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ملخص: 
هدف الدرا�سة �إلى التعرف �إلى متغيرات الر�ضا الوظيفي ومتغيرات الأداء، وتحديد �أهم 
هذه المتغيرات و�أهميتها الن�سبية والعلاقة بينهما، وكذلك تحديد م�ستوى الر�ضا الوظيفي 

وم�ستوى الأداء. 
مت ا�ستبانة موجهة نحو المديرين العاملين في الإدارة  ولتحقيق هذه الأهداف فقد �صمِّ
الو�سطى في الم�صارف التجارية الأردنية، وبعد تحليل البيانات، فقد تو�صلت الدرا�سة �إلى 
عدم وجود فروقات معنوية بين متغيرات الر�ضا الوظيفي ومتغيرات الأداء الوظيفي. كما 
تو�صلت �إلى وجود علاقة قوية بين خ�صائ�ص عينة الدرا�سة كمتغير و�سيط، وبين متغيرات 

الاداء والر�ضا الوظيفي. 



127

2014 مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات - العدد الثاني والثلاثون )2( - شباط 

Abstract: 

The study aimed to investigate job satisfaction and performance variables 
and to identify the most important ones and their relative importance and 
the relation between them. It also aims to identify performance and job 
satisfaction level 

To achieve these objectives, a questionnaire was designed directed to 
managers who work in middle management in Jordan commercial banks. 
After data analysis, the study concluded the following: 

♦♦ There is a significant difference between satisfaction variables and 
performance variables. 

♦♦ There is a significant relation between sample's characteristics and job 
satisfaction variables. 

♦♦ There is a relationship between sample's characteristics and job 
performance variables
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مقدمة: 
من �أهم عوامل نجاح العاملين في العمل، الر�ضا الوظيفي عن المهنة، كما يعدّ الر�ضا 
الوظيفي للعاملين من �أهم م�ؤ�شرات نجاح الم�ؤ�س�سة �سواء تجارية �أم �صناعية، حيث يمثل 
اتجاه  العاملون  يبديها  التي  الإيجابية  والاتجاهات  الم�شاعر  مجموع  الوظيفي  الر�ضا 

الم�ؤ�س�سة. 
تلك  في  الإن�ساني  العن�صر  بدرا�سة  المتلاحقة  الإدارة  علم  مدار�س  اهتمت  هنا  من 
الذي يمتلك  العن�صر  �أ�صلًا، فهو وحده  الإنتاجية،  العملية  �أهم عنا�صر  الم�ؤ�س�سات ب�صفته 
قدرات عالية على العطاء المتجدد، ويختزن طاقات كامنة ت�ستطيع �إدارة الم�ؤ�س�سة ا�ستغلالها 
الا�ستغلال الأمثل، �إذا ما �أح�سنت معاملة �أولئك العاملين، كب�شر، فقامت ب�إجراء الدرا�سات 
العميقة لمعرفة �سلوكيات �أفراد ذلك العن�صر ورغباته وعملت جهدها على �إ�شباعها، وبذلك 
قدمت العديد من المدار�س دوراً بارزاً في هذا المجال، وخا�صة مدر�سة العلاقات الإن�سانية. 

تحقق  التي  الرئي�سة  العنا�صر  �إلى  الو�صول  الدرا�سة  هذه  تحاول  تقدم  ما  على  بناءً 
�إن معرفة  �أدائهم، حيث  �أهم العوامل التي ت�ؤثر في  الر�ضا الوظيفي لدى العاملين ومعرفة 
مثل هذه العنا�صر �سي�ساعد الإدارة على و�ضع ال�سيا�سات واللوائح العمالية الفعالة واتخاذ 
القرارات المنا�سبة التي ت�سهم في تحقيق م�ستوى عالٍ من الر�ضا والأداء عند العاملين، مما 

يعود بالفائدة على تحقيق �أهداف العاملين و�أهداف المنظمة وتحقيق الفعالية الإدارية. 

مشكلة الدراسة: 
يمثل مو�ضوع الر�ضا الوظيفي �أبرز المو�ضوعات التي تعتني بها الدرا�سات ال�سلوكية 
العملية  عنا�صر  �أهم  تمثل  التي  العاملة  بالقوى  لعلاقته  نظراً  الإداري،  الفكر  مجال  في 

الإنتاجية على الإطلاق، ولارتباطاته المبا�شرة بمعدلات الأداء. 
والقطاع الم�صرفي في الأردن من �أهم القطاعات الاقت�صادية التي تركز على مو�ضوع 

الر�ضا الوظيفي، من هنا ف�إن م�شكلة الدرا�سة تتمثل في الاجابة عن ال��سؤال الآتي: 
ما العلاقة بين الر�ضا الوظيفي والأداء لدى العاملين في الإدارة الو�سطى 

في الم�صارف التجارية العاملة في الأردن؟ 
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أهمية الدراسة: 
تو�ضح المتابعة المعمقة للأدبيات في مجال الر�ضا الوظيفي �أن هناك عدداً كبيراً من 
المتغيرات التي يحتكم �إليها ر�ضا العاملين و�أدائهم في المنظمات المختلفة، كما �أن هناك 

اختلافاً حول طبيعة العلاقة بين هذه المتغيرات، ودرجة �أهميتها في ذلك. 
تحاول هذه الدرا�سة �أن ت�ساهم في هذا الجدل الأكاديمي من خلال درا�سة المتغيرات 
الوظيفي  الر�ضا  لآلية  نموذج  اقتراح  بهدف  المختلفة  والدرا�سات  النماذج  قدمتها  التي 
والأداء، وتحديد �أهم المتغيرات في مجال الر�ضا الوظيفي والأداء الوظيفي و�أهميتها الن�سبية، 
وذلك بعد درا�سة متغيرات الر�ضا ومتغيرات الأداء وتحليلها من خلال علاقتها بالخ�صائ�ص 

الب�شرية لدى العاملين في الإدارات الو�سطى في الم�صارف التجارية في الأردن. 

أهداف الدراسة: 
تهدف هذه الدرا�سة �إلى تحقيق ما ي�أتي: 

11 الم�صارف . في  الو�سطى  الإدارة  في  العاملين  لدى  الوظيفي  الر�ضا  م�ستوى  تحديد 
التجارية في الأردن. 

22 تحديد �أهم المتغيرات الم�ؤثرة في الر�ضا الوظيفي لدى الإدارة الو�سطى في الم�صارف .
التجارية في الأردن. 

33 تحديد �أهم المتغيرات الم�ؤثرة في �أداء الإدارة الو�سطى في الم�صارف التجارية في .
الأردن. 
44 في . الو�سطى  الإدارة  لدى  الأداء  في  الم�ؤثرة  للمتغيرات  الن�سبية  الأهمية  تحديد 

الم�صارف التجارية في الأردن. 

حدود الدراسة: 
في  الو�سطى  الإدارة  في  العاملين  على  الدرا�سة  طبِّقت  والمكانية:  الزمانية  الحدود 

الم�صارف التجارية الأردنية، حيث تمت هذه الدرا�سة في عام 2011م- 2012م. 

الإطار النظري:

أولاً- الرضا الوظيفي: 

كان  كما  الحاجات،  بتجدد  يتجدد  مفهوم  بل هو  الحديثة،  بالق�ضية  لي�س  الر�ضا  �إن 
�أ�سا�ساً لنظريات الحفز التي كان �أهمها نظرية �سلم الحاجات لما�سلو حيث تتمثل ب�ضرورة 
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بالظهور،  جديدة  حاجة  تبد�أ  ذلك،  يتحقق  �إن  وما  للفرد،  بالن�سبة  �أ�سا�سية  حاجة  �إ�شباع 
وبالآتي يبد�أ بالبحث عن و�سيلة لإ�شباعها )العميان، 2005( . 

�أو الإيجابية ال�صادرة عن العاملين  يعرف الر�ضا ب�أنه الا�ستجابات النف�سية ال�سلبية 
�أو مدى ر�ضاهم عن مهمّاتهم  تجاه جوانب عديدة مثل الأجور التي يتقا�ضاها العاملون، 
تعريفه  كما يمكن   . )ال�سعودي، 2005(  زملائهم  �أو  بر�ؤ�سائهم  �أو علاقاتهم  وم��سؤوليتهم 
المختلفة  حاجاته  تحقيق  على  الموظف  ي�شغلها  التي  الوظيفة  قدرة  ب�أنه:  مخت�صر  ب�شكل 

و�إ�شباعها )الباح�سين، 2007( . 
�إن اتجاهات العاملين في المنظمة تتحدد بمدى ما ي�شعرون به تجاه المنظمة وهل يتم 
التعامل معهم على �أنهم �أع�ضاء فيها �أم عاملون، لذلك كلما زاد ر�ضاهم، كلما قلت احتمالية 
ردود �أفعالهم ال�سلبية )Naude et al. , 2002( . كما �أن ر�ضا الزبائن الداخليين ي�ؤدي �إلى 
ر�ضا الزبائن الخارجيين )Rafiq, M. & Ahmad, P. K. , 2000( لذا ف�إن الت�سويق الداخلي 
ي�ؤدي دوراً �أ�سا�سياً في ر�ضا الزبائن من خلال العمل على تحقيق الر�ضا للعاملين وبالآتي 
 Zeithaml, A. Bitner, M. J. ,( ب�أعمالهم بجودة عالية خلال ممار�ستهم لعملهم  القيام 

 . )2006

�أن الت�سويق الداخلي يمر بمراحل   )Rafiq, M. & Ahmad, P. K. , 2000( �أورد  وقد 
 )Farzad, A. , 2007( �أ�شار  وقد  الوظيفي،  والر�ضا  بالتحفيز  تتمثل  التي  ب�أهمها،  تبد�أ 
وعي  �إلى  يعزى  الداخلي،  الت�سويق  مراحل  �أهم  من  الوظيفي  الر�ضا  مرحلة  اعتبار  �أن  �إلى 
الإدارة ب�أثره على جودة الخدمة المقدمة للعملاء، مما �أدى بالمنظمات لتبني مفهوم الر�ضا 
الوظيفي لتدفع موظفيها بالآتي لتقديم الخدمة بالجودة التي يتوقعها العميل. والم�ؤ�شرات 
المهمة لانعدام الر�ضا الوظيفي تكمن في تدني درجة ولاء الفرد لوظيفته ومدى م�شاركته 
في العمل وعدم ان�سجامه مع زملائه في العمل من جهة، وعدم التقيد بتعليمات مر�ؤو�سيه 
انعدام ثقة الموظف بالم�ؤ�س�سة،  الر�ضا على  �أخرى، كما ي�ؤدي عدم  وتوجيهاتهم من جهة 
الم�ؤ�س�سة  زبائن  تجاه  �أدائه  على  كله  ذلك  ينعك�س  وبالآتي  لها،  بانتمائه  اعتزازه  وعدم 

)حريم، 2004( . 
�إن تحقيق الر�ضا لموظفي البيع لي�س بالمهمة ال�سهلة، حيث �إنهم يواجهون العديد من 
Techni�  ال�صعوبات في �أعمالهم بدءاً من معالجة الأخطاء �أو ال�صعوبات في الخدمة نف�سها 

cal Faults وانتهاءً بمزاجيات و�سلوكيات الزبائن المختلفة )Tansey et al. , 2004( . من 

هنا ت�أتي �أهمية تطبيق �سيا�سات �شاملة في الت�سويق الداخلي لتحقيق الر�ضا الوظيفي لهم. 
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يت�ضح مما �سبق �أن الإدارة هي �أحوج ما تكون لتحقيق الر�ضا الوظيفي للعاملين لأنهم 
يمثلون الم�ؤ�س�سة اتجاه الجهات الخارجية، وبالآتي ف�إن ما ي�شعرون به اتجاه م�ؤ�س�ستهم �أو 
�إدارتهم �أو حتى وظيفتهم، كله ينعك�س �سلباً �أو �إيجاباً على تعاملهم مع المجتمع الخارجي. 

ثانيا - الأداء الوظيفي: 

الم�ؤ�س�سات  �أداء  �أثر كبير على  له من  الوظيفي لما  الأداء  الاهتمام بمو�ضوع  زاد  لقد 
�أ�صبح  وبالآتي  والجامعات  والكليات  كالمدار�س  التعليمية  الم�ؤ�س�سات  وخا�صة  و�إنتاجها 
نجاح  �أن  كما  والنظري،  العملي  ال�صعيدين  على  المتخ�ص�صين  قبل  من  يُبحث  مو�ضوعاً 
الم�ؤ�س�سات الحديثة في تحقيق �أهدافها يعتمد بدرجة كبيرة على كفاءة �أداء الموارد الب�شرية 
الب�شرية وتنميتها هو  الموارد  �إدارة  �أن  القرار على  اتفاق بين �صناع  العاملة بها، وهناك 
المدخل الأنجح لرفع كفاءة �أداء هذه الم�ؤ�س�سات وتح�سينها، بما يحقق الفاعلية الأعلى لها 

من ناحية، ور�ضا مواردها الب�شرية من ناحية �أخرى )المجالي، 2004( . 
الوظيفي على  الأداء   )Arnold & Feldman, 1983: 192( وفيلدمان  �أرنولد  وعرف 

�أعمالهم في الم�ؤ�س�سات التي يعملون فيها”.  “�أنه حجم الت�أثير الإيجابي للأفراد تجاه 
الوظيفي  الأداء  تناول  فقد  الطراونة )2002(  �إليه في  الم�شار   )Jeffery( �أما جيفري 
من جوانب عدة هي: الالتزام نحو المنظمة، والالتزام نحو العمل، والولاء للر�ؤ�ساء، والأمانة، 

والدقة في المواعيد، وعلاقات العمل، والقدرة على الابتكار، والمعرفة بالعمل. 
وعرف جامال )Jamal, 1995: 4( الأداء الوظيفي ب�أنه “ن�شاط يمكن الفرد من �إنجاز 
المهمة �أو الهدف المخ�ص�ص له بنجاح، ويتوقف ذلك على القيود العادية للا�ستخدام المعقول 

للموارد المتاحة”. 
�أما كود )Good, 1984: 575( فقد عرف الأداء الوظيفي ب�أنه: “الجهد الذي يقوم به 
ال�شخ�ص لإنجاز عمل ما ح�سب قدرته وا�ستطاعته”. وعرفه م�صطفى )2002( ب�أنه “بلوغ 

الفرد �أو فريق العمل �أو المنظمة للأهداف المخططة بكفاءة وفاعلية. 
“المخرجات والأهداف  �أما عبد المح�سن )3: 2002( فقد عرف الأداء الوظيفي ب�أنه: 
التي ت�سعى المنظمة �إلى تحقيقها خلال فترة محددة”، وهذا المفهوم يدل على �أنه يعك�س كلًا 
من الأهداف والو�سائل اللازمة لتحقيقها، ويربط بين �أوجه الأن�شطة بالأهداف التي ت�سعى 

المنظمة �إلى تحقيقها. 
المعبرة  العلاقة  ذات  الإداري  ال�سلوك  �أنماط  من  مجموعة  يعني  الوظيفي  والأداء 
وكفاءة  الأداء،  تت�ضمن جودة  م��سؤولياته، وهي  مهمّاته، وتحمل  ب�أداء  الموظف  قيام  عن 



132

الأردنية« التجارية  المصارف  في  الوسطى  الإدارة  في  العاملين  على  ميدانية  د. محمد فالح عبد الله»دراسة 
د. عبد المعطي سليمان أبو الربالعلاقة بين متغيرات الرضا ومتغيرات الأداء

التنفيذ، والخبرة الفنية المطلوبة في الوظيفة، ف�ضلًا عن الات�صال والتفاعل مع باقي �أع�ضاء 
العمل وال�سعي  الإدارية في  المنظمة، وقبول مهمّات جديدة، والإبداع، والالتزام بالنواحي 

نحو الا�ستجابة لها بكل حر�ص وفاعلية )�سيزلاقي، ووالا�س، 1991( . 
التدري�س نحو  التزام ع�ضو هيئة  الوظيفي  الأداء  �إن  القول:  وفي �ضوء ما تقدم يمكن 
الجامعة التي يعمل فيها، من حيث قيامه بالواجبات المنوطة به على �أكمل وجه، وتحمّله 

لم��سؤوليات عمله التربوي والأكاديمي وح�سن تنفيذه للمهمات. 
ويتكون الأداء من ثلاثة عنا�صر، كما �أوردها مو�سى وال�صباغ )1989( هي: 

الموظف: وما يمتلكه من معرفة ومهارة وقيم واتجاهات ودوافع خا�صة بالعمل. ♦♦
الوظيفة: وما تت�صف به من متطلبات وتحديات، وما تقدمه من فر�ص عمل. ♦♦
الموقف: وهو ما تت�صف به البيئة التنظيمية التي تت�ضمن مناخ العمل والإ�شراف ♦♦

ووفرة الموارد والأنظمة الإدارية والهيكل التنظيمي. 

العوامل المؤثرة في الأداء الوظيفي: 

م�ستوى الأداء الفردي يتفاعل مع جميع العوامل الم�ؤثرة فيه، فيه متعددة، منها ما 
يتعلق بالفرد، ومنها ما يتعلق ببيئة العمل الداخلية، ومنها ما يتعلق ببيئة العمل الخارجية 

ومن �أهم هذه العوامل: 
دافعية العاملين ♦♦
بيئة العمل♦♦
المقدرة على �أداء العمل. ♦♦
�إدراك الدور. ♦♦

تفاعل  خلال  من  و�إنما  م�ستقل،  ب�شكل  الأداء  ي�ؤثرفي  لا  العوامل  من  عامل  كل  و�إن 
المتغيرات مع بع�ضها بع�ضاً، و�إن م�ستوى الأداء يكون نتيجة تفاعل تلك العوامل معاً، ف�إذا 
كانت العوامل �إيجابية، ف�إن مح�صلة الأداء �ستكون مرتفعة، �أما �إذا كانت العوامل ال�سابقة 
الأفراد مع  الأداء �ستكون منخف�ضة، وفي حال تدني دافعية  جميعها متدنية، ف�إن مح�صلة 
تمتعهم بدرجة عالية من القدرات، وتوافر بيئة منا�سبة ف�إن الأداء �سيكون متو�سطاً )بارون، 

 . )1999
و�أو�ضح الخطيب )2001( �أن تح�سين مقدرة العاملين على �أداء المهمات الموكلة �إليهم 
بكفاءة وفاعلية لا يتحقق �إلا من خلال الالتزام بمجموعة من المبادئ، وبالآتي ف�إن مبادئ 
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تح�سين الأداء الوظيفي هي: 
التدريب: وهو عملية منظمة م�ستمرة محورها الفرد، تهدف �إلى ا�ستخدام مجموعة ♦♦

التي تحدث تغيرات �سلوكية وفنية ومعلوماتية وذهنية  الأ�س�س والمفاهيم والأ�ساليب  من 
يتطلبها الفرد �أو الجماعة �أو المنظمة، وتزيد من معدلات �أداء الفرد والجماعة لأعمالهم. 

ال�شروط المناخية ♦♦ �أن تعمل المنظمة على توافر  �أي  تح�سين المناخ المادي للعمل: 
م�ساعدة  على  تعمل  التي   ،  ).  . معتدلة.  حرارة  منا�سبة،  تهوية  جيدة،  )�إ�ضاءة  المنا�سبة: 
والقدرة على  �إن هناك علاقة بين المناخ المادي الجيد  �أعمالهم، حيث  �أداء  العاملين على 

�أداء العمل. 
تحقيق التعاون: فمن خلال العمل الجماعي المت�سم بروح الفريق الواحد �سوف ي�سود ♦♦

المنظمة  في  يهيئ  حيث  فاعل  ب�شكل  �أعمالهم  تنفيذ  على  العاملين  يحفز  والذي  التعاون، 
مناخاً تنظيمياً مفتوحاً ي�ساعد على تحقيق الأهداف. 

وب�شكل ♦♦ جديدة  وظيفية  بمهمّات  ال�شخ�ص  تكليف  عدم  وهو  الوظيفي:  الا�ستقرار 
متكرر و�سريع، وذلك �أن بع�ضها يحتاج �إلى وقت للتدريب والإتقان، ويحتاج �إلى فترة من 

الزمن للت�أقلم مع الو�ضع الجديد. 
اقترح الزغول )2001( مجموعة من الأفكار لتح�سين الأداء الوظيفي للأفراد داخل 

الم�ؤ�س�سات التي يعملون بها �أهمها ما ي�أتي: 
11 تزويد الم�ؤ�س�سات الحكومية بالأجهزة والمعدات الحديثة. .
22 تعزيز الم�شاركة وتوزيع ال�سلطة. .
33 التطبيق المو�ضوعي للحوافز لتح�سين الأداء ومكاف�أة المتميز منه. .
44 الاعتماد على معايير مو�ضوعية )كالكفاءة والتخ�ص�ص( عند تعيين الموظفين. .
55 مواكبة . من  وتمكينهم  مهاراتهم  لتنمية  التعيين  بعد  العاملين  بتدريب  الاهتمام 

التطورات الم�ستجدة في مجال عملهم. 
وللتحقق من �أن الأداء الوظيفي وال�سير وفق ما خطط له لإنجاز الأهداف التي ت�سعى 
المنظمة �إلى تحقيقها، فلا بد من �إجراء عملية التقويم، لما لها من مردود وفاعلية في زيادة 
دافعية العاملين اتجاه الأعمال التي ي�ؤدونها، وتزويدهم بمعلومات عن الواقع الحالي يمكن 
الإفادة منها، وتحديد �إمكانيات التقدم التي يمكن البدء بها بناءً على المعلومات المتوافرة، 
وتح�سينها معالجتها  على  والعمل  ال�ضعف  ومواطن  وتعزيزها،  القوة  نقاط   ومعرفة 

 . )Settle, 1993( 
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ولتقويم الأداء الوظيفي لأع�ضاء هيئة التدري�س في الجامعات مبررات لخ�صها 
نيومان )Neumann, 2000( بما يأتي: 

التعليمية ♦♦ والأن�شطة  العالمة  للأهداف  و�إر�شاده  التدري�س  هيئة  ع�ضو  توجيه 
المختلفة. 
بتغذية ♦♦ وتزويده  التدري�س  وطرائق  الدرا�سية،  الم�ساقات  في  ت�أثيره  مدى  معرفة 

راجعة ت�سهم في تطوير �أدائه، وزيادة فاعليته. 
تحديد جوانب القوة وال�ضعف لدى ع�ضو هيئة التدري�س بهدف تعزيز جوانب القوة ♦♦

وتلافي و�إ�صلاح الجوانب ال�ضعيفة. 
التحديد الدقيق لمدى الالتزام وال�سير في تحقيق الخطط والأهداف. ♦♦
تحديد مدى حاجة �أع�ضاء هيئة التدري�س في الجامعة للتطوير والتدريب لتح�سين ♦♦
الأداء. 

الدراسات السابقة: 
�أجرى الحراح�شة )2004( درا�سة لبحث خ�صائ�ص العمل و�أثرها على دافعية العاملين 
دلالة  ذات  علاقة  وجود  �إلى  الدرا�سة  تو�صلت  الكرك.  محافظة  في  الحكومية  الأجهزة  في 
�إح�صائية بين �أبعاد الوظيفة وقوة الحاجة �إلى النمو، و�إلى وجود علاقة ذات دلالة �إح�صائية 
بين �أبعاد الوظيفة والر�ضا الوظيفي و�إلى وجود فروق ذات دلالة �إح�صائية بين المتغيرات 

ال�شخ�صية، ولا �سيما الراتب الإجمالي للوظيفة وبين م�ستوى الر�ضا عن العمل. 
النف�سي  الرفاه  بها  Zammuner And Ghali (2005)لدرا�سة  قام  درا�سة  وفي 
وت�أثيره على التنظيم الانفعالي وعلاقته بتنظيم العمل. وجدت الدرا�سة ب�أن الجهد الانفعالي 
له ارتباط ذي دلالة �إح�صائية مع كل من الاحتراق النف�سي وم�ستوى الر�ضا عن الحياة، مما 
التي  المختلفة  القطاعات  العاملين في  للموظفين  الوظيفي  الر�ضا  على  ب�شكل حا�سم  ي�ؤثر 
تتعامل مبا�شرة مع الزبائن. و�أن خ�صائ�ص العمل لها علاقة قوية ومبا�شرة وم�ؤثرة على 

الإجهاد الانفعالي. 
والدرا�سة التي قام بها  De Varo, Lee And Brookshire (2007)لتحليل نموذج 
من  الحديثة.  الم�ؤ�س�سات  على  النموذج  هذا  تطبيق  �إمكانية  مدى  لمعرفة  العمل  خ�صائ�ص 
�أهم النتائج التي تم التو�صل اليها، تنوع المهمّات والا�ستقلالية الممنوحة للعاملين ترتبط 
ارتباطاً �إيجابياً مع الإنتاجية وجودة المنتجات، وهناك ا�ستقلال مرتبط ارتباطاً �إيجابياً 

مع الر�ضا الوظيفي. 
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وهناك البحث الذي قام به  Faraji, et. al (2008)وزملا�ؤه لدرا�سة العلاقة بين الر�ضا 
�إيران.  في  الم�ست�شفيات  �أحد  في  العاملين  من  عينة  على  العمل  خ�صائ�ص  وبين  الوظيفي، 
وقد تو�صلت الدرا�سة �إلى وجود علاقة ذات دلالة �إح�صائية بين الر�ضا الوظيفي وخ�صائ�ص 
�أن نموذج  العمل التي جاء بها نموذج خ�صائ�ص العمل ما عدا بعد التغذية الراجعة، و�إلى 

خ�صائ�ص العمل كان قادراً على التنب�ؤ بم�ستويات الر�ضا الوظيفي للعاملين في الم�ؤ�س�سة. 
 “Is Job Enrichment Really Enriching?” بعنوان Mohr, and Zoghi, (2006)  درا�سة
هدفت الدرا�سة �إلى التعرف �إلى م�ستوى الإثراء الوظيفي لمجموعة من الموظفين في عدد 
من الم�ؤ�س�سات الكندية، كما هدفت �إلى التعرف �إلى علاقة الإثراء الوظيفي بر�ضا العاملين. 

وقد تو�صلت الدرا�سة �إلى جملة من النتائج كان �أهمها ما ي�أتي: 
هناك نماذج مختلفة للإثراء الوظيفي في الم�ؤ�س�سات الكندية وهي: 

الم�شاركة في المعلومات، حلقات الجودة، التغذية الراجعة، برامج الاقتراحات. ��
ي�ؤدي الإثراء الوظيفي �إلى زيادة ر�ضا العاملين. ��
الإنتاجية، �� الغياب، وانخفا�ض  ن�سب  ارتفاع  �إلى  الوظيفي  الر�ضا  انخفا�ض  ي�ؤدي 

وزيادة التكاليف. 
العمل، �� وتدوير  الاقتراحات،  )برامج  من:  كل  بين  قوية  وعلاقة  ارتباط  هناك 

والم�شاركة في المعلومات، وفرق العمل، وحلقات الجودة، والتدريب( من جهة، وبين الر�ضا 
الوظيفي من جهة �أخرى. 

وح�صول  �أهميتها،  وزيادة  والمهارات  المهمّات  تنويع  ب�ضرورة  الدرا�سة  �أو�صت  وقد 
�إلى زيادة  الإنجاز وت�ؤدي  الدافعية نحو  تزيد  التي  �أدائه  الراجعة حول  التغذية  الفرد على 

م�ستوى الر�ضا الوظيفي. 

فرضيات الدراسة: 
الفر�ضية الاولى: هناك علاقة ذات دلالة �إح�صائية بين متغيرات الر�ضا الوظيفي ●●

والاداء الوظيفي. 
الفر�ضية الثانية: هناك علاقة ذات دلالة �إح�صائية بين متغيرات خ�صائ�ص عينة ●●

الدرا�سة كمتغير و�سيط ومتغيرات الر�ضا الوظيفي. 
الفر�ضية الثالثة: هناك علاقة ذات دلالة �إح�صائية بين متغيرات خ�صائ�ص عينة ●●

الدرا�سة كمتغير و�سيط مع متغيرات الاداء الوظيفي. 
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مجتمع الدراسة وعينتها: 

نبذة عن المصارف الأردنية: 

نشأة المصارف التجارية الأردنية وتطورها: 

�إن العمل الم�صرفي في الأردن بد�أ عند قيام الم�صرف العثماني بافتتاح �أول فرع له في 
عمان العا�صمة عام 1925م، و�سجل لدى وزارة العدلية بتاريخ 30 �آب1927. 

�إن�شائه وحتى عام 1935، عندما  تاريخ  منذ  يعمل وحيداً  العثماني  وبقي الم�صرف 
قام الم�صرف العربي المحدود بفتح فرع له في عمان، وفي 14 �أيار 1949، قام الم�صرف 
البريطاني لل�شرق الأو�سط بت�سجيل �أول فرع له في عمان. ودخل �إلى ميدان العمل الم�صرفي 
 – القد�س  – �شركة م�ساهمة فل�سطينية مركزها  العربية المحدود  الأمة  في عمان م�صرف 
الأردن  في  للعمل  انتقلت  التي  الفل�سطينية  الم�ؤ�س�سات  �أحد  باعتباره  ن�شاطه  مار�س  الذي 
بحكم اتحاد ال�ضفة الغربية مع ال�ضفة ال�شرقية عام 1949. وان�ضم م�صرف »باركليز« �إلى 
الم�صارف التجارية العاملة ر�سمياً في المملكة الأردنية الها�شمية , وا�ستمر في العمل �إلى 
�أن الغي ت�سجيله و�صفيت �أعماله بمقت�ضى �إعلان ر�سمي بتاريخ 9 مار�س 1957 )محي�سن: 

 . )70 :1994 -71
وفي عام 1957م تحولت ال�شركة العقارية العربية �إلى م�صرف تجاري يعرف با�سم 
»البنك العقاري العربي« يمار�س الأعمال الم�صرفية العادية �إلى جانب ن�شاطاته المتخ�ص�صة 
بد�أت  هنا  من  الأردني،  الأهلي  البنك  ت�أ�س�س   1956 عام  وفي  العقاري،  التمويل  حقل  في 
الم�صارف بالانت�شار والتطور في الأردن �إلى �أن ا�صبح في ال�سوق الأردني 25 م�صرفاً منهم 

15 م�صرفاً محلياً و10 م�صارف �أجنبية. )جميعة الم�صارف الأردنية/ تقرير 2012( 
الادراة  في  العاميلن  المديرين  من  الدرا�سة  مجتمع  اختير  الدرا�سة  �أهداف  لتحقيق 
الو�سطى في البنوك التجارية الأردنية، لقد اقت�صر نطاق الدرا�سة على هذه العينة نظرا لما 
تحتله الإدارة الو�سطى من �أهمية في �أي منظمة من المنظمات، وبخا�صة المنظمات الم�صرفية 

حيث تبدو بمثابة العمود الفقري فيها، كما بلغ عدد �أفراد عينة الدرا�سة 623 مديراً. 

اساليب جمع البيانات: 
لقد ا�ستخدمت الأ�ساليب الإح�صائية الآتية: 

المتو�سطات الح�سابية: ا�ستخدمت لتحديد متو�سطات المتغيرات، و�أي منها �أكبر من ��
الآخر، ويمكن ترتيب المتو�سطات الح�سابية ت�صاعدياّ �أو تنازلياً. 
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t. test: ي�ستخدم للمقارنة بين متو�سطين، وتحديد فيما اذا كان هناك فرق معنوي ��

بين المتو�سطين، ويكون الفرق ح�سب م�ستوى المعنوية، عالي المعنوية �أو منخف�ض المعنوية، 
وهذا يتحدد بمقدار الفرق بين المتو�سطين. 

مربع كاي: ي�ستخدم لقيا�س العلاقة الو�صفية بين الرتب وال�صفات بين ظاهرين �أو ��
�أكثر وت�ستخدم فيها التكرارات، ويظهر القيا�س فيها �إذا كانت هناك علاقة بين الظاهرتين 

�أو ال�صفتين �أم لا. 

نموذج الدراسة: 
الشكل )1( 

المتغير التابعالمتغير الو�سيطالمتغير الم�ستقل

الأداء الوظيفيخ�صائ�ص عينة الدرا�سةالر�ضا الوظيفي

. العلاقة مع الزملاء. 
. الفر�ص المتاحة لتطبيق افكار المدير. 

. مدى م�ساهمة الرئي�س في حل م�شكلات العمل. 
. م�ستوى الانجاز في العمل. 
. تفوي�ض الرئي�س �سلطاته. 

. الا�ستقرار والامن الوظيفي. 
. �أنظمة والإجراءات العمل. 

. و�ضوح �أهداف العمل. 
. العلاقة مع الرئي�س. 

. العمر 
. الم�ستوى العلمي. 

. �سنوات الخبرة. 
. الدخل ال�شهري. 

. الم�ستوى الوظيفي. 

. الا�ستمتاع في اداء مهمّات العمل. 
. التعرف �إلى �شخ�صيات مرموقة في العمل. 

. قدرة المر�ؤو�سين على ا�ستخدام تقنيات العمل. 
. توافر و�سائل الات�صال في العمل 

. مدى توافر البدائل الوظيفية خارج الم�صرف. 

اختبار الفرضيات: 
الر�ضا ◄◄ متغيرات  بين  �إح�صائية  دلالة  ذات  علاقة  هناك  الأولى-  الفر�ضية 

ومتغيرات الأداء
للتحقق من �صحة الفر�ضية ا�ستخدم اختبار )T- Test( للت�أكد من وجود فروق معنية 
متغيراً   )38( وعددها  الر�ضا،  متغيرات  على  العينة  �أفراد  لإجابة  الح�سابي  المتو�سط  بين 
فقد  متغيراً.   )21( وعددها  الأداء  متغيرات  على  العينة  �أفراد  لإجابة  الح�سابي  والمتو�سط 
الح�سابي  المتو�سط  بين  �إح�صائية  دلالة  ذات  معنوية  فروق  وجود  عدم  النتائج  �أظهرت 

لمتغيرات الر�ضا والمتو�سط الح�سابي لمتغيرات الأداء وبهذا لم يتم �إثبات الفر�ضية. 
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الجدول )1( 
تحليل t- test لمتغيرات الرضا ومتغيرات الأداء

 )t( م�ستوى المعنويةدرجة الحريةقيمة ت
متغيرات الر�ضا
1.609990.111- متغيرات الأداء

الفر�ضية الثانية: هناك علاقات ذات دلالة �إح�صائية بين متغيرات خ�صائ�ص ◄◄
عينة الدرا�سة ومتغيرات الر�ضا الوظيفي.

وللتحقق من �صحة الفر�ضية الثانية فقد اعُتمدت خ�صائ�ص العينة والمتمثلة بالعمر، 
والم�ستوى التعليمي، و�سنوات الخبرة في العمل الإداري، والدخل ال�شهري الإجمالي والم�ستوى 
الوظيفي لتحديد �أي من متغيرات الر�ضا الوظيفي ذي علاقة قوية ومعنوية بهذه الخ�صائ�ص 
�أظهر  وقد   ،SPSS الإح�صائي  البرنامج  تربيع من  كاي   )X2( الارتباط  با�ستخدام معامل 
التحليل وجود علاقة بين بع�ض متغيرات الر�ضا الوظيفي، وخ�صائ�ص العينة كما هو مبين 

بالجدول الآتي )2( : 
الجدول )2( 

تحليل كاي تربيع لمتغيرات الرضا مع خصائص العينة

م�ستوى المعنوية )Sig( قيمة كاي تربيع )X2( المتغيرات

25.3510.013العمر مع العلاقة مع الزملاء بالم�ستوى الإداري الواحد
22.5790.032العمر مع الفر�ص المتاحة لتطبيق �أفكارك ومقترحاتك

24.900.015العمر مع مدى م�ساهمة رئي�سك في حل م�شكلات العمل التي تواجهها
39.0340.001الم�ستوى التعليمي مع م�ستوى الإنجاز في عملك

29.5630.02الم�ستوى التعليمي مع طريقة الرئي�س في تفوي�ض �سلطاته
28.7650.026�سنوات الخبرة مع العلاقة مع الزملاء بالم�ستوى الإداري الواحد
28.8440.025�سنوات الخبرة مع الفر�ص المتاحة لتطبيق �أفكارك ومقترحاتك

33.6610.029الدخل ال�شهري مع العلاقة مع الزملاء بالم�ستوى الإداري الواحد
35.6730.017الدخل ال�شهري مع الا�ستقرار والأمن الوظيفي

10.2150.037الم�ستوى الوظيفي مع الأنظمة والإجراءات التي تتبعها الإدارة
17.750.001الم�ستوى الوظيفي مع و�ضوح �أهداف العمل

9.5010.23الم�ستوى الوظيفي مع العلاقة مع الرئي�س
9.4920.05الم�ستوى الوظيفي مع العلاقة مع الزملاء بالم�ستوى الإداري الواحد

12.1890.016الم�ستوى الوظيفي مع الفر�ص المتاحة لتنمية مهارتك وقدراتك الخا�صة
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ت�شير نتائج الجدول ال�سابق �إلى �أن هناك علاقة قوية بين العمر، وبين العلاقة مع الزملاء 
 بالم�ستوى الإداري الواحد حيث بلغت قيمة )X2( كاي تربيع )25.351( وم�ستوى المعنوية

 )0.013( وهذا يدل على وجود علاقة معنوية بم�ستوى عالٍ، �أي كلما تقدم الإن�سان بالعمر، 
من  به  يتمتع  لما  نف�سه  بالم�ستوى  زملائه  مع  وحميمة  قوية  علاقات  بناء  ا�ستطاع  كلما 
خبرات عالية �أك�سبته مهارات ا�ستطاع بو�ساطته �إقامة علاقات قوية مع زملائه بالم�ستوى 
الخبرة  بين  قوية  علاقة  هناك  �أن  التحليل  نتائج  لنا  �أظهرت  حيث  نف�سه،  الواحد  الإداري 
والعلاقة مع الزملاء بالم�ستوى الإداري الواحد، فقد بلغت قيمة )X2( كاي تربيع )28.765( 
وم�ستوى المعنوية )0.026( ، وهذا يدل على وجود علاقة معنوية قوية بين هذين المتغيرين، 
كما يلاحظ من التحليل الإح�صائي �أي�ضاً �أن هناك علاقة قوية بين م�ستوى الدخل ال�شهري، 
تربيع  كاي   )X2( قيمة  بلغت  حيث  الواحد  الإداري  بالم�ستوى  الزملاء  مع  العلاقة  وبين 
)33.661( ، وم�ستوى المعنوية )0.029( ، ويدل هذا على �أن المديرين كبار ال�سن و�أ�صحاب 
�إيجاباً،  المعنوية  روحهم  على  ينعك�س  مما  مرتفع،  دخل  على  يح�صلون  الطويلة  الخبرات 
وي�شعرون بالراحة النف�سية، وهذا يمكنهم من �إقامة علاقات طيبة مع زملائهم بالم�ستوى 
الم�ستوى  بين  قوية  علاقة  هناك  �أن  الإح�صائي  التحليل  �أظهر  كما  نف�سه،  الواحد  الإداري 
الوظيفي، وبين العلاقة مع الزملاء بالم�ستوى الإداري الواحد، حيث بلغت قيمة )X2( كاي 
تربيع )9.492( وم�ستوى المعنوية )0.05( وهذا يدل على وجود علاقة معنوية بم�ستوى 
ا�ستطاع بناء  ال�شخ�ص كلما تبو�أ مركزاً وظيفياً مرموقاً، كلما  �أن  جيد، كما يعبر ذلك عن 
�أغلبهم من ذوي الخبرة  المنا�صب  ي�شغلون هذه  الذين  �إن  علاقات جيدة مع زملائه حيث 
الطويلة، فغالبية المديرين يت�صرفون مع زملائهم كمديرين، �أي �أن �سلوكياتهم وتعاملاتهم 
�أن هناك علاقة بين  والتعاون كما  والتقدير  العمل يغلب عليها الاحترام  مع زملائهم في 
تربيع  كاي   )X2( قيمة  بلغت  حيث  والمقترحات،  الأفكار  لتطبيق  المتاحة  والفر�ص  العمر 
قوية،  معنوية  علاقة  هناك  �أن  على  يدل  وهذا   ،  )0.032( المعنوية  وم�ستوى   )22.579(
فكلما تقدم المدير في العمر، كلما كان محل ثقة الإدارة، حيث يعطى الفر�صة لتطبيق �أفكاره 
لما يتمتع به من خبرات في مجال العمر ت�ساعده في التعامل مع معطيات العمل، فالمدير 
�صاحب الخبرات الطويلة تمنحه الإدارة الفر�صة لتطبيق �أفكاره في العمل لما ت�شعر به من 
فائدة قد تعود على المنظمة، وهذا ما �أظهرته نتائج التحليل الإح�صائي بوجود علاقة قوية 
بين الخبرة، وبين الفر�ص المتاحة لتطبيق الأفكار والمقترحات حيث بلغت قيمة )X2( كاي 
، وهذا يدل على وجود علاقة قوية بين  ، وم�ستوى المعنوية )0.025(  تربيع )28.844( 

المتغيرين بم�ستوى عالٍ.
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وت�شير نتائج التحليل �أي�ضاً �إلى �أن هناك علاقة قوية بين العمر، وبين مدى م�ساهمة 
وم�ستوى   )24.90( تربيع  كاي   )X2( قيمة  بلغت  حيث  العمل،  م�شكلات  حل  في  الرئي�س 
المعنوية )0.015( ، وهذا يدل على �أن هناك علاقة معنوية عالية بين المتغيرين، فالرئي�س 
الذين  المديرين  م�شاعر  وباحترام  ودية  بطريقة  العمل  م�شكلات  حل  في  ي�ساهم  ما  غالباً 
عادات  مع  ين�سجم  وهذا  عالياً،  �إدارياً  من�صباً  ول�شغلهم  �سنهم،  لكبر  �إمرته  تحت  يعملون 

المجتمع الأردني التي ت�ؤكد التعامل باحترام مع الأكبر �سناً.
�أن هناك علاقة قوية بين الم�ستوى  ومن النتائج التي �أظهرها الجدول ال�سابق يظهر 
وم�ستوى   )39.034( تربيع  كاي   )X2( قيمة  بلغت  حيث  الإنجاز  م�ستوى  وبين  التعليمي، 
كان  فكلما  عالٍ،  بم�ستوى  معنوية  علاقة  هناك  �أن  على  يدل  وهذا   )0.001( المعنوية 
ف�إنهم  متقدم،  تعليمي  م�ستوى  على  وحا�صلون  الجامعية،  ال�شهادات  حملة  من  المديرون 

ي�شعرون بالر�ضا عند �إنجازهم الأعمال الموكلة �إليهم.
وطريقة  التعليمي  الم�ستوى  قوية بين  �أن هناك علاقة  �إلى  التحليل  نتائج  ت�شير  كما 
وم�ستوى   )29.563( تربيع  كاي   )X2( قيمة  بلغت  حيث  �سلطاته،  تفوي�ض  في  الرئي�س 
المعنوية )0.02( ، وهذا يدل على �أن هناك معنوية عالية، و�إن دل هذا على �شيء فعلى �أن 
المديرين يف�ضلون �أن يفو�ض الرئي�س �سلطاته في �أثناء غيابه لمن لديه م�ستوى تعليمي عالٍ 
�أو حا�صل على �شهادات جامعية حيث ينعك�س ذلك على ر�ضا المديرين ويف�ضلون التعامل 
�أثناء غياب الرئي�س،  مع مثل ه�ؤلاء الأ�شخا�ص المتعلمين، مما يدفعهم للتعاون معهم في 
ويحفز  العدالة  يحقق  كما  المنظمة،  والم�شاحنات في  الأحقاد  يثير  لا  التفوي�ض  هذا  فمثل 

العاملين للأداء الأح�سن.
والا�ستقرار  ال�شهري  الدخل  بين  ومعنوية  قوية  علاقة  هناك  �أن  التحليل  �أظهر  كما 
والأمن الوظيفي حيث بلغت قيمة )X2( كاي تربيع )35.673( وم�ستوى المعنوية )0.017( 
وهذا ي�شير �إلى �أن هناك علاقة قوية بين المتغيرين، فالمديرون الذين ي�شغلون هذه المنا�صب 
ويح�صلون على دخل �شهري منا�سب ي�شعرون ب�أنهم بحاجة �إلى الا�ستقرار والأمن الوظيفي 
وما  فالوظيفة  لهم  للدخل  الرئي�س  الم�صدر  عن  عبارة  هي  التي  وظائفهم  على  للمحافظة 
تحققه من عائد تعدّ من الأمور الأ�سا�سية التي توافر دخلًا للمديرين كموظفين، ولهذا ي�سعى 

المديرون للحفاظ على وظائفهم والا�ستقرار في عملهم.
الوظيفي  الم�ستوى  بين  قوية  علاقة  هناك  �أن  يظهر  الإح�صائي  التحليل  نتائج  ومن 
كاي تربيع )10.215(   )X2( الإدارة، حيث بلغت قيمة  التي تتبعها  والأنظمة والإجراءات 
وم�ستوى المعنوية )0.037( ، وهذا يدل على �أن هناك علاقة معنوية عالية بين المتغيرين 
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كما ي�شير �إلى �أن المديرين بحكم منا�صبهم على اطلاع على الأنظمة والإجراءات التي ت�ضعها 
الإدارة، ويعرفون م�سبباتها ولذا ف�إنهم يعملون على تطبيقها والعمل بها.

كما بين الجدول �إلى �أن هناك علاقة قوية بين الم�ستوى الوظيفي وو�ضوح �أهداف العمل 
حيث بلغت قيمة )X2( كاي تربيع )17.75( وم�ستوى المعنوية )0.001( ، وهذا يدل على 
وجود علاقة معنوية وبين بم�ستوى عالٍ بين المتغيرين، كما �أنه يدل �أي�ضاً على �أن المديرين 
في  ي�شاركون  الرفيع  المن�صب  هذا  وب�شغلهم  التجارية،  الم�صارف  في  الو�سطى  الإدارة  في 
من  يعملون  الذي  بالهدف  تامة  معرفة  على  يجعلهم  مما  بالعمل،  المتعلقة  الخطط  و�ضع 
�أجل تحقيقه، كما �أنهم على معرفة بالأهداف العامة للمنظمة التي يعملون بها، ويعملون 
من �أجلها وبما �أنهم ي�شاركون في و�ضع الخطط والأهداف، ف�إنهم �سيعملون على تنفيذها 

ومتابعتها.
كما بين التحليل الإح�صائي �إلى �أن هناك علاقة قوية بين الم�ستوى الوظيفي والعلاقة 
مع الرئي�س، فقد بلغت قيمة )X2( كاي تربيع )9.501( وم�ستوى المعنوية )0.023( وهذا 
هذا  المديرين في  �أن  على  يدل  المتغيرين، حيث  قوية بين  معنوية  �إلى وجود علاقة  ي�شير 
المن�صب الإداري الكبير يقيمون علاقات طيبة مع ر�ؤ�سائهم، فالموظف كلما كان م�ستوى 
لما  رئي�سه  مع  طيبة  علاقات  �إقامة  ا�ستطاع  كلما  التنظيمي،  الهيكل  في  عالياً  التنظيمي 
توافره هذه العلاقات من مناخ عملي مريح مما قد يكون له انعكا�سات �إيجابية على العمل.

الفر�ص  وبين  الوظيفي،  الم�ستوى  بين  قوية  علاقة  هناك  �أن  الدرا�سة  �أظهرت  فقد  و�أخيراً 
المتاحة لتنمية مهارة المدير وقدراته فقد بلغت قيمة )X2( كاي تربيع )12.189( وم�ستوى 
المعنوية )0.016( ، وهذا ي�شير �إلى وجود علاقة معنوية بم�ستوى عالٍ، كما �أنه يدل على 
�أنه كلما كان المن�صب الإداري عالياً، ف�إن الإدارة تتيح ل�شاغل هذا المن�صب الفر�صة لتنمية 
مهاراته وقدراته، حيث �إنهم يمار�سون عملًا �إدارياً قيادياً �سواءً في �إدارتهم، �أو في الفروع 

التي يتولون �إدارتها.
�إح�صائية بين متغيرات خ�صائ�ص ◄◄ الفر�ضية الثالثة: هناك علاقة ذات دلالة 

عينة الدرا�سة كمتغير و�سيط ومتغيرات الأداء.
بالعمر،  والمتمثلة  العينة  خ�صائ�ص  اعتمدت  فقد  الفر�ضية  �صحة  من  وللتحقق 
والم�ستوى التعليمي، و�سنوات الخبرة في العمل الإداري، الدخل ال�شهري الإجمالي والم�ستوى 
الوظيفي لتحديد �أي من متغيرات الأداء ذو علاقة قوية ومعنوية بهذه الخ�صائ�ص با�ستخدام 
�أن هناك علاقة  �أظهر التحليل �إلى  SPSS، وقد  كاي تربيع من البرنامج الإح�صائي   )X2(

قوية بين بع�ض متغيرات الأداء وخ�صائ�ص العينة كما هو مبين بالجدول الآتي )3( : 
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الجدول )3( 
تحليل كاي تربيع لمتغيرات الأداء مع خصائص العينة

م�ستوى المعنوية )Sig( قيمة كاي تربيع )X2( المتغيرات

26.1330.01العمر مدع مدى الا�ستمتاع في العمل
21.7630.04العمر مع التعرف �إلى �شخ�صيات مرموقة من خلال عملك

34.2070.001العمر مع قدرة مر�ؤو�سيك على ا�ستخدام تقنيات العمل
21.2650.047العمر مع توافر و�سائل الات�صال في العمل

28.5360.027الم�ستوى التعليمي مع مدى توافر البدائل الوظيفية خارج الم�صرف
26.1260.05�سنوات الخبرة مع مدى الا�ستماع في العمل

27.1380.04�سنوات الخبرة مع التعرف �إلى �شخ�صيات مرموقة من خلال وظيفتك
27.4030.037�سنوات الخبرة مع قدرة مر�ؤو�سيك على ا�ستخدام تقنيات العمل

33.5040.006�سنوات الخبرة مع توافر و�سائل الات�صال في عملك
34.9150.021الدخل ال�شهري مع مدى الا�ستمتاع في عملك

33.3720.031الدخل ال�شهري مع توافر و�سائل الات�صال في العمل
19.8920.001الم�ستوى الوظيفي مع مدى الا�ستمتاع في عملك

11.8170.019الم�ستوى الوظيفي مع توافر و�سائل الات�صال في العمل

ت�شير نتائج الجدول ال�سابق �إلى �أن هناك علاقة قوية بين العمر، ومدى الا�ستمتاع في 
العمل، حيث بلغت قيمة )X2( كاي تربيع )26.133( وم�ستوى المعنوية )0.01( ، وهذا يدل 
على وجود علاقة معنوية بم�ستوى عالٍ، �أي �أنه كلما تقدم الإن�سان في العمر؛ وهو على ر�أ�س 
عمله كلما �أ�صبح ملماً بمحتويات العمل و�أ�صبح يتعامل مع م�شكلات العمل بطريقة �أف�ضل 
و�إيجاد الحلول المنا�سبة لها مما، ينعك�س على �إنتاجيته انعكا�ساً �إيجابياً، وهذا �سوف ي�ؤدي 
في النهائي �إلى �شعوره بال�سعادة والا�ستمتاع في العمل.فكلما تقدم في العمر ازدادت خبراته 
الإلمام  الإن�سان من  العمل تمكّن  �أكبر، فالخبرة في  ودراية  و�أ�صبح على معرفة  وتجاربه، 
�أع�صاب،  العمر بي�سر و�سهولة وهدوء  التعامل مع م�شكلات  التام بعمله، وهذا ي�ساعده في 
والذي بدوره ينعك�س على مدى ا�ستمتاع الموظف في عمله حيث �أثبت التحليل الإح�صائي 
�أن هناك علاقة معنوية جيدة بين �سنوات الخبرة في العمل، الإداري مع مدى الا�ستمتاع في 

العمل حيث بلغت قيمة )X2( كاي تربيع )26.126( وم�ستوى المعنوية )0.05( .
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ومدى  الوظيفي  الم�ستوى  بين  قوية  علاقة  هناك  �أن  �إلى  التحليل  نتائج  �أثبتت  كما 
المعنوية  وم�ستوى   )19.892( تربيع  كاي   )X2( قيمة  بلغت  حيث  العمل  في  الا�ستمتاع 
فكلما  المتغيرين،  بين  جداً  عالٍ  بم�ستوى  معنوية  علاقة  وجود  �إلى  ي�شير  وهذا   )0.001(
�شغل الإن�سان مركزاً وظيفياً عالياً، كلما انعك�س عليه بالا�ستمتاع في هذا العمل لما يوفر 
�أي�ضاً على  �أثبتت نتائج التحليل  له من مزايا عديدة منها الح�صول على دخل مميز، حيث 
في  الا�ستمتاع  مدى  وبين  المديرون  عليه  يح�صل  الذي  الدخل  بين  قوية  علاقة  هناك  �أن 
العمل حيث بلغت قيمة )X2( كاي تربيع )34.915( وم�ستوى المعنوية )0.021( وهذا يدل 
على وجود علاقة معنوية بم�ستوى عالٍ، فكلما زاد الدخل الذي يح�صل عليه المديرون كلما 
انعك�س ذلك عليهم بال�شعور بالمتعة في العمل بما يوفر لهم مبلغاً من المال ي�ساعدهم على 
�أظهرت  �إنتاجهم.كما  على  جيد  انعكا�س  �إلى  النهاية  في  �سي�ؤدي  وهذا  بالتزاماتهم  الوفاء 
�شخ�صيات  �إلى  والتعرف  العمر،  بين  قوية  علاقة  هناك  �أن  �إلى  الإح�صائي  التحليل  نتائج 
مرموقة من خلال العمل حيث بلغت قيمة )X2( كاي تربيع )21.763( وم�ستوى المعنوية 
)0.04( ، وهذا يدل على وجود علاقة معنوية قوية، فكلما تقدم الإن�سان بالعمر ا�ستطاع 
مراكز  يتبو�ؤون  الذين  الأ�شخا�ص  مع  وخا�صة  المجتمع،  �أبناء  مع  طيبة  علاقات  �إقامة 
الذي  الإح�صائي  التحليل  �أيده  البلد، وهذا ما  العامة والخا�صة في  الم�ؤ�س�سات  متقدمة في 
�أثبت وجود علاقة قوية بين الخبرة والتعرف �إلى �شخ�صيات مرموقة من خلال العمل، حيث 
بلغت قيمة )X2( كاي تربيع )27.138( وم�ستوى المعنوية )0.04( ، وهذا يدل على وجود 
علاقة بم�ستوى �أح�سن بين المتغيرين، فالإن�سان كلما زادت خبراته، كلما اكت�سب مهارات 
�أح�سن في الات�صال مع الآخرين، وبناء علاقات طيبة معهم، وخا�صة مع الأ�شخا�ص الذي 
ي�شغلون منا�سب قيادية في م�ؤ�س�سات البلد، وهذه العلاقات تنعك�س على بناء �سمعة جيدة 
للمنظمة و�سط هذه الفئة من النا�س، مما يمكن مديري الإدارات من �إنجاز معاملات الم�صرف، 
التي لها علاقة مع منظمات ه�ؤلاء الأ�شخا�ص ب�سرعة، وفي وقت ق�صير، مما يكون له �أثر 
العمر وقدرة  التحليل وجود علاقة قوية بين  �أداء ه�ؤلاء المديرين.�إن من نتائج  طيب على 
 )34.207( تربيع  كاي   )X2( قيمة  بلغت  حيث  العمل  تقنيات  ا�ستخدام  على  المر�ؤو�سين 
وم�ستوى المعنوية )0.001( ، وهذا يدل على وجود علاقة بم�ستوى عالٍ، فكلما تقدم المدير 
في العمر وتوافر معه عمال قادرون على ا�ستخدام تقنيات العمل بكفاءة، كلما كان �أثر ذلك 
الوقت المنا�سب وبدقة  �إنجاز المعاملات في  �إلى  �أف�ضل حيث ي�ؤدي ذلك  العمل  على نتائج 
عالية، وهذا ما �أيده التحليل في جانب �آخر، حيث �أظهر وجود علاقة قوية بين �سنوات الخبرة 
وقدرة المر�ؤو�سين على ا�ستخدام تقنيات العمل حيث بلغت قيمة )X2( كاي تربيع )27.403( 
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وم�ستوى المعنوية )0.037( وهذا يدل على وجود علاقة بم�ستوى عالٍ بين المتغيرين، فمع 
مرور الزمن وازدياد خبرات المديرين في العمل وتوافر طاقم وظيفي يعمل معهم قادر على 
ا�ستخدام تقنيات العمل بكفاءة ف�إن ذلك �سيكون له �أثر ح�سن على مجمل الأداء، فالمديرون 
كبار ال�سن و�أ�صحاب الخبرات الكبيرة يدركون �أن �أداء �إدارتهم �سيت�أثر في النهاية بما يقدمه 
�أو �إيجاباً بمقدرة ه�ؤلاء المر�ؤو�سين  مر�ؤو�سوهم من �أعمال و�أن هذه الأعمال �ستت�أثر �سلباً 

على ا�ستخدام تقنيات العمل المتوافرة.
كما �أظهر التحليل �أن هناك علاقة قوية بين عمر المدير، وتوافر و�سائل الات�صال في 
العمل حيث بلغت قيمة )X2( كاي تربيع )21.265( وم�ستوى المعنوية )0.047( ، وهذا يدل 
على وجود علاقة جيدة بين المتغيرين، فكلما تقدم الإن�سان في العمر وتوافرت له و�سائل 
الات�صال اللازمة، كلما �ساعده ذلك على �إنجاز عمله ب�سرعة، وفي الوقت المنا�سب، وكلما وفر 
عليه جهداً كبيراً فتوافر و�سائل الات�صال تتيح للمدير الات�صال مع العاملين معه متى �شاء دون 
�أن يبذل مجهوداً بدنياً لمتابعة �أعمال مر�ؤو�سيه كما تتيح له الات�صال مع المتعاملين كافة مع 
الم�صرف، ومن لهم علاقة به، وهذه النتائج ت�ؤيدها نتائج التحليل الإح�صائي التي �أظهرت 
وجود علاقة بين خبرة المدير وتوافر و�سائل الات�صال في العمل، حيث بلغت قيمة )X2( كاي 
تربيع )33.504( وم�ستوى المعنوية )0.006( ، وهذا يدل على وجود علاقة بم�ستوى عالٍ، 
فكلما زادت خبرات المدير، كلما زادت قدرته على الات�صال في العمل ومكوناته، التي ت�ساعده 
على متابعة �أعماله، حيث �إن طبيعة عمله كمدير م��سؤول عن نتائج �إدارته تتطلب توافر و�سائل 
ات�صال منا�سبة �إليه، وهذا ما �أيده التحليل بوجود علاقة قوية بين متغير الم�ستوى الوظيفي 
 )11.817( تربيع  كاي   )X2( قيمة  بلغت  حيث  العمل  في  للمدير  الات�صال  و�سائل  وتوافر 
وم�ستوى المعنوية )0.019( وهذا يدل على وجود علاقة قوية بين المتغيرين، فالمن�صب 
الإداري المتقدم يتطلب و�سائل ات�صال منا�سبة تعينه على القيام بعمله وبناء علاقات مع 
مع  �أو  الم�صرف  داخل  العاملين  مع  م�ستمرة  متابعة  من  العمل  هذا  يتطلبه  لما  الآخرين، 
الجمهور خارج الم�صرف، كما �أظهر التحليل �أن هناك علاقة قوية بين الدخل ال�شهري وتوافر 
 و�سائل الات�صال في العمل، حيث بلغت قيمة)X2( كاي تربيع )33.372( وم�ستوى المعنوية

 )0.031( ، وهذا يدل على وجود علاقة بم�ستوى عالٍ بينهما، فكلما ازداد دخل المدير، كلما 
العالية قد يكونون  الدخول  �إن المديرين ذوي  تطلب توافر و�سائل الات�صال اللازمة، حيث 
من المديرين ذوي المراكز الأكثر �أهمية في الم�صرف والخبرات الطويلة، ومن هم في عمر 
�أن توافر و�سائل الات�صال تمكن جمهور المتعاملين مع الم�صرف من الات�صال  متقدم.كما 
مع المديرين في الوقت المنا�سب ومتابعة معاملاتهم، و�إنجازها في �أق�صر مدة، وبمجهود 
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�أقل مما ي�شجع ه�ؤلاء المتعاملين للا�ستمرار في التعامل مع الم�صرف، و�إعطاء �سمعة جيدة 
عنه، مما قد يكون له نتائج ح�سنة على �أداء المديرين ومنظماتهم.كما ي�شير الجدول ال�سابق 
�إلى وجود علاقة قوية بين العمر وتوافر �صندوق ادخار حيث بلغت قيمة )X2( كاي تربيع 
)23.026( وم�ستوى المعنوية )0.028( فكلما تقدم المدير في العمر وقارب على �سن التقاعد، 
كلما اهتم بالح�صول على مبلغ من المال ي�ساعده على تدبير ��شؤون حياته، ويهتم المديرون 
بمدى توافر �صندوق ادخار في المنظمات ك�إحدى هذه الو�سائل التي يمكن �أن توافر ال�ضمان 
والأمان للم�ستقبل، فالمدير يعرف �أن �إحالته للتقاعد تعني انقطاع جزء كبير من �إيراداته 
و�أن ما يوفره �صندوق الادخار من المال ت�ساعده على تلبية حاجاته الم�ستقبلية، وتوافر له 
للمدير،  التعليمي  التحليل وجود علاقة قوية بين الم�ستوى  النف�سي، ومن نتائج  الا�ستقرار 
كاي تربيع )28.592(   )X2( الذي ي�ؤديه حيث بلغت قيمة  العمل  �إلى حجم  الراتب  ون�سبة 
وم�ستوى المعنوية )0.027( ، وهذا يدل على وجود علاقة بم�ستوى عالٍ بينهما، فكلما زاد 
الذي  العمل  يتنا�سب وحجم  راتب  للح�صول على  ف�إنه يطمح  للإن�سان،  التعليمي  الم�ستوى 
ي�ؤديه، ويوازي الجهد الذي يبذله فالمدير المتعلم عادة ما يعتقد �أنه يقدم عملًا وجهداً مميزاً 
�إذا قورن بالأعمال التي يقدمها زملا�ؤه الذين لا يحملون الم�ؤهل نف�سه لذا ف�إنه يطمح عادة 

في الح�صول على عائد يتنا�سب وحجم هذا العمل المقدم.
البدائل  توافر  ومدى  التعليمي  الم�ستوى  بين  قوية  علاقة  وجود  التحليل  �أظهر  كما 
الوظيفية خارج الم�صرف حيث بلغت قيمة )X2( كاي تربيع )28.536( وم�ستوى المعنوية 
)0.027( وهذا يدل على وجود علاقة قوية بين هذين المتغيرين.حيث �إن �أغلبية المديرين 
هم من حملة ال�شهادات الجامعية، و�أنهم يدركون �أن فر�ص العمل خارج الم�صرف �ضعيفة لما 
تعانيه البلد من بطالة بلغت ن�سبتها 13.7% �سنة 2000م ح�سب تقرير دائرة الإح�صاءات.

�إن �ضعف توافر البدائل الوظيفية خارج الم�صرف �أمام المديرين ي�شجعهم ويدفعهم للتم�سك 
بعملهم والاهتمام به مما قد ينعك�س على �أدائهم بطريقة �أف�ضل.

ومتغيرات  العينة  خ�صائ�ص  بين  معنوية  علاقة  هناك  �أن  الدرا�سة  �أظهرت  لقد 
الوظيفة،  خلال  من  مرموقة  �شخ�صيات  �إلى  التعرف  العمل،  في  الا�ستمتاع  )مدى  الأداء 
العمل،  في  الات�صال  و�سائل  وتوافر  العمل،  تقنيات  ا�ستخدام  على  المر�ؤو�سين  وقدرة 
البدائل  توافر  ومدى  العمل،  حجم  مع  الراتب  تنا�سب  ومدى  ادخار،  �صندوق  وتوافر 

الم�صرف(. خارج  الوظيفية 
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النتائج والتوصيات: 

النتائج: 

اظهرت نتائج تحليل متغيرات البيئة الداخلية والخارجية �سواء المتعلق منها بالر�ضا 
�أو الأداء الوظيفي، وبا�ستخدام الأ�سلوب الإح�صائي لتحديد اذا كان هناك فروقات معنوية 
بين متغيرات الر�ضا، ومتغيرات الأداء حيث �أظهر التحليل عدم وجود فروقات معنوية بين 
هذه المتغيرات، كما تم التو�صل �إلى �أن هناك مجموعة من متغيرات الر�ضا لها علاقة 

قوية بهذه الخ�صائ�ص: 
11 العلاقة مع الزملاء بالم�ستوى الاداري الواحد..
22 الفر�ص المتاحة لتطبيق افكار ومقترحات المدير..
33 مدى م�ساهمة الرئي�س في حل م�شكلات العمل التي يواجهها مر�ؤو�سيه..
44 م�ستوى الانجاز في العمل..
55 طريقة الرئي�س في تفوي�ض �سلطاته..
66 الا�ستقرار والأمن الوظيفي..
77 الأنظمة والإجراءات التي تتبعها الإدارة..
88 و�ضوح �أهداف العمل..
99 العلاقة مع الرئي�س�س..

الفر�ص المتاحة لتنمية مهارات وقدرات المدير 1010
كما تم التو�صل �إلى �أن هناك متغيرات من متغيرات الأداء لها علاقة قوية ومعنوية 

بهذه الخ�صائ�ص ومن هذه المتغيرات هي: 
11 مدى الا�ستمتاع في �أداء المهمّات في مجال العمل..
22 التعرف �إلى �شخ�صيات مرموقة من خلال العمل..
33 قدرة المر�ؤو�سين على ا�ستخدام تقنيات العمل..
44 توافر و�سائل الات�صال في العمل..
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55 وفر �صندوق ادخار في العمل..
66 تنا�سب الراتب مع حجم العمل الذي ي�ؤديه المدير..
77 مدى توافر البدائل الوظيفية خارج الم�صرف..

التوصيات: 

11 �أن الأنظمة والإجراءات الادارية تعدّ من العنا�صر المهمة في تحقيق الر�ضا الوظيفي، .
فكلما كانت هذه الأنظمة والإجراءات وا�ضحة ومرنة، كلما �ساعدت على ان�سياب العمل بي�سر 

و�سهولة، وكلما كانت معقدة، كلما انعك�س ذلك على العمل �سلباً.
22 تحقيق . في  المهمة  الأمور  من  تعدّ  الإدارات  لمديري  الأهداف  وتو�ضيح  تحديدة 

الر�ضا لديهم , هذا ي�سهل عليهم تحديد الأ�ساليب والو�سائل اللازمة لتحقيق تلك الأهداف , 
ويبعدهم عن اتخاذ القرارات التي قد لاتكون في م�صلحة منظماتهم، كما �أنها تبعدهم عن 
الدخول في م�شكلات مع الإدارة، وخا�صة عند اتخاذ قرارات لاتر�ضى عنها، فعلى الإدارات 

الو�سطى تحقيقها.
33 م�ستوى . يزيد من  للمنظمة، هذا  �إنجازات كبيرة  يقدمون  بانهم  العاملين  �إح�سا�س 

الر�ضا، على الإدارات الم�صرفية، �أن تراعي هذه الإنجازات وتعطيها �أهمية كبيرة.
44 تدريب العاملين على ا�ستخدام و�سائل تقنية متطورة تعدّ من الأمور المهمة التي .

ت�ساعد على كيفية ا�ستخدام ذلك وا�ستثماره للارتقاء ب�أدائهم و�أداء منظماتهم.
55 �أن يتم �إجراء المزيد من الدرا�سات لاظهار العلاقة بين الر�ضا والأداء في الم�ستويات .

الإدارية الأخرى لما لها من الأهمية في مجال الم�صارف التجارية.لأن هذه الدرا�سة تناولت 
�شريحة واحدة تمثل قطاعاً واحداً من العاملين في هذا القطاع.
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المصادر والمراجع:

أولاً- المراجع العربية: 

11 الباح�سين، �سامي، )2007( ، »الر�ضا الوظيفي لمندوبي المبيعات في القطاع الخا�ص .
المجلة  ال�شرقية«،  بالمنطقة  الخا�ص  القطاع  منظمات  على  ميدانية  درا�سة  ال�سعودي: 

العربية للعلوم الإدارية، 14 )12( ، 237- 264. 
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