ُوأثرُىا العمل

 ، رسالةُ ماجستير غير منشورة، الجامعة الإسلاميّة، غزّة، فمسطين.العاممينُفيُوزارةُالدّاخميّةُفيُقطاعُِغزة

ُالفمسطينيُُّفيُتنميةُُِالقطاعُِ دور(. 2011ين.)عودة، سيف الدّ  - ة، رام الفمسطينيّ قد ، سمطة النّ القتصاد

 الله، فمسطين.

ُالمدارسُُِالعملُُِضغوطُُ(. 2017أبو غزالة، رمزي. )- ُمديري ُالحكوميُّانويُّالثُُّلدى ُوعلاقتُِة ُة ُيمبأدائُِيا

ُوجيةُُِالوظيفيُّ ُالعاصمةُالعاممينَُُنظرُُِمن ُمحافظة رق ، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشّ في

 ان.الأوسط، عمّ 

، الأكاديميّة تأثيرُُضغوطُالعملُِعمىُأداءُِالمواردُالبشريّةُفيُجامعةُاليرموك(. 2017قصاص، حاتم .)-

-https://www.slideshare.net/RidwanMohammed/ssالعربيّة الدّولية، نسخة إلكترونيّة 

82497983. 

ةُفئةُالخمسُنجومُردنيُّالُأُفيُالفنادقُُِالعاممينَُُعمىُأداءُُِالعملُُِضغوطُُِأثرُُ(. 2009المعشر، عيسى.)-

 ان.رق الأوسط، عمّ ، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشّ ة()دراسةُميدانيُّ
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 ودراساتُُثانياً:ُأبحاثٌُ

ُالتُّالسُّ(. 2009، سامر.)هجمد - ُالإداريُّوالنُُّنظيميُّموك ُالحديثةظريات وزيع ، شر والتّ ، دار أسامة لمنّ ة

 ان.عمّ 

ُالرُّ(. 2007جودة، صلاح.) - ُالتُّالقضائيُّقابة ُعمى ُالوظائفُِة ُفي ة يضة العربيّ دار النّ  ة،العامُُّعيين

 شر.باعة والنّ لمطّ 

 ان.وزيع، عمّ شر والتّ ، دار الحامد لمنّ فسُالإداريُّالنُُّعممُُ(. 2011الختاتنة، سامي.) -

ُنجاحُِوانعكاساتُُُالستراتيجيُُّالفكرُُ(. 2009حمد عمي.)أ وري، صالح؛ زكريا،الدّ  - ُعمى ُمنظماتُُِو

 ان.دار اليازوري، عمّ  ،عمالالأ

يا لدى مديري مواجيتِ  واستراتيجياتُ  ة والإنجازُ افعيّ الدّ  ضغوط العملِ  (. علاقةُ 2016سعيد، مخموفي.) -

 ة،فسيُّةُوالنُّربويُّراساتُالتُّوالدُُّللأبحاثُُِالمفتوحةُُِالقدسُُِجامعةُُِةُُمجمَُباتنة بالجزائر،  بمدينةِ  عميم المتوسطِ التّ 

4(14): 200-236. 

 وزيع.شر والتّ ولية لمنّ حورس الدّ  مؤسسةُ ، الإداريُُّوالقمقُُُغطُُالضُّ(. 2008د. )يرفي، محمّ الصّ  -

، دار المعرفة الجامعيّة عممُُنفسُِالصّحةُوعلاقتُوُبالطّبُالسّموكي(.2008عبد الله، مجدي أحمد محمّد. )-

 لمطّبع والنّشر الإسكندريّة.

 ة، دمشق.الحقوقيّ  ، منشورات الحمبيّ ةداريُّالقانونُالإُأصولُُ(. 2006عثمان، حسين. ) -

 .انعمّ  ،شرلمنّ  اليازوري دار، ةداريُّالإُالقيادةُُ(.2016)بشير العلاق، -

ُالرُّثرُُأوُالعملُُُِضغوطُُُ( 2003عبد القادر) دمحمّ  م،علّا  - ُعمى ُالوظيفيُّىا  ةدارة العربيّ الإ مؤتمرُ  ،ضا

 .الفعال غييرالتّ  وحتمية

 .وزيعوالتّ  شروالنّ  باعةلمطّ  وائل دار ، عمالالأُمنظماتُُِفيُنظيميُّالتُُّموكالسُّ(. 2002محمود.) العميان،
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ُالزُُّدارةُُإ( 2011غزوان، سميم؛ ىادي، عادل)- ُمفاىيميCRMُّبائن)علاقات ُإطار ُتسويقيُُّ( ةُلفمسفة

 https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=44136ابط ، عمى الرّ حديثة
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 (1ممحقُ)
ة القدس جامعُ   

 راسات العمياعمادة الدّ 
 ة ة الموارد البشريّ المؤسسات وتنميّ  الماجستير في بناءِ  برنامجُ 

  والمحترماتِ  خوات المحترمينَ والأ خوةُ الأ
 ،بة وبعدة طيّ تحيّ  

 في قطاعِ  و بالعملاءِ ف وعلاقتِ عمى الموظّ  العملِ  ضغوطِ  تأثيرِ  حول موضوعِ  دراسةٍ  بإجراءِ  الباحثةُ  تقومُ      
 المتطمباتِ  لاستكمالِ  ؛راسةنة الدّ ضمن عيّ  لتكونَ  اً عشوائيّ  الاختيارُ  عميكَ  وقعَ وقد  ،ةالمصرفيّ  الخدماتِ 
 القدس . ة في جامعةِ البشريّ  دارة المواردِ ؤسسات وا ِ المُ  الماجستير/ تخصص بناءِ  عمى درجةِ  لمحصولِ 
 ة في إنجازِ ميّ أىمن  لما لوُ  ،قةبدّ  المرفقةِ  الاستبيانِ  قراتِ عمى فِ  ابةِ جعاون لإكم التّ رجو من حضرتِ لذا نَ       

ستخدم تُ  ة ولنْ ة تامّ سريّ بِ  جاباتكم تعاملُ إ بأن   عمماً ، ةم الموضوعيّ نظركِ  مع وجيةِ  بما يتوافقُ  ،ىذه الاستبانةِ 
 فقط. البحث العمميّ  لأغراضِ  إلاّ 
 
 
 

 كمتعاونِ  لحسنِ  شكراً 
 ويكالدّ داية : ىِ احثةالبَ 

 رويشضال دَ كتور المشرف: نِ الدّ 
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  :المناسب لحالتك إشارة في المربعِ  جاء وضعُ ل : الرّ وّ الأ القسمُ 
 
 الجنس  .1

 أنثى ☐                ذكر ☐ 
 
 .العمر2

 سنة  35إلى  26 ☐سنة              25من  أقلّ  ☐   
 سنة  45من  أكثر  ☐سنة         45لى إ 36من  ☐   

 
 ى الوظيفيّ .المسمّ 3

 مدير   ☐قسم       رئيس ☐مشرف           ☐       داريّ إموظف  ☐ 
 
 الخدمة .سنواتُ 4  

 سنوات 6-3من  ☐سنوات              3من  أقلّ  ☐   
 سنوات 10أكثر من   ☐سنوات              10-7من ☐   
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 مُلرأيك.عُالملائُِإشارةُتحتُالمربُُّجاءُوضعُُالرُُّاني:القسمُالثُّ
درجةُقميمةُ

درجةُ درجةُقميمة اًُجدُّ
 متوسطة

درجةُ
 كبيرة

درجةُكبيرةُ
 قمالرُّ العبارة اًُجدُّ

 المصرفيُُّالعملُفيُالقطاعُُِضغوطُُِوأسبابُُُواقعُُُل:الأوُُّالمحورُُ

  .1 .ضغط العمل  تحت ظروفِ  ضا من العملاءِ واجو عدم رِ أما  غالباً      
  .2  .كبيرٍ  عملٍ  بضغطِ  البنكُ  زُ يتميّ      
  .3 العمل. من ضغطِ  تزيدُ  المطموبة من الإدارةِ  الميامِ  نجازِ بعة لإالمت   جراءاتُ الإ     
  .4 العمل. من ضغطِ  يزيدُ   ذي بدورهِ الّ ، الميام في توزيعِ  عدالةٌ  يوجدُ  لا     
  .5 .العمل من ضغطِ  يزيدُ  والمراجعينَ  العمل بالعملاءِ  مكانِ  ازدحامُ      
  .6 .المرونة بعدمِ  البنكِ  سياساتُ  زُ تتميّ      
  .7 .المرونة بعدمِ  في البنكِ  العملِ  جراءاتُ إ زُ تتميّ      
  .8 .ف بياالمكمّ  الميامّ  كافي لأداءِ  غير الوقتُ      
  .9 .ىا كبيرةإنجازّ  ةالمطموب الميامّ  حجمُ      
  .10 .المطموبة الميامّ  جازِ نفين لإالموظّ  في عددِ  نقصٌ  يوجدُ      
  .11 .يمكانياتِ ا  ي و قدراتِ  تفوقُ  توكيمي بميامّ  يتمّ       
  .12 .ي إنجازىامنّ  ةالمطموب في الميامّ  وضوحٍ  عدمُ  كَ ىنا     
  .13 .العميلِ  وتوقعاتِ  الإدارةِ  بين متطمباتِ  فجوةٌ  كَ ىنا     
  .14 ا.تي يشغميالّ  و في الوظيفةِ صلاحياتِ  ف حدودَ الموظّ  معرفةِ  ةُ قمّ      
  .15 المبذول. مع الجيدِ  ملائمٍ  غيرُ  اتبُ الرّ      
  .16 عوبة.العمل أكثر صُ  إتمامَ  ا يجعلُ ممّ  ن مسؤولٍ مِ  من أكثرِ  تمقى الأوامرَ أ     
  .17 .دةٌ ومعقّ  طويمةٌ  في البنكِ  العملِ  جراءاتُ إ     
  .18 . دة لمعميلِ جيّ  خدمةِ  لتقديمِ  ملاءِ كافي من الزّ  دعمٌ  يوجدُ  لا     

     
من  يزيدُ ممّا عممي  لظروفِ  و المديرِ أ من المشرفِ  كافٍ  تفيمٍ  وجودِ  عدمُ 

  .19 ضغط العمل
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 فُبالعملاءالموظُُّعلاقةُُُاني:الثُُّالمحورُُ

     
ر عمى الي تؤثّ ركيز وبالتّ من التّ  عاليةٍ  إلى درجةٍ  تحتاجُ  المطموبةُ  الميامّ  حجمُ 
  .20 العملاء. خدمةِ 

  .21 العميل. احتياجاتِ  عمى تمبيةِ  المقدرةِ  في عدمِ  اغطة سببٌ الضّ  العملِ  بيئةُ      
  .22 عب.صَ  أمرٌ  جميعيامتطمبات العميل  تمبيةَ  يجعلُ  ة إليّ الموكمّ  ي بالميامّ انشغالِ      
  .23 يم.توقعاتِ  عب تمبيةُ من الصّ  يجعلُ  الازدحامِ  ة في وقتِ خاصّ  العملاءِ  كثرةُ      
  .24 تحت ضغط العمل. العميلِ  بمطالبِ  عمى الاىتمامِ  عملُ أ     
  .25 ثرة المراجعين .غم من كَ بالرّ  بالابتسامةِ  العملاءَ  ستقبلُ أ     
  .26 العمل. رغم ضغوطِ  حسنةً  معاممةً  العميلِ  عمى معاممةِ  حرصُ أ     
  .27 .ق القيام بمياميتعيُ  العملِ  خلالَ  والاستفساراتِ  المكالماتِ  كثرةُ      
  .28 ضغط العمل. وقاتِ أفي  عاليةٍ  بكفاءةٍ  العميلِ  لمتطمباتِ  ستجيبُ أ     
  .29 .العمل ضغطِ  وقاتِ أ خلالَ  العملاءِ  تذمرُ  يزيدُ      
  .30 .العميل ضمن توقعاتِ  عندما لا تكونُ  دارةِ الإ سياساتِ  تبريرِ  بصعوبةِ  شعرُ أ     

 العميلُالإدارةُواحتياجاتُُِبينُمتطمباتُُِعاملُمعُالفجوةُِفُعمىُالتُّ:ُمدىُقدرةُالموظُُّثالثالُالمحورُُ

  .31 .رغبات العميل ن كانت عكسَ ا  ى و حتّ  الإدارةِ  د بتعميماتِ تقي  أ     
  .32 سمس. بائن بشكلٍ الزّ  مع احتياجاتِ  تعاملُ أ     
  .33 .العميل بالحصول عميو وما يطمحُ  الإدارةُ  وفيق بين ما تطمبوُ التّ  أحاولُ      
  .34 ومتطمبات العملاء. دارةلإوفيق بين سياسات افي التّ  سيولةً  جدُ أ     
  .35  .م بالعملقدّ عصابي من أجل التّ أيطرة عمى السّ  أحاولُ  الميامّ  كثرةِ  خلالَ      
  .36 المطموبة. الميامّ  لإنجازِ  أخر في العملِ طر لمتّ ضّ أ     

     
غم بائن بالرّ الزّ  احتياجاتِ  عمى تمبيةِ  ي قادرٌ يدي يجعمنُ دارة لعممي وجُ الإرُ تقدي

  .37 .غوطمن الضّ 
  .38 .غطة رغم الضّ اليوميّ  تمام الميامّ إي في يساعدنُ  الوقتِ  تنظيمُ      
  .39 .إليّ  ةالموكمّ  مكانياتي وطاقتي لإنجاز الميامّ إ بكلّ  عملُ أ     
  .40 توقعاتيم. عمى تمبية كلّ  رغم عدم القدرةِ  وىم سعداءُ  نيخرجو  العملاءِ  معظمُ      
  .41 .ضل خدمةأفتقديم  من خلالِ  ثقة العملاءِ  عمى كسبِ  عملُ أ     
  .42 .زةغط العمل تقديم خدمة مميّ وقات ضُ أخلال  يمكنُ      
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  .43 .اتجاه العملاء البنكِ  فاع عن سياساتِ والدّ  بريرِ تّ بال قومُ أ     
  .44 .البنك تجاهَ ايم ل من استيائِ تقمّ  تعاممي مع العملاءِ  طريقةُ      

 ةداريُّالإُجراءاتُُوالإُياساتُُوالسُُّ:ُالقراراتُُالرابعُالمحورُُ
ُالعميل يتعارض مع سياسات العمل. الأحيان يكون احتياجُ  بعضُ       45.  

     
مة المقدّ ر عمى مستوى الخدمة ة عالية من قبل الإدارة يؤثّ وجود مركزيّ 

  .46 لمعملاء.
  .47 .ياساتالسّ  فين في رسمِ يوجد مشاركة لمموظّ  لا     

     
 وقدراتِ  لى إمكانياتِ إظر راعي مصمحة المؤسسة دون النّ تُ  العملِ  نظمةُ أ

  .48 .فالموظّ 
  .49 في بيئة العمل. ظر إلى ما يحتاجو الفردُ ياسات دون النّ رسم السّ  يتمّ      
  .50 ة.داريّ بين الأفراد في الوحدات الإنسيق في التّ  ىناك نقصٌ       

     
ى إلعمى أ)اتصال من  ةة غير مرنداريّ الإ بين المستوياتِ  الاتصالاتُ 

  .51 سفل(.أ

     
اجعة من غذية الرّ لمتّ  جراءات وفقاً ياسات والإدارة العميا في السّ الإ لا تعدلُ 
  .52 .الموظفين

  .53 .كافي العملاء بشكلٍ  ورغباتِ  دارة العميا لتوقعاتِ الإ لا تستجيبُ      
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ُمين(ُقائمةُالمحك2ُّممحقُ)







  

ُمكانُالعملُالسم
 القدس جامعةُ  حمد حرز اللهأ د.
 القدس جامعةُ  شاىر العالول د.
 القدس جامعةُ  سموى البرغوثي د.

 ردنالأ بنكُ  و ىلالأبىيثم 
 فمسطين بنكُ  د البومحمّ 
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ُةالميمُُّ(ُتسييل3ُُممحق)
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ُالجداولُفيرسُُ
 39 ......................................................... (: توزيعُ أفراد عيّنة الدّراسة حسب متغيراتِ الدّراسة.1.3جدول )

( لمصفوفةِ ارتباط فقرات، واقعُ وأسبابُ ضغوطِ العملِ Pearson Correlationبيرسون ) (: نتائجُ معاملِ ارتباطِ 2.3جّدول )
 41 .................................................................................................. في القطاع المصرفيّ 

( لمصفوفةِ ارتباطِ فقرات، علاقةُ الموظّف بالعملاءِ Pearson Correlationارتباط بيرسون )(: نتائجُ معاملِ 3.3جَدول )
 41 .................................................................................................. في القطاع المصرفيّ 

( لمصفوفةِ ارتباطِ فقرات القراراتِ والسّياساتِ Pearson Correlationارتباطِ بيرسون ) (: نتائجُ معاملِ 4.3جَدول )
 42 .............................................................................. والإجراءاتِ الإداريّة في القطاعِ المصرفيّ.

(: المُتوسطاتُ الحسابيّةُ والانحرافاتُ المعياريّة لاستجاباتِ أفرادِ عيّنة الدّراسة لواقعِ وأسبابِ ضغطِ العمل الّتي 1.4جَدول )
 45 ........................................................................ يُواجييا الموظّف في قطاعِ الخدماتِ المصرفيّة.

(: المتوسطاتُ الحسابيّةُ والانحرافاتُ المعياريّةُ لاستجابات أفرادِ عيّنة الدّراسة لتأثيرِ القرارات والسّياساتِ والإجراءاتِ 2.4جَدول )
 48 ................................................. الإدارية عمى زيادة ضغط العمل لمموظّف في قطاعِ الخدماتِ المصرفيّة.

(: المتوسطاتُ الحسابيّة والانحرافاتُ المعياريّة لأجوبةِ أفرادِ عيّنة الدّراسة لقدرةِ الموظّف عمى التّعامل مع الفجوةِ 3.4جدول )
 50 ................................................... الإدارةِ واحتياجات العميل في قطاع الخدمات المصرفيّة.بين متطمباتِ 

عيّنة الدّراسة لمدى تأثيرِ ضغوط العملِ عمى علاقةِ (: المتوسطاتُ الحسابيّةُ والانحرافاتُ المعياريّة لاستجابةِ أفرادِ 5.4جَدول )
 55 ...................................................... الموظّف بالعميل في قطاعِ الخدماتِ المصرفيّة يُعزى لمتغيرِ البنك.

( لممقارناتِ البعديةِ بين المتوسطاتِ الحسابيِّة لاستجابات أفراد عيّنة الدّراسة وفق متغير LSD(: نتائجُ اختبار )7.4الجَدول )
 56 ................................................................................................................ البنك.

(: نتائجُ اختبارِ تحميل التّباين الأحادي لاستجابةِ أفراد العيّنة في مدى تأثير ضغوطِ العمل عمى علاقةِ الموظف 10.4جَدول)
 58 .............................................................. متغير العمر.بالعميل في قطاع الخدماتِ المصرفيّة يُعزى ل

علاقةِ  (: المتوسطاتُ الحسابيّة والانحرافاتُ المعياريّة لاستجابةِ أفراد عيّنة الدّراسة لمدى تأثيرِ ضغوط العملِ عمى11.4جدول )
 59 .......................................... الموظّف بالعميل في قطاعِ الخدمات المصرفيّة يُعزى لمتغير المسمّى الوظيفيّ.
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