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 وآخر دعواهم أن الحمد لله رب العالمين
 .الصعابالحمد لله الذي أنار لنا طريق العلم ووفقنا في إنجاز هذا العمل وتجاوز كل  

أتوجه  وعرف انا منا بالجميل تجاه من ساهم من قريب أو بعيد في إنجاز مذكرتنا هاته  
بخالص عبارات التقدير والامتنان إلى أستاذي المشرف الدكتور عبد الرزاق ف ارح، 

ل إعداد هذه المذكرة، وعلى ما  وجيهي طيلة مراحعلى ما بذله من جهد علمي وت
 مه من ملاحظات قيّمة ساهمت في ضبط هذا العمل وتطويره.قد

كما أتقدم بجزيل الشكر إلى لجنة المناقشة الموقرة على تفضلها بقراءة هذا البحث  
 ومناقشته، وما تبديه من ملاحظات تسهم في تجويد العمل الأكاديمي.

عن امتناني العميق إلى أساتذة قسم علم الاجتماع بجامعة مولود  ر  ولا يفوتني أن أعب
 تيزي وزو، على ما قدّموه لنا من معارف وتكوين طيلة سنوات الدراسة.  –معمري  

 .ونسأل الله أن يوفقنا جميع
 
 
 

                                                                   
 



 

 
 
 
 
 
 

 الإهداء
 شكرا لنفسي

، وسرت  الانكساراترغم العثرات، وصبرت في وجه الظروف، وثابرت رغم    بالأملنني تمسكت  لأ
الذي لم يكن سهل، وكان ثمرة عزيمٍة لم تخب رغم كل    الإنجازينطفئ. أهدي نفسي هذا  لا  بإيمان  

 .شيء
 إلى والدي العزيزين

النور والحنان، يا من زرعت في ق لبي حب التعلم، إلى روح أمي الطاهرة، رحمك هللا، يا من كنت  
يفتر. وإلى أبي الحنون، سندي وقوتي، الذي لم يتوان لحظة عن دعمي    لاجلي دعاء  لأ وبذلت  

الذي بني عليه هذا    الأساس، ف أنتم  الامتنانومساندتي، واحتضن تعبي بصبره وثباته. لكما كل  
 .النجاح

 الأقربإلى أختي الكبرى، أمي الثانية، وصديقتي  
 .كنت الحنان حين غاب، والسند حين احتجت، فشكرا لوجودك الثابت في حياتي

جميلة تمنحني دوافع    وإلى إخوتي الصغار، أنتم فرحتي، وسر سعادتي، وجودكم كان طاقة
 .تنتهي  لابمحبة    الإنجاز، ف أهديكم جزءا من هذا  الاستمرار

 جديإلى جدتي و 
أنتم البركة التي تسكن ق لبي، دعاؤكما كان لي حارسا من كل تعب، فحفظكما هللا وأطال في  

 .عمركما
 خالتي، وبنات  وخالتيإلى زوجة أبي، 

شكرا لق لوبكن الواسعة، واحتوائكن الصادق، ومحبتكن التي لم تبخلن بها يوما، كنتن لي أهل  
 .وسندا أعتز به

 منال، فطيمة، نجاة، آية، ليلياإلى صديق اتي العزيزات: صف اء، 
دعمكن، كلماتكن، وجودكن...   وضعت  لاكنتن النور في أصعب اللحظات، والرفقة الصادقة التي  

 .كل ذلك كان بلسما حقيقيا ساعدني على الوقوف حين تعبت
 ...وإلى كل من دعمني بكلمة، بدعاء، أو بحضور صامت

.                                                                                 تنسى في ق لبي  لا  ، ولكم مكانة خاصةالإنجازلكم مني كل الشكر والعرف ان، ف أنتم شركاء هذا  
 زهرة

 



  

 الملخص: 
من خلال  ،وبشكل خاص في بلدية برج منايل ،ة العنف داخل المؤسسات الخدماتيةتتناول هذه الدراسة ظاهر    
     وتأثير العنف على أداء الموظفين وجودة الخدمات المقدمة.  ركيز على طبيعة العلاقات المهنيةالت
في  أصبح ظاهرة متكررة  ،الرمزي( ،النفسي ،الجسدي ،العنف, بأشكاله المختلفة )اللفظيوقد بينت الدراسة أن    

وتساهم في خلق أجواء من التوتر والضغط. أظهرت النتائج أن فئة  تؤثر سلبا على الانسجام المهني ،بيئة العمل
والتسيير  ونقص في التحفيز والحوار عرضا لهذه الظاهرة أو ممارسة لها بسبب غياب بيئة مهنية داعمةالشباب الأكثر ت

خلصت الدراسة  الفعال. كما أكدت النتائج أن ظروف العمل الصعبة تلعب دورا رئيسيا في ظهور هذه السلوكيات. وقد
بما يضمن مناخا  ،وتوفير الدعم النفسي والمؤسسي ،المعنية من أجل تحسين بيئة العملإلى ضرورة تدخل السلطات 

 مهنيا سليما يعزز الأداء العام ويقلل من مظاهر العنف. 
    
 

    Abstract : 
   This study investigates the phenomenon of violence in public service institutions, 
specifically focusing on the municipality of bordj Menaiel . lt examines the impact of 
various forms of workplace violence (verbal , physical, psychological) on professional 
relaionships and employee performance the findings reveal that violence is recurrent 
issue in the daily lives of municipal employees, causing tension, reduced cooperation, 
and job dissatisfaction young employees are particularty affected, largely due to a lack 
of supportive work environments and insufficient institutional or psychological support 
the study highlights that challenging work conditions and poor communication 
contribute significantly to these behavions it concludes that urgent measures are needed 
from both local and central authorities to improve working conditions , provide 
continuous training and psychological support, and create a healthy work environment 
that enhances employee well being and servise. 

    Résumé : 
Cette recherche porte sur le phénoméne de la violence dans les institutions de services, 
en se concentrant sur la commune de bordj menaiel . L’étude explore l’impact de la 
violence ,sous toutes ses formes (verbale, physique, psychologique), sur les relations 
professionnelles et la performance des employée. les résultats révèlent que cette 
violence est devenue fréquente dans l’environnement de travail, créant des tensions et 
diminuant la cohésion enter collègues sont jeunes, souvent sans soutien professionnel 
ou psychologique adéquat. Les conditions de travail difficiles, le manque de moyens et 
de la communication, sont identifés comme des couses majeures. L’étude conclut à la 
nécessité d’un engagement sérieux des autorités pour améliorer les conditions de 
travail, mettre en place des cellules d’écoute et renforce. 
L’accompagnement des agents afin de garantir un climat professionnel sain et une 
amélioration de la qualité des services. 
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دمة  م    ق 



  مقدمة
 

 
 أ

لواجهة ا باعتبارها ،بتلبية حاجات المواطنين اليومية تعد المؤسسات الخدماتية من أبرز الهياكل التي تهتم    
ديات البل تعتبر ،وفي هذا السياق ،ستجابة لمطالب الأفراد وتطلعاتهمالمباشرة التي تعكس مدى قدرة الدولة على الا

 غير ،ددة تمس حياة المواطن بشكل مباشروتوفير خدمات متع المحليبحكم دورها في الشأن  ،من أهم المؤسسات
زها ومن أبر  ،ت داخلية تؤثر على فعالية أدائهالا تخلو من صعوبات وإشكالا ،ورغم أهميتها ،أن هذه المؤسسات

ز برو  ماممما يفتح الباب أ ،من توتر أو اضطراب في سياق العملنية وما يطرأ عليها تلك المتعلقة بالعلاقات المه
 .مظاهر العنف في بيئة العمل

ر على ت داخلية تؤثلا تخلوا من صعوبات وإشكالا ،وعلى الرغم من مكانتها وأهميتها ،غير أن هذه المؤسسات    
ت لعلاقاولعل من أبرز هذه الإشكالات تلك المرتبطة با ،س سلبا على جودة الخدمات المقدمةوتنعك ،فعالية أدائها

روز مما يفتح المجال أمام ب ،من توتر أو اضطراب في سياق العملوما قد يطرأ عليها  ،ةالمهنية داخل المؤسس
 سواء بين الموظفين أنفسهم أو بين الموظفين والعملاء. ،عنف بمختلف أشكاله في بيئة العملمظاهر ال

لكنها  ،ر دائماداخل بيئة العمل يعد من الظواهر الاجتماعية الصامتة التي قد لا تظهر بشكل مباشإن العنف     
 ،يالجسد ،وتتنوع أشكاله بين العنف اللفظي ،وفي المناخ المهني عموما ،ترك أثارا عميقة في نفسية العاملت

تى أو ح ضعف آليات التسيير ،ظيميةالصراعات التن ،تفاوت أسبابه بين الضغوط المهنيةكما ت ،الرمزي  ،النفسي
 عوامل ثقافية تؤثر في سلوكيات الأفراد داخل المؤسسة.

دة يتعداها ليؤثر على جو  بل ،س فقط على العلاقات بين الموظفينكما أن العنف في محيط العمل لا ينعك     
 داء الوظيفي وانخفاضا يؤدي إلى تراجع الأمم ،ويهدد الاستقرار المهني ويضعف الروح الجماعية ،الخدمات
 ويخلق الأجواء مشحونة تضر بالسير الحسن للمؤسسة. ،المردودية

فإن أي  ،لى فعالية المورد البشري وتعاونهتعتمد بدرجة أساسية ع ،ولأن المؤسسات الخدماتية ومنها البلديات    
 اءة المؤسساتية.خلل في العلاقات المهنية الناتج عن سلوكيات عنيفة يعد خطرا حقيقيا يهدد الكف

شكل باتت ي ،خاصة اللفظي منه ،لعنفوقد أظهرت بعض المعاينات الميدانية والمؤشرات الإدارية أن ظاهرة ا    
ي التهميش والتحيز ف ،تسجيل شكاوى متكررة تتعلق بالضغطحيث يتم  ،قلق داخل بعض الإدارات العمومية مصدر
ر ويزداد الوضع تعقيدا عندما تكون الإدارة غي، الانسجام الجماعيت داخلية تضعف إضافة إلى صراعا ،العمل

  .أو عندما تغيب ميكانيزمات الحوار وحل النزاعات قادرة على احتواء هذه الظواهر
، قع العنف في المؤسسات الخدماتيةجاءت هذه الدراسة لتسليط الضوء على وا ،وانطلاقا من هذه الاعتبارات   

ورصد تأثيره على الأداء الوظيفي والعلاقات  ،خلال محاولة فهم أسبابه وتجلياتهمن  ،منايل وبالضبط في بلدية برج
 المهنية بين الموظفين. 



  مقدمة
 

 
 ب

هر تقليل مظالواقتراح آليات  ،ي في تحسين فعالية العمل الإداري كما تسعى الدراسة إلى إبراز أهمية المناخ المهن   
  .العنف وضمان بيئة عمل آمنة ومحفزة

 على النحو الآتي: ،ذه الدراسة في خمسة فصول متكاملةجاءت ه ،وبناء على ما سبق    
اختيار  تطرقنا فيه إلى إشكالية الدراسة وفرضياتها وأسباب حيث :ام للدراسةخصصنا الفصل الأول للإطار الع -

برز ضنا أثم استعر  ،ساعدةهيم الأساسية والمفاهيم الممع تحديد المفا ،إضافة إلى أهمية وأهداف الدراسة ،الموضوع
كما  ،ت صلةدراسات السابقة ذاوتوقفنا عند أهم ال ،د على تفسير الظاهرة محل الدراسةالمقاربات النظرية التي تساع

 أشرنا إلى الصعوبات التي واجهتنا أثناء إنجاز البحث.
من  ،ةه المختلفمفهوم العنف وأشكالفعرفنا ب ،ه العنف داخل المؤسسات الخدماتيةفقد تناولنا في :أما الفصل الثاني -

 سواء كانت ،العوامل المفسرة لهو  إلى العنف الممارس في بيئة العملثم تطرقنا  ،نفسي وجسدي ورمزي ولفظي
 تنظيمية. ،اقتصادية، ثقافية ،اجتماعية

ناولنا تحيث  ،باعتبارها ميدان دراستنا ،وبخاصة البلدية ركزنا على المؤسسات الخدماتية ،وفي الفصل الثالث -
ها في أهميتفها و إضافة إلى وظائ ،وطبيعتها التنظيمية والإدارية ،دورها في المجتمع وتعريفها في القانون الجزائري 

أهم  وانتهينا برصد ،ة وصلاحيات المجلس الشعبي البلديكما عرضنا لمجالات الخدمات البلدي ،التنمية المحلية
 المعيقات والصعوبات التي تواجه هذه المؤسسات.

ا إلى قنحيث تطر  ،لأداء الوظيفي والعلاقات المهنيةلدراسة العلاقة بين العنف وا :في حين خصص الفصل الرابع -
 ،موظفينلى العنف عوالاجتماعية لل كما أبرزنا التأثيرات النفسية ،ضغوط العمل وتـأثيرها والعلاقة بينها وبين العنف
 ومدى انعكاس ذلك على بيئة العمل والمردودية.

 دانا بميحيث عرفن ،التي أجريناها ببلدية برج منايل فقد خصص للدراسة الميدانية :أما الفصل الخامس والأخير -
ات فرضيتحليلا لنتائج الكما قدمنا  ،اسب وأدوات ملائمة لجمع البياناتواعتمدنا منهجا من ،البحث ومجالاته

 ثم ناقشنا هذه النتائج في ضوء النظريات. ،المدروسة
   
 
 



 

ري  
ظ  ان ب  الن   الج 



 

ول:  صل الأ 
طار العام الف  الأ 

 للدراسة  
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 تمهيد: 
سصدددددة فدددددد  ع دددددد ا  ا ع دددددد    ، ة فدددددد  عددددددسي ث دددددد ا  ا   دددددد   ا ع   ددددددةيعددددد  لإددددددعا اخطددددددسي ا عدددددس    دددددد     س دددددد     

 .ة     ض ع وععس جة ع سويه ا كبرى ح ث يه ف ث ى تنظ م عخت ف ا ج انب ا نظري، الاجت سع ة
ل وقدددد  حسو نددددس عدددد   ض ددددى تددددد  ع ا ددددد ل   ددددى خددددسلإر  ا عنددددف  ا دددد  ا    دددددس  ا خ عست ددددة و  رلإددددس   ددددى ا  ا   

ق ندددددددس  ولا ب ددددددد س ة  هدددددددعا ، عسصدددددددر  ا تددددددد  تددددددددت    ا  قددددددد ف  نددددددد لإسبس ت سيلإدددددددس عددددددد  اخ ددددددد س  س  ا  ، ا ددددددد خ   
يدددد  س    نددددس   ددددى ت  ك دددد، فب ددددس   لإ  ددددة ا  يا ددددة و لإدددد افهس،  ددددم  ددددرا   دددد سو ا ت ددددسي ا   ضدددد ع، ث دددد س  ة ا   ددددث

قبدددد  ا ت ددددر  ث دددددى ، ايتكزندددددس    هددددسبسخضددددسفة ث دددددى تادددد يم ا  اسيتددددة ا نظريددددة ا تدددد  ، ا   ددددسا م ا  س دددد ة وا  دددددس   
تعس ج وتدددددذت  لإدددددعه ا خ ددددد   ت ه ددددد ا     ددددد   ا   ا  دددددة ا تددددد   ددددد .ا دددددس  ا ددددددسباة با  ا  ددددد ة بس   ضددددد ع لإدددددم ا  ي 

يددددد و يت ضدددد و ا  دددد  ا تدددد  ان  دددد  عنهددددس ا  سحددددث   هددددم ك ددددس    لإددددعا اخطددددسي ، ا ظددددسلإر  بأدددد    ل ددددر ت  دددد ض
 . بعس  اخ  س  ة ا   روحة
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I.  دراسةلالتصوري لالإطار: 

I-1  الدراسةإشكالية: 
عنهس ا عنف ا   ظ  ، يع  ا عنف خسلإر  اجت سع ة ععا   وع ت    بر ا تسييخ اخندسن  ح ث يتج ى بذ  س  عتع       

ع س ينع      س   ى ا تاراي ، س فرا  وا  جت عس ولإ     ك ي  ي ث ى ث  س  ا دري ب ،وا رعزي  ا جد ي وا ن د و 
واز يس  ا دغ ط الاقت س ية واخجت سع ة  م يع  ا عنف ، عع تدسيع وت ر  ا   س و ، ة وا  هن ةا عضقس   الاجت سع 

عخت  ة لا   س ا    دس  ا خ عست ة ا ت   عات را فاع   ى ا  جس  ا  ري  و اخجت س   ي  اعت ى   أ   ي ئس 
، وتأ   ا  دتأف س  ،  س  ة ت ب  احت سجس  ا فرا  وا  جت عته ف ث ى تا يم   عس  تأه  ت س ض  ي ع ة عتكري  

وتع  ، وج    ا خ عس  ا  ا عةوا ب  يس  ح ث يعت   نجسحهس   ى ا  ال ا  خ        خ    ، ا    دس  ا تع    ة
وا عسع    ف  ا   رض   ، ح ث ي اجى ا ط سل،  ت  تأه  عظسلإر ا عنفع   ل ر ا    دس  ا خ عست ة ا ا  دتأف س 

ع س ي  ي  ح سنس ث ى ، ع ا  رضى ف  حسلا  ط ايئ ا  عا  ا  جس  ا     ضغ طس ن د ة وجد ية نت جة ا تعسع  ع
، ا ت الا  ا جد  ة، ا خضفس  ا   ظ ة ف  وق  يتج ى ا عنف،  رضى  و عرافا همت س   ا ت ترا  ي نهم وت   ا 

ا ت  وق   ل   ا  يا ة  :وك سلتى ف  تا يم ا ر سيس ا    ةثلإسنس  كضع ة ولإ  عس ي  ر   ى ترك ز ا  سقم ا  ب  
ر  عا اة ت  ر   ى ا  سقم يع  خسلإ، و سصة ف   قدس  ا   ا    دهضوي    ا عنف ف  ا  دتأف س  جرالإس  س   ا

تتن ع ي   ا عنف  % و      س ى79و %54عع لا  ا عنف ض  ا ط سل تراوحت ي   ا  يا ة   ح ث كأ ت ، ا  ب 
 ،ا ا  ، فة ث ى تذ  را  ن د ة كسخلتئسوثضس ، ى ثصسبس  جد ية   ى بعض ا ط سلع س   ى ث ،ا   ظ  وا جد ي

تن ر  و عأسجرا      ة  ن دهم ف       عس ف  ا    دس  ا تع    ة فإ  ا عنف ق  يظهر ي   ا 1،وا ت تر ا ن د 
ي   ا    ة وا  ستع  بدبب ا دغ ط ا  يا  ة ثضسفة ث ى ثع سن ة وق ع نزا س   ي   ا  سقم اخ ايي   وجد ية 

 وا تع     نت جة   ل اخ اي   و غ سو ي ئة     ع  ز  وي  ر   ى ا ت     ا  يا  .
، ح ث ا   ع ة     اطن   نج  ا ب  يس  عب  ويا ح  يس ف  تد  ر ا   س  وع  ي    لإم ا    دس  ا خ عست ة ا ت  ت    

ت ف ر ا   سه وا كهرتسل و  عس   ،ج ع ا ن سيس  ،تعتبر ا رك ز  ا  س  ة ف  تا يم ا خ عس  ا عسعة ع   ا   سنة
  ر    ي ئة  ،عدت ى ت  ير الاجت س   والاقت س ي    جت ع ح ث تع   ج    لإعه ا خ عس  ،ا تخ  ع ا ع ران 

ضعف ،   خ     ن دهم نت جة ضغ ط ا ع  ا ع    ا   ا ب  يس  ق  تت    ث ى و ع عت تر وعد رو   ال ي   ا 
ي اجه    و ي نهم وت   ا   اطن   ا عي  ق  يعبرو     ا ت سئهم ع  ا خ عس  ا  ا عة  و ا ت   زا  وناص ا   اي  

                                                             
 س    :فري  ع  ا  سح   ، 2012 بت بر  22،     "نسبة العنف في حوادث المستشفيات %79إلى  54دراسة "جري   ا ن سل  -1

 ة ا ويوت ة   ب ا   ا  .، ا  ج ا دهضوي 



 لدراسةلالعام الإطار            الفصل الأول:                                               
 

 
4 

لإعه ا ج ال ا  أ  نة ، و ح سنس ا عنف ا جد ي  و ا ن د ي  ، ةس  ا   ظ ع س ي  ي ث ى ا ت ا  ا خضف،  راق   ث ايية
ضعف ،   عنف ث ى انخ سا ا رضس ا  خ   ح ث ي  ي ا تعرا ا  دت ر  ،ر بأ   ع س ر   ى ا  ال ا  خ   ت  

تذ ر ف  ، ينع     ى ج    ا خ عس  ا عسعة وتراجع عدت ى اخنت سل      دة ع س، ق ة ا  افع ة، يوح ا  عن ية
ق ة  ،ا عضقس  ا  هن ةك س    ا عنف  ا   ي ئة ي  ي ث ى ت لإ ي ، واخ تاسلا ايت سع عع لا  ا غ سو ، ثنجسز ا  هس 

 ا تعسو  انتأسي ج  ع  ا ت تر ي  ر   ى   ال ا   خ    وعر و يتهم.
وق  ، تخسب  ي قرايك ر ج  ا قب  اي    اخ ض   لإ  ة كب ر   ت    ا  د و  ة ف  ا ت رفس  ح ث ي جى ث ى ا ت      

﴾ جسل ف  ق  ى تعس ى ْ عَ وَاْ َ َ رَ وَاْ ُ َ اَ  كُ ُّ ُ وَ ئِكَ كَسَ  َ نْىُ عَدْئُ لاا   ي  اخ رال،  ﴿وَلَا تَاْفُ عَس َ ْ َ  َ كَ بِىِ ِ ْ مٌ ثِ َّ ا دَّ

ع   سصة ف  ي ئس  ا ع   ا ت  تت  ب ثحتراعس ولإ  ا تذل     ى ضروي  ا تذل  وا ت بت قب  ا ق س  بذي ف 36.1ية يقم الآ
 .وت اصض فعسلا  تجنب ا نزا س  وا عنف عت س لا
ية يقم ، الآا  ار   ي   ﴾وَقُ ُ  ا ِ  نَّسسِ حُدْناس﴿ ك س ي جى اخ ض  ثلا ا تعسع  ي  ف عع ا نسس ك س ف  ق  ى تعس ى     

 ةثيجسي ع س يدس     ى     ي ئة     ، ف  ا   س  ا   ع ةولإعا ا ت ج ى واضو  لإ  ة ا   اي ا هس ئ واخحترا   83.2
 .و ضقس  عهن ة عت ازنة

سلإر  ة بظت اجى ت  يس  حق ق ة عرت  ، ا    دس  ا خ عست ة فإ  ي  ية يرج عنسي  كغ رلإس ع ، ينسلا   ى عس  ب     
ل  س يجع هس ع ض  س يدت   ا   ث وا  يا ة  سصة ف  س يتع   يتذ  ر ا عنف   ى ا  اع، ا عنف  ا   ي ئة ا ع  

، ستهس  عوض س  ج       هس  ي ع  دة ف  ت ا    لإ افهسا  خ        خ    بإ ت سيلإم ا رك ز  ا  س  ة ا ت  تعت    
ا  خ     ة وت     تذ  راتهس   ى ا  ال عا فإ  لإعه ا  يا ة ته ف ث ى فهم  بعس  خسلإر  ا عنف ف  ا    دس  ا خ عست 

 .  ي  ية يرج عنسي  ولاية ي عر اسف
 :ا تس   التساؤل الرئيسيي    طرح وتتس       

ما هي و ، هل يؤثر العنف الممارس في المؤسسات الخدماتية على الأداء الوظيفي للموظفين في بلدية برج منايل
 ؟لاقات المهنية داخل هذه المؤسساتإنعكساتها على جودة الخدمات المقدمة والع

 و لإجسبة    لإعا ا تدسؤ  ق نس يت ك  ى ث ى عج   ة ع  ا  ئ ة ا جزئ ة ا تس  ة:    
ة العمل هل يؤثر العنف اللفظي والجسدي والنفسي الممارس داخل المؤسسات الخدماتية على تدهور بيئ -1

 والعلاقات المهنية بين الموظفين في بلدية برج منايل؟
 ماهي العوامل المساهمة في وقوع العنف في المؤسسات الخدماتية؟ -2

                                                             
 .36، الآية سورة الإسراءا ارآ  ا كريم،  -1
 .83، الآية سورة البقرةا ارآ  ا كريم،  -2
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 ؟الموظفين لمردودية لدىداء الوظيفي واالأداخل المؤسسات الخدماتية على هل يؤثر العنف  -3
ئ د ة ي ا تنس ا ث ى عس ت رحى ث  س  ة ا   ث ع  تدسؤلا  فإ  ا  يا ة ا ت زعت عنس ص س ة فرض ة  فرضيات الدراسة:

 و ض  فرض س  جزئ ة.
 ة:الفرضية الرئيسي

ع س ي  ي ث ى انخ سا ج     ،ة ي  ر    س   ى ا  ال ا   خ   ا عنف ا   سيس  ا   ا    دس  ا خ عست  -
 .ا خ عس  ا  ا عة
 :ةالفرضيات الجزئي

ف  ا    دس  ا خ عست ة ي  ي ث ى ت لإ ي ي ئة ا ع   وا عضقس  ا  هن ة ي    تزاي  ا عنف ا   ظ  وا جد ي -1
 .ا   خ    ف  ي  ية يرج عنسي 

ضغ ط ا ن د ة ا  رت  ة بظروف ا ع   ف  ا    دس  ا خ عست ة تدسلإم ف  زيس   ا عنف ي   ا   خ    وا ع ضل  -2
 .يب  ية يرج عنسي 

 .ا عنف ف  ا    دس  ا خ عست ة ي  ي ث ى انخ سا ف    ال ا  خ        خ    ب س ف  ب ك انخ سا ا  ر و ية -3
I-2 أسباب إختيار الموضوع: 

وف  س ي   ، ئة ا ع   وج    ا خ عس  ا  ا عةتم ا ت سينس  هعا ا   ض ع نظرا  لإ  تى ا  س غة وتذ  ره ا كب ر   ى ي     
 .ا عات ة وا   ض ع ة ا ت   فعتنس لا ت سي لإعا ا   ض ع نعرا ا   سو 

  الأسباب الذاتية 2-1
يغ ة ف  ت  ير فهم       سع  ح   ع ض ع ا عنف ف  ا ب  ية كس    ينس الإت س    هم تذ  ر ا ع اع  ا  خت  ة  -

  .  ى ي ئة ا ع   وا  ال ا  خ    ع س يجع  ع ض ع ا عنف جعابس يند ة   
 .ت   ع ععرفت  وا  هم ا ع       سو ا عنف ف  ا ب  يةيغ ة ف   -
كس    ينس ط  حس   تا يم عدسلإ ة فعس ة ف  ت د   ي ئة ا ع   وا خ عس  ا  ا عة ع   ض   يا ت     ض ع  -

 .ا عنف ف  ا    دس  ا خ عست ة
   الأسباب الموضوعية 2-2
 . جت ع واخقت س ا تذ  رلإس   ى     بذلإ  ة ععس جة عأ  ة ا عنف و ا  دسلإ ة ف  زيس   ا  -
 .ع سو ة ثيراز وععرفة  بعس  ا عنف ع  وجهة نظر ا عسع    ف  ا ب  ية -
 .ونة ا   ر   يث    ا عنف ف  ا ب  يس  ف  الآك ر  ا  -
 .ت د   ي ئة ا ع      ة قسي ة  تن  ع      ا عنف و تا يم ت ص س   -
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I-3 أهمية الدراسة: 
ت ة وتذ  ره   ى ا  ال  لإ  تهس ع   ض  تنسو نس    ض ع ا عنف ف  ا    دس  ا خ عس تكتدب لإعه ا  يا ة    

ك س تدهم ا  يا ة ، ة واقتراح ح        ة      عنهسح ث يدس   ت     لإعه ا ظسلإر  ف  فهم  بعس لإس ا  خت  ، ا  خ   
س ينع   ثيجسبس   ى ج    ا خ عس  ع ، خ    وا ع  سلف  ت د   ي ئة ا ع   وتعزيز ا عضقس  ا  هن ة ي   ا    

 .ا  ا عة
  :الأهمية العلمية 3-1
 .تدس     ى ت  ير ن سبج نظرية   هم ا ظسلإر  ثيجس  ح    عنس  ة -
  .ت فر قس    ي سنس      ة ي    ا تخ اعهس ف   يا س  عدتاب  ة ح   ي ئة ا ع   -
 .  ع اع  ا  دب ة   عنفت ري ا  يا س  ا دسباة ع   ض  تا يم ت     عع    -
 :الأهمية العملية 3-2
 .ع س ي  ي ث ى زيس   عر و ية وت د   ا  ال، رضس ا  خ   ا تدسلإم ف  تعزيز  -
 .تدس   اخ ايا  ف  وضع ا ترات ج س  فعس ة      ع  ا عنف وت د   ي ئة ا ع   -
 . تر ف  ي ئة ا ع  تخف ف ا تك ف ة ا تعسع  عع حسلا  ا عنف و  ىتدس   ف  ت ييب ا   خ       -
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I-4 أهداف الدراسة: 
ال  ا   ا ب  ية    ، ست ة ف  ا ع ي  ع  ي  ا  ا عس معع تزاي      ا  يا س  ح   ا عنف  ا   ا    دس  ا خ ع    

ا ت  ب ك ي     را ا لإ اف ،   أ  ة وا تكأسف ا      ا    نةلإ فت ا  يا ة ث ى ت  ي  ا،  و ع  دس    رى 
 :تدعى لإعه ا  يا ة ت ق اهس نبرزلإس ف  س ي  

  :الأهداف العلمية 4-1
 .ي  ية يرج عنسي ت  ت  ي ث ى ع سي ة ا عنف  ا   ت     ا   سو وا ع اع  ا  -
 .ا ت ب ق ة ا      ة   عنف  ا   ا    دة ا خ عست ة ف  ي  ية يرج عنسي ا تكأسف ا بعس  ا نظرية و  -
 .ا تان  ع   ض   يا ة ا عنف ف  ي  ية يرج عنسي وق ا   ا   ث ا ع    و ع س ئ ا تخ ا   -
 :الأهداف العلمية 4-2
 .اقتراح ا ترات ج س  وح         ع  ا عنف  ا   ا    دس  ا خ عست ة -
  . يا ة حسلا      ة و هس ا  ع  ا   خ    ف  ا ب  ية تعرض ا  عنف  ت ف ر نظر  ا أسع ة وفهم         أ  ة -
تا    عع لا   ثنأسل نظس   تا  م  ويي   دت ى ا عنف ف  ي  ية يرج عنسي  وتذ  ره   ى ا  ال ا  خ    يه ف -

 .ا عنف بأ   عدت ر
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II. دراسةلالإطار المفاهيمي والنظري ل 
II-1 دراسةلتحديد المفاهيم الأساسية ل: 

 تد نت لإعه ا  يا ة ج  ة ع  ا   سا م لإ  كسلآت :    
  :مفهوم العنف 1-1
 ن ف  ولإ ، يعنف  ن س و نسفة و  ن ى و ن ى  نف بى و   ى، ولإ  ض  ا رف ، وق ة ا رف  بى ا خر  بس عر لغة: -أ

 1.وإ تنف ا عر   عه بعنف، ثب  م ي   يف اس ف   عره
 ر ولا فر  الآس     و ي دس   و ب ع   و ب   ة ف  حا  ا ت س ع  عع يعرف ا عنف بذنى الايعال ب :اصطلاحا -ب

فض يخرج ف  كض ا  س ت   ع  ،  دت ى ا ج س  ا عدت ى ا  ر ي  و  ف  ب ك ي      ي    فع  ا عنف والايعال   ى
 2.ع سي ة اخيعال   ال بس  دس   و بس   

و   ال كس  جد يس )ع   ا در ،    و ي    ضريا  و  بى بس  ري لإ   ي فع   و    ك يه  تعريف الاجرائي: -ج
 . و ن د س )ع   ا ت ت خ  و اخلإسنة  و ا تا    ع  ا ق  ة( الا ت ال ا جد ي(  و
 :مفهوم المؤسسة 1-2
ا    دة عنهس و وياس      ا أ ل  ي وضع  ى قس    وتن ة ين    ، ك  ة ع  دة عذ  ب  ع  جعي     لغة: -أ

 3.ف  ا  غة تعن  ا أ ل ا  اس    ى     وقس   
وتع   ، عس  ة يعرف نسصر  ا ي   و  ا    دة   ى  نهس وح   تنظ   ة اقت س ية تت تع بس تاض  ة اصطلاحا: -ب

  ت س   ا د ع  و ت س   تكسع    اع  اخنتسج ع   جوته ف ث ى تند   و ، ع    ض   ثطسي قسن ن  واجت س  
ف  خ   روط اقت س ية تخت ف نس  ة ويتم ب ك  ت ا   نتسئج ع .لإ س عع فس     اقت س ي   الا ري  و كض ا خ عس 

  4.وكعا ت عس   ب عة نأسطهس وحج ى، حدب ا زعس  وا   س  ا عي تنأع ف ى ا    دة
ية ويج ع ي   ا   اي  ا  أر ، م يع   ف  ثطسي قسن ن  واجت س  ا    دة لإ  ك  ا    عنظ :ريف الاجرائيتع -ج

 .سسطى وخروف ا ب ئة ا ت  تنأع ف هوفاس   ب عة نأ، ع     يم   عس   و ت ا    لإ اف وا   سئ  ا  س ية يه ف تا
                                                             

 .257ص ، 2005 اي ا  عسيف، ا اسلإر ، ، ا جزل ا تس ع، لسان العرب ع    ي  ع ر ، ثي  ا  نظ ي، -1
 .21، ص 2018،  اي ا  سزويي ا ع   ة،   س ، ا ي  ، تنامي ظاهرة العنف في المجتمع وعلاجهاع حت ع ر،  -2
، 2004،  اي ا     ، ا اسلإر ، ع ر، 3، ا جزل ا و ، ثص اي عج ع ا  غة ا عرت ة، ا   عة المعجم الوسيط عج ع ا  غة ا عرت ة، -3

 .30ص 
دراسة ميدانية بمديرية إنتاج وتوزيع الكهرباء –الضغوط المهنية والأداء الوظيفي في المؤسسة الصناعية  ح   ح ز  عدع ،  -4

، ععكر  عا عة لا تك س  عت   س  ن    هس   عس تر  لس ي  ، تخ ص   م الاجت سع تنظ م و   ، ك  ة ا ع    -والغاز لولاية الوادي
 .10، ص 2014/2015واخجت سع ة، جسععة قسص ي عرتسح، ويق ة، اخندسن ة 
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II-2 دراسةلتحديد المفاهيم المساعدة ل: 
 :مفهوم البلدية 2-1
 و  ع ينة ويعن  ع  ي صنس   ع  "ي  " يعن  تاد  س ث اييس يا       ، ا م ع نث عند و ث ى "ي  " لغة: -أ

ويعسونى عج   ا ب  ي ع  ف ع  ، و يئ   ا ب  ية يأرف    ى عد و  ح  ع  يعرف بس م ع ير  ،عرافاتهس ا عسعة
 1.ع         ا  نسط  ا  خت  ة

 . ية وا   سلم ا اسن ن ةا  بنى ا عي ي ت ي   ى ع ستب ع خ   ا ب  ية ويدم عج   ا ب  :البلديةدار  -
 .خص ا عي يج ع ا درائب  و ا ر   ا أ :محصل البلدية -
تعتبر ا ب  ية ا  ح   ا  س  ة وا  نى ، 1996ع    ت ي ا جزائر  عس   15و 14وفاس     ا   تعريف اصطلاحي: -ب

ف  ينسل ا  و ة ونظسعهس  ك س تأ   ا  سس، ا  أسيكة ا و ى     اط  ا      ف  ا ه    ا تنظ       و ة وتع  نا ة
 2. ث ى ا ا ةت ب اس ينسل ان ضقس ع  ا اس    وص لا، ا د س  

،    اطن  وت ف ر ا خ عس  ا عسعة  ا ب  ية لإ  وح   ث ايية ع   ة تهتم يتنظ م   و  ا   ينة  تعريف الاجرائي: -ج
،     ة ارايا  وتن  ع ا د س س  ا يتم ث اي  ا ب  ية ع  قب  يئ   ي  ية يعسونى عج   ي  ي يت  ى عد و  ة اتخسب ا

ا ة نج    ا عضقس  ا  هن ة ي   ا   خ    وا ع ضل وتع   والاقدس  ا ت  ت  ر ف وتأ   ا ب  ية عخت ف اخ ايا  
 .ي   ا   اطن   واخ اي  ا     ة ا ت س   ا  س  ة

 :مفهوم الأداء الوظيفي 2-2
  :مفهوم الأداء الوظيفي -أ

" بى ا أ ل"  ي قس  بى و ت ى ك س وياس  ،   ع   و تن  ع عس يجب ا ق س  بىك  ة ا  ال ف  ا  غة تعن  الات س  بس    
 . ي ا ع   او ا  ن ب ا عي يأغ ى ا  ر  ض   ع  دة عع نة، ا  خ    فه  عند و ث ى ا  خ  ة  عس 3ين غ .

                                                             
 .239، ص 2008، ا اسلإر ، ا ه ئة ا عسعة  أ و  ا   سبع، 1، ا جزل معجم اللغة العربية المعاصرةح   عختسي،   ر   -1
، ععكر  عا عة  ن    هس   ا  سجدت ر، ع ي ة آليات تفعيل دور البلدية في إدارة التنمية المحلية بالجزائر زيز ع    ا  سلإر،  -2

 ، ص 2009/2010ا  كت ياه ت  لا  ا  و ة، ك  ة ا  ا   وا ع    ا د س  ة، جسععة قسص ي عرتسح، ويق ة، 
 .112، ص 2005،  اي ا  عسيف، ا اسلإر ، 1، ا جزل لسان العربثي  عنظ ي،  -3
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فس   تى ويعبر    ع ى ،  هس  وا  د و  س  ا   ك ة ث  ىلإ  عدت ى ت ا   وإنجسز ا   خف    :الأداء الوظيفي -ب
ويع  ع  ا   سا م ، سئج ا ت  ي ااهس ف  ثطسي وخ  تىا د  ك وا نتأ   ا جه  ا  بعو  و وي، ف  ت ا    لإ اف ا  نظ ة

 1.ا  س  ة ف  تا  م ج    ا ع   وفعس  ة ا فرا   ا   ا    دس 
 ث حيا   بس  ال ا  خ    ع ى ق ي  ا   خف   ى تن  ع ا  هس  ا   ك ة ث  ى ب  سل  ع   :الاجرائيتعريف  -ج

ل   ى والاند سط والا تزا  بس  قت وا  دسلإ ة ف  ت ا    لإ اف ا    دة ب عس  ة ويتم تا  م لإعا ا  ال ينسا ج    
 .ا  هن  وتعسع ى  ا   ي ئة ا ع      كى

II-3 المقاربات والإتجاهات النظرية: 
ا عنف       س   هم خسلإر  الاجت سع ة ا ت  ت فر ثطسيا نظريس  ا ن د ة و ا ع وا  ع   يرز اتع  نظرية اخح سط و      

  .وتذ  رلإس   ى ا  ال ا  خ   ،  ا   ا    دس  ا خ عست ة
رف طس ع  قب     يتم تع ي هس لاحا،   ى ي  ج    ولاي  ويفسقى 1939 وق  تم ت  ير لإعه ا نظرية  و  عر   نة    

   فرض ة   س  ة ع س لإس تن    لإعه ا نظرية ، قهس ف  ت د ر ا د  ك ا ع وان  ت   ع ن س، ل  ع  ع  ر وت رك يتز
ن ة واي  ي  س  س ث ى خه ي ع      ، افهم  و ث  سع حسجستهم ا  س  ةفرا  ف  ت ا    لإ اخح سط نستج     جز ا 

ه ف  ة  رق ة جه  ويعرف اخح سط   ى  نى حس ة ن د ة يأعر ف هس ا  ر  بس ت تر نت ج .ق  تتج ى ف     ك س   ن  ة
عس   وان س فإ  اخح سط ي     اف، وفاس   س جسل يهس  ولاي  ث ى ا   ث    عتن    هعا ا ت ترعس ي فعى  ،لإ ف عع  ي  غ 

ك يتز وف  تع يض  ا ضحاة   سي ي ر ، ا ت  م ف ى  و ت ج هى بأ      ميظهر ف  ص ي     ك س    وان ة ثبا  م يتم 
   عس يجع  ا ع وا  نت جة عرك ة  ع اع  عتع ، ا د  ك ا ع وان ح   ا    ي ث ى ث ى    اخح سط     ا عسع  ا   

 .خح سطو  دت حت  ة 
، ف وتدج  عدت يس   س  ة ع  ا دغعح ث ي غى ا ت س   ا  هن  ا     ،وف  ثطسي ا    دس  ا خ عست ة    

، غ سو ا ع ا ة، ا تا يرع   ضعف ، ج    ج  ة ع  ا ع اع  ا تنظ   ةي  و ا   خ     ل ر  رضة اخح سط ا نست
وي  ي ث ى ،    س   ى ج    ا عضقس  ا  هن ة   ا ا  واي تدهم ف  ت س   ا ت تر  ا   ا    دة عس ينع   

، ةع س ر   ى ج    ا خ عس  ا  ا ع  ال ا   ظ   و ا د  ك  ك س ت  ر لإعه ا د  ك س  بأ   ، انتأسي    س  ا عنف
  ي  ث  ا عر ق  ي   ث ى ح  ايت سع عع لا، ع ا رضس ا  خ      ى ا عسع   اجوت  ي ث ى انخ سا ا  ر و ية وتر 

 .ع س يه   ا تاراي ا    دة وفعس  تهس، لا تاسلا ا غ سو وا
                                                             

، ععكر  المؤثرة في فعالية الأداء الوظيفي لموظفي المحافظة العقارية بقالمةالعوامل الداخلية    روش  ب  ا كريم، ض ف ع   ،  -1
تخرج عا عة لا تك س  عت   س  ن    هس   عس تر ف       ا تد  ر، تخ ص ث اي     س ، ك  ة ا ع    الاقت س ية وا تجسيية و     

 ، ص 2018/2019 قس  ة، ،1945عسي  8ا تد  ر، جسععة 
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 ضقة ا   س ر  ي   اخح سط ك   ر وا ع وا  كنت جة،وي م    لإعا ا ن  بج ا كض      هعه ا نظرية يكز   ى ا ع    
سط لا ي  ي بس دروي  ث ى    اخح  1941فا    سي "ع   ر"  ا لاحاس يتع ي  لإعا ا ت  ي،ثلا    بعض ا  سح    قسع  

   ر  نى خ  يعتبر اخح سط تظهر ا تجسبس    رى ع   الاند سو، الان  ال  و حتى الالتئسو،ي  ق   ث ى ا ع وا ،
ياة ت د رلإم  لإح سط وت ج ههم   رى    ا فرا  يخت     ف  طر  ك س  خهر   يا س ع   يرز  وافع ا د  ك ا ع وان . 

ف          بات   ي ن س ي جى آ رو  ا ع وا  ن   ا عا ض      وانهم تجسه ع  ي اخح سط، فا  يعبر ا  ع  ى،
وق  ي  ي     ا ا ي    ى ا تعرف   ى  بب اخح سط  و ع اجهتى ث ى كبت  ا    يظهر   ى   و    ك ت ع ري،

 1  ة.    اض رابس  ن د ة  و  ا
II-4 الدراسات السابقة: 

  س ي  :ت عب ا  يا س  ا دسباة  ويا كب را ف  ث رال ا جسنب ا نظري وا    ان     يا ة وت   ت لإعه ا  يا س  ف     
 :دراسة الأجنبية 4-1

 La violence au  ت  ن ا ت Duncan Chappell 2000 Martino و vittorio Di  تنسو ت ا  يا ة    

travail  ف ف  ي ئة ا ع     ى عدت ى  س ث  س  ة تزاي  خسلإر  ا عن ، ي  ع  قب  عنظ ة ا ع   ا  و  ةا  نأو   ،
 سل  ا  الوي  ر    س   ى ك ،  ا عتزاي ا    ة و ضعة ا عسع   ح ث  خهر  ا  يا ة    ا عنف  ص و يأ   ته ي

  ف  فرض ستهم   ى ا عنف ف  ي ئة ا ع   لا ي    ت د ره فاع ع   ض  ا ت   ا  سح س .ا  هن   ا   ا    دس 
  ا عنف و ل  ا  سح س    .وعجت ع ةتنظ   ة ، ي  لإ  نستج    ت س   ععا  ي   ا ع اع  ا  ر ية،    ك س  ا  ر ية فاع

  دة ع   ا ع ضل ي    ت ن  ى ث ى ن     يئ د    ا و  لإ  ا عنف ا خسيج  ا عي ي  ي     فرا  ع   سيج ا  
ع اع  وق  ح    ا  يا ة ا ،    ا    دة ن دهس و ا   اطن   وا  سن  لإ  ا عنف ا  ا    ا عي ي    ي   ا عسع     ا

سفة بسخض، ضعف  اسفة ا   اي  ا   ا    دة، غ سو ا ع ا ة ا تنظ   ة،  عنف ع   ا ظروف ا  هن ة ا  ع ةا    ية  
ب   تفا  ، ا نسج ة    ا عنف ف  ي ئة ا ع   عس تذ  را  ، عنة   ي ئة ا ع     ر الآنستجة ث ى ا دغ ط ا ن د ة ا 

 جد ية وت سقم عأسل  ا    ة ا ن د ة وا، انخ سا اخنتسج ة، زيس   ندب ا تغ ب، هس تأ   ت لإ ي ا عضقس  ا  هن ة ن
،   دست ة فعس ة    سف ة ا عنف  ع وصى ا     س  بدروي  وضع   س س،  تعسع  عع لإعه ا ظسلإر ،   ى ا   خ   
ثضسفة ث ى ت د   ي ئة ا ع   ع   ض  تعزيز  اسفة الاحترا  ،   ت ع ة وت ييب عدت ر   عسع   وتنظ م ح ض

  .وا تعسو  
 

                                                             
 .185-184ص ص:  2018، ا جزل ا  سن ،  اي ا كتب ا ع   ة، ي رو ، سلسلة التفكير وأنماطهي   زيوق ، ج   ة  ه  ،  -1
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  :عربيةالدراسة ال 4-2
 س   ة  ن    يجة ا  سجدت ر  يا، ة ا نجسح ا  طن ة ينسي   ف د    جر  ا  سح ة يتس  نس   ع  ف  جسعع    

لإ فت لإعه ، س  ا ع   ف  ا    دس  ا    ع ة وا خسصة ف  ع ينة جن  بعن ا  ا عنف ض  ا  ر   ف  ع ، 2015
ى وفهم ع ،  عسل  ا ع    ا   لإعه ا    دس  ا  يا ة ث ى ا تكأسف    س  ا عنف ا ت  تتعرا  هس ا ندسل ف 

لإس وخ  تهس     تذ  رلإس   ى ا  ال ا  هن     ر   وا تاراي ثضسفة ث ى ت ، انتأسي لإعه ا ظسلإر  و   سيهس وعظسلإرلإس ا  خت  ة
وق  يكز  ا  سح ة   ى ت     ت جهس  ا   خ    وا   خ س  ن   ا عنف ض  ا  ر   وع سو ة ، و  ى ح ستهس ا أخ  ة

 .يتع ب ك ب تغ را  ع   ا  دت ى ا تع     و ن ا  ا خبر  وا  س ة الاجت سع ة وا    
 اع ا عنف انتأسيا ض  ا  ر   ف  ي ئة ا ع   لإ  ا عنف ا خ   ا  ت    ف  نيا ة     ل ر   خهر  نتسئج ا      

ث ى جسنب    س    رى ع   ا دغع ا نستج    ا تكتض  ا ج سع ة  ا    سيا  با  ا  سبع ا جند  اخي سلا  واخ
أ   كب ر ب دت ى تع  م ا  ر    و  ن ا  ك س ي نت ا نتسئج    لإعا ا عنف لا يتذ ر ب، ي ئة ا ع   ونبع ثنجسزا  ا  ر   

  ا  ر    و عركزلإس  ا   ع س ي     ى  نى  نف ع نهج و  ر عرت ع بدعف ك سل،  برتهس  و ع قعهس ا  خ   
  ا   خف وا   خ ة  ا   يفدس   كر  وج    ضقة ي   ل رك س كأ ت ا  يا ة    ا فرا  ا  تزوج   كسن ا  .ا    دة
ي ن س  ي ى ع  لإم ت ت    ، ينسل ت     رفض فكر      ا  ر   ئض  ا ت    يهس     كب ر ع  ا و   ا عس، ا    دة
و خهر  ص سو ا     ا  رت ع ع  لا  ل ر ت  ظس تجسه عأسيكة ا  ر   ف      ، يفدس  لبر  تعن ف ا  ر   ا عأري  

 .ا ع  
 ع يلإ  ، ع   تراجع  اته  بذن ده ، عض سعندسل ا ا وق  تب       هعا ا عنف تذ  را    ب ة واض ة   ى     

ا عسعض  ع  لإعا و هعا  وصت ا  سح ة بدروي  ح سية ا ندسل ، وتذ ر   ائه  ا  هن  وا تارايه، بدغع ن د  عتزاي 
تنظ م وي س  ت ع ة ا   خ    ،  ض      ي ئة      عنة وع  ز  ع ،  سصة ا عنف ا خ  ، ا ن ع ع  ا عنف

تا يم ا   م ، ا تعسع  عع ا أ سوى بج ية ن  ة، ا    د ة  رص   ي ع سي س  ثجرال تا   س   ويية   ب ئة ، وا   يري 
وا ع     ى ينسل و   بات    ى عر   يعزز ع   اتهس ين دهس وي نعهس ع  تك  ف باتهس بأ   عرا دسل ا ن د    ن

 .  غ ر   ى حدسو كراعتهس وعهنتهس
 :جزائريةالدراسة ال 4-3

 2020 جريت  يا ة ع  ان ة بعن ا  ا عنف ف  ا    دس  الا تأ سئ ة ا جزائرية ف  خ  جسئ ة ك ينس ف   نة     
تركز   .ر ف    م الاجت سع بجسععة ا   يةع  قب  ا  سح    ي     را   وفت     ا  كجزل ع  عت   س  ا  سجدت 

ح ث لإ فت ث ى ا تكأسف    سو زيس   ، ولاية ع يةأ سئ ة     ي   ف ف  ا  يا ة   ى ا    دة ا ع  ع ة الا ت
تنسو ت ا  يا ة ا ع اع  ا    د ة والاجت سع ة ا ت   سلإ ت ف  ، ف س  ا جزائرية ف  فتر  ا جسئ ةا عنف ف  ا  دتأ
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زيس   ا عنف عأ ر  ث ى    ضغع ا ن   ا نستج    ا زعة ا    ة والالتظسظ  ا   ا  دتأ ى وا ناص ا  س  ف  
تم طرح فرض س  ا  يا ة ا ت  ، نف   ال ع  ا  رضى  و ا  رافا  س   هس  وي كب ر ف  زيس   حسلا  ا عا ع  ك

و   ناص     ا  راس ا عن    ،  عنف  ا   ا    دس  الا تأ سئ ةتد نت    ت أ  ا جسئ ة ق    ى ث ى ت سقم ا
ث ى ،    ضغ ط ا ع     ى ا  ر  ا    ةزيسك س  خهر  ا نتسئج     .أ   ع س ر ف  انتأسي لإعه ا ظسلإر ق   سلإم ب

ا تخ  ت ا  يا ة عج   ة ع  ، ق     ت ي ئة    ة  زيس   ا عنف، ا ع اع  الاجت سع ة والاقت س يةجسنب 
ووضع ا ترات ج س  فعس ة ، ت ف ر ا   م ا ن د    عسع    ،ي  ت د   ا عس   ا   ا  دتأف س ا ت ص س  ع   ضرو 

 .   ة بأ    س   تعسع  عع ا زعس  ا 
 التعقيب على الدراسات السابقة: 4-4

ثلا  نهس ج  عس تتاسطع ف  تذل  لإس  ، ت   نجز  ف هس ا  يا س  ا دسباةبس ر م ع  ت سي  ا د سقس  ا زعن ة وا جغراف ة ا    
لا    س ف  ا    دس  ا خ عست ة. فا   ،   ظسلإر  ا عنف  ا   ي ئة ا ع    ى ا تذ  را  ا د ب ة ا   س ر  و  ر ا   س ر 

قس  ا  هن ة ا  ركز    ى ضروي  الالإت س  بس عض ،بعس  ا عس   ة    أ  ةا  Chappellو Martino DI يرز   يا ة 
فا  ي نت ي ض ح  2015 عس ا  يا ة ا عرت ة  دنة ولإ  عس يعزز ا  ع  ا    د      ض ع.  ،واخجرالا  ا  قسئ ة

 تعزز ا  رح  2020جت سع ة  دنة ا ترك ز   ى ا ع اع  ا ن د ة واخعع  ي   ا تعرا   عنف وتراجع ا  ال ا عضقة
عأ ر  ث ى ايت سطى بع اع  اقت س ية  ،نف  ا   ا د س  ا    د  ا جزائري ا      ع   ض  يص  تج  س  ا ع

  وتنظ   ة و  رى  اسف ة.
ت ة لا يع  فاع نت جة  د  ك يتدو    ا عنف ف  ا    دس  ا خ عس ، ض  ت     لإعه ا  يا س  ا  ض  وع     

ا  اسفة ا تنظ   ة وضعف  ،تأ   خروف ا ع   ،ا    ج   ة ع  ا ع اع  ا  تأسب ةي  لإ  نستج    ت س   عع ،فر ي
 ولإ  عس ي  م  لإ  ة ا  عس جة ا أسع ة عتع    ا  دت يس   هعه ا ظسلإر . ،آ  س  ا ر ع وا   سية
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II-5  الدراسة:صعوبات 
  ر   ،ث ى صع تس  نظرية و  رى ع  ان ة واجهت لإعه ا  يا ة عج   ة ع  ا  ع تس  ا ت  ي    ت ن  هس   
 .جس  عت سوتة   ى   ر عراح  ا   ثي ي 
  :الصعوبات النظرية 5-1
 .ع ا عنف  ا   ا    دس  ا خ عست ةناص ف  ا  راجع ا  تخ  ة ح   ع ض   -
   بعض ا جسععس  لا تد و     ة ع   سيجهس بس تخ ا  ، عع ة   رى ا تعسي  ا كتب ع  ع ت س  جسصع تة  -

 ع تبتهس  و ا تعسي  كتبهس.
 ع س  بب ضغ س  سصة ف  عرحت  ج ع  ب سنس  وت    هس. ،ض   ا  قت ا  خ ص خنجسز ا   ث -
  :الصعوبات الميدانية 5-2
  .   ض ع ا  يا ة بدبب     ععرفتهم يتخ ص ا جري ة والان راف    تاب  ث اي  ا ب  ية ف  ا ب اية  -
 ع س ت  ب وقتس ثضسف س خ س   ا ت زيع. ،    ثل س  الا تب سنس  -
 صع تة ف  ا        ى ا   سئ   ج ع بعض ا  ع  عس  اخ ايية. -
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  :خلاصة الفصل
ع  ا  رتكزا  ا ج لإرية ا ت  يبنى    هس  ي     ب     ي    ا ا   ث  ث  س  ة ا  يا ة تع ، وع س  ب   رضى   

وق  حسو نس ع   ض  لإعا اخطسي ثيراز ا   سو ا  ق ق ة  .   ث وت     بعس هبس ت سيلإس ا خ    ا ت  ت جى عدسي ا
    ة ف    س ي   ى ع   لإ  ة  " عست ة و  ره   ى ا  ال ا  خ   ويال ا ت سي ا   ض ع "ا عنف  ا   ا    دس  ا خ

 .فهم ي ئة ا ع    ا   لإعا ا ن ع ع  ا    دس 
لإعه ك س تم ا ت ر  ث ى  لإ  ة ا  يا ة و لإ افهس وا ت  نذع  ع   ض هس ا  ص   ث ى نتسئج تدس     ى ت د ر     

 وت  ي ، جرائ ة  س  ة والاص ضح ة واخثضسفة ث ى ب ك ق نس بد ع ا   سا م ا، ا ظسلإر  وتاترح  ب  ععس جتهس
 .ا   سا م ا  دس    ا ت   هس ايت سط و    بس   ض ع ا   يوس

س جت ا ت   ، جنب ة  و ا عرت ة  و ا جزائرية  ال ا  ، يا س  ا دسباةا تعرضنس    ا ع  ا ، وف  لإعا ا د س      
ت ه  ا  بنسل ، س ي  ع سنة  يا تنس ف  لإعا ا  جح ث ق نس يت    هس نا يس ب س يد و يت  . ع اض ع قري ة ع  ث  س  تنس

 ثطسي نظري عتكسع    تم ا ت  ع ف ى لاحاس ضن  ا      ا اس عة.
 



 

 : ي 
ان  صل الث 

ي  الف 
ف  ف  العن 

ة   ي  دمات  ات  الخ   المؤ سس 
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 تمهيد:
تزايد ، والمعقدة وشاملة لمختلف أبعادهاتعد ظاهرة العنف داخل المؤسسات الخدماتية من المواضيع الحساسة    

دمات والعلاقات داخل بيئة جودة الخنظرا لتأثيره المباشر على ، ات الأخيرة بدراسة العنف المهنيالاهتمام في السنو 
لال دراسة مفهوم العنف بشكل سيتم تناول ظاهرة العنف داخل المؤسسات الخدماتية من خ ،العمل في هذا الفصل

كا يعد العنف سلو ، الذي يرتبط بالبيئة المهنية وصولا إلى تعريفه الإجرائيبدءا من تعريفه لغويا واصطلاحيا عام 
لموظفين أو بين الموظف ويظهر بين اسواء كان لفظيا أو غير لفظي ، جسدية ورمزية، تأثيرات نفسيةيحمل في طياته 

الرمزي الذي قد يؤثر  ،اللفظي والجسدي، بعد ذلك ستناول أشكال العنف بشكل عام مثل العنف النفسي، والمسؤول
 .ئة العمل ويعكر العلاقات المهنيةسلبا على بي

حيث سيتم تقسيم العوامل المؤثرة ، العنف داخل المؤسسات الخدماتية نتقال إلى دراسة مسبباتسيتم الا، فيما بعد      
وذلك لفهم الأبعاد التي تغذي هذه اقتصادية وتنظيمية من جهة أخرى  وعواملعوامل اجتماعية وثقافية من جهة  إلى

 .الظاهرة وكيفية تأثيرها في تفاقمها داخل المؤسسات الخدماتية
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I. مفاهيم العنف وأشكاله:  
I-1 تعريف العنف:  

ة تعتبر قضية العنف وأثاره من أكثر الظواهر الاجتماعية التي دفعت العديد من الباحثين إلى إجراء دراسات تحليلي    
فالعنف كصفة طبيعية للإنسان ، واقعية وجذرية على مستوى العالممحاولة إيجاد حلول متعددة تهدف إلى تعزيز الفهم و 

 مما يدفع الشخص إلى تأكيد ذاته، الإقناع أو الاختلافالجماعة عندما يتوقف العقل عن القدرة فرد و اليظهر لدى 
  1.فإنه يعكس تطابقا فرديا أو جماعيا يظهره الإنسان بغرض السيطرة عليه وتدميره، سواء كان العنف جسديا أو نفسيا

  :للعنفلتعريف اللغوي ا 1-1
. عليه ولم يرفق به والعنف هو الشدة والقسوة"عنف به وعليه" أي اشتد  :ويقال ،يشتق العنف من الفعل "عنف"   

، ي على الرفق مالا يعطي على العنف""إن الله يعط :كما ورد في الحديث الشريف، أي وبخته ولمته ""أعنفته :ويقال
  2معنى القسوة في المعاملة.عنف هو ضد الرفق ويتضمن أن المما يدل على 

 :تعريف الإصلاحي للعنف 1-2
حيث يحس ، الممكنة مع الواقع ومع الأخرين هو لغة التخاطب الأخيرة" :يعرف مصطفى الحجازي العنف بأنه -

إقناعهم بالاعتراف وحيث تترسخ القناعة لديه بالفشل في يصال صوته بوسائل الحوار العادي بالعجز عن إالمرء 
 3".وقيمتهبكيانه 

بهدف التأثير على إرادة كافة التصرفات التي تصدر عن فرد أو جماعة أو مؤسسة " :وأيضا يعرف العنف بأنه -
خر لإتيان أفعال معينة أو التوقف عن أخرى حسب أهداف الطرف القائم بالعنف وضد إرادة الطرف الأخر الطرف الأ

 4".وذلك بصورة حالية أو مستقبلية
 
 

                                                             
، مجلة كليات التربية، مظاهر العنف الأسري ضد الأطفال وأثره على المجتمع الإستراتيجية الحد من هذه الظاهرةابتسام سالم خليفة،  -1

 .91، ص 2018نوفمبر  10كلية التربية عجيلات، جامعة الزاوية، العدد الثاني، 
، جامعة 02، العدد 05، مجلة أمارات في اللغة والأدب والنقد، المجلد بين الثبات والتعدد الدلالة مصطلح العنفجمال سنوسي،  -2

 .15، ص 2021حسيبة بن بوعلي، الشلف، 
، الطبعة التاسعة، المركز الثقافي العربي، بيروت، التخلف الإجتماعي مدخل إلى سيكولوجية الإنسان المقهورمصطفى حجازي،  -3

 .165ص  2005
، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر، تخصص المعالجة الإعلامية لظاهرة العنف المدرسي في الجزائرحبري مليكة وتليلي آسيا،  -4

 .11، ص 2018تكنولوجيا الاتصال الجديدة، قسم الإعلام والاتصال، كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية، جامعة قاصدي مرباح، 
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 لتعريف الإجرائي للعنف: ا 1-3
 بالأخرين يهدف إلى الإضرار، سواء كان جسديا أو نفسيا ةالعنف هو أي تصرف أو سلوك يتسم بالقوة أو القسو     

و وه ف الجسدي مثل الضرب أو الاعتداءوالعن يشمل العنف اللفظي مثل الشتائم والتهديدات، أو فرض السيطرة عليهم
مثل العائلة أو بيئة العمل أو ، ت في مختلف السياقات الاجتماعيةالأفراد أو الجماعاسلوك يتجلى في علاقات 

 .المؤسسات الخدماتية
I-2 أشكال العنف:  

خلفها ثيرات التي توتختلف من حيث الوسائل التي يمارس بها والتأالعنف داخل المؤسسات الخدماتية  تتنوع أشكال    
 مما جعل من الضروري التطرق ، وط اليومية في تعدد هذه الأشكالالمهنية والضغوقد ساهمت الظروف على العاملين 

 .اساته على العلاقات المهنيةإليها لفهم طبيعة العنف داخل بيئة العمل وتحليل انعك
 :العنف النفسي 2-1

م بالإساءة المعنوية أو اللفظية ويهدف إلى تقويض كرامة يعرف العنف النفسي في بيئة العمل بأنه سلوك يتس    
واستخدام لغة التهديدات المستمرة ، الإهانات، السخرية، التهكم، المبرروتقليص شعوره  الشخص وإضعاف ثقته بنفسه 

تدمير سمعة الشخص في مكان كما قد يظهر العنف النفسي من خلال انتشار الشائعات التي تهدف إلى ، مهينة
النفسية على الأفراد أكثر مما يجعل تأثيراته ، لأنه غالبا ما يكون غير ملموس، مل وهو يعد من أخطر أنواع العنفالع

قدمة أو تالمسواء الغنية أو الفقيرة ، ما أنه يظهر في مختلف المجتمعاتك، إثباتها قانونياويصعب قياسها أو خطورة 
 1.النامية

   :أثار العنف النفسي 2-2
حيث يسهم في تدهور صحتهم النفسية من خلال ، ميقة على الأفراد في مكان العملالعنف النفسي أثارا عيترك     

تتسم بعدم  ل سلبيةهذا النوع  من العنف يؤدي إلى خلق بيئة عم، بالنفس زيادة مستويات القلق والاكتئاب وفقدان الثقة
تتزايد هذه الأثار مع مرور الوقت ما يؤدي إلى مشاعر  مما يؤثر سلبا على الإنتاجية والكفاءة وقد ،الأمان المهني

قد يدفع نة وفي حالات معي ةالعزلة الاجتماعية وفقدان القدرة على التفاعل مع الزملاء والمشاركة في الأنشطة المهني
نف تبرز خطورة هذا النوع من الع ،العنف النفسي الضحية إلى التفكير في ترك العمل أو الانسحاب بشكل تدريجي

في كونه غير مرئي وصعب التوثيق مما يصعب معالجته قانونيا أو داخليا مما يساهم في استمرار تأثيره على مدى 
  2.الطويل

 
                                                             

 .42، ص 2009، الطبعة العربية، دار اليازوري العلمية، عمان، ضد المرأة العاملة في قطاع الصحي العنفأمل سالم العواودة،  -1
 .44-43ص ص: ، مرجع سابق ذكرهأمل سالم العواودة،  -2
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  :العنف الجسدي 2-3
إلى الحاق  يعرف العنف الجسدي في بيئة العمل بأنه أي شكل من أشكال الاعتداء أو سوء المعاملة الذي يؤدي    

سلوكيات التي تتضمن يشمل هذا العنف مجموعة من ال، اء كان ذلك الأذى ظاهرا أم خفياسو ، الأذى البدني بالفرد
مثل الكسور أو الجروح أو  الخدوش حتى وإن لم ، خر من الإصابات البدنيةأالرفس أو أي نوع ، الصفع ،الضرب

 نية متعمدة لإلحاق الأذىئما عن قد لا ينجم العنف الجسدي دا، أو مؤلمة بشكل واضحتكن هذه الإصابات مرئية 
ما يعيق ، البدنية والنفسية للفرد المعنف ولكنه يتجسد في سلوكيات عدوانية تؤدي إلى تأثيرات مدمرة على الصحة

 1.الأداء الوظيفي ويسبب تدهورا في بيئة العمل
 :أثار العنف الجسدي 2-4

حيث يؤدي إلى تدهور العلاقات ، على الأفراد داخل بيئة العمل تنعكس أثار العنف الجسدي بشكل سلبي    
 في خلق جو من مما يساهم، ة داخل المكانجتماعيما يساهم في خلق جو من العزلة الإم، جتماعية داخل المكانالإ

قة بالنفس الث يعاني هؤلاء الأفراد من انخفاض، بالإضافة إلى ذلك. نطواء لدى الأفراد المعنفينجتماعية والإالعزلة الإ
ب يتسب ا على قدرتهم على الأداء بكفاءة من الناحية النفسيةمما يؤثر سلب، في العمل وصعوبة في التفاعل مع زملائهم

ويمكن أن تتطور لديه سلوكيات ث يصبح الفرد أكثر عرضة للتوتر والقلق حي، العنف الجسدي في تأثر الشخصية
 .دوانية أو انتقامية في المستقبلع

لبية مثل التفكك الأسري فإن العنف الجسدي يساهم في تفشي ظواهر اجتماعية س، أما على مستوى المجتمع    
 فراددوره على الصحة النفسية للأمما ينعكس ب وانهيار العلاقات الأسرية دلات الطلاقويؤدي إلى ارتفاع مع والجنوح

 بالإضافة إلى، عالية في العلاج الصحي والنفسيف مادية يؤدي العنف الجسدي إلى تكالي من الناحية الاقتصادية
 .تقدم للضحايا من النساء والأطفالالبرامج التأهيلية التي 

حيث يصبح الفرد غير قادر ، إلى تدهور مستوى الأداء الوظيفييمكن أن يؤدي العنف الجسدي في بيئة العمل     
       2.لتالي انخفاض الإنتاجية بشكل عاموبالى تدهور العلاقات بين الموظفين وقد يؤدي إمهامه بشكل طبيعي  على أداء

 
 
 

                                                             
سلامية ، المجلة العلمية للبحوث الإ40، المجلد العنف الجسدي في السنة النبوية والمنظور الإجتماعيراشد حمدان الرويشد العازمي،  -1

 .644، ص 2021والعربية، جامعة الأزهر، يونيو 
 .651-650ص: ، ص مرجع سابق ذكرهراشد حمدان الرويشد العازمي،  -2



 العنف في المؤسسات الخدماتية                          :               الثانيالفصل 
 

 
21 

 :العنف الرمزي  2-5
الأفكار والمفاهيم التي تفرض على الأفراد في ز من خلال الرمو  هو نوع من العنف غير المادي الذي يمارس    

حيث يعتبر هذا ، فرض قيم ومعاني معينة يهدف هذا العنف إلى تشكيل توجيه عقول الأفراد من خلال ،المجتمع
العنف الرمزي يعمل على إخفاء علاقات  .لأفراد مراجعتها أو التشكيك فيهاالتوجيه بمثابة السلطة المعنوية التي يرفض ا

 1.يقبل على أنه حقيقة ثابتةهر كأنما هو أمر طبيعي أو مشروع القوة الحقيقية وراء هذه الأفكار والرموز مما يجعله يظ
  :أثار العنف الرمزي في بيئة العمل 2-6

التي  جتماعيةمن أبرزها الأضرار الإيخلف العنف الرمزي في بيئة العمل مجموعة من الأثار السلبية على الأفراد     
كما يفقد الموظف ، الحقد والكراهية تجاه المسؤولينوالشعور بالقدرة على التواصل مع الأخرين  تظهر في ضعف

ر مما يدفعه إلى الشعو  ،عليه مهارات الانخراط في المحيط المهني ويضعف شعوره بالثقة بنفسه والأخرينالمعتدى 
 .بالضياع وعدم الكفاءة في أداء مهامه

وهو ما الاكتئاب واضطرابات في الشخصية ، إن العنف الرمزي يؤدي إلى إحباطف، أما على المستوى النفسي    
 .رهاق النفسي اليوميالتعب والإ العمل ويزيد من ينعكس سلبا على التركيز أثناء

ع الإحساس بالانتماء إلى أما الأضرار الاقتصادية فتتمثل في تدني الإنتاجية نتيجة ضعف الالتزام بالعمل وتراج    
 2.عمله يعد دافعا أساسيا لتعزيز مردوديته المهنية إذ أن شعور الموظف بتقدير، المؤسسة

 :العنف اللفظي 2-7
 الحالة النفسية للشخص المتعرض لهلما يتركه من أثر سلبي على ، ي من أطر أنواع العنفيعتبر العنف اللفظ    

لنوع من العنف من ويظهر هذا ا، ة الإنسان وتؤثر على نظرته لنفسهخاصة وأن الكلمات المستعملة فيه تمس كرام
ورغم ، ة الشخص وتحط من شأنهبعبارات تقلل من قيم التهديد بالكلام والتلفظ، الكلمات الجارحة، خلال الإهانات

مما يجعله بمثابة اعتداء خفي ، نونا لصعوبة إثباته وقياسه بدقةإلا أن العنف اللفظي غالبا لا يعاقب عليه قا، خطورته
  3.على الفرد أو حتى على الأسرة

 
                                                             

، مجلة الزهير للدراسات العنف الرمزي كأحد أشكال العنف في بيئة العمل المؤسساتي: آثاره وميكانيزمات التعامل معهسامية خبيزي،  -1
 .111، ص 2023، جوان 3، المجلد 1دد ، الع3والإعلامية، جامعة الجزائر  والبحوث الإقتصادية

 .116-115، ص ص: مرجع سابق ذكرهسامية خبيزي،  -2
علاقة المناخ الأسري بالعنف اللفظي لدى المراهق: دراسة ميدانية لدى عينة من تلاميذ السنة الثالثة والرابعة صفاء اللبدي،  -3

، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر أكاديمي في علم النفس العيادي، كلية العلوم تقرت –متوسط ببعض متوسطات الزاوية العابدية 
 .22، ص 2021/2022رباح ورقلة، الإنسانية والإجتماعية، جامعة قاصدي م
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  :أثار العنف اللفظي 2-8
إذ يؤدي ، أثارا سلبية متعددة على الأفراديعد العنف اللفظي في بيئة العمل من العوامل النفسية الخطيرة التي تترك     

لنوم مثل الأرق أو النوم واضطرابات في ا فقدان الأمل، تئاب الذي يظهر في شكل حزن دائمإلى إصابتهم بالاك
ت من التوتر والانهيار حيث ينتقلون من حالات الهدوء إلى حالا، ي الضحايا من تقلبات مزاجية حادةكما يعان، المفرط

، لكفاءة الناتج عن النقد المتكررنتيجة الشعور بعدم ابارزة أيضا انخفاض احترام الذات ومن الأثار ال. المفاجئ
الأحيان إلى  مما يؤدي في الكثير من، لأحداث اليومية بسبب كثرة اللومبالإضافة إلى الشعور المستمر بالذنب تجاه ا

بسبب رفض المعتدي لتلك العلاقات وفي بعض لتفادي التوتر أو ة من محيطها الاجتماعي والعائلي انسحاب الضحي
جة ومؤلمة ترتبط بتجارب حيث تلازم الضحية ذكريات مزع، الأمر إلى اضطراب ما بعد الصدمةقد يتطور  الحالات
 1.ممسببة لها حالة من التوتر والقلق الدائالتعنيف 

 (: أشكال العنف01الشكل رقم )

 
 من إعداد الطالبة. المصدر:

 
 

                                                             
، علححححححححى الموقححححححححع: 2022أكتححححححححوبر  15، صحححححححححيفة العححححححححرب، الصححححححححادر بححححححححح جتماعيففففففففةالعنففففففففف اللفظففففففففي وآثففففففففاره النفسففففففففية والإ -1

https://mawdoo3.com/،  10:25، الساعة 2025ماي  03تعريف العنف اللفظي، تم الإطلاع عليه بتاريخ. 

أشكال العنف

العنف النفسي

العنف 
اللفظي

العنف الرمزي 

العنف 
الجسدي

https://mawdoo3.com/
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II.  بيئة العملفي الممارس العنف: 
فهناك ، ناتج عن تفاعل عدة عوامل مختلفةإذ أنه ، لا يمكن تفسير سلوك العنف اعتمادا على عامل واحد فقط    

مما يؤدي إلى بروز ، كل منها على الأخرى  دية وتنظيمية تتداخل فيما بينها وتؤثرأسباب اجتماعية ونفسية واقتصا
 1.مظاهر العنف داخل المحيط الاجتماعي والمهني

II-1  الاجتماعية والثقافيةالعوامل: 
 : اعية المؤدية إلى العنف في العملجتمالعوامل الإ 1-1

اد حيث تتأثر تصرفات الأفر ، ية ظاهرة العنف داخل بيئة العملجتماعية دورا أساسيا في تغذلعب العوامل الإت    
من جتماعي وفقدان الشعور بالأويعد الإحساس بالقهر الإ، وخلفياتهم الاجتماعية والثقافيةبعلاقاتهم الاجتماعية 

وظف فعندما يشعر المفع بعض الأفراد إلى التصرف بعنف والعدالة داخل المؤسسة من أبرز المحفزات التي تدالوظيفي 
لد لديه تتو ار من طرف الزملاء أو المسؤولين أو أنه ضحية تمييز أو احتقي التعامل نه مهمش أو غير منصف فبأ

  .وقد يلجأ إلى سلوكيات عنيفة كرد فعل على هذا الظلم أو التهميشمشاعر الحقد والعدوانية 
خاص فالأش، ة ينعكس في سلوكياته داخل العملكما أن أسلوب التنشئة الاجتماعية التي تلاقاها الفرد من الطفول    

. نييولا عدوانية في تعاملهم المهقد يظهرون مفي بيئات سادها العنف الأسري أو التمييز أو التسلط الذين نشأوا 
 كلهاجتماعية داخل المؤسسة وغياب روح الفريق وسوء التواصل بين الزملاء إضافة إلى ذلك فإن ضعف العلاقات الإ

 .ى عنفات التي تتطور إلعوامل تؤدي إلى تصاعد التوترات والاحتكاك
أو  بعض الموظفين على حساب الأخرون  جتماعي داخل المؤسسة )مثل تفضيليعتبر التمييز الإ، كذلك    

ي إثبات مما يؤدي إلى انعدام الثقة بالنفس والرغبة ف، با في الإحباط والشعور بالدونيةسب الاستخفاف بقدرات البعض(
 .الذات بالقوة أو العدوان

ا في تشكيل شخصية بل يتداخل معه،  ينعزل عن باقي العوامل الأخرى جتماعي لافإن العامل الإ، النهايةفي     
 2.وطريقة تعامله مع الضغوط والمواقف داخل محيط العملالفرد المهنية 

 
 

                                                             
، ديسمبر 2، مجلة الأناسة والعلوم الاجتماعية، جامعة أم البواقي، العدد مقاربة اقتصادية لدوافع العنف عند الشبابلطفي دنبري،  -1

 .241، ص 2017
، 25، المجلد 53، مجلة المعيار، العدد ثقافة العنف في المجتمع الجزائري: العوامل والأسبابأنيسة بريغت عسوس وبوطرفة سهام،  -2

 .806، ص 2021جامعة باجي مختار، عنابة، 
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 العوامل الثقافية التي تؤدي إلى العنف في بيئة العمل: 2-2
ق بطريقة دورا أساسيا في تشكيل سلوكياته داخل بيئة العمل خاصة فيما يتعلتلعب الثقافة التي ينشأ فيها الإنسان     

سائل و نجد  ،العوامل الثقافية المؤثرة هذهومن بين زملاء أو رؤساء أو حتى العملاء  تعامله مع الأخرين سواء كانوا
كون يم التي ينتظر منه أن فرغم أن الإعلا، على الأفكار والسلوكيات اليوميةالإعلام التي أصبح لها تأثير مباشر 

، عكس ذلك في كثير من الأحيان إلا أن الواقع يظهر، الاحترام والتفاهم داخل المجتمعأداة لنشر الوعي وتكريس 
، هد العنف بشكل متكرر ومبالغ فيهعلى عرض مشاحيث تركز بعض وسائل الإعلام سواء كانت مرئية أو مسموعة 

  .ذه السلوكيات وكأنها أمر طبيعي وعاديمما يجعل الملتقى يعتاد على رؤية ه
مثل الاعتداءات ، تظهر الصراعات داخل أماكن العملخاصة في المشاهد التي تكرار في عرض العنف هذا ال     

سيلة لحل الخلافات فراد يتقبلون فكرة استخدام العنف كو لمشاحنات الكلامية بين الموظفين يجعل بعض الأالجسدية أو ا
لى تقليد هذه السلوكيات دون فيميل بعضهم إ، ثر تصرفات الموظفين بما يشاهدونهتتأأو فرض الرأي ومع الوقت 

ة في يساهم الإعلام بطريقة غير مباشر نفعال داخل المؤسسات وهكذا يؤدي إلى زيادة حالات التوتر والإمما ، وعي
 1.بت الرقابة التربوية والوعي النقدي لدى الأفرادخاصة إذا غانشر العنف داخل بيئة العمل 

لعمل وفي سياق متصل تعتبر الثقافة المجتمعية نفسها من بين أهم العوامل التي تؤثر في سلوك الأفراد داخل ا     
ة قافجتماعي وإذا كانت هذه الثدات التي تربى عليها في محيطه الإفكل فرد يتأثر بمنظومة القيم والعادات والمعتق

ميلون يفإن الأفراد الذين يحملون هذه القيم ، لى القوة والهيبةتشجع على الصراع وترى في السلوك العدواني دليلا ع
قد يلجأ البعض إلى  ،لتعرض لضغوط عمل أو سوء التفاهمخصوصا عند اتصرف بعنف في تعاملاتهم المهنية إلى ال

  .بيعي بحسب ما تربوا عليهالصراخ أو التهديد أو حتى الإيذاء الجسدي كرد فعل ط
حيث يشعر ، ى أبسط الحقوق والخدمات الأساسيةويزداد خطر هذه الظاهرة في المناطق المهمشة التي تفتقر إل     

هذا الشعور بالإحباط واليأس يدفع البعض إلى تبني العنف كوسيلة للتعبير عن  لسكان بالإقصاء والتهميش المستمرا
داخل بل قد يتحول العنف في بعض الحالات إلى سلوك مقبول ومبرر ، اع عن الذاتأو حتى كطريقة للدفالغضب 

وعندما تنتقل هذه الذهنيات إلى  أي جعله أمرا مألوفا وغير مرفوض العنف "مما يؤدي إلى "تطبيعي، المجتمع المحل
 2.العام للمؤسسةبب خللا في الأداء بيئة العمل فإنها تهدد العلاقات المهنية وتضعف روح الفريق وتس

                                                             
الأبعاد الإجتماعية والإقتصادية المؤثرة في تشكيل الثقافة العنف لدى الشباب في مصر دراسة ميدانية ريهام محمد علي مبروك،  -1

 .20ص  ،2009الجزء الثاني، جامعة بنها، يناير  20ب، العدد ، مجله كلية الأدعلى عينة من الشباب بجامعة المنصورة
الدور الإرشادي لمستشار التوجيه المدرسي في التقليل من ظاهرة العنف في الوسط مسعود شبوعات ومحمد الطاهر قبائلي،  -2

، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر، قسم علم النفس وعلوم التربية، تخصص إرشاد وتوجيه، كلية العلوم المدرسي من وجهة نظر التلاميذ
 .37-36 ص: ، ص2020/2021ماعية، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الإنسانية والاجت
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II-2  التنظيميةالاقتصادية و العوامل:  
 قتصادية المؤدية إلى العنف في العمل:العوامل الإ 1-1

إذ أن الوضع ، في ظهور العنف داخل بيئة العمل قتصادية من أبرز الأسباب التي تساهمتعتبر العوامل الإ      
 مقارنةفعندما تكون الأجور منخفضة ، وتعامله مع زملائهسلوكه ومزاجه الاقتصادي للعامل يؤثر بشكل مباشر على 

ذا ه، مما يؤدي إلى الإحباط والتوتر، من مجهود يشعر الموظف بعدم التقدير لكا يقدمه، بمتطلبات الحياة اليومية
 خاصة إذا شعر الموظف بعدم وجود، تجاه الزملاء أو حتى المسؤولين التوتر قد يتحول إلى سلوك عدواني أو عنيف

 .دالة في توزيع الأجور أو الحوافزع
ضغط م بعدم الاستقرار والويزيد من شعورهمعنوية يضعف من دافعية العاملين كما أن غياب الحوافز المادية وال    

 ،ور سلوكيات سلبية مثل المشاحنات الصراعات والعدوان اللفظي في بعض المؤسساتهو ما يمهد الطريق لظهو  النفسي
خاصة إذا لاحظوا فروقات واضحة بين العاملين في نفس لتمييز في الأجور أو الامتيازات ن باقد يشعر الموظفو 

 .ة غير مريحة تكثر فيها الشكاوى والنزاعاتالمنصب أو نفس طبيعة العمل وهو ما ينتج بيئ
ئم إلى توتر داإضافة إلى ذلك قد يؤدي الخوف من فقدان الوظيفة أو من عدم تجديد العقد أو من تسريح العمال     

فاع كما أن ارت، د من احتمالية الاحتكاك والصراعويزير حساسية وسرعة في ردود أفعالهم يجعلهم أكث، بين العاملين
ير قد يدفع بعض الموظفين للجوء إلى العنف كوسيلة للتعب جود دعم مالي كافي من جهة العملتكاليف المعيشة دون و 

 .اتهمق أو للفت الانتباه إلى معانعن الضي
ا بل إنه يتداخل معهجتماعية صله عن باقي العوامل النفسية والإفإن العامل الاقتصادي لا يمكن ففي النهاية     

 1.حتمالية نشوء العنف بين الموظفينكلما ارتفعت افكلما زادت الضغوط الاقتصادية ، ويساهم في تشكيل بيئة العمل
 
 
 
 
 
 

                                                             
، مجلة العوامل المؤدية لتشكل العنف لدى الشباب في المناطق العشوائية: دراسة تحليلية سوسيولوجيةالحمزة بلال ومومية عزري،  -1

، ص 2024عبد الحميد مهري، الجزائر،  2، مخبر مجتمع المدينة، جامعة قسنطينة 3، العدد 9الرسالة والبحوث الإنسانية، المجلد 
338. 
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 العوامل التنظيمية المؤثرة في العنف داخل بيئة العمل:  2-2
 "ابلراسة أسباب العنف في بيئة العمل يشير كل من "شيرى العديد من الباحثين أهمية العوامل التنظيمية عند د    

، ؤسسةللملبيئة المادية والهيكلة يشمل ا، يتفاعلان داخل إطار تنظيمي معينو "دي مارتينو" إلى أن الجاني والضحية 
  .مما قد يساهم في رفع أو خفض مستوى المخاطر المرتبطة بالعنفمطها الإداري وثقافتها الداخلية إضافة إلى ن

، إعادة الهيكلة، مثل انعدام الأمن الوظيفي ،قتصادية خلال العقود الأخيرةجتماعية والإوقد أدت التحولات الإ    
حيث بات العمل نفسه في ، عميقة على صحة العمال وسلامتهم تأثيراتالدمج بين المؤسسات إلى ، الخصخصة

  1بعض السياقات يشكل مصدرا للخطر ويمكن تصنيف هذه المخاطر إلى عدة مستويات:
 بيئة العمل: 
لعوامل ومن بين اوء بيئة قد تساهم في تفشي العنف تلعب طريقة تنظيم مكان العمل وأداء المهم دورا أساسيا في نش -

  .ضمن هذا المستوى التي تندرج 
 .ل أو الأدوية أو الأشياء الثمينةالتعامل مع الأموا -
 .العمل تحت ضغط عال وفي ظل رقابة ضعيفة -
 .على التمييز العنصري أو التهميش شتغال في بيئات تتسامح أو تشجعالأ -
 .النفسيةمن خطر التعرض للمضايقات التي أثبتت الدراسات أنها تزيد الخصخصة وإعادة الهيكلة  -
 تصميم الوظيفة: 

، ةالرضا الوظيفي وزيادة الإنتاجي وقد يساهم في رفعن الأدوات المهمة في بيئة العمل يعد تصميم الوظيفة م    
  .فإن التصميم السيئ للعمل يمكن أن يولد اختلالات تؤدي إلى مشكلات اجتماعية مثل العنف المهنيبالمقابل 

 الأمن الوظيفي:  
لقلق احساس يولد ن فقدان هذا الإإفي استقرار العامل داخل المؤسسة يمثل الأمن الوظيفي أحد الأعمدة الأساسية     

  .ما يرفع من احتمالية سلوكيات عدوانية أو عنيفة، وعدم الانتماء
 عبئ العمل:  

حيث يؤدي ، سلوكيات عنيفةلأعباء والوظائف المكلفة للعامل واحتمالية ظهور يوجد ارتباط وثيق بين حجم ا    
وما ملل لوقت أو المهارات المتوفرة لديه إلى الشعور بالعزلة والتكليف العامل بمهام تتجاوز قدراته أو تتناسب مع ا

  .يزيد من احتمالية السلوك العدواني
                                                             

، مذكرة ماستر غير منشورة، قسم علم الإجتماع، كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية، العنف المهني في المؤسسة التربويةأمينة جميلي،  -1
 .82-77، ص ص: 2019/2020، قالمة، 1945ماي  8جامعة 
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 السياسات والإجراءات:  
 :خصوصا في الحالات التالية، السياسات التي يعتمدها المسؤولين الإداريين قد تساهم في تفشي العنف   
  .تكليف الموظفين بمهام فردية دون دعم كافي -
  .نقص دائم في عدد الموظفين مما يزيد الأعباء -
 .ر واضحة قد تخلق الغموض والتوترتطبيق إجراءات صارمة وغي -
  .غياب خطط وقائية واضحة لمواجهة العنف في بيئة العمل -
  .العنف جزءا طبيعيا من العملوجود فلسفة مؤسسية تعتبر  -
 سلوكيات الموظفين:  

، أو تقليل احتمال نشوب حالات عنف أسلوب تفاعل الموظفين مع بعضهم ومع الزبائن يساهم أيضا في زيادة    
 :بين السلوكيات التي ينبغي تجنبهاومن 

  .التعامل السيئ أو العدواني مع الزملاء أو العملاء -
 .تجاه الفئات الهشة أو المهمشةصب التمييز أو التع -
  .التباطؤ المعتمد في أداء المهام مما يولد توترا بين الموظفين -
 خصائص العملاء:  

 : ن ترفع من احتمال حدوث العنف مثلتشير التجربة المهنية إلى أن بعض خصائص العملاء يمكن أ    
 .ويهاجمون أول شخص يتعامل معهمضب العملاء أو أقاربهم الذين يشعرون بالإحباط أو الغ -
  .العملاء الذين لديهم تاريخ من العنف أو مشاكل نفسية -
 .من هم تحت تأثير المخدرات أو الكحول -
 السياسات الحكومية:  

تؤثر السياسات الحكومية كذلك في بيئة العمل فمثلا الخصخصة في قطاعات مثل الصحة والتعليم قد تخلق      
كما أن ضعف التمويل ونقص ، عدوانية للتعامل مع عملاء ذوي احتياجات خاصة أو السلوكيات ظروفا غير ملائمة

 .وبالتالي يزيد من احتمال تعرضهم للعنف، رهاق العاملينإالموظفين يؤدي إلى 
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 :الفصل خلاصة
مركبة متعددة من خلال ما تم عرضه في هذا الفصل يتضح أن العنف داخل المؤسسات الخدماتية يعد ظاهرة      

تمت دراستها انطلاقا من تحديد مفهوم العنف بصفة عامة من أجل فهم طبيعته ومجالات ظهوره ويعتبر  ،الأبعاد
لفظية أو نفسية ويتجاوز في تأثيره حدود الأفراد ليطال  أو سواء كانت جسدية، العنف سلوكا يتجلى في صور مختلفة
  .بنية العلاقات المهنية داخل المؤسسة

كما أن هذه الظاهرة تنجم عن تفاعل معقد بين جملة من العوامل منها ما يرتبط بالضغوط المهنية وسوء التنظيم    
مما يخلق بيئة مهنية متوترة وغير مستقرة ويؤدي العنف ، جتماعية والثقافية المحيطةومنها ما يتصل بالسياقات الإ

مما يجعله أحد التحديات الجوهرية ، وانخفاض فعالية الأداءقة في هذا السياق إلى تدهور العلاقات المهنية وغياب الث
  .ن للعمل داخل المؤسسات الخدماتيةالتي تعرقل السير الحس

  
                   

                               



 

صل
:  الف  الث  ة  الث  دور وأ همي 

ة   ي  دمات  ات  الخ  المؤ سس 

هها ؤأج  ي  ت 
ات  الت  خدي 

 والت 
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 تمهيد:
كونها تمثل همزة ، اسية في التنظيم الإداري للدولةأحد الركائز الأستعتبر المؤسسات الخدماتية وعلى رأسها البلدية    

وتضطلع بأدوار تنظيمية خدمات يومية تلامس حاجات السكان وصل مباشرة بين الإدارة والمواطن فهي تتكفل بتقديم 
لا يخلو من  غير أن أداء هذه المؤسسات ،تعزيز التنمية المحليةوتنموية هامة في سبيل تحسين الإطار المعيشي و 

حد من والتنظيمي الذي يسواء كانت مرتبطة بالإمكانيات المادية والبشرية أو الإطار القانوني ، التحديات والمعيقات
 .فاعليتها

صلاحيات مع التوقف عند أهم البلدية في تقديم الخدمة العمومية يهدف هذا الفصل إلى إبراز الدور الحيوي لل   
ثم التطرق إلى أبرز الصعوبات التي تعرقل أداءها وتؤثر على جودة الخدمات والعلاقات  ،والوظائف التي تقوم بها

 .المهنية داخلها
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I.  دور البلدية في المجتمع وأهمية الخدمات 
I-1 دور البلدية في المجتمع:  
 :تعريف البلدية في القانون الجزائري  1-1

اعدية قإذا تصنف كجماعة إقليمية ، هم الوحدات الإدارية المحلية في التنظيم الإداري الجزائري أ تعد البلدية من    
رسمها ضمن الحدود التي يما يسمح لها بممارسة مهامها بشكل ذاتي ، المعنوية والاستقلالية المالية تتمتع بالشخصية

، 1990أفريل  7المؤرخ في  08/90ويكرس المشرع الجزائري هذا التوجه في المادة الأولى من القانون رقم ، القانون 
يير ت واسعة في مجال التسما يمنحها صلاحيا ولةداري للدحيث يصف البلدية بأنها الخلية الأساسية في التقسيم الإ

 .ا الفضاء الإداري الأقرب للمواطنباعتبارهالمحلي 
بل تمثل هيئة مستقلة  ،مجرد وحدة تابعة إداريا للدولة يتضح أن البلدية ليست، ومن خلال هذا التعريف القانوني     

وتساهم بدور محوري في التنمية المحلية وتحقيق التوازن بين مركزية لى تلبية حاجات السكان المحليين ع نسبيا تسهر
  1.جتماعي والاقتصادي الذي تنشط فيهالدولة ومتطلبات المحيط الإ

  :الطبيعة التنظيمية والإدارية للبلدية 1-2
قت في ذات الو  إلا أنها تحتفظلسلطة الدولة على مستوى القاعدي تجسد البلدية امتدادا ، من ناحية التنظيمية    

نظيمي متكامل يضم . وتدار البلدية عبر هيكل تمحلي تتمتع بنوع من الاستقلالية بخصوصيتها كمؤسسة ذات طابع
 محليةالقرارات ورسم السياسات ال وهو الهيئة التداولية التي تتولى اتخاذالمجلس الشعبي البلدي  :جهازين أساسيين

صالح شراف على سير المالسلطة التنفيذية ويتولى تنفيذ تلك السياسات والإورئيس المجلس الشعبي البلدي الذي يمثل 
 .بمساعدة الأمين العام للبلدية الإدارية

كتسجيل ، وتقديم خدمات عمومية متنوعةوتتجلى المهام الإدارية للبلدية في تسيير الشؤون اليومية للمواطنين     
، العموميةإلى جانب ضمان الأمن والنظافة والصحة  ال العموميةعة الأشغمتاب، منح الوثائق الإدارية، الولادات والوفيات

من القانون البلدي  124لى إ 103لاسيما ما بين المواد ، البلدية ضمن نصوص قانونية دقيقةكما تحدد صلاحيات 
ي الإطار المعيش ما يجعلها فاعلا أساسيا في تحسين، تقوم بهاوالتي تبرز بوضوح الأدوار الإدارية والتنموية التي 

  2.وتعزيز فعالية الإدارة المحليةللسكان 

                                                             
، مجلة "دور الجماعات المحلية في ترقية الخدمات العمومية في الجزائر: بلدية قسنطينة نموذجا"بوكورو منال، منصوري محمد،  -1

 .  227، ص 2011، جوان 01البحوث الإدارية والاقتصادية، العدد 
 ، بدون صفحة.2014عين مليلة، الجزائر،  ، دار الهدى للطباعة والنشر والتوزيع،معالم تسيير شؤون البلديةعبد الوهاب بوضياف،  -2
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  :وظائف البلدية ودورها في التسيير المحلي 1-3
لة بحكم مكانتها كمؤسسة عمومية قاعدية تمثل الدو ، حيوية على مستوى التسيير المحليتؤدي البلدية وظائف     

ية للسكان لمرتبطة بالحياة اليومبالتكفل بمجموعة من المهام اهذا الدور يجعلها ملزمة . وتتفاعل مباشرة مع المواطنين
سواء كانت عمومية ، ا يفترض أن تتكفل به مؤسسات أخرى وممييز بين ما يدخل ضمن صلاحياتها مع ضرورة الت

 .خاصة أو يترك للمبادرات الفرديةأو 
وتبتعد  وترتب وتراقب نسقتركز على دورها كهيئة تنظيمية ت عليها أن ن تتدخل البلدية في كل المجالاتوبدل أ     

ئف تعد امتدادا للسلطة العمومية ويجب أن عن التدخلات المباشرة التي تتجاوز حدود مهامها الإدارية هذه الوظا
ظائف ويمكن تلخيص أهم و ، مارس في إطار واضح يحقق مصلحة المواطنين ويحافظ على التوازن في التسييرت

 1:ة في المحاور التاليةالبلدي
 :المحافظة على الممتلكات 1-3-1

ا المحافظة على ممتلكاتهيفترض عل البلدية أن تضع ضمن أولوياتها ، جديدةقبل التفكير في إنجاز أي منشآت     
كل الهياالجسور وغيرها من ، العقارات، تربوية أو شبكات أو الطرقات، ثقافية، إدارية سواء كانت منشآت، القائمة

تعزيز  والتصرف فيها بما يخدم المصلحة العامة ويساهم فيالترميم الاستغلال ، يشمل ذلك الإحصاء .القاعدية
 .المداخيل وتخفيض المصاريف

يانة و الصيصبح من الضروري توجيه الموارد المتوفرة نح، لمالية التي تعاني منها البلدياتوفي ظل الضغوطات ا     
ت ة تحولكم من هياكل ومنشآت ضخم. ل بكثير من كلفة الإنجاز الجديدلأن كلفة الترميم أق، الإهمالوالتجديد بدل 

من  دون أن يتم استغلالها حتى بنسبة بسيطة، لغ الكبيرة التي صرفت لإنشائهارغم المبا، إلى أطلال بسبب الإهمال
 .حب العناية أو الإرادة في الإصلابسبب غياركت للضياع الشيء ينطبق على الآليات والمعدات التي ت ونفسقيمتها 

 موظفينا في توترات داخلية من البل يتسبب أيض، يؤدي فقط إلى تبذير المال العامإن الإهمال في هذا المجال لا     
 مما قد يخلق بيئة عمل غير مستقرة تؤدي إلى مظاهر العنف والصراع، تسيير السيء وسوء توزيع المواردنتيجة ال
 .المهني

 
 
 

                                                             
 .28-24، ص ص: 1997لطباعة والنشر، ، شرطة زعياش لالبلدية: إصلاحات، مهام وأساليب، الجزائرالعمري بوحيط،  -1



 دور وأهمية المؤسسات الخدماتية والتحديات التي تواجهها  :             الثالثالفصل 
 

 
33 

 :التجهيز العام 1-3-2
ن في يشمل التجهيز العام كل المنشآت والمخططات التي تهدف إلى تحقيق تنمية محلية شاملة تمس المواط    

، الطرقات، شبكات المياه والصرف، المراكز الثقافية، كمؤسسات التربوية والصحيةمختلف جوانب حياته اليومية 
 .العقارات والنظافة العمومية

وتراعي  ين الاعتبار الإمكانيات الحقيقيةتأخذ بع، ن تبنى على أساس دراسات موضوعيةلكن هذه المشاريع يجب أ    
 .بعيدا عن التوجيهات الشعبوية أو الأهداف السياسية والانتخابيةالمردودية الفعلية 

ة جدواها أو التفكير في دراس دون ، دم إلا عددا قليلا من المواطنينعندما تنفذ مشاريع في مناطق نائية لا تخ    
من طرف الموظفين أو المواطنين  سواءلظلم وعدم العدالة داخل المؤسسة فإن ذلك يهدد بتفاقم الشعور با، تسييرها

 .ري أو اللفظيقد ينتج احتقانات تتحول إلى أشكال من العنف الإداو 
 :العمران والمحيط 1-3-3

النية في  وهو ما يعبر عن مدى صدقمحيط يدخل ضمن مسؤوليات البلدية الاهتمام بالبيئة الحضرية وجودة ال    
 .حافظة عل صحتهم الجسمية والنفسيةوالمتحسين حياة المواطنين 

احترام قواعد  ،تنظيم العمران، والتلوثمحاربة الأمراض ، تزيين الأحياء، النظافة العمومية :ويشمل هذا المحور   
  .وتشجيع الاستثمار العقاري تسهيل رخص البناء ، البناء
والتي بدورها يفضي إلى تدهور الإطار المعيشي وانتشار مشاعر الاستياء والتذمر  غياب هذه المهام أو تأخرها    
  .بين الموظفين أو في علاقتهم مع المواطنينتتحول إلى عنف داخل مقرات العمل قد 
  :جتماعيالنشاط الإ 1-3-4

قتصادية الأزمات الإخاصة في ظل جتماعية للمواطنين حتياجات الإبلدية دورا جوهريا في التكفل بالإتلعب ال    
التكفل بذوي ، يشمل ذلك مساعدات السكن تراجع الدعم، البطالة، معيشةمثل غلاء ال، ماعيةجتوالتغيرات الإ

 .الحصول على الإعاناتتوفير مناصب شغل أو تسهيل ، دعم العائلات الفقيرة، الاحتياجات الخاصة
مباشرة مع  الذين يتعاملون يؤدي إلى ضغط شديد على الموظفين غياب التكفل الحقيقي بهذه الانشغالات قد      

من العنف  إلى مظاهر متعددةحالات الغضب والتوتر والاحتجاج  مما يجعلهم في مواجهة مباشرة مع، المواطنين
 .وتضعف الأداء العام للمؤسسة لعلاقات المهنيةتؤثر على جودة ا الإداري أو حتى الجسدي
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I-2  أثيرها على التنمية المحليةأهمية الخدمات البلدية و:  
  :والمجالاتالخصائص ، المفهوم :إدارة خدمات البلدية 2-1

ترتبط بشكل كونها بنى عليها فعالية الأداء البلدي تعد إدارة الخدمات داخل البلدية من الركائز الأساسية التي ت    
وفي هذا السياق يقصد بإدارة وتعكس مدى كفاءة المؤسسة في تحقيق أهدافها يومية مباشر بتلبية حاجيات المواطنين ال

إلى تقديم خدمات ذات جودة عالية بأقل التكاليف الممكنة العملية التنظيمية والتخطيطية التي تهدف  :الخدمات البلدية
عادة ما تستثنى  فهم المعيشيةويسهم في تحسين ظرو تطلعات المواطنين بما يستجيب لوفي أقصر وقت ممكن 

عتبارها مؤسسة عمومية غير ربحية على ا الذي يميز مؤسسات القطاع الخاص  المؤسسات البلدية من منطق الربح
الأولويات غير أن هذه المهام تتطلب تخطيطا دقيقا يركز على تحديد  ،ف أساسا إلى خدمة المجتمع المحليتهد

المشاركة وتفعيل مبدأ آليات مناسبة للتنفيذ والمتابعة في ظل محدوديتها مع وضع  وترشيد استخدام الموارد المتاحة
 1.الأهداف المرسومة بكفاءة وفعاليةوبما يضمن تحقيق الجماعية داخل المؤسسة 

تنظيم الحياة اليومية للمواطنين وتقديم  إذا تسعى إلى، حيوية ضمن منظومة الحكم المحلي تعتبر البلديات أدوات    
 بعدالة بين سكان الإقليم البلديوهي تسهم في تنظيم وتوزيع الخدمات العامة متعددة وفق الإمكانات المتوفرة  خدمات

ويتم ذلك من خلال خطط عمل  .ن تلبية الحاجات الأساسية للسكانوتعمل على تحسين جودة هذه الخدمات بما يضم
وفق معايير محددة تعزز من فعالية الأداء الوظيفي للمؤسسة وتشمل الخدمة مختلف الأنشطة البلدية وسة تشمل مدر 

حيث تقوم ، ا المؤسسة البلدية لسكان الإقليمالبلدية في هذا الإطار تلك المنافع غير المادية والملموسة التي تقدمه
 2:موعة متنوعة من الخدمات من بينهاالبلديات بتوفير مج

 .دار رخص البناءوإصإنشاء المباني ومراقبتها ، ط الشوارعتخطي -
 .از وتنظيم مختلف الحرف والصناعاتوالغتزويد السكان بالمياه والكهرباء  -
 .ط حركة المرور داخل حدود البلديةوضبوتنظيم الأسواق ومواقف المركبات إنشاء  -
 .سياحية كفنادق والمطاعم والنواديمراقبة عمل المؤسسات ال -
 .والساحات العموميةالحدائق ، إنشاء المنتزهات -
 .والمدارس بمختلف أنواعهاالمراكز الصحية ، بناء المستشفيات -
 .افظة على النظافة والصحة العامة وجمع النفايات ونقلها والتخلص منها بطرق صحيحةالمح -
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أي بوجود حاجة ، طالب الخدمة ومقدمها كونه يرتبط بوجود طرفين:هوم الخدمة لا ينفصل عن الإنسان إن مف     
قع ضمن فالخدمة هنا تمثل جملة من الأنشطة والإجراءات التي ت، منفعة متوفرة لدى الجهة الخدميةلدى الفرد تقابلها 

ية وتهدف إلى إرضاء هذا الأخير من خلال تلب، لمسؤول ومتلقي الخدمة )المواطن(العلاقة التفاعلية بين الموظف ا
 .مشكلاتهحل حاجاته و 

 وهي لا تكتمل دون ني محوره تلبية الحاجيات العامة يمكن القول إن الخدمة هي نشاط إنسا، من هذا المنطلق    
فر وهي لا تكتمل دون توا ني محوره تلبية الحاجيات العامةتوافر التفاعل الفعلي بين مقدم الخدمة هي نشاط إنسا

فاعل وتعد جودة هذا الت لجهاز البلدي( والمستفيد منها )المواطن(.التفاعل الفعلي بين مقدم الخدمة )الموظف أو ا
  .مؤشرا رئيسيا على فعالية الأداء البلدي

يات من خلال وضع سياسات وآل، مؤسسةلل في تحسين الأداء العام كما تلعب إدارة الخدمات البلدية دورا أساسيا    
 :لبلديةاتهدف إلى تحسين التنسيق الداخلي بين مختلف المصالح 

  .ترشيد الموارد وضمان استخدامها الفعال -
  .اعتماد أساليب مبتكرة لتقديم الخدمة -
 .طن وتعزيز ثقافة الخدمة العموميةتحسين العلاقة بين الموا -
  .دعم قدرات الموظفين وتأهيلهم المهني باستمرار -

تلبية حاجيات اليومية للمواطنين يركز على سا فعليا لضمان أداء مؤسسي ناجح وبذلك تعد إدارة خدمات البلدية أسا    
  1.ويعكس الصورة الحقيقية لدور البلدية كجهاز عمومي خدمي بالدرجة الأولى

 :مفهوم التنمية المحلية 2-2
تلبية  عية الحياة داخل المجتمع المحلي من خلالتعد التنمية المحلية عملية شاملة ومترابطة تهدف إلى تحسين نو     
و وهي ليست نشاطا عفويا أجتماعية والثقافية قتصادية والإلسكان في مختلف المجالات الإحتياجات الأساسية لالإ

مجتمع من وضع قائم إلى وضع بل ترتكز على تخطيط مدروس ومنظم يسعى إلى الانتقال التدريجي بال، عشوائيا
 .مع الإمكانيات المتاحة والموارد المتوفرة على المستوى المحليم بما ينسج أفضل
تقتصر  حيث لا، مل جميع أبعاد الحياة الإنسانيةوتفهم التنمية المحلية كذلك على أنها حركة ديناميكية مستمرة تش    

م بالبعد البيئي والصحي الاهتماو التطور الثقافي الاجتماعي، فقط على النمو الاقتصادي بل تمتد لتشمل التوازن 
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وتسعى إلى تمكينه من لا كمجرد مستفيد منها  العملية التنمويةفهي تعني بالفرد كفاعل ومشارك أساسي في ، والنفسي
 توظيف مهاراته وطاقاته بما يخدم مصلحة المجتمع ككل.

ة موية الدوليلخطابات التنبرز كمصطلح حديث في ا، المحلية تطورا ملحوظا عبر الزمنوقد شهد مفهوم التنمية     
فقد تم تسليط الضوء عليه ت قديمة لتحسين ظروف المجتمعات رغم أن جذوره تعود إلى محاولافي العقود الأخيرة 

التي دعن إلى تحقيق توازن  1986ظهور تقارير نادي روما سنة خاصة بعد بشكل أكبر منذ منتصف الثمانينات 
ساس باعتبارها تلبي حاجات الحاضر دون المأكثر شمولا للتنمية المستدامة  اتعريف 1987بين التنمية والبيئة سنة 

 .جيال القادمة على تلبية حاجاتهابقدرة الأ
 حيث تم الاعتراف العالمي، 1992بمدينة ريو دي جانيرو سنة  وج هذا المسار في "قمة الأرض" التي انعقدتوت   

تفعيل الذي يشكل خارطة طريق ل" 21مشاركة برنامج "أجندة القرن الوتبنت الدول المستدامة  بأهمية التنمية المحلية
الإقليمي و تزايد الاهتمام العالمي يا واقتصاديا على الصعيد المحلي ومنذ ذلك الحين التنمية المتوازنة بيئيا واجتماع

ز على وخطط ترك وتم تعزيز دور السلطات المحلية والبلديات في تجسيده من خلال سياساتوالمحلي بهذا المفهوم 
  .ويلوالحفاظ على البيئة وتحقيق استمرارية التنمية على المدى الطالعدالة في توزيع الموارد ومشاركة المواطنين 

تتحرك ضمنه مختلف خدمات البلدية فإن التنمية المحلية تمثل الإطار المرجعي الأساسي الذي يجب أن ، وبذلك    
وتحسين العدالة المجالية داخل المجتمع جتماعي العيش وتقوية التماسك الإ داة المباشرة لتحسين ظروفكونها الأ

 1.المحلي
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  :دور البلدية في تقديم الخدمات العمومية 2-3
دورها بوالتي ترتبط  حيات والاختصاصات التي تمنح لهايتأثر دور البلدية في تقديم الخدمات العمومية بمدى الصلا   

اعدية قحلية بصفتها جماعة موتعد البلدية ، عية السائدة في الدولة والمجتمعجتماقتصادية والإوالإالظروف السياسية ب
لمحلي في الجزائر عبر عدة فاعلا أساسيا في إدارة وتوفير مختلف الخدمات على المستوى اقريبة من المواطنين 

 :مجالات
 :مجال التهيئة والتنمية 2-3-1

يكلف المجلس الشعبي البلدي ، 107إلى  102البلدية ضمن المواد  الأول من قانون كما هو موضح في الفصل     
، لصحيشبكات الصرف ا، الإنارة العمومية، تعبيد الطرقات بناء الأرصفة :د برامج تنموية متعددة المواضيع مثلبإعدا

ستدامة الوطني للتهيئة والتنمية المنفذ هذه البرامج في إطار المخطط بتدائية وصفقات التموين وتتجهيز المدارس الإ
 .للإقليم

 :  جال التعمير والتجهيزات القاعديةم 2-3-2
شرف المجلس البلدي على مراقبة مدى مطابقة ي، 121إلى  113صل الثاني من المواد بحسب ما ورد في الف    

ماية حوالسهر على والسكنات الهشة مع العمل على محاربة البناءات العشوائية  ع البناء لبرامج التجهيز والسكنمشاري
  .الأملاك العقارية والثقافية والحفاظ على طابع المعماري المتناسق للمناطق السكنية

 التربوي والثقافي والسياحي:المجال الاجتماعي و  2-3-3
دمات ية الخنوعيتمتع المجلس الشعبي البلدي بصلاحية اتخاذ المبادرات التي من شأنها تحسين ، 122وفقا للمادة     

 :جتماعية من بينهاالعمومية الإ
  .إنشاء وتسيير المطاعم المدرسية وتوفير النقل المدرسي -
  .التكفل بالفئات المحرومة ومساعدة العاطلين عن العمل -
  .المكتبات وقاعات المطالعة، إنشاء وصيانة المدارس القرآنية -
  .الأثريةحماية التراث العمراني والمواقع الطبيعية و  -
  .وتنظيم الأنشطة الثقافية ذات منفعة عامةتسيير مرافق السينما والفنون  -
 1.ترقية المناطق السياحية والترفيهية وصيانتها -
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 :لنظافة والصحة العمومية والطرقاتمجال ا 2-3-4
 :المجالات التاليةمة والنظافة في تعني البلدية بالحفاظ على الصحة العا، 123كما تنص عليه المادة    
  .توزيع المياه الصالحة للشرب -
  .جمع ونقل ومعالجة النفايات الصلبة -
 .المياه القذرة والنفايات الحضريةصرف  -
  .مكافحة نواقل الأمراض المعدية -
  .مراقبة نظافة الأغذية والأماكن العمومية -
 .صيانة طرق البلدية -
 .المعروضة للبيعمراقبة جودة المواد الاستهلاكية  -
 :مجال حماية البيئة 2-3-5

تطلبات لاقتصادي ومتبنى المشرع مبدأ التوفيق بين النمو ا، يع التنموية على التوازن البيئينظرا لتأثير المشار     
 :من خلال، لفة بتنفيذ تدابير حماية البيئةعتبر البلدية الجهة المحلية الرئيسية المكحيث ت، حماية البيئة

 .التي تهدد البيئةرفض المشاريع ، خاصة المياه الصناعية، مراقبة مصادر التلوث -
  .حماية الأراضي الزراعية من التوسع العمراني غير المنظم -
  .تشجيع تأسيس جمعيات بيئية -
 .الجوي(، البحري ، افحة جميع أشكال التلوث )المائيمك -
تنفيذا لما ورد في المادة ، المنتزهات وحماية التربة والمواد الطبيعيةالحدائق ، إنشاء وصيانة المساحات الخضراء -

 1.من قانون البلدية 108
 :مجال الأمن والخدمات الطارئة 2-3-6

ل إشراف ورقابة السلطات المركزية وتتمث تحتلبلدي مسؤولية حفظ النظام العام يتحمل رئيس المجلس الشعبي ا    
 :مهامه في

  .البلدية قيادة جهاز الشرطة -
  .ضمان وسائل الإسعاف عند وقوف كوارث محلية -
  .اتخاذ التدابير الوقائية لمواجهة الأخطار والكوارث -
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  .الإشراف على رجال الحماية المدنية أو تأسيس هذه الهيئة عند الحاجة -
  .تسهيل تنقل الأشخاص والسلع داخل تراب البلدية -
 1.والزائرين في حدود الإقليم الإداري للبلديةالسهر على أمن المواطنين  -

II.  صلاحيات المجلس الشعبي البلدي والتحديات التي تواجه البلدية كمؤسسة خدماتية 
II-1 صلاحيات المجلس الشعبي البلدي في مجالات التهيئة والتخطيط والتنمية:  

وتعهد  يةالمنتخبة التي تمثل سكان البلدفهو الهيئة ، المحور الأساسي للحياة المحلية يعد المجلس الشعبي البلدي    
يات فقد منح المشرع الجزائري له صلاح، الشؤون المحلية بمختلف أبعادها ونظرا لأهمية دوره إليها مسؤولية تسيير

صات في شكل اختصاالمنظومات التشريعية والتنظيمية وردت بنصوص قانونية موزعة عبر مختلف ومتشبعة واسعة 
 :يمكن عرضها كما يلي، رنة تشمل عدة مجالاتعامة وم

 :التجهيزال التهيئة العمرانية والتخطيط و في مج 1-1
 2:تتجلى فيما يلي، رية في ميدان التهيئة العمرانيةيمتلك المجلس الشعبي البلدي صلاحيات جوه    

 ى المحليالعمرانية على مستو ططات سند للمجلس إعداد مختلف المخالمخططات العمرانية والتنموية ي إعداد 1-1-1
 :ومنها

لتجهيزات امواقع ، ى تحديد مناطق التجمعات السكنيةيهدف إل: (PDAU)المخطط التوجيهي للتهيئة والتعمير  -أ
 :أراضي البلدية على ثلاثة قطاعات وكذا تقسيمالمناطق الواجب حمايتها ، العمومية

 .مناطق معمرة -
 .مناطق مبرمجة للتعمير -
 .سنة 20مخصصة للتعمير المستقبلي في أفق مناطق  -
 : ويهدف إلى صادق عليه المجلسيعد على ضوء المخطط التوجيهي وي :(POS)مخطط شغل الأراضي  -ب
  .تحديد استخدامات الأراضي وحقوق البناء -
 .ضبط الكثافة العمرانية المسموح بها -
 .والأراضي الفلاحية المحميةقواعد المتعلقة بالمظهر الخارجي والمواقع الأثرية تحديد ال -
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 :الرقابة الدائمة على البناء 1-1-2
لى عيسهر المجلس على مراقبة مدى مطابقة عمليات البناء الجارية للتشريعات المعمول بها والتأكد من حصولها     

 .ح التقنيةالتراخيص القانونية من المصال
 :حماية التراث والمواقع الطبيعية 1-1-3

 .عيةلما لها من أهمية ثقافية وطبيأو الجمالية يتكفل المجلس بحماية المواقع ذات القيمة التاريخية الأثرية    
 :حماية البيئة 1-1-4

حرصا على سلامة ، التي قد تنطوي على مخاطر بيئية للمجلس سلطة إصدار التراخيص المتعلقة بالمشاريع    
 .المحيط

 :طاع التعليم الأساسي قبل المدرسيفي ق 1-2
توفير ي إنشاء مؤسسات التعليم الأساسي و فنية والخرائط المدرسية المعتمدة وفق المقاييس الوط، تساهم البلدية    

  .وتعمل على تهيئة ظروفهمبادرات التعليم ما قبل المدرسي كما تدعم ، النقل المدرسي
 :جتماعيفي القطاع الإ 1-3

ين بحماية الفئات الهشة والمحرومة ومن ب خاصة فيما يتعلق، جتماعيبدور فعال في المجال الإ تضطلع البلدية    
 :مهامها

  .إنجاز وصيانة المنشآت الثقافية والرياضية ضمن نطاقها الإقليمي -
  .دعم الحركة الجمعوية والمجتمع المدني -
  .وصيانة الأوقافالحفاظ على الممتلكات الدنيوية  -
  .والسياحيةالثقافية ، تشجيع الأنشطة الحرفية -
  :في قطاع السكن 1-4

 :السياسة السكنية المحلية من خلالتساهم البلدية في تنشيط وتوجيه     
  .تنظيم التشاور حول مشاريع السكن -
  .خلق ظروف ملائمة لترقية السكن العمومي -
 .اء العقاري والتعاونيات العقاريةالمساهمة في تأسيس شركات البن -
 1.المساعدة في تنفيذ برامج السكن والمشاركة فيها -
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 :في قطاع الصحة ونظافة المحيط 1-5
  :ويبرز ذلك من خلال، ي حماية الصحة العمومية والبيئةتؤدي البلدية دورا أساسيا ف    
ومعالجة  مراقبة المواد الاستهلاكية، الصرف الصحي تسيير قنوات، الملوثات عن طريق تنظيف الأحياءمكافحة  - 

  .النفايات
 .وفير الوسائل الضرورية لمكافحتهاوتمج للوقاية من الأمراض المنتقلة مكافة المؤذيات من خلال وضع برا -
 :في القطاع الاقتصادي 1-6
 .تلعب البلدية دورا هاما في عجلة التنمية الاقتصادية والاستثمارية -
  .موارد مالية لدعم المتعاملين الاقتصاديينتخصيص  -
 1.تشجيه جزء من صناديق المساهمة التابعة للجماعات المحلية نحو الاستثمارات المنتجة -

II-2 الصعوبات والمعيقات التي تواجه المؤسسات الخدماتية في أداء مهامها:  
مؤسساتية سواء تبني إصلاحات قانونية ومالية و ، البلدياتعم مختلف رغم الجهود التي بذلتها الدولة الجزائرية لد     

ات ماعإلا أن واقع التنمية المحلية في العديد من هذه الج، ها في تقديم خدمات عمومية فعالةتهدف إلى تعزيز قدرات
ب بسب المستدامةإذ تظل البلديات عاجزة عن لعب دورها الكامل في تحقيق التنمية ، لا يزال دون المستوى المطلوب

 .من العراقيل والتحديات المتراكمةمجموعة 
ساتية فعالة نما تستوجب بيئة مؤسوإسية أو بإقرار النصوص القانونية فالتنمية المحلية لا تتحقق فقط بالإرادة السيا    

، قعلواا من هذا اوانطلاق. بالإضافة إلى تمويل مستقر وتشريعات واضحة، وموارد بشرية مؤهلة وهياكل تنظيمية مرنة
 :التي تواجه المؤسسات الخدماتية وعلى رأسها البلدية إلى عدة أنواع يمكن تصنيف أبرز المعوقات

  :المعوقات المالية 2-1
ة تعاني حليمإذ أن أغلب الجماعات ال، أداء البلديات لمهامها الخدمية تشكل المسائل المالية العائق الأكبر أمام    

فقات غطية النتمويل مشاريع التنمية أو حتى تما يجعلها غير قادرة على ، المالية الذاتيةلموارد من فقر مزمن في ا
البا غغير أنها ها الدولة في شكل تحويلات مالية وتعتمد معظم البلديات على الإعانات التي تقدمالتشغيلية اليومية 

 .الترجمة والتنفيذربك عملية مما ي، يث القيمة ومتأخرة من حيث الزمنما تكون محدودة من ح
قيقة للمكلفين بالرسوم وما يزيد طينة بلة هو ضعف المداخيل الجبائية المحلية الناتجة عن غياب قاعدة بيانات د    

اء بسبب الإهمال سو ، الجبائية المتاحة بالشكل الأمثلوكذلك عدم استغلال الموارد  وسوء آليات التحصيل، والضرائب

                                                             
 .82-81، ص ص: مرجع سابق ذكرهعادل بوعمران،  -1
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من الميزانية إلى تغطية الأجور حيث تذهب نسبة معتبرة ، فجوة بين الإرادات والنفقاتحظ لاا تكم، أو نقص التأطير
  .مقابل نسبة ضئيلة مخصصة للاستثمار والتنمية، والنفقات الإدارية

نتيجة غياب الكفاءة لدى بعض الإطارات  بلديات من ضعف في التسيير الماليتعاني ال، وفي الكثير من الأحيان     
كما أن غياب ، إلى هدر الموارد أو سوء توزيعها ما يؤدي، ن إعداد الميزانية وغياب آليات الرقابة والشفافيةولة عالمسؤ 

عن إطلاق مبادرات تنموية  وعاجزةية يجعلها دائما رهينة للمركزية نظام تمويلي تحفيزي خاص بالجماعات المحل
 1.مستقلة

    :المعوقات البشرية 2-2
لاحظ على مستوى البلديات هو الضعف لكن ما ي، لعنصر الأساسي في نجاح أي مؤسسةالبشرية اتعتبر الموارد     
ى فالعديد من البلديات تفتقر إل، من حيث العدد أو من حيث التخصص سواء، ير في الكفاءات البشرية المؤهلةالكب

يط التخط، مثل التهيئة العمرانية ،قةخاصة في المجالات التي تتطلب خبرات دقيطر تقنية وإدارية ذات تأهيل عال أ
  .وإدارة المشاريع، الرقمنة، المحلي

 شبه تام لبرامجإذ يسجل غياب  لتكوين وتحسين مهارات الموظفين لا توجد سياسة ممنهجة، بالإضافة إلى ذلك    
مواكبة التغيرات غير قادر على في نفس المستوى المعرفي لسنوات  ما يؤدي إلى بقاء الموظف، التكوين المستمر

  .التشريعية والتقنية التي تطرأ على مجال عمله
جم حلق تباينا واضحا في مما يخ، البشرية داخل المصالح المختلفة كما تعاني البلديات من سوء توزيع للموارد    

إن ك فجانب ذلإلى جانب ذلك فلى  إلى تراكم المهام وتأخر تنفيذهاكما يؤدي ، الأعباء ويؤثر سلبا على سير العمل
يولد نوع من اللامبالاة والروتين الإداري الذي ينعكس سلبا على جودة ، سواء مادي أو المعنوي  ضعف التحفيز

  .الخدمات المقدمة للمواطنين
بالإضافة إلى  ،وضعف التنسيق الأفقي بين الأقسام والمصالح ضا أن غياب ثقافة العمل الجماعيويلاحظ أي    

ويحول دون ظهور ديناميكية داخلية قادرة فضي إلى تدن ملحوظ في الفعالية الإدارية يييم الدوري انعدام آليات التق
 2.على تحقيق أهداف المؤسسة

 

                                                             
، بوعريريجولاية برج -إدارة التنمية المحلية في الجزائر: دراسة حالة بلدية تيكساس عبد الناصر بوعروري، حسام الدين شويتح،  -1

، قالمة، 1945ماي  08ماستر، كلية الحقوق والعلوم السياسية، قسم العلوم السياسية، جامعة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة مذكرة 
 .67-64ص:  ، ص2025

 .67نفس المرجع أعلاه، ص  -2
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 :المعوقات القانونية 2-3
، مهامها تحد من فعاليتها في أداء م لعمل البلديات أحد أهم العراقيل التيالإطار القانوني والتشريعي المنظتعد     

ي فالنصوص لا تزال تعاني من الغموض والتداخل إلا أن ، ت التي طرأت على قانون البلديةالرغم من التعديلافعلى 
 .جتماعيةقتصادية والإواكبتها للتحولات الإوعدم مالصلاحيات 

اذ خمن استقلاليتها في التصرف وات ما يحد، ل مركزية صارمة في اتخاذ القرارفالبلديات غالبا ما تشتغل في ظ    
فقد يمما يطيل الآجال و ، ة السلطات الولائية أو الوزاريةالحالات إلى موافق منحيث تحتاج في الكثير ، المبادرات

  .القرارات المحلية طابعها الاستعجالي
جهات وبين الوالي والبي البلدي ورئيس البلدية من جهة فإن تداخل الصلاحيات بين المجلس الشع، إضافة إلى ذلك    

كما أن ، جام في تنفيذ البرامج والمشاريعويعرقل الانسيؤدي إلى تضارب في المسؤوليات المركزية من جهة أخرى 
ولم تعد صالحة للاستجابة الي والإداري تعود إلى عقود مضت بعض النصوص القانونية التي تنظم التسيير الم

 .لمتطلبات التنمية الحديثة
أدوات التسيير والتفاوض يجد المنتخبون المحليون أنفسهم غير متمكنين من ، هذا الغموض القانونيوفي ظل     

المسؤولية الإدارية  مما يؤدي إلى اتخاذ قرارات مرتجلة أو الخوف من، خاصة مع ضعف تكوينهم القانوني والتخطيط
 1.من التسيير الفعال وهو ما يدفع بعضهم إلى تفضيل سياسة التسيير بالأقل بدلاوالقانونية 

 المعيقات التي تواجه البلدية(: 02الشكل رقم )

 
 من إعداد الطالبة. المصدر:

                                                             
 .69مرجع سابق ذكره، ص عبد الناصر بوعروري، حسام الدين شويتح،  -1

المعيقات 
التي تواجه 

البلدية

المعوقات 
المالية

المعوقات 
البشرية

المعوقات 
القانونية
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 :الفصل خلاصة
يتضح من خلال هذا الفصل أن البلدية تلعب دورا محوريا في إدارة الشأن العام المحلي من خلال تقديم خدمات      

غير أن ، فاعلا أساسيا في تحقيق التنمية ما يجعلها ،جتماعيالتعليم والنشاط الإ ،الصحة ،النظافة ،رانحيوية كالعم
والتداخل في  ،غياب التخطيط العلمي ،ضعف التنسيق ،ذا الدور يواجه جملة من العراقيل منها محدودية الموارده

يفرز توترات داخل بيئة  اتلمهام مقارنة بالإمكانيالصلاحيات بين مختلف الفاعلين كما أن الضغط الناتج عن حجم ا
 وعلى مردودية المؤسسة ككل.  العمل قد تنعكس سلبا على جودة العلاقات المهنية

مع  ما عبر إعادة النظر في صلاحياتها وتدعيمها بالإمكانات اللازمةفإن تعزيز فعالية البلدية يمر حت ،لذلك    
 .ترسيخ مبادئ الشفافية والمشاركة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



 

ع صل الراب 
ف  : الف  ر العن  ي  أ ث  ت 

ى  
ف  ن  داء الوظ  على الأ 

ة   ن  هن 
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 تمهيد:
الموظفين  لما يخلفه من آثار سلبية على ،مؤسساتيمثل العنف في بيئة العمل أحد أبرز المشكلات التي تواجه ال

 .وعلى أداء المؤسسة ككل
عد من العوامل الأساسية التي تضمن الاستقرار ت ،جتماعية للموظفينحة النفسية والإوالص فالعلاقات المهنية السليمة   

يؤدي على اضطراب  ،ديةأو جس لفظية ،سواء كانت نفسية ،غير أن تفشي مظاهر العنف ،لمؤسسةوالفعالية داخل ا
 حدث خللا في بيئة العمل.ذا التوازن ويفي ه
 ينقسم إلى مبحثين ،التي يحدثها العنف في الوسط المهنيل الثالث مختلف التأثيرات وفي هذا الإطار يتناول الفص    

، توتر ،يسببه من قلقبما في ذلك ما  ،جتماعية للعنف على الموظفينالأول على التأثيرات النفسية والإيركز المبحث 
 وضعف في العلاقات المهنية. عزلة
ة انعكاساته من خلال دراس ية المؤسساتيئة العمل وعلى مردودفيعالج تأثير العنف على ب ،أما المبحث الثاني    

  .وجودة الخدماتية الإنتاجية ،على المناخ التنظيمي
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I. جتماعية للعنف على الموظفين التأثيرات النفسية والإ 
 مفهوم ضغوط العمل:  -1

 وقد شهد هذا ،النفسيةء من الناحية المادية أو سوا ،الجوانب الأساسية في بيئة العمل تعد ضغوط العمل من    
 لعمل. قتصادية التي أثرت على ظروف اجتماعية والإلعقود الأخيرة نتيجة التحولات الإالمفهوم اهتماما متزايدا في ا

 ،ثين لم يتفقوا على تعريف موحد لهإلا أن الباح ،دد استخداماته في مختلف الميادينورغم شيوع المصطلح وتع   
 ،الشدة، الكرب ،مثل: التوتر ،دام مصطلحات متعددة للدلالة عليهنظرا لتباين السياقات التي يستعمل فيها. فقد تم استخ

 وكلها تعكس بدرجات مختلفة طبيعة الضغوط ،النفسي وغيرها التعب، المشقة ،الضغط الانفعالي ،الاضطهاد ،الضيق
 التي يتعرض لها الفرد في محيطه المهني.

والتي تؤثر  يئية والنفسية التي تحيط بالفرديمكن اعتبار ضغوط العمل انعكاسا لمجموعة من المتغيرات الب ،ليهوع    
 1.جتماعية داخل المؤسسةالته النفسية والإوتنعكس سلبا على ح على توازنه الداخلي وتعيق أداءه الوظيفي

 :علاقة ضغوط العمل بالعنف -2
ي الأمر الذ ،مصدرا رئيسيا للتوتر لدى الموظف من مطالب متزايدة وضغوط متكررةتشكل بيئة العمل بما تحمله     
فضي إلى سلوكيات غير سوية تظهر في شكل عنف أو عدوان تجاه الآخرين فعندما يواجه الفرد ضغوطا مهنية قد ي

يغ من خلال عه أحيانا للتفر ما يدف قدانه للتوازن النفسيتزداد احتمالية ف ،ون آليات فعالة للتأقلم أو الدعممتراكمة د
 .سلوكيات عدائية

لكنها غالبا ما تتجلى في  ،مل والعنف دائما مباشرة أو واضحةلا تكون العلاقة بين ضغوط الع ،وفي هذا السياق   
 2.والتي قد تتطور إلى ممارسات عنيفة إن لم تعالج في الوقت المناسب ة تتسم بالتوتر والانفعال الزائدتصرفات يومي

  .سنتعرض في هذا المطلب التأثيرات النفسية للعنف على الموظفين ،وبناء على ما سبق    
I-1 التأثيرات النفسية للعنف على الموظفين:  

 ،مباشر أو غير مباشر مارس بشكلل كل سلوك متكرر أو تصرف إداري ييقصد بالعنف النفسي في بيئة العم    
ما يؤدي إلى المساس  ،إيحاءات أو حتى تهميش وتجاهل متعمد ،إشارات ،ويستهدف الموظف من خلال كلمات

                                                             
، 2012جوان حمد خيضر بسكرة، جامعة مالعدد السادس والعشرون،  مجلة العلوم الإنسانية، ،مفهوم ضغوط العملعاشور خديجة،  -1

 .188-187ص ص: 
2-DAS, Tanmoy, et Rajat Kanti MITRA. « Impact du stress professionnel sur la performance au 
travail et son association avec l'agressivité chez les employés des centres d'appels (BPO) », Indian 
Journal of Positive Psychology, vol. 11, n° 3, juillet-septembre 2023. Disponible sur : 
https://www.ijpp.in (consulté le 22 mai 2025). 
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وقد  ،له حالة من التوتر والقلق الدائممسببا  ،تأثير على صحته وعلاقاته المهنيةأو ال بكرامته أو تهديد أمن النفسي
 1.يصل الأمر إلى خلق جو عدائي داخل بيئة العمل يعيق التكيف والاندماج المهني

 الأثر النفسي المباشر للعنف الوظيفي:  1-1
له حتى بات يشبه في انتشاره وانتقا ،هرة تتسارع في وتيرتها بشكل مقلقصبح العنف النفسي في بيئة العمل ظاأ   
، سمن الموظف يؤدي إلى تآكل الثقة بالنفكالإهانات المتكررة والتقليل  ،راض الوبائية. فالعنف غير الجسديالأم

 .واصلة نشاطه المهني بنفس الكفاءةما يجعل الفرد غير قادر على م ،لإحباط والعجرويغرس مشاعر ا
 :اضطرابات القلق والتوتر المزمن 1-2

الموظف أنه تحت التهديد  حيث يشعر ،سفر التعرض المستمر للعنف النفسي عن نشوء حالة من القلق الدائمي   
تضعف بدورها  ،لى توتر مزمن واضطرابات في النومحتى في غياب المعتدي. وقد تتطور هذه الحالة إ ،المستمر

  .مما يؤدي إلى المردودية وزيادة احتمالات الوقوع في أخطاء مهنية، التركيز والانتباه
 : نسحاب الجتماعي والشعور بالعزلةال  1-3

دريجيا فإنه يبدأ في الابتعاد ت ،مثل الإهانة أو التقليل من قيمته ،تعرض الموظف للعنف في بيئة العملعندما ي    
راحة ويشعر بعدم ال الأنشطة الجماعيةويتجنب الاجتماعات و  فقد الرغبة في التفاعل مع زملائهعن محيطه المهني. في

سانية داخل نلإبا على روح التعاون بين الموظفين ويضعف العلاقات اهذا الانسحاب يؤثر سل ،داخل مكان العمل
 مما ينعكس بشكل مباشر على أدائه ويزيد من شعوره ،المؤسسة ومع مرور الوقت قد يشعر الموظف بالعزلة والوحدة

    .بالإحباط والتوتر
 :مات الكتئاب وتدني تقدير الذاتظهور علا 1-4

تظهر عليه و  ،ليس له قيمةشعر بأنه غير مهم أو يبدأ ي ،في التعرض للعنف داخل العملعندما يستمر الموظف     
تتطور إلى أعراض واضحة  مثل الإحساس بالفشل أو ضعف القدرات. هذه المشاعر ،مشاعر سلبية تجاه نفسه

لتأثير اوقبة الحافز. ويعبر هذا النوع من  ،الإحساس بالذنب ،فقدان الرغبة في العمل ،مثل الحزن المستمر ،للاكتئاب
قد يوصله إلى حالة صعبة ثر بشكل عميق على نفسية الموظف و لأنه يؤ  ،العملسي من أخطر نتائج العنف في النف

 .تتطلب علاجا نفسيا
 
 

                                                             
، أطروحة العنف النفسي في العمل وعلاقته بالتوافق والضغط المهنيين: دراسة ميدانية في مستشفيات ولية البويرةعاصمي نبيلة،  -1

 .71، ص 2022جامعة مولود معمري، تيزي وزو، تخصص علم نفس تنظيم وعمل، كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية، دكتوراه، 
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 :استجابات نفسية غير متوازنة 1-5
تى أو ح نطواء أو العدوانية المفرطةلى استجابات نفسية دفاعية مثل الإقد يلجأ الموظف إ، في محاولة للتكيف    

مهني وكل هذه الأعراض تؤثر سلبا على التوازن النفسي والسلوك ال ،الألم النفسيفي كآلية للهروب من التبلد العاط
 للفرد. 

 :ر على الصحة الجسدية والنفسجسميةالتأثي 1-6
ث تبرز أعراض حي ،العاطفي فقط بل يمتد إلى الجانب الجسدي لا يتوقف تأثير العنف النفسي عند الجانب    

مما يزيد من  ،إضافة إلى ضعف جهاز المناعة ،صداع مزمن ،الهضمياضطرابات الجهاز  ،كارتفاع ضغط الدم
 .سة من حيث الأداء والكلفة الصحيةويشكل عبئا على المؤس حالات الغياب المرضي

 :فقدان النتماء المؤسسي 1-7
الأمان شعور بعدم ينمو لديه  ،من طرف الإدارة في مواجهة العنف حرم الموظف من الدعم والمساندةعندما ي    

وهو ما يفقد المؤسسات كفاءات  ويدفعه إما إلى ترك العمل ،ذا الشعور يضعف ارتباطه بالمؤسسةه ،النفسي والمهني
 1.كانت قادرة على العطاء في ظروف أكثر

I-2 التأثيرات الجتماعية للعنف على الموظف:  
كما أن العنف  ،العنيف داخل المؤسساتشوء السلوك تعد ضغوط العمل من أبرز العوامل التي قد تساهم في ن    

 ،وتشترك عناصر ضغوط العمل ،جتماعي كبير على الموظفينفي حد ذاته قد يتحول إلى مصدر ضغط نفسي وا
وهي عوامل  الإرهاق والغضب ،تفضي إلى الإحباطفي خلق بيئة  مثل فقدان التقدير والاعتراف بمجهودات الموظف

الجماعة  مما يعزز مشاعر العداء والظلم داخل ،لزملاء وبين الموظفين والمسؤولينن اتؤدي غالبا إلى توتر العلاقات بي
يرتبط ارتباطا وثيقا  وهو شكل حاد من ضغوط العمل فقدان الوظيفة وقد كشفت العديد من الدراسات أن ،المهنية

  .بارتفاع نسب السلوك العنيف
على  فالممارسات القائمة ،حاسما في تفاقم أو احتواء العنف داخل المؤسسة عاملا ةجتماعيكما تشكل البيئة الإ    

ية على لعلاقات المهنجتماعي الذي يخل بالتوازن النفسي واتمثل أشكالا من العنف الإ ،أو التنمر أو التحرش التمييز
 العوامل منخادعة من قبل أصحاب السلطة  الذي يتمثل في سلوكيات عدوانية أويعد التنمر الإداري  ،سبيل المثال

 .جتماعية بين الزملاءوتؤثر بشكل سلبي على الروابط الإ التي تخلق بيئة معادية

                                                             
دى مستخدمي المؤسسات العمومية ل TMCالعنف النفسي في العمل وعلاقته باضطرابات الصحة العقلية العادية أيت وراس ليلة،  -1

 .59-58ص:  ، ص2019، 2دكتوراه، كلية العلوم الاجتماعية قسم علم النفس، جامعة الجزائر ، أطروحة الجزائرية
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والذي يعبر اعتداء مباشرا على كرامة الموظف ومكانته  يضا التحرش الجنسيجتماعي أومن أبرز صور العنف الإ    
جتماعي في لقلق والتوتر الإتخلق جوا من ا ،وكيات لفظية أو جسدية غير مرغوبةداخل المؤسسة ويتجلى في سل

فإن بعض الدراسات تشير إلى أن  ،لبا ما يكن ضحايا لهذه الممارساتوعلى الرغم من أن النساء غا محيط العمل
ستطلاعات أن التعرض لمثل هذه وقد أظهرت الا، الرجال كذلك يمكن أن يتعرضوا لها وإن كان ذلك بنسبة أقل

جتماعي وتدهور العلاقات المهنية ويؤدي إلى ضعف التفاعل الإ، ء الموظفعنف ينعكس سلبا على أداشكال من الالأ
 1.مما يضعف الانتماء المؤسسي ويهدد استقرار بيئة العمل، وزيادة الشعور بالعزلة والضغط

 :ماعي داخل المؤسسةالتنمر الوظيفي كأحد مظاهر العنف الجت 2-1
 جتماعي غير المباشر والذي غالبا ما يمارس بشكل ممنهجالإبيئة العمل من أبرز صور العنف يعد التنمر في     

ة بالمراق ،ر في سلوكيات متكررة مثل التجاهلويظهر التنم ،د تقليص مكانته أو عزله اجتماعيابقص، ضد موظف معين
 قطالتصرفات لا تؤثر فهذه  ،حميل الموظف مسؤوليات تفوق طاقتهأو حتى ت الاقصاء من الأنشطة المهنية ،المفرطة

 .جتماعية للمؤسسة من خلال زرع مشاعر الخوف والحذر بين الموظفينبل تعيد تشكيل البنية الإ ،على الضحية
 ،سسةجتماعية داخل المؤ ن من تراجع في العلاقات الإوقد أظهرت بعض الدراسات أن ضحايا التنمر غالبا ما يعانو     

 .دع التواصل والتعاون بين الأفرادكما ينعكس ذلك على الأداء الجماعي نتيجة تص ،بسبب الانعزال وفقدان الثقة
 :لعلاقات الجتماعية بين الموظفينأثر العنف على التماسك وا 2-2

ين عف العلاقات المهنية بحيث تض ،ماعية الداخلية للمؤسسةجتلعمل العنيفة إلى تفكك البنية الإتؤدي بيئة ا    
ويزداد  والرؤساءكما تضعف الروابط بين الموظفين  ،التضامن المهني ويحل مكانه الحذر والتوترالزملاء ويغيب 

  .الشعور بعدم الإنصاف وفقدان الثقة في المؤسسة
بح كل حيث يص ،في خلق جو من العداء بين الأفرادعاملا محوريا  ،سواء كان لفظيا أو نفسيا ،ويعد العنف    

لاء ويقود تدريجيا إلى ضعف الو  ما يؤثر ديناميكية الفريق وعلى المردودية الجماعية، موظف في موقع دفاع الدائم
 .التنظيمي وفقدان الشعور بالانتماء

 
 
 
  

                                                             
تاريخ الاطلاع  2011مارس  25 ،موسوعة منظمة العمل الدولية للصحة والسلامة المهنية، العنف في مكان العملمقال تحت عنوان  -1

 . /https://www.iloencyclopaedia.org/arمتاح عبر  2025مايو  23

https://www.iloencyclopaedia.org/ar/
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 :الجتماعية على الحياة الشخصية والمهنيةالنعكاسات  2-3
قد ف ،للفرد خارج المؤسسةة الاجتماعية بل تتعداها لتشمل الحيا ،العنف في مكان العمل فقطلا تنحصر تأثيرات    

نسحاب الموظف من محيطه الاجتماعي وتفاقم الشعور جتماعي الناتج عن بيئة عمل السامة إلى ايؤدي الضغط الإ
 .ر الأسري والعلاقات الشخصية سلباكما يتأثر الاستقرا ،بالعزلة

في إعادة الاندماج  باتوتشير بعض الأبحاث إلى أن الموظفين الذين يتعرضون للعنف يعانون من صعو     
كما تضعف قدرتهم على بناء علاقات مهنية جديدة في مؤسسات أخرى بسبب فقدان ، الاجتماعي ويتجنبون التفاعلات

 1.الثقة والخوف من التكرار
II.  تأثير العنف على بيئة العمل والمردودية داخل المؤسسات الخدماتية 
II-1 تأثير العنف على بيئة العمل:  

 حيث، اخ مهني صحي وآمن داخل المؤسساتفي بيئة العمل أحد العوامل المعوقة الأساسية لبناء من يمثل العنف    
ان سواء ك فعندما يصبح العنف ،حوظ في مستوى التنظيم والإنتاجيةيؤدي إلى تدهور في العلاقات المهنية وتراجع مل

سود تيث بح، ت عميقة في بنية العمل الجماعيتطرأ تحولا ،معنويا أو جسديا جزءا من الحياة اليومية للمؤسسة ،لفظيا
ا الانسجام الوظيفي في هذ ويغيب الإحساس بالأمان النفسي والمجتمعي الضروري لتحقيق مشاعر القلق بين الأفراد

 ب فيمما يؤدي إلى اضطرا ،ويضعف التواصل الفعال إذا يتراجع التفاعل الإيجابي تتأثر بيئة العمل ككل ،السياق
  .ويفقد النظام الداخلي للمؤسسة قدرته على العمل ن الوحدات والفرق التنسيق بي

التعاون والتكامل على حساب روح  لى تعزيز ثقافة التنافس السلبي والانغلاقيفضي العنف إ ،من جهة أخرى     
ل في العم هم والانخراطما يدفعهم إلى تقليص مشاركات ،وية عند الأفرادصبح الحفاظ على الذات أولحيث ي ،المهني

 بيئة العمل التنظيمية من هربا من التعرض للضغط أو الاعتداء. هذا الجو السلبي ينعكس مباشرة على بدرجة أقل
ص قلأداء الفرق وي مما يضعف ،العلاقات بين الموظفين والإدارة وتدهور خلال ارتفاع نسب الغياب وتزايد الشكاوى 

 من فرص الابتكار والتطور داخل المؤسسة.
ظرا ن ،استقطاب الكفاءات والاحتفاظ بها فإن بيئة العمل المتأثرة بالعنف تكون أقل قدرة على ،إضافة إلى ذلك    

رة متكر نتيجة التوترات الداخلية ال ،ما تتراجع صورة المؤسسة الخارجيةضعف الرضا المهني. كلانعدام الاستقرار و 
 تنافسيتها في السوق.  مما يقلل من ،والتسرب الوظيفي

                                                             
، رسالة ماجستير، أثر ضغوط العمل على أداء العاملين في الفنادق الأردنية فئة خمس نجوم دراسة ميدانيةعيسى إبراهيم المعشر،  -1

 .36، ص 2009جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا، كلية العلوم الإدارية والمالية، إدارة أعمال،  قسم
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، ان المؤسسة ومقومات استمراريتهاهدد كيبل يمثل إشكالية بنيوية ت ،ن العنف لا يعد مجرد ظاهرة فرديةفإ ،وعليه   
رم السلوكيات جدي من خلال تعزيز ثقافة الاحترام ووضع سياسات واضحة تما يستدعي تبنى آليات فعالة للوقاية والتص

 1.شجع على بيئة عمل آمنة ومحفزةالعنيفة وت
II-2 المردودية داخل المؤسسات الخدماتية:  
ا وفي المؤسسات تعد المردودية أحد الركائز الأساسية التي تقيس مدى كفاءة وفعالية المؤسسة في تحقيق أهدافه   

عتمد على تقديم خدمات غير تكتسب المردودية أهمية مضاعفة بالنظر إلى طبيعة هذه المؤسسات التي ت ،الخدماتية
ر المردودية بعدة وتتأث ،لجوهرية في الحكم على مدى نجاحهاما يجعل جودة الأداء وسرعته من العوامل ا ،ملموسة

 2بشرية وتقنية يمكن توضيحها كالتالي:، عوامل تنظيمية
 :العوامل التنظيمية الإدارية 2-1
ما انعكس كل ،داخل المؤسسةال للمهام والأدوار كلما كان هناك توزيع فع :درجة التخصص وتقسيم الأعمال 2-1-1

 .على الإنتاجية والخدمات المقدمة ذلك إيجابا
وتعزيز  را في تقليص الهدركفاءة رأس المال وتخطيط العمليات تلعب دورا كبي :أساليب تنظيم الإنتاج 2-1-2

 .الأداء
في  ءيبطقد يؤدي إلى غياب التنسيق بين المستويات الإدارية  :التنسيق الإداري وضوح المسؤوليات و  2-1-3

 .أكبر في تسيير العمليات اليومية في حين أن التنظيم اللامركزي قد يسمح بمرونة اتخاذ القرار
 : العوامل الخارجية والبيئية 2-2
ة قتصاديالسوق والظروف الإ مدى قدرة المؤسسة على التكيف متغيرات :التفاعل مع بيئة الخارجية 2-2-1

 .يؤثر بشكل مباشر على مردوديتها ةجتماعيوالإ
 وجود مؤسسات منافسة يدفع إلى تحسين الأداء لتلبية متطلبات الزبائن. :ضغط المنافسة 2-2-2
نقل كاهل قوانين العمل أو اشتراطات الجودة قد ت ،مثل أنظمة الضرائب :القوانين والضوابط التنظيمية 2-2-3

 المؤسسة وتؤثر على فعاليتها.

                                                             
1-Aseel Khaled Alhassan, Reem Tarik Alsaqat, Fahad Saleh Al Sweleh (2023). Physical 
workplace violence in the health sector in Saudi Arabia. Medicine, 102(3), e32493. 
doi:10.1097/MD.0000000000032493. 

أثر النزاعات العمالية على مردودية المؤسسة القتصادية: دراسة ميدانية بمصنع تصنيع داوي منيرة، سيدي علي شريف زينب،  -2
، جامعة بلحاج ماستر، كلية الأداء واللغات والعلوم الإجتماعيةمقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ال، مذكرة علب البيض عين تيموشنت
 .  42-41، ص ص: 2022بوشعيب، عين تيموشنت، 
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 :المتعلقة بالموارد البشريةعوامل ال 2-3
 ،كفاءةقدرتهم على تنفيذ المهام ب نقص الكفاءة لدى الموظفين يحد من :مستوى تأهيل وتدريب العمال 2-3-1

 ويؤدي إلى تراجع في جودة الخدمات.
مما ينعكس  ،عملنخراط في الالشعور بالإحباط وغياب التحفيز يقلل من الالتزام والا :غياب الحوافز والتقدير 2-3-2

 .سلبا على الأداء
إلى النزاعات عدم التوازن في الرواتب وعدم وضوح المعايير قد يؤدي  :السياسات غير العادة في الأجور 2-3-3

 .ويقلل من الإنتاجية
 :عوقات إضافية تؤثر على المردوديةم 2-4
 يؤدي إلى خلل في ضبط جودة الخدمات ومتابعة سير العمل.  :ضعف الرقابة الإدارية 2-4-1
 .يجعل من الصعب معرفة الخلل ومعالجتها غياب نظام فعال لتقييم الأداء: 2-4-2
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 :خلاصة الفصل
بل  ،ره على الجانب الفردي للموظف فقطيتبين من خلال هذا الفصل أن العنف في بيئة العمل لا يقتصر تأثي    

فقد أظهرت  ،أو على مستوى الأداء والمردودية سواء على مستوى العلاقات المهنية ،يمتد ليشمل المؤسسة ككل
كما يؤثر على التماسك  ،لاكتئاب والشعور بالعزلةا ،التوتر ،المعطيات أن العنف يخلف أثارا نفسية عميقة مثل القلق

 .ن الزملاء وتفكيك روح الفريقط بيجتماعي داخل المؤسسة من خلال إضعاف الروابالإ
ويفرض مناخا يسوده  بيئة العملفضي على تدهور فإن استمرار مظاهر العنف ي ،أما على المستوى التنظيمي    

كما أن هذا  ،وانخفاض الرضا الوظيفي ارتفاع نسب الغيابات ،ما يؤدي إلى تراجع في الإنتاجية ،التوتر والخوف
  .ويضعف من صورتها الخارجية على جذب الكفاءات والاحتفاظ بهافقد المؤسسة قدرتها المناخ السلبي ي

اسات واضحة تضمن الوقاية والتصدي إلى جانب فإن مواجهة العنف داخل المؤسسات تقتضي تبني سي ،وبالتالي    
نة تحفز على الإنتاج هدف خلق بيئة عمل صحية وآمبجتماعي تعزيز ثقافة الاحترام والحوار والدعم النفسي والإ

                 .والعطاء
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 تمهيد:
منايل  جمع المعطيات من موظفي بلدية برجحيث تم  ،لعرض الجانب الميداني من الدراسةيخصص هذا الفصل    

  .بهدف فهم واقع العنف داخل المؤسسة ،بواسطة الاستمارة
إلى جانب عرض خصائص العينة وطريقة  وتحديد المنهج المتبع ،ميدان البحث ومجالاتهلفصل تقديم يشمل هذا ا    

طار في ضوء ما توصل إليه في الإ، ة على حدة مع تحليلها ومناقشتهابعد ذلك نعرض نتائج كل فرضي ،اختيارها
 .النظري 
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I. الدراسة الاستطلاعية:  
وكان الهدف منها التأكد من أن الأسئلة  ،ئ في الدراسة الميدانية الأساسيةقبل البدقمنا بإجراء دراسة استطلاعية    

واضحة وسهلة الفهم ومعرفة مدى استعداد الموظفين للإجابة والتعرف أي صعوبات ممكن نواجهها أثناء جمع 
  .المعلومات

موظفين من مختلف المصالح  10وشارك فيها ، 2025خلال شهر أفريل  تمت هذه الدراسة في بلدية برج منايل    
لكن بعض الموظفين ترددوا  ،أن الأسئلة كانت مفهومة بشكل عاملاحظنا  ،زيع النسخة الأولية من الاستبيانبعد تو 
  .فقمنا ببعض التعديلات البسيطة لزيادة وضوحها وضمان سرية الإجابات ،جابة عن الأسئلة المتعلقة بالعنففي الإ

وهو ما سعدنا في اختيار الوقت المناسب لتوزيع  ،الموظفين كانوا مشغولين ضلأن بع ،الوقتكما واجهنا مشكل     
  .الاستبيانات في المرحلة النهائية

II. التعريف بميدان البحث : 
إعطاء نظرة شاملة عن بلدية برج منايل من خلال تقديم البلدية وتحديد هيكلها التنظيمي،  العنصرسنحاول في هذا    

 ثم سنقدم حوصلة للنشاطات التنموية التي قامت بيها البلدية خلال سنوات الدراسة. 
II-1 تقديم بلدية برج منايل: 
 ا، بالإضافة إلى انتمائها الإداري.نتناول في هذا المطلب لمحة تاريخية حول بلدية برج منايل والتعريف به   

 أولا: لمحة تاريخية حول البلدية 
هي منطقة كان يسكنها عدد كبير من القبائل البربرية أو الأمازيغية خاصة في المرتفعات حيث بنى العثمانيون    

ني وبعد التوسع بقصد حماية سهل يسر ضد ثورات القبائل وسميت بأم نايل قبل الوجود العثما 1594برج منايل سنة 
 .04/05/1844الفرنسي في منطقة القبائل جعلوا من برج منايل مركزا عسكريا لهم ولعملياتهم التوسعية وذلك في 

أما التأسيس الرسمي لبرج منايل كبلدية كاملة الصلاحيات فكان بمرسوم إداري بالجريدة الرسمية بتاريخ    
ضد الوجود الفرنسي في الجزائر خربت المدينة وهدمت كثيرا  1871 . لكن الثورة الشعبية العارمة سنة18/11/1870

من مرافقها مما جعلها تمر بمرحلة انتقالية من الناحية الإدارية، قبل أن تعود إلى حالتها الأولى كما أعيد بنائها من 
 جديد.

، بموجب 1984ديسمبر  01الصادر في  365-84بعد ذلك أصبحت تابعة لولاية بومرداس ضمن المرسوم    
وتابعة لولاية       بلديات منها ما كانت موجودة  07التقسيم الإداري، حيث أسست ولاية بومرداس التي ضمت 

القبائل الكبرى ثم تيزي وزو كبرج منايل ومنها بلديات جديدة اقتطعت من البلديات الأولى مثل جنات ولقاطة اللتين 
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ة بومرداس، وبهذا أحدث التقسيم تغيرات كبيرة فيما يخص السكان انفصلتا عن برج منايل وضمت جميعها إلى ولاي
 1كما هو عليه اليوم.

 ثانيا: التعريف ببلدية برج منايل
فلاحية،  قرية 18تقع بلدية برج منايل في الجهة الشرقية لولاية بومرداس يتوزع سكانها على مقر البلدية وأكثر من    

الأنشطة رية الكثيفة و في المجال الفلاحي والاقتصادي من خلال الحركية التجا الجغرافي تلعب دورا هاما اموقعهوبحكم 
 .الاقتصادية

ه الأخيرة بين البحر الأبيض المتوسط شمالا وحمزة تقع برج منايل ببلاد القبائل، وتقع هذ الموقع الجغرافي: -1
 ور )سطيف( شرقا.)البويرة( جنوبا، وبين مجرى واد يسر غربا ومجرى واد الصومام وجبال الباب

شرق أما إذا دققنا أكثر فنجد أن مدينة برج منايل تحتل موقع جغرافي هام وتربط بين عدة بلديات يحدها من ال    
 بلدية أولاد عيسى والناصرية ومن الغرب بلدية يسر ولقاطة ومن الشمال بلدية جنات والجنوب تيمزريت، تبعد عن

 كيلومتر. 35كيلومتر وعن ولاية بومرداس التي تنتمي إليها  40زي وزو كيلومتر وعن تي 65الجزائر العاصمة ب 
 .2كلم 97تتربع بلدية برج منايل على مساحة قدرها  المساحة: -2
نسمة أما  64820لسكن والسكان ب ل 2008بلغ عدد سكان بلدية برج منايل في إحصائيات  تعداد السكان: -2

)عن تقرير يتضمن حصيلة المجلس الشعبي  ألف نسمة. 85فبلغت نسبة السكان حوالي  2025عات بالنسبة لتوق
 (.2012/2025لبلدية برج منايل خلال فترة 

 .2نسمة/كم 668.24الكثافة السكانية:  -3
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
ق م إلى  3ن القرن دية إلى الجمهورية الجزائرية ميبرج منايل عبر التاريخ )من الممالك النومنسيم حسبلاوي، محمد تومي،  - 1

  .22-02: ، ص2010عبد الرحمن لخضاري، الجزائر، الطبعة الأولى، ، شارع I C O، مطبعة ألوان أفسيت (2010



 الفصل الخامس:                                                    الدراسة الميدانية
 

 
59 

 (: بطاقة فنية عن بلدية برج منايل01جدول رقم )
 معلومات عن بلدية برج منايل                                             

 الجزائر      البلد  
 بومرداس      ولاية  
 برج منايل      الدائرة 
 35200                    البريديالرمز  
 بعض الأرقام عن بلدية برج منايل                            

 2كلم 97      المساحة 
 (2008نسمة )إحصاء:  64820      تعداد   السكان 

 (2025نسمة )تقديرات:  85000     
 2نسمة/كم 668.24      الكثافة

 .البلدية طرف من مقدمة من إعداد الطالبة اعتمادا على وثائق: المصدر

 (: البلديات المجاورة لبلدية برج منايل03الشكل )

 
 .البلدية طرف من مقدمة على وثائقمن إعداد الطالبة اعتمادا : المصدر

 ثالثا: الانتماء الإداري للبلدية برج منايل
تعتبر مدينة برج منايل من أقدم البلديات الجزائرية من الحقبة الاستعمارية الفرنسية، فبعد إنشائها بموجب القرار    

ديات جراء تجميع البلديات والتي أصبحت تابعة لولاية الجزائر، لكن مع الإصلاح الإقليمي للبل 1870ولائي لسنة 
الذي  1963ماي  16الصادر في  189- 63بلدية وصدور المرسوم رقم  1500يقدر ب  1962كان عددها في 

 1984بلدية، وبحلول  676ينص على إعادة تنظيم الحدود الإقليمية للبلديات أدى هذا لتقليل عدد البلديات إلى 
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الصادر في ديسمبر  365-84بومرداس وهذا حسب ما تضمنه المرسوم أصبحت بلدية برج منايل تابعة لولاية 
1984 . 

 ( بلديات هي:04مدينة برج منايل مقر دائرة إدارية تضم أربع )   
 بلدية برج منايل 
  بلدية زموري 
 بلدية لقاطة 
 بلدية جنات 
 : جغرافيا بلدية برج منايلرابعا

قرية أهمها: قرية الغشاء، قرية اولاد عامر،  15بلغ عدد القرى والمداشر في بلدية برج منايل ب  المداشر:القرى و  -1
 قرية عين الحمراء، قرية تيزي نعلى سليمان ... إلخ.

 المرافق الإدارية:  -2
 ملحقات. 06الملحقات الإدارية لها  -بلدية برج منايل  -
 .02مكاتب البريد:  -
 وحدة الدفع سونلغاز. -
 وحدة الجزائرية للمياه. -
 الوكالة التجارية الهاتفية. -

 .05البنوك عددها: 
 مقر الدائرة. -
 مديرية الأمن الوطني. -
 فرقة الدرك الوطني. -
 .CNASمركز التأمين للأجراء  -
 .CASNOSمركز التأمين لغير الأجراء فرع  -
 .CNLالصندوق الوطني للتقاعد فرع  -
 .ANEMوكالة التشغيل  -
 البناء.مفتشية التعمير و  -
 تقسيمية الري. -
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 تقسيمية التجهيزات العمومية. -
 النقل.تقسيمية الأشغال العمومية و  -
 الهيئات الانتخابية للبلدية:  -3 
 مركز 19عدد مراكز الانتخاب:  -
 مكتب. 67عدد المكاتب الانتخابية:  -
 (.2017حصائيات مسجل )إ 35472عدد المسجلين في القوائم الانتخابية:  -
 التعليم:  -4
 مدرسة. 30عدد المدارس الابتدائية:  -
 .05عدد المطاعم في المدارس الابتدائية:  -
 .05عدد المتوسطات:  -
 .04عدد الثانويات:  -
 .02التمهين: مراكز التكوين المهني و عدد  -

 تلميذ. 8461عدد التلاميذ في الطور الابتدائي: من السنة الاولى إلى السنة الخامسة: 
 تلميذ متمدرس. 9631تلميذ مجموع التلاميذ:  1170المتمدرسين في التحضيري 

 تلميذ. 5108عدد التلاميذ في الطور المتوسط: 
 تلميذ. 1926عدد التلاميذ في الطور الثانوي: 

قرية تحتوي على في المدينة برج منايل وأخرى في القرى والمداشر حيث كل  04عدد المساجد الشؤون الدينية:  -5
 مسجد.

 الصحة:  -6
 مستشفى العقيد او عمران. -
 المؤسسة الصحية الجوارية التحرير. -
 مستوصف بوصبع. -

 مستوصف التلاميذ المتمدرسين.
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 التجارة:  -7
محل محلات  80 -السوق المغطى بفاشي  -اسواق ومحلات عامة تابعة للبلدية: السوق اليومي والاسبوعي  -

 محل تجاري. 90 -الرئيس 
المركز -المركز التجاري فوضيل  -السويعد  -سوق السلام  -سوق القدس  -الأسواق الخاصة: سوق دبي  -

 المركز التجاري نزليوي. -التجاري عمارة 
 الفلاحة:  -8

خاصة العنب  تشتهر بلدية برج منايل بمنتوجاتها الفلاحية المتنوعة حيث اشتهرت تاريخيا بمنتوجاتها الفلاحية الزراعية
 %.60بلغت مساحة الأراضي الفلاحية ب البطيخ. و  -التين  -
 %.95نسبة الربط بالمياه الصالحة للشرب:  -
 %.98ر نسبة الربط بشبكة التطهي -
 %.98نسبة الربط بشبكة الكهرباء  -
 %.70نسبة الربط بالغاز الطبيعي  -
 185عدد المشاريع المسجلة بالبلدية  -

 مشروع في طور الإنجاز. 22المنطلقة:  -                                          
 .01المتوقفة:  -                                          

 %.PCD :76نسبة استهلاك قروض الدفع الخاصة بمشاريع  -
 الرياضة: الشباب و  -9 
 ملعب بلدي تكجراد. -
 قاعة متعددة الرياضات. -
 قاعة ملاكمة. -

 الهياكل الثقافية:  -10
 المجمع الثقافي. -
 مكتبة المجمع الثقافي. -
 مكتبة القرية الفلاحية. -
 دار الشباب. -
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II-2 الهيكل التنظيمي لبلدية برج منايل: 
تنظيم الهيكل التنظيمي للبلديات عن الهياكل التنظيمية للإدارات العمومية، ويكمن هذا الاختلاف في أن يختلف    

الإدارة العمومية يتم عن طريق مرسوم، أما بالنسبة للبلديات يتم عن طريق قرار بعد عرض المشروع في مداولة 
 للمجلس الشعبي البلدي والمصادقة عليها من قبل الوصايا.

حاجة وإضافة لذلك فإن رئيس المجلس الشعبي البلدي يمكن أن يقوم بتعديل هذا التخطيط التنظيمي كلما رأى ال   
 في ذلك كإسناد مهام جديدة أو حذف مهام خاصة.

والمصادق  24/03/2014المؤرخ في  115ضمن قرار رقم  2014الهيكل التنظيمي الحالي للبلدية تم تجسيده سنة    
، وذلك 2008، الذي كان معدلا لقرار صدر في 31/12/2014المؤرخ في  2349عليه من قبل الوصايا تحت الرقم 

المتضمن القانون الأساسي الخاص بموظفي  20/09/2011المؤرخ في  334-11ور المرسوم رقم لحتمية هي صد
 إدارة الجماعات الإقليمية الذي تضمن مناصب شغل جديدة.

 المجلس الشعبي البلدي )م.ش.ب(: -1
( سنوات، بواسطة الاقتراع من قبل جميع 05هو جهاز للمداولة ويتألف من منتخبين ولجان، وينتخب لمدة خمسة )   

سكان البلدية المسجلين في القوائم الانتخابية بالاقتراع العام المباشر والسري، بحيث يجتمع م.ش.ب إلزاما في كل مرة 
( عدد أعضائه، يتكون م.ش.ب لبلدية برج 3/1الوالي أو ثلث )إذا تطلب الأمر ذلك، سواء بدعوة من الرئيس أو من 

 عضوا، يضطلع بمجموعة من الصلاحيات من أهمها:  23منايل من 
 التكفل بالمجال الاجتماعي. -
 التكفل بمجال التهيئة العمرانية والتخطيط والتجهيز. -
 التكفل بالمجال المالي والاقتصادي. -
 وحفظ الصحة ونظافة المحيط.التهيئة والتنمية المحلية  -
 الجهاز التنفيذي:  -2

هو جهاز يتكون من رئيس البلدية وعدة نواب، يعين رئيس البلدية من طرف أعضاء القائمة التي نالت أغلبية    
( أيام الموالية لإعلان نتائج الإقتراع، ويختار الرئيس النواب المساعدين له 08المقاعد في م.ش.ب خلال ثمانية )

 ( سنوات.05ارة المجلس، ويعين كل من الرئيس ونوابه لمدة خمس )استش
 نواب هم:  05الجهاز التنفيذي يتكون من رئيس البلدية و –برج منايل  -بالنسبة لبلدية 

 النائب الذي ينوب رئيس م.ش.ب في حالة غيابه. -
 النائب المكلف بالصحة والنظافة وحماية البيئة. -
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 والتعمير والسياحة والصناعة التقليدية. النائب المكلف بتهيئة الاقليم -
 النائب المكلف بالري والفلاحة والصيد البحري. -
 النائب المكلف بالشؤون الاجتماعية والثقافية والرياضة والشباب. -
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 (: الهيكل التنظيمي لبلدية برج منايل04الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رئيس المجلس الشعبي البلدي المجلس التنفيذي

لأمانة العامةا  

مصلحة  المصلحة التقنية 
 الجمعيات 

مصلحة 
الشؤون 
 الجتماعية

المصلحة المالية 
 والقتصادية

الك  مصلحة أ
البلدية 

والوسائل 
 العامة

مصلحة تسيير 
الموارد 
 البشرية 

مصلحة الحالة 
 المدنية

تنظيم مصلحة ال
 الشؤون العامةو

 مكتب التنظيم

مكتب النتخابات  

 فرع النتخابات

 فرع العقود الدرية 

 الاقتصاديفرع النشاط 

مكتب المنزعات   

مكتب العقود 
الت   ومسك الس

فرع التصريحات 
الت   والس

فرع مسك 
الت  الس

فرع الحصاء 
 الديمغرافي

مكتب تسيير 
هنية   الحياة الم

فرع تسيير 
هنية  الحياة الم

فرع الحماية 
 الجتماعية

مكتب التكوين 
هين   والتوظيف وتم

فرع المتحانات 
هنية  الم

مكتب تسيير 
ممتلكات 

 البلدية

الك  فرع أ
 البلدية

 المشتريات

الوسائل مكتب 
 العامة

مكتب الميزانية  

مكتب 
 المحاسبة

 فرع التجهيز

 فرع التسيير

مكتب ألجور 
 والمرتبات

فرع الشؤون 
 الجتماعية

فرع إحصاء 
الخدمة 
 الوطنية

مكتب 
 الجمعيات

فرع 
الجمعيات 

 الثقافية

فرع 
الجمعيات 

 الدينية

فرع 
الجمعيات 
 الرياضية

مصلحة التعمير و التهيئة 
 العمرانية 

مصلحة التجهيزات       
 وألشغال الجديدة
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 الأمانة العامة:  -
تقوم الأمانة العامة بإدارة الشؤون الإدارية المتعلقة والخاصة بالبلدية، وإعداد برامج عمل المجلس الشعبي البلدي،    

 يسيرها الأمين العام للبلدية وتوكل له مجموعة من المهام من أهمها: 
 وجهها.الإشراف على مصالح البلدية وت 
 .الإعداد لاجتماعات المجلس الشعبي البلدي 
 أو من أجل  لطة الوصية إما على سبيل الإعلامتبليغ محاضر مداولات المجلس الشعبي البلدي والقرارات للس

 ممارسة سلطة الموافقة أو الرقابة.
 .تحقيق العلاقات بين المصالح الإدارية والتقنية وتنظيمها والتنسيق بينها ورقابتها 

 مصالح هم:  08تضم الأمانة العامة للبلدية برج منايل و    
 مصلحة التنظيم والشؤون العامة. -
 مصلحة الحالة المدنية. -
 مصلحة تسيير الموارد البشرية. -
 مصلحة أملاك البلدية والوسائل العامة. -
 مصلحة المالية والاقتصادية. -
 مصلحة الشؤون الاجتماعية. -
 مصلحة الجمعيات. -
 لمصلحة التقنية.ا

تتكون مصلحة التنظيم والشؤون العامة لبلدية برج منايل من ثلاث مكاتب أولا: مصلحة التنظيم والشؤون العامة: 
 وثلاث فروع نذكرهم كما يلي: 

 يقوم هذا المكتب ب:  مكتب التنظيم: -1
 صطياف؛كل إجراءات المزايدات الخاصة بإيجار أملاك الدولة المنتجة للمداخيل وموسم الا 
 وضع خطط الإسعافات الأولية؛ 
 متابعة المناوبة الخاصة بالتجار خلال العطل والمناسبات؛ 
 دراسة طلبات المواطنين المختلفة؛ 
 .تسيير الأسواق الجوارية 
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والذي يضم فرع الانتخابات يقوم بجميع الإجراءات الخاصة بعملية الانتخابات من بدايتها إلى  مكتب الانتخابات: -2
نهايتها، فهو الذي يقوم بتسجيل المواطنين أو شطبهم أو تصحيح بطاقتهم الانتخابية مع استخراج بطاقة الناخب 

 الجديدة وينظم عملية الاقتراع من بدايتها إلى نهايتها.
 يشرف هذا المكتب على متابعة جميع القضايا المتنازع فيها، والتي تكون البلدية طرفا فيها. ات:مكتب المنازع -3

 كما تضم هذه المصلحة أيضا فرع العقود الإدارية، وفرع النشاط الاقتصادي.
  ثانيا: مصلحة الحالة المدنية:

ق والوفاة، والوفيات، استخراج شهادات الزواج والطلاتعمل على إبرام عقود الزواج وتسجيلها، تسجيل المواليد الجدد    
، تضم مكتب العقود ومسك السجلات وثلاث فروع هي: فرع التصريحات والسجلات، فرع المصادقة على الوثائق

مسك السجلات، وفرع الإحصاء الديمغرافي الذي يتكفل بجمع كافة المعلومات المتعلقة بمختلف القطاعات المتواجدة 
إقليم البلدية، وإعداد مختلف الجداول الإحصائية الدورية والعرضية، بالإضافة للإعداد نشرة سنوية عن على مستوى 

 مختلف الإحصائيات.
 ثالثا: مصلحة تسيير الموارد البشرية:

تسهر هذه المصلحة على أداء مجموعة من الوظائف تتمثل مهمتها في متابعة ملفات جميع المستخدمين في    
 هذا الصدد تقوم بما يلي:البلدية وفي 

 وضع مخطط تسيير البلدية؛ 
 وضع مخطط تكوين وتحسين مستوى مستخدمي البلدية؛ 
  توظيف الأعوان المتقاعدين؛ 
 تسيير الحياة المهنية للموظف من تاريخ توظيفه إلى غاية تقاعده؛ 

والتوظيف ة ومكتب التكوين الاجتماعيتضم هذه المصلحة مكتبين هما: مكتب تسيير الحياة المهنية والحماية    
والإحالة على التقاعد،      والتمهين، بالإضافة إلى أربع فروع هي: فرع تسيير الحياة المهنية، فرع الحماية الاجتماعية 

 فرع التكوين والتمهين وفرع الامتحانات والاختبارات المهنية.
 رابعا: مصلحة أملاك البلدية والوسائل العامة: 

 لحة مكتبين هما: تضم هذه المص   
 :ـالذي يتوالى تسيير كل ممتلكات البلدية سواء كانت عقارية أو منقولة، ويتكفل ب مكتب تسيير ممتلكات البلدية: -1

 .إحصاء جميع الممتلكات المنتجة للمداخيل 
 .تحرير عقود الإيجار التي تشملها عملية المراجعة وكذا المداولات التي تصادق عليها 
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  اللجنة المكلفة بعملية منح وإيجار أملاك البلدية.إعداد محاضر 
 .متابعة عملية التنازل عن أملاك البلدية ... إلخ 

يتولى تموين البلدية بجميع العتاد اللازم لتسيير وصيانة مصالح وأملاك البلدية، تتمثل  مكتب الوسائل العامة: -2
 مهامه فيما يلي:

 تصليح شبكة الإنارة العمومية؛ 
  المدارس الابتدائية.صيانة 

 تتكون من المكاتب التالية:  خامسا: المصلحة المالية الاقتصادية:
 يتولى إعداد مختلف وثائق الميزانية )ميزانية أولية، ميزانية إضافية، حساب إداري(. مكتب الميزانية: -1
 يتكون من:  مكتب المحاسبة: -2
 :بطاقات  زانية والحساب الإداري )قسم التجهيز(، متابعةيتكفل بإعداد المشروع التمهيدي للمي فرع التجهيز

 المشاريع وجميع الإحصائيات المالية للتجهيز.
 :ويتكفل بإعداد المشروع التمهيدي للميزانية والحساب الإداري )قسم التسيير(، إعداد الإحصائيات  فرع التسيير

المداولات المتعلقة بميزانية التسيير، دفع مرتبات  المالية لقسم التسيير، جمع الوثائق المرتبطة بالميزانية، تحرير
 الهيئات التنفيذية للمجلس الشعبي البلدي المنتدبين، إعداد مقررات تحويل الاعتمادات من مادة إلى مادة أخرى.

 يتكفل بإعداد أجور العمال ورواتبهم.مكتب الأجور والمرتبات:  -3
الأكثر تعاملا مع المواطنين بصفة مباشرة ودائمة، واستنادا هي المصلحة  سادسا: مصلحة الشؤون الاجتماعية:

 لمبدأ الإدارة في خدمة المواطن، تم الاهتمام بها، حيث تضم فرعين هما: 
هذا الفرع ذو دور مهم جدا لأنه مصب لكل الفئات خاصة الفئة المعوزة، المكفوفين،  فرع الشؤون الاجتماعية: -1

 العجزة ... إلخ.
( سنة في 18يقوم بتسجيل جميع المواطنين )الذكور( البالغين من الثامنة عشر ) لخدمة الوطنية:فرع إحصاء ا -2

 قوائم الخدمة الوطنية وسحب استدعاء الفحص الطبي والانتقاء.
من بين المهام التي تسهر عليها هذه المصلحة: تنشيط وتدعيم جميع الجمعيات الثقافية  سابعا: مصلحة الجمعيات:

والدينية، والعمل على انتشار الوعي الثقافي في وسط المجتمع المحلي، إضافة إلى إشرافها على الأنشطة والرياضية 
الرياضية المنظمة بين أحياء البلدية. وتضم ثلاث فروع هي: فرع الجمعيات الثقافية، فرع الجمعيات الدينية، فرع 

 الجمعيات الرياضية.
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الفوضوية، متابعة مخططات شغل الأراضي،  القيام بمتابعة البناءات لحةيوكل لهذه المصثامنا: المصلحة التقنية: 
إحصاء الاحتياطات العقارية الخاصة بالبلدية، اقتراح المشاريع وإعداد البطاقات التقنية لمختلف المشاريع، القيام 

للبلدية والتدخل في حالة بالدراسات الهندسية والتقنية لمختلف المشاريع المقترحة، حراسة مختلف الهيئات التابعة 
 والتهيئة العمرانية، مصلحة التجهيزات والأشغال الجديد. مصلحة التعمير :االكوارث، وتندرج تحت لوائها مصلحتين هم

 تتولى هذه المصلحة القيام ب:  مصلحة التعمير والتهيئة العمرانية: -1
 إعداد رخص البناء، شهادات التعمير، وشهادات المطابقة؛ 
 ختلف أدوات التعمير مثل: مخطط شغل الأراضي ومخطط المدير للتهيئة والعمران؛تطبيق م 
 القيام بمحاضر البناءات الغير شرعية بدون رخصة؛ 

تضم عدة مكاتب منها مكتب التجهيزات ومكتب الأشغال الجديدة، مكتب  مصلحة التجهيزات والأشغال الجديد: -2
 الصفقات العمومية ومكتب البيئة، تقوم بعديد من المهام منها: 

 إعداد دفاتر الشروط الخاصة بالمشاريع التنموية؛ 
 إجراء الاستشارات لانطلاق المشاريع؛ 
 إجراء المناقصات؛ 
 إعداد الصفقات العمومية؛ 
 الصحة في جميع المؤسسات والأماكن العمومية، تنظيم حملات لمحاربة الحيوانات الضارة  المحافظة على

 وغيرها؛
 ،تنظيف المحيط وجمع النفايات المنزلية 
 تنظيف البالوعات والمجاري المائية؛ 
 .تصليح شبكة الصرف الصحي 

III. مجالات الدراسة:  
 :تحددت مجالات الدراسة كما يلي   
 : المجال المكاني -1

ة عمومية ذات طابع إداري وهي مؤسس ،التابعة لولاية بومرداس ،سة الميدانية في بلدية برج منايلتم القيام بالدرا    
مما يجعلها مكانا مناسبا لدراسة موضوع العنف في بيئة  ،ين يوميا لقضاء حاجاتهم الإداريةتستقبل المواطن ،وخدماتي

  .العمل وتأثيره على أداء الموظفين
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 :المجال الزماني -2
ل شهر الاستمارات خلا وقد تم توزيع ،وهو تاريخ أول زيارة للبلدية ،2025فيفري  23العمل الميداني في تم بدء     

شهر  وانتهت الدراسة الميدانية أواخر ،يوما 15سترجاع الاستمارات حوالي واستغرقت عملية التوزيع وا ،2025أفريل 
جمع معلومات ترة القيام بزيارات ميدانية أخرى من أجل الملاحظة المباشرة و . كما تم خلال هذه الف2025ماي 

 .تنظيمية حول البلدية
 : المجال البشري  -3

م ت ،تبياناستمارة اس 75حيث تم توزيع  ،الح الإدارية في بلدية برج منايلشملت الدراسة جميع الأقسام والمص    
دون الأخذ  ،تساو من الاستمارات على كل مصلحةتصميمها بشكل يتماشى مع أهداف الدراسة. وقد تم توزيع عدد م

مع تركيز خاص  ،دراسة جميع الموظفين دوم استثناءوقد استهدفت ال ،عتبار عدد الموظفين في كل مصلحةبعين الا
  .لأنهم الأكثر عرضة لمواقف العنف أثناء تأدية مهامهم، على الموظفين الذين يتعاملون مباشرة مع المواطنين

IV. :منهج الدراسة 
مكانيات إ نظرا لما يوفره من، المستخدمة في العلوم الاجتماعيةيعد المنهج الوصفي التحليلي من بين أبرز المناهج     

موضوع  المعقدة والتطرق إلى أبعادها المتعددة. يقوم هذا المنهج أساسا على وصف الظاهرة ،لفهم الظواهر الاجتماعية
 الدراسة وصفا دقيقا من خلال جمع المعلومات والروابط بين مكوناتها.

حيث لا يقتصر على  ،الملاحظة والموضوعية في التحليل ويتميز هذا المنهج بقدرته على الجمع بين الدقة في    
خدام أدوات متعددة مثل كما يتيح للباحث است ،عى إلى الكشف عن أسبابه ودلالاتهسطحي للواقع بل يسالعرض ال
مما يمنحه مرونة منهجية تمكنه من استكشاف الظاهرة في  ،الملاحظة المباشرة وتحليل الوثائق ،المقابلة ،الاستبيان

ليمنح الباحث القدرة على تفسير المعطيات  ،بل يكملهتحليل لا يفصل عن الوصف فال ،سياقها الواقعي دون التأثير فيها
 2.والربط بين نتائج الدراسة النظرية والميدانية

V.  :أدوات البحث 
  :الاستمارة )الاستبيان( -

عد على تفسير تعد الاستمارة من أهم أدوات البحث العلمي حيث تمثل وسيلة فعالة للحصول على بيانات كمية تسا    
جتماعية موضوع الدراسة وذلك من خلال جمع المعلومات بشكل منظم وقابل للتحليل وتعرف الاستمارة الظواهر الإ

                                                             
 .34، ص 2022، دار البينة، الجزائر، مقياس المنهجية في العلوم الإجتماعيةالجوزي خليفاتي وهيبة،  -2
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بأنها مجموعة من الأسئلة المكتوبة التي تهدف إلى الحصول على أراء المبحوثين حول ظاهرة أو موقف معين 
 3.وتستخدم إما بأسئلة مغلقة أو مفتوحة أو مزيج بينهما

وظيفي عة هذه الدراسة التي تتناول ظاهرة العنف في المؤسسات الخدماتية وأثرها على الأداء الوبالنظر إلى طبي    
اعتبارها بفقد تم الاعتماد على الأداة الاستبيان لجمع البيانات الميدانية من موظفي بلدية برج منايل ولاية بومرداس 

شكل يسمح وفقا لأهداف البحث وتساؤلاته وتم تصميمها بوقد تم إعداد الاستمارة  ،الفئة المعنية بالظاهرة قيد التحليل
  .بجمع معطيات دقيقة وموضوعية تعكس مختلف أبعد الظاهرة المدروسة

ى جزأين سؤالا موزعة عل 42جاءت الاستمارة في الدراسة كأداة رئيسية لجمع البيانات الميدانية تضمنت الاستمارة     
 المنصب الاجتماعية،الحالة  ،السن ،أسئلة الجنس 6عامة للمبحوثين وضم أساسين يختص الجزء الأول بالبيانات ال

وضوع أما الجزء الثاني  فقد قسم إلى ثلاثة محاور تعكس الجوانب المختلفة لم ،سنوات الخبرة ومكان السكن ،الحالي
من تناول المحور الأول مظاهر العنف اللفظي والجسدي وتأثيرها على بيئة العمل والعلاقات المهنية وتض ،الدراسة

ين بينما ركز المحور الثاني على الضغوط النفسية المرتبطة بظروف العمل وزيادة التوتر في العلاقة ب ،سؤالا 12
ي م تخصيصه لقياس أثر العنف على الأداء الوظيفأما المحور الثالث فقد ت ،سؤالا 12الموظف والمواطن وضم كذلك 

  .سؤالا 12والمردودية العامة واحتوى بدوره على 
شكل باستمارة  75أما من حيث منهجية التوزيع فقد تم اعتماد أسلوب العينة العشوائية الطبقية حيث تم توزيع      

عتبار عدد الموظفين في كل مصلحة وذلك خذ بعين الاح ومكاتب بلدية برج منايل دون الأمتساو على جميع مصال
ما يو 15وقد أنجزت عملية التوزيع والاسترجاع في مدة لم تتجاوز  ،لضمان تمثيل جميع الأقسام الإدارية دون تحيز

ع وتجدر الإشارة إلى أن اختيار الاستبيان كأداة لجم ،استمارة صالحة لتحليل 50خلال شهر أفريل واسترجع منها 
ما  ،بياالذي يتسم بالثبات والانغلاق الوظيفي نس ،ن اعتباطيا بل جاء استجابة لطبيعة مجتمع الدراسةالبيانات لم يك

 . ت وبالتالي رفع من جودة المعطياتسهل من عملية الاتصال المباشر وتوزيع الاستمارا
VI. :العينة والمعاينة 
لها يمكن الحصول على معلومات صحيحة حيث من خلا ،إن العينة من أهم الخطوات المنهجية في البحث العلمي    

 4.والتي تضمن لنا النجاح في باقي الخطوات

                                                             
، 03، العدد 12جلد والتنمية، الم، المجلة الجزائرية للأمن الاستبيان كأداة للبحث العلمي وأهم تطبيقاتهأحمد الحمزة، أمين الزرمان،  -3

 .303، ص 2022
ئر، ، دار القصبة للنشر، الجزاوآخرون ، ترجمة صحراوي بوزيد 2ط ،منهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانيةموريس أنجرس،  -4

 .313، ص 2004
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صالح والإدارات ببلدية برج تمثلت عينة الدراسة في مجموعة من الموظفين العاملين على مستوى مختلف الم    
بما يضمن  ،المهام الإداريةد المصالح وتنوع حيث تم الاعتماد أسلوب المعاينة العشوائية الطبقية نظرا لتعد ،منايل

عتبار عدد وقد تم توزيع الاستمارات بشكل متساو بين المصالح دون الأخذ بعين الا، تمثيلا عادلا لكافة الأقسام
وذلك يهدف تحقيق التوازن في التمثيل وجمع أراء متنوعة من كل الوحدات التنظيمية في  ،الموظفين في كل مصلحة

  .البلدية
تغلال بنسبة استرجاع قدرها قابلة للاس، ( استمارة موزعة75وظفا من أصل )( م50العينة )وقد بلغ حجم     

ة مباشرة وغير مهنيين يتعاملون بصفتقنيين و  ،تلف الأصناف الوظيفية من إداريين%(. شملت العينة مخ66.6)
ي في المؤسسات لوظيفمما يساهم في تشخيص واقعي لظاهرة العنف وتأثيرها على الأداء ا ،مباشرة مع العملاء
 . الخدماتية المحلية

VII. :خصائص العينة 
 :الجنس -1

 الدراسة حسب الجنس عينةتوزيع (: 02الجدول رقم )
 النسبة% التكرار الجنس
 %38.0 19 ذكر
 %62.0 31 أنثى

 %100 50 المجموع
 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 

 الدراسة حسب الجنس عينةتوزيع (: 05رقم ) الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 
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 ( والدائرة النسبية المرافقة له:2القراءة الإحصائية للجدول رقم )
( والدائرة النسبية 2فإن المعطيات المستخلصة من الجدول رقم ) ،خص توزيع أفراد العينة حسب الجنسأما فيما ي    
، %38في حين بلغت نسبة الذكور ، من إجمالي العينة% 62حيث بلغت ، تشير إلى تفوق نسبة الإناثرافقة الم

كاسات الأمر الذي قد تكون له انع، لمؤسسة يغلب عليه العنصر النسوي ويفهم من هذا التوزيع أن الطاقم الوظيفي في ا
ه والذي قد تختلف حدت ،في بيئة العملتناول موضوع العنف خاصة في ظل دراسة ت ،على طبيعة العلاقة المهنية
  .جتماعيوأشكاله باختلاف النوع الإ

 :السن -2
 السنالدراسة حسب  عينةتوزيع (: 03الجدول رقم )

 
 
 
 
 

 
 
 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 

 السنالدراسة حسب  عينةتوزيع (: 06رقم ) الشكل

 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 

 النسبة% التكرار السن

 18.0% 9 سنة 30أقل من 
 22.0% 11  40الى  30من 
 36.0% 18  50الى  41من 

 24.0% 12 سنة 50أكثر من 
 100% 50 المجموع
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 ( والدائرة النسبية المرافقة له:3القراءة الإحصائية للجدول رقم )
يتبين أن الفئة العمرية الأكثر تمثيلا ضمن أفراد ، النسبية الموضحة أعلاهوالدائرة ( 3من خلال الجدول رقم )    

مما يدل على ، من إجمالي المبحوثين% 36حيث بلغت نسبتها  ،(50و 41العينة هي الفئة التي تتراوح أعمارها بين )
سنة بنسبة 50مارهم تليها فئة من تجاوزت أع، سةوجود نسبة معتبرة من الموظفين ذوي الخبرة والتجربة في المؤس

سنة( بنسبة معتبرة من الموظفين ذوي الخبرة والتجربة في المؤسسة تليها فئة من تجاوزت  40ـ30ثم فئة )، 24%
سنة فقد شكلت  30%. أما الفئة العمرية الأقل من 22سنة( بنسبة  40-30ثم فئة ) ،%24سنة بنسبة  50أعمارهم 

%. ويعكس هذا التوزيع العمري ميلا واضحا نحو الفئات الأكثر نضجا واستقرارا 18حيث بلغت  ،النسبة الأدنى
  .مما قد يؤثر على نوعية التفاعل مع ظاهرة العنف داخل بيئة العمل، وظيفيا

 :جتماعيةالحالة الإ -3
 الحالة الإجتماعيةالدراسة حسب  عينةتوزيع (: 04الجدول رقم )

 الحالة الإجتماعية التكرار % النسبة

 أعزب 8 %16.0

 متزوج 38 %76.0

 مطلق 2 %4.0

 أرمل 2 %4.0

 المجموع 50 %100.0

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 

الحالة الإجتماعية الدراسة حسب  عينةتوزيع (: 07رقم ) الشكل

 
 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 
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 الإحصائية لجدول الحالة الاجتماعية والدائرة النسبية المرافقة له: القراءة
تظهر نتائج الجدول الخاص بالحالة الاجتماعية والدائرة النسبية المرافقة ان أغلبية أفراد العينة ينتمون إلى فئة     

ستقرار الأسري لدى وهي نسبة مرتفعة تعكس طابع الا ،لمبحوثين% من إجمالي ا76حيث بلغت نسبتهم  ،المتزوجين
اطا والتزاما على وهي تتمثل الشريحة الأقل ارتب، لفئة العزاب% 16سجلت بنسبة  ،في المقابل. أغلب الموظفين
%. ويشير هذا التوزيع إلى 4بلغت لكل منهما  ،الأرامللت نسب متساوية لفئتي المطلقين و كما سج ،المستوى الأسري 

ما قد يسهم في تشكيل طريقة تعاملهم  ،بيان يعيشون ضمن أطر أسرية مستقرةأن معظم العاملين الذين شملهم الاست
    .مع الضغوط المهنية والعنف المحتمل داخل بيئة العمل

 :المنصب الحالي -4

 المنصب الحاليالدراسة حسب  عينةتوزيع (: 05الجدول رقم )

 المنصب الحالي التكرار % النسبة

 منصب اداري  34 %68.0

 منصب اشرافي 4 %8.0

 منصب تنفيذي 5 %10.0

 منصب تقني 7 %14.0

 المجموع 50 %100

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 

 المنصب الحاليالدراسة حسب  عينةتوزيع (: 08رقم ) الشكل

 
 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 
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 الحالي والدائرة النسبية المرافقة له:راءة الإحصائية لجدول المنصب قال
فراد العينة يتضح من خلال معطيات جدول "المنصب الحالي" والدائرة النسبية المرافقة له أن النسبة الأكبر من أ    

 ،داري في تركيبة العينة المدروسةوهو ما يعكس هيمنة الطابع الإ ،%68يث بلغت نسبتهم ح ،يشغلون مناصب إدارية
ذلك أثر مباشر في تصوراتهم وتفاعلاتهم مع ظاهرة العنف داخل المؤسسة ,بينما جاءت نسبة أصحاب وقد يكون ل
اصب في حين شكلت فئة المن ،%10فئة المناصب التنفيذية بنسبة تليها  ،%14التقنية في المرتبة الثانية  المناصب

مما قد يؤدي على  ،المناصب ذات طابع الإداري  ضحا فيويبرز هذا التوزيع تركزا وا ،%8بـــ الإشرافية النسبة الأدنى 
     .النتائج المتعلقة بالأداء الوظيفي وطبيعة الضغوط المهنية المرتبطة به

 :سنوات الخبرة -5
 سنوات الخبرةالدراسة حسب  عينةتوزيع (: 06الجدول رقم )

 

 

 

 

 
 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 

 سنوات الخبرةالدراسة حسب  عينةتوزيع (: 09الجدول رقم )

 
 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 

 

 النسبة % التكرار سنوات الخبرة
 16.0% 8 سنوات 5أقل من 

 22.0% 11 سنوات 10لى إ 5من 
 62.0% 31 سنوات 10أكثر من 

 100% 50 المجموع
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 : والدائرة النسبية المرافقة لهرة القراءة الإحصائية لجدول سنوات الخب
" والدائرة النسبية المرافقة إلى أن غالبة أفراد العينة يتمتعون بخبرة مهنية شير المعطيات جدول "سنوات الخبرةت   

وهو ما يدل على وجود رصيد معتبر من  ،% من إجمالي المبحوثين62نسبتهم  حيث بلغت ،تتجاوز عشر سنوات
ات في ية لدى هؤلاء الموظفين. وتأتي فئة الذين تتراوح خبرتهم خمس سنوات وعشر سنو التجربة والمعرفة الوظيف

حيث قدرت ، يئة من تقل خبرتهم عن خمس سنواتفي حين سجلت نسبة الأدنى لدى ف ،%25المرتبة الثانية بنسبة 
قد يؤثر بشكل مباشر ويعكس هذا التوزيع المهني نضجا وظيفيا عاما لدى أغلب المشاركين في الدراسة ما  ،%16ب 

 سواء من حيث الفهم أو طرق المواجهة والتعامل. ، تجاه ظاهرة العنف في بيئة العملعلى مواقفهم وسلوكياتهم 
 :مكان السكن -6

 مكان السكنالدراسة حسب  عينةتوزيع (: 07الجدول رقم )
 مكان السكن التكرار % النسبة

 حضري  36 %72.0

 شبه حضري  6 %12.0

 ريفي 8 %16.0

 المجموع 50 %100.0

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 

 مكان السكنالدراسة حسب  عينةتوزيع (: 10الجدول رقم )

 
 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 
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 القراءة الإحصائية لجدول مكان السكن والدائرة النسبية المرافقة له:
اد العينة نلاحظ أن النسبة الأكبر من أفر  والدائرة النسبية الموضحة أعلاه، الجدول الخاص بمكان السكنمن خلال     

الموظفين يعيشون في بيئة مدنية، وهو ما يدل على أن أغلب  %،72يقطنون في مناطق حضرية، حيث بلغت نسبتهم 
ويشير هذا التوزيع  %،12لحضر فمثلت نسبة %، أما فئة شبه ا16لمقيمين في المناطق الريفية بينما بلغت نسبة ا

بخصوص ظاهرة الأمر الذي قد يؤثر في تصوراتهم وتجاربهم  الطابع الحضري،إلى أن العينة المدروسة يغلب عليها 
 العنف في بيئة العمل.

VIII. :عرض وتحليل البيانات 
 عرض وتحليل بيانات الفرضية الأولى:   -1

 رض للعنف اللفظي داخل مقر العمل والتعيمثل العلاقة بين الجنس  :(08) الجدول رقم
 

 

 

 

 

 

 

 
 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 

 :  (08للجدول رقم ) القراءة الإحصائية -
من الأشخاص قد تعرضوا للعنف اللفظي داخل مقر العمل وهي % 44من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة     

في  %30بلغت النسبة الأعلى مقارنة ببقية الفئات تليها نسبة الذكور الذي تعرضوا لنفس النوع من العنف والتي 
نصيب الذكور الذين % بينما كانت أقل نسبة من 18المقابل بلغت نسبة الإناث اللواتي لم يتعرضن للعنف اللفظي 

 % فقط.8حيث سجلوا  ،لم يتعرضوا له
 :  للتوزيع التحليل السوسيولوجي -

الإناث صرحن بتعرضهن  % من44يظهر الجدول المتعلق بالعلاقة بين الجنس والتعرض للعنف اللفظي أن نسبة    
كما بينت ، %30مسجلة لدى الذكور التي بلغت وهي نسبة تفوق تلك ال ،ا النوع من العنف داخل مقر العمللهذ

  .% فقط من الذكور8بمقابل ، %18لم يتعرضن لعنف اللفظي بلغت النتائج أن نسبة الإناث اللواتي 

 التعرض للعنف اللفظي            
 المجموع لا نعم الجنس

 19 4 15 التكرار ذكر
% 30% 8% 38% 

 31 9 22 التكرار أنثى
% 44% 18% 62% 

 50 13 37 التكرار المجموع
% 74% 26% 100% 
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وهو ما يمكن تفسيره بعدة  ،ضة للعنف اللفظي في بيئة العملعر تعكس هذه المعطيات أن النساء هن الفئة الأكثر    
  .عوامل اجتماعية وتنظيمية متداخلة

لب إذ غالبا ما تكلف النساء في المؤسسات الخدماتية بوظائف تتط ،بيعة المهام المهنية دورا محورياتلعب ط، أولا
علهن أكثر عرضة للاحتكاك مما يج ،دنيةلحة الاستقبال أو الحالة الممثل مص ،التواصل المباشر مع المواطنين

إلى ألفاظ مهينة أو سلوك  خاصة في ظل الضغوط تترجم ،يشكل بيئة خصبة لتصاعد التوترات وهو ما ،المستمر
 .عدواني

حيث ينظر إلى المرأة الموظفة في بعض السياقات  ،ة الاجتماعية في تفاقم هذا الوضعتساهم الصور النمطي ،ثانيا
إلى  نوا عملاء أو زملاء أو حتى رؤساءسواء كا ،مما يدفع بعض الأفراد، قل سلطةباعتبارها الطرف الأضعف أو الأ

  .التعامل معها بقدر أقل من الاحترام أو ضبط النفس
% إلى أن بيئة العمل تتسم بدرجة عالية من 74فظي تشير النسبة العامة المرتفعة لتعرض الموظفين للعنف الل ،ثالثا

وهو ما قد يترجم إلى سلوك  ،ة عراقيل متعددة مثل ضعف التنظيم وغموض الأدوار وغياب التقديرالإحباط نتيج
كالنساء ، ا أقل قدرة على الرد أو التصعيدنهأجاه الفئات التي ينظر إليها على عدواني موجه نحو الزملاء لاسيما ت

ة التنظيمية بل هو انعكاس لتوترات أعمق ترتبط بالبني ،عد العنف اللفظي مجرد تفاعل عابرلا ي ،ا السياقوفي هذ
مما يؤدي إلى تدهور المناخ المهني  ،المهني والعلاقات البينيةوتعبر عن الخلل في التوازن  ،والاجتماعية للمؤسسة

 .ويهدد جودة الخدمات المقدمة للمواطنين
 رض للعنف الجسدي داخل مقر العمل يمثل العلاقة بين الجنس والتع :(09الجدول رقم )

 العرض للعنف الجسدي             
 لا نعم الجنس      

 المجموع

 19 16 3 التكرار ذكر
% 6% 32% 38% 

 31 30 1 التكرار أنثى
% 2% 60% 62% 

 50 46 4 التكرار المجموع
% 8% 92% 100% 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 
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 :  (09للجدول رقم ) قراءة إحصائية -
نلاحظ أن أعلى نسبة سجلت كانت لفئة الإناث اللواتي لم  (09) من خلال الجدول الموضح أعلاه جدول رقم    
تليها فئة الذكور الذين لم يتعرضوا لهذا النوع من  %60حيث بلغت ، ضن للعنف الجسدي داخل مقر العمليتعر 

لت حيث سج ،لذين صرحوا بتعرضهم للعنف الجسديأما أقل نسبة فقد كانت من نصيب الذكور ا ،%32العنف بنسبة 
 فقط. % 2تليها نسبة الإناث اللواتي تعرضن للعنف الجسدي والتي بلغت ، %6نسبة 

 :  للتوزيع التحليل السوسيولوجي -
أن النسبة الأكبر من الإناث بين الجنس والتعرض للعنف الجسدي المتعلق بالعلاقة  (09)يظهر الجدول رقم     
وهي نسبة تفوق تلك المسجلة لدى الذكور غير المعرضين للعنف  ،تعرضن لهذا العنف داخل مقر العمللم ي 60%

وهي ضعف النسبة  ،%6نف الجسدي بلغت نسبة الذكور الذين صرحوا بتعرضهم للع ،في المقابل %32الجسدي 
 .%2المسجلة لدى الإناث والتي لم تتعد 

وإن  ،سدي داخل المؤسسة مقارنة بالإناثهذه المعطيات تعكس أن الذكور هم الفئة الأكثر تعرضا للعنف الج    
 :  ه من منظور سوسيولوجي بعدة عواملهذا يمكن تفسير  ،كانت النسبة العامة منخفضة

للنزاعات أو  الذكور مهاما مهنية ذات طابع ميداني أو احتكاك مباشر مع مواقف تتطلب ضبطاأولا: غالبا ما يتولى 
ما يجعلهم عرضة أكثر  ،لح التي تشهد ضغطا جماهيريا أكبرمثل الأقسام التقنية أو المصا ،تسييرا لحالات توتر

   .ءللاحتكاك الجسدي سواء من المواطنين أو حتى بين الزملا
أكثر  حيث يتوقع من الرجال أن يكونوا ،رات الاجتماعية المرتبطة بالذكور: قد يفسر الأمر أيضا من خلال التصو ثانيا

راعات تتطور أحيانا إلى عنف وهو ما يجعل بعضهم أكثر عرضة للانخراط في ص ،قدرة على المواجهة أو الرد
 . أو يفضلن أساليب تواصل أقل صدامامباشرة خلافا للنساء اللواتي قد يتجنبن المواجهات ال ،جسدي

 بل ربما ،العينة قد لا تعني غيابه الفعلي فقط من مجموع %8: النسبة الضعيفة عموما للتعرض للعنف الجسدي ثالثا
مما يجعل  ،سات في بعض السياقاتأو تطبيع ضمني من هذا النوع من الممار  تعكس نوعا من التحفظ في التصريح

  .غال "عنفا" يستحق الذكر أو التبلير بعض الأفعالموظف لا يعتب
إلا أنه يبقى مؤشرا خطيرا على  ،حيث النسب مقارنة بالعنف اللفظي رغم أنه أقل من فالعنف الجسدي ،وبالتالي   

   .وجود خلل في المناخ المهني والتسيير التنظيمي داخل المؤسسة
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 اء التعرض للعنف داخل مقر العمل يمثل العلاقة بين الجنس وردة الفعل اثن :(10) الجدول رقم
ردة الفعل اثناء التعرض للعنف داخل          

   مقر العمل
 
 

 الجنس
التزام 
 ابلاغ الادارة الصمت

مقابلة الشخص 
 المعتدي

 المجموع

 19 5 11 3 التكرار ذكر
% 6% 22% 10% 38% 

 31 7 16 8 التكرار أنثى
% 16% 32% 14% 62% 

 50 12 27 11 التكرار المجموع
% 22% 54% 24% 100% 
 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 

  :(10للجدول رقم ) قراءة الإحصائية -
نلاحظ أن أعلى نسبة سجلت كانت لفئة الموظفين الذين  (،10)جدول رقم  من خلال الجدول الموضح أعلاه   

تليها فئة ، من مجموع العينة %54حيث بلغت  ،مقر العمل اختاروا الإبلاغ عن الإدارة عند التعرض للعنف داخل
 .  %22ثم فئة من التزموا الصمت بنسبة ، %24من واجهوا الشخص المعتدي بنسبة 

كور ذيليهن ال ،%32نجد أن الإناث تصدرن فئة الإبلاغ عن الإدارة بنسبة  ،ه النسب حسب الجنس\وعند توزيع ه   
أما التزام الصمت ، لدى الذكور %10لدى الإناث و %14بينما بلغت نسبة مواجهة الشخص المعتدي ، %22بنسبة 

  .لدى الذكور %6لدى الإناث مقابل  %16فقد بلغ 
 :  للتوزيع التحليل السوسيولوجي -

 رجة من الثقة في الآليات الرسميةالموظفين للجوء إلى الإدارة عند التعرض للعنف يمكن تفسيره بوجود دتفضيل    
مقارنة  %32خاصة لدى الإناث اللواتي يملن بنسبة أكبر إلى هذا الخيار  ،تجنب المواجهة المباشرةأو باعتباره وسيلة ل

خصوصا لدى الفئات  ،الغدارة مرجعا لحماية والانتصاف هذا الفارق يعكس تمثلات اجتماعية ترى في، %22بالذكور 
   .التي تدرك محدودية قدرتها على الرد أو المواجهة

يفضل فيه بعض  ،إلى وجوك تمثل آخر للسلوك المهنيتشير نسبة الذين اختاروا المواجهة المباشرة ، في المقابل    
 الأفراد. 
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ورغم أن المواجهة سلوك ينسب  ،بدل اللجوء للسلطة المؤسسيةباشر الدفاع عن النفس بشكل م ،خاصة الذكور   
يير نسبي في الأدوار داخل الفضاء ما قد يدل على تغ، %14إلا أن الإناث بدورهن ظهرن بنسبة ، %10تقليديا إلى 

  .حيث بدأت النساء يتبنين سلوكيات أكثر حزما كرد فعل على العنف ،المهني
 ودة الخدمات المقدمة في البلدية وتأثير العنف على جبين سنوات الخبرة يمثل العلاقة  :(11الجدول رقم )

تأثير العنف على جودة الخدمات       
 اثناء العمل

 
 لا نعم سنوات الخبرة

 المجموع

 8 0 8 التكرار سنوات 5أقل من 
% 16% 0.0% 16% 

 11 0 11 التكرار سنوات 10الى  5من 
% 22% 0.0% 22% 

 31 2 29 التكرار سنوات 10أكثر من 
% 58% 4% 62% 

 50 2 48 التكرار المجموع
% 96% 4.0% 100% 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 

 :  (11للجدول رقم ) القراءة الإحصائية -
نسبة الأكبر من حيث التصريح سنوات مثلوا ال 10أن فئة الموظفين الذين تفوق خبرتهم  (11)ضح الجدول رقم و ي   

فئة مفردة. تليها  29إجمالي العينة، أي ما يعادل % من 58نتيجة العنف، حيث بلغت نسبتهم بتأثر جودة الخدمات 
مفردة. ثم فئة الموظفين الذين تقل خبرتهم  11%، أي 22بنسبة سنوات  10و 5الموظفين الذين تتراوح خبرتهم بين 

ن الأوليين، في حين أي حالة عدم تأثر لدى الفئتيمفردات. في المقابل، لم تسجل  8%، أي 16سنوات بنسبة  5عن 
 %. 4، بنسبة بلغت سنوات 10عدم تأثر فق ط ضمن فئة ذوي الخبرة التي تفوق سجُلت حالتا 

ادل ، أي ما يع50من أصل  48الخدمات نتيجة العنف بلغ  دن بتأثر جودةوعليه، فإن مجموع المفردات اللواتي أف   
وتشير هذه البيانات إلى أن أغلب الموظفين،  ،%4ة قط أفادتا بعدم وجود تأثير، بنسب%، مقابل مفردتين ف96نسبة 
بلدية، مع تسجيل الاخل جودة الأداء المهني دسنوات الخبرة، يربطون بين التعرض للعنف وتراجع النظر عن  بغض

 لة.العلاقة ضمن الفئة ذات الخبرة الطويحضور أقوى لهذه 
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 :  للتوزيع التحليل السوسيولوجي -
العنف داخل مقر  % من العينة، صرحت بأن96أن نسبة كبيرة من الموظفين، بلغت  (11)ظهر الجدول رقم ي    

على جودة الخدمات المقدمة في البلدية. هذه النسبة المرتفعة، والتي تكاد تكون شبه مطلقة، تكشف  العمل يؤثر سلبا
عن وعي مشترك لدى العاملين بمختلف مستويات خبرتهم بآثار العنف على المردودية المهنية، ما يعكس إدراكاً 

 . الظاهرة على الأداء المؤسسي ككل جماعياً لخطورة
ضمن الفئة التي  ت كانت الأكثر تمثيلايات أن فئة الموظفين الذين تتجاوز خبرتهم عشر سنوانت المعطوقد بي    

%، ثم فئة الأقل 22سنوات بنسبة  10إلى  5%، تليها فئة من 58أفادت بتأثر جودة الخدمات، حيث بلغت نسبتهم 
 بارات:  %. ويمكن تفسير هذه النتائج من منظور سوسيولوجي بعدة اعت16سنوات بنسبة  5من 
تميل الفئات ذات الخبرة الطويلة إلى امتلاك رؤية أوسع وأكثر شمولًا حول الأداء المؤسساتي، نتيجة تراكم التجربة  :أولا

والاحتكاك المستمر بمختلف الوضعيات المهنية. وهو ما يجعلها أكثر قدرة على ملاحظة التغيرات التي تطرأ على 
 . زياسواء أكان لفظياً أو جسدياً أو رمجودة الخدمات عند تعرضها أو تعرض زملائها للعنف، 

 لدى توترات أو الصراعات، وهو ما يرسخكلما طالت سنوات العمل، زادت فرص التورط في مواقف مشحونة بال :ثانيا
الموظف فكرة أن العنف داخل بيئة العمل ليس مجرد حدث عرضي، بل ظاهرة مستمرة تؤثر على المناخ المهني، 

 . لى سيرورة تقديم الخدمة العامةوعوعلى علاقات العمل، 
يعكس هذا التوزيع أيضًا واقعاً تنظيمياً يفتقر إلى أنظمة فعالة للتعامل مع العنف المؤسسي، ما يجعل تأثيراته  :ثالثا

من استعداده للتفاعل  رًا، يضعف من كفاءة العامل، ويحدتتسلل إلى سير العمل اليومي، حيث يُنتج مناخًا وظيفياً متوت
 جابي مع المواطن أو مع الفريق المهني. الإي
تمل أن يكون لدى فئة الموظفين الأقل خبرة وعي أولي بهذه العلاقة، إلا أن صمتهم أو عدم التصريح بعدم حي :رابعا

التأثر يمكن أن يعُزى إلى ضعف القدرة على التعبير، أو عدم امتلاكهم بعد للأدوات المهنية التي تسمح بتقييم أثر 
 شكل دقيق.  العنف ب

على ما سبق، يمكن القول إن النتائج المتحصل عليها تعكس ديناميات تنظيمية واجتماعية مركبة، تظُهر  بناء   
كيف أن العنف في بيئة العمل لا يبقى حبيس العلاقات الشخصية، بل يمتد ليطال جودة الخدمة العمومية، ويهدد 

مان مستوى السياسات الوقائية، وتطوير ثقافة مهنية تقوم على الأالفعالية المؤسساتية، مما يستدعي تدخلًا على 
 . الوظيفي والاحترام المتبادل
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 يمثل العلاقة بين مصدر العنف وتكراره داخل مقر العمل )البلدية(  :(12الجدول رقم )
 تكرار العنف داخل مقر العمل

 
 دائما غالبا أحيانا نادرا مصدر العنف

 المجموع

 11 2 2 6 1 التكرار زملاء العمل
% 2% 12% 4% 4.0% 22% 

 23 4 5 10 4 التكرار العملاء
% 8% 20% 10% 8.0% 46% 

 6 0 3 1 2 التكرار الرؤساء
% 4% 2% 6% 0.0% 12% 

 10 2 6 1 1 التكرار الثلاثة معا
% 2% 2% 12% 4% 20% 

 50 8 16 18 8 التكرار المجموع
% 16% 36% 32% 16% 100% 
 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 

 :  (12للجدول رقم ) القراءة الإحصائية -
تشير المعطيات إلى أن فئة العملاء  ،العنف وتكراره داخل مقر العمل العلاقة بين مصدر (12)يمثل الجدول رقم 

% من مجموع 46بتعرضهم للعنف من طرفهم، بنسبة  مشاركا 23كانت الأكثر تكرارًا كمصدر للعنف، حيث صرح 
  العينة. 

ة التي جمعت بين الزملاء والعملاء والرؤساء كمصدر %، ثم الفئ22حالة، أي بنسبة  11ة زملاء العمل بـتليها فئ   
 %. 12حالات فقط، بنسبة  6 أما فئة الرؤساء وحدهم فقد سجلت %.20، بنسبة حالات 10مشترك للعنف بـ

ثم  %،32"غالباً" بنسبة %، تليها 36ة أحياناً" في المرتبة الأولى بنسبفئة "ما يتعلق بدرجات التكرار، جاءت يوف   
% لكل منهما. ويتبين من هذه التوزيعات أن العنف داخل مقر العمل لا يقتصر 16"دائمًا" بنفس النسبة،  "نادرًا" و

رؤساء، ويأخذ درجات تكرار متفاوتة، مع حضور ملحوظ لفئتي مصدر واحد، بل يتنوع بين الزملاء، العملاء، والعلى 
 "الأحيان" و"الغالب".  

 :  للتوزيع التحليل السوسيولوجي -
ملاء كانوا العلاقة بين مصدر العنف وتكراره داخل مقر العمل. أظهرت النتائج أن الع( 12) يمثل الجدول رقم    

% من أفراد العينة بتعرضهم للعنف من طرفهم. تليهم فئة 46لحالات العنف، حيث صرح  المصدر الأكثر تسجيلا
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%، في حين جاءت 20%، ثم الفئة المركبة التي جمعت بين الزملاء والعملاء والرؤساء بنسبة 22زملاء العمل بنسبة 
ليها %، ت36%. أما من حيث التكرار، فقد تصدّرت فئة "أحياناً" بنسبة 12فئة الرؤساء في المرتبة الأخيرة بنسبة 

 . % لكل منهما16%، بينما سجلت فئتا "نادرًا" و"دائمًا" نفس النسبة، وهي 32"غالباً" بنسبة 
، يشير تمركز العنف في فئة "العملاء" إلى طبيعة العلاقة أبعاد سوسيولوجية متداخلة. أولا وتعكس هذه النتائج عدة    

حيث يكون الضغط الجماهيري ت الطابع الخدمي، غير المتكافئة بين الموظف والمواطن، خاصة في المؤسسات ذا
سلوكيات عنيفة لفظياً أو  ، وتوقعات المواطنين كبيرة، ما يولد مواقف من التوتر، وسوء الفهم، قد تتطور إلىمرتفعا
ـ"طالبي خدمة" لفرض سلوك سلطوي على الموظف، خاصة  . كما أن بعض العملاء قد يستغلون موقعهم كسلوكيا

 بردع إداري واضح.  يواجهون إذا كانوا لا 
ل بنسبة معتبرة، يعكس خللًا في التفاعلات الداخلية داخل الصادر عن زملاء العمل، والذي سج، إن العنف ثانيا

الفريق المهني، إذ يمكن أن يكون ناتجًا عن غياب ثقافة التعاون، أو بسبب التنافس السلبي، أو سوء توزيع المهام. 
 إلى آليات الحوار أو العدالة الداخلية تصبح مهيأة لظهور توترات بين الموظفين.  فبيئات العمل التي تفتقر

لا يعني بالضرورة أن هذه الفئة أقل إنتاجًا للعنف، بل قد يُعزى  (%12)، ضعف نسبة العنف المنسوب للرؤساء ثالثا
الموظفون في موقع هش يسمح لهم ذلك إلى التحفظ في التصريح أو الخوف من العواقب الإدارية. إذ غالباً ما يكون 

يُفضلون الصمت تجاه التجاوزات الصادرة عن الرؤساء،  ن له من زملاء أو عملاء، في حينبالكشف عما يتعرضو 
 . ب الفوارق السلطوية داخل المؤسسةبسب

ترات مستمرة، "غالباً" يعكس واقعاً تنظيميا يعاني من تو  رابعاً، تكرار العنف بنسب ملحوظة تحت فئتي "أحياناً" و
وليست طارئة أو نادرة. فالتكرار المنتظم للعنف يشير إلى غياب استراتيجيات فعالة للوقاية أو التدخل، وإلى تساهل 

 مؤسساتي في ضبط الأوضاع المهنية، ما يُنتج ثقافة تطبيع ضمني مع السلوك العنيف 
ء على تعدد مصادر العنف داخل مقر العمل، بناء على ما سبق، فإن المعطيات الواردة في الجدول تسلط الضو    

وتكراره بوتيرة مقلقة، مما يدل على أن الظاهرة لا ترتبط بسلوكيات فردية معزولة، بل تنبع من خلل أعمق في البنية 
  .المشتركةالتنظيمية، وفي أنماط التفاعل المهني، وفي غياب ثقافة مؤسساتية قائمة على الاحترام، الحماية، والمسؤولية 
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 يمثل التعامل مع العملاء نتيجة التوتر وعلاقته بتأثير العنف على جودة الخدمات المقدمة :(13الجدول رقم )
 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 

 :  (13للجدول رقم ) القراءة الإحصائية -
العلاقة بين توتر العلاقات مع العملاء نتيجة العنف وتأثير ذلك على جودة الخدمات ( 13) يمثل الجدول رقم    

مفردة من العينة أفادت بأن التوتر مع العملاء بسبب العنف أثرّ  44هر البيانات أن العمل. تظمقدمة داخل مقر ال
% من إجمالي المشاركين. في المقابل، لم تسُجل أي حالة أفادت بوجود توتر 88فعلًا على جودة الخدمات، ما يعادل 
 دون أن يؤثر على جودة الخدمات. 

صرّحت بتأثر جودة  4حالات، منها  6في علاقتها مع العملاء، فقد بلغت  الم تشهد توتر أما المفردات التي    
 %. 4%، وحالتان فقط صرّحتا بعدم وجود تأثير، بنسبة 8الخدمات رغم عدم وجود توتر مباشر، بنسبة 

تشير هذه النتائج إلى أن الغالبية العظمى ممن واجهوا توترًا في علاقتهم مع العملاء يربطون بين هذا التوتر وتراجع    
جودة الخدمات المقدمة، مما يعكس وجود علاقة واضحة بين التجربة اليومية للعنف ومردودية الأداء المهني في بيئة 

 العمل. 
 :  للتوزيع التحليل السوسيولوجي -
العلاقة بين توتر العلاقات مع العملاء نتيجة العنف وتأثير ذلك على جودة الخدمات  (13) يمثل الجدول رقم   

% من أفراد العينة الذين صرحوا بوجود توتر في علاقتهم مع 88المقدمة داخل مقر العمل. وقد أظهرت النتائج أن 
مة، في حين لم تسُجل أي حالة ضمن هذه الفئة ترى المقدالعملاء أكدوا أن هذا التوتر أثر سلبا على جودة الخدمات 

% من أفراد العينة بعدم وجود توتر ولكن رغم ذلك تأثرت جودة الخدمات، 8ح كما صر  .مات لم تتأثرأن جودة الخد
 ا على جودة الأداء.  لم يشعروا بتوتر ولم يروا تأثير  % فقط لم يربطوا بين أي من العنصرين، أي أنهم4مقابل 

 تأثير العنف على جودة الخدمات                      
 

 لا نعم توتر العلاقات مع العملاء نتيجة العنف
 المجموع

 44 0 44 التكرار نعم
% 88% 0.0% 88% 

 6 2 4 التكرار لا
% 8% 4% 12% 

 50 2 48 التكرار المجموع
% 96% 4% 100% 
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ى سوسيولوجياً ذا دلالة، يتمثل في الارتباط الوثيق بين المناخ العلائقي في الفضاء المهني تعكس هذه النتائج معط   
وجودة الخدمات المنتجة داخله. فالتوتر مع العملاء، باعتبارهم جهة خارجية متفاعلة بشكل مباشر مع الموظف، لا 

ية بل يمتد إلى الأداء العملي اليومي، ويُنتج أثرًا ملموساً على فعاليبقى تأثيره على المستوى الفردي أو النفسي فقط، 
فهم من ذلك أن العلاقة مع الجمهور لا تخضع فقط لضوابط إدارية، بل تتأثر أيضًا بالمزاج التنظيمي، الخدمة. وي

 والثقافة المهنية، ومدى الحماية التي يشعر بها الموظف أثناء مزاولته لمهامه. 
نسبة المرتفعة للأفراد الذين ربطوا بوضوح بين التوتر وتراجع جودة الأداء قد تعود إلى شعورهم المتراكم كما أن ال   

بالضغط الناتج عن تعاملات غير مهنية، أو عنف لفظي أو سلوكي مكرر، ما ينعكس على درجة التركيز، الحافز، 
ة بأن الجودة لم تتأثر، يعزز فرضية أن العنف والانضباط. ومن جهة أخرى، فإن غياب أي تصريح لدى الفئة المتوتر 

 . ك بصمته على شكل الأداء والخدمةلا يمر دون أثر، بل يتر 
أما التصريحات القليلة التي ربطت بين تأثر جودة الخدمات دون وجود توتر مباشر، فقد تفتح المجال لفهم أوسع     

غير مباشر، أو يكون ناتجًا عن مناخ عام متسم بالتوتر، لطبيعة العنف في بيئة العمل، الذي قد يكون غير ظاهر أو 
 . اجهة الصريحة مع العملاءحتى في غياب المو 

من العوامل الحاسمة  دالجمهور في سياق وظيفي متوتر يع من هذه المعطيات، يمكن القول إن التفاعل مع انطلاقا    
دد جودة ط على صحة الموظف النفسية، بل يهفقهم في إنتاج العنف المهني، وأن هذا الأخير لا ينعكس التي تس

الأداء المهني، ويضُعف صورة المؤسسة أمام المتعاملين معها، ما يستدعي تعزيز ثقافة مهنية قائمة على التقدير، 
 . ل، والحماية المؤسسية للعامليناالتواصل الفع
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 :رض وتحليل بيانات الفرضية الثانيةع -2
 اليومية على المزاج أثناء العمل ثير الضغوطاتأيمثل العلاقة بين مغير الجنس وت :(14الجداول رقم )
   الضغوطات اليومية على المزاج  تأثير           

 ثناء العملأ              
 

 لا أحيانا نعم الجنس

 المجموع

 19 2 5 12 التكرار ذكر
% 24.0% 10.0% 4.0% 38.0% 

 31 1 9 21 التكرار أنثى
% 42.0% 18.0% 2.0% 62.0% 

 50 3 14 33 التكرار المجموع
% 66.0% 28.0% 6.0% 100.0% 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 

  :(14للجدول رقم ) القراءة الإحصائية -
 النتائج ظهرت. العمل أثناء المزاج على اليومية الضغوطات وتأثير الجنس متغير بين العلاقة الأول الجدول يوضح   
 تأثير أن نتبي وقد%. 38 بنسبة الذكور من 19 مقابل ،%62 بنسبة أي ،31 بلغ العينة في الإناث عدد أن

 الضغوطات بتأثير يشعرن  أنهن% 42 بنسبة منهن 21 صرّحت حيث الإناث، لدى وضوحًا أكثر كان الضغوطات
 9 أجاب أخرى، جهة من. فردًا 12 في ممثلة فقط،% 24 الذكور لدى النسبة بلغت بينما العمل، أثناء مزاجهن على
 فقد الضغوط، بتأثير يشعروا لم الذين أما. اأحيان يحدث التأثير بأن%( 10) الذكور من 5و%( 18) الإناث من

 الإجمالية، النتائج إلى النظر وعند. الذكور لدى% 4و الإناث لدى% 2 بلغت إذ الجنسين، لدى ضئيلة نسبتهم كانت
% 6 فقط بينما ا،أحيان% 28و العمل، في اليومية بالضغوط فعلًا  يتأثر مزاجهم بأن صرّحوا العينة من% 66 أن نجد
 اختلاف وجود مع العمل، بيئة في مؤثرًا نفسيًا عاملًا  تشكل اليومية الضغوط أن إلى النتائج هذه تشير. بها يتأثروا لم

 مع التفاعل طرق  أو التحمل مستوى  في فروقًا يعكس قد مما الإناث، لصالح الجنسين بين التأثر درجة في ملحوظ
 .المهنية الضغوط
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 :للتوزيع التحليل السوسيولوجي -
%، صرحت بأن الضغوطات اليومية تؤثر 66( أن نسبة معتبرة من أفراد العينة، بلغت 14يظهر الجدول رقم )   

دالة على الحضور القوي للضغوط النفسية في الحياة المهنية. كما أفاد فعليًا على مزاجهم أثناء العمل، وهي نسبة تُعد 
% فقط بعدم التأثر. هذه النتائج تبرز بوضوح أن المزاج العام للعاملين 6% بأنهم يتأثرون أحيانًا، فيما صرّح 28

علاقات المهنية داخل يتأثر بشكل مباشر بإيقاع الضغوط اليومية، مما قد ينعكس سلبًا على الأداء الوظيفي، وسير ال
 بيئة العمل.

% 24% من إجمالي العينة، مقارنة بـ42ظهر المعطيات أن الإناث كنّ الأكثر تصريحًا بتأثرهن، بنسبة بلغت وت   
% من الذكور، في حين أن الذكور 10%(، مقابل 18من الذكور. كما أن نسبة من الإناث أفدن بتأثرهن أحيانًا )

 % فقط لدى الإناث.2% مقارنة بـ4روا وجود تأثير، بنسبة كانوا الأكثر بين من أنك
على ذلك، فإن المعطيات المستخلصة من هذا الجدول لا تكشف فقط عن واقع نفسي معيشي داخل مقر  بناء   

ى العمل، بل تفتح المجال لفهم أعمق للكيفية التي يتقاطع بها النوع الاجتماعي مع التجربة المهنية اليومية، داعيةً إل
 تبني آليات مؤسسية تُراعي هذه الفروقات، وتُسهم في خلق بيئة عمل أكثر صحةً وتوازنًا نفسيًا.

 يمثل العلاقة بين مغير الجنس وكيفية التعامل مع الضغوطات النفسية في مقر العمل :(15الجداول رقم )
 كيفية التعامل مع الضغوطات النفسية في             

 العمل                  
 

 طلب المساعدة التغيب المواجهة الصمت الجنس

 المجموع

 19 3 0 7 9 التكرار ذكر
% 18.0% 14.0% 0.0% 6.0% 38.0% 

 31 6 1 11 13 التكرار أنثى
% 26.0% 22.0% 2.0% 12.0% 62.0% 

 50 9 1 18 22 التكرار المجموع
% 44.0% 36.0% 2.0% 18.0% 100.0% 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 

 :(15للجدول رقم ) القراءة الإحصائية -
 مقر في النفسية الضغوطات مع التعامل وكيفية الجنس مغير بين العلاقة يمثل الذي( 15) رقم الجدول نبيي   

 ،50 أصل من فردًا 22 اعتمده حيث الصمت، هو الضغوط لمواجهة الموظفين بين شائع أسلوب أكثر أن العمل،
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 التغيب كان حين في ،%18.0 بنسبة المساعدة طلب ثم ،%36.0 بنسبة المواجهة أسلوب يليه%. 44.0 بنسبة أي
 19 وعددهم – الذكور أن نلاحظ الجنس، حسب النتائج تحليل وعند. فقط% 2.0 بنسبة استخدامًا، الأساليب أقل

 لم بينما ،%(14.0 ذكور، 7) والمواجهة%( 18.0 ذكور، 9) الصمت على أساسي بشكل اعتمدوا –%( 38.0)
 31 وعددهن – الإناث أظهرت بالمقابل،%(. 6.0) فقط 3 على المساعدة طلب واقتصر التغيب، إلى منهم أي يلجأ

 المواجهة منهن 11و ،%(26.0) الصمت منهن 13 فضّلت حيث الأساليب، في أكبر تنوعًا –%( 62.0)
 تشير النتائج هذه%(. 12.0) المساعدة منهن 6 طلبت بينما ،%(2.0) لتغيبا اختارت فقط وواحدة ،%(22.0)

 أساليب استخدام إلى الإناث تميل حيث النفسية، الضغوط مع التعامل طريقة في الجنسين بين واضحة فروق  إلى
 نسب تدني يعكس كما. الكتمان أو المواجهة إلى الميل الذكور على يغلب حين في الدعم، طلب تشمل تنوعًا أكثر

 آليات إلى العمل بيئة حاجة إلى يشير قد مما المهني، الدعم التماس ثقافة ضعف عموماً  المساعدة وطلب التغيب
 .تاحةوم فاعلية أكثر نفسي دعم

  :للتوزيع التحليل السوسيولوجي -
حيث تصدّر أسلوب ( أنماط التعامل مع الضغوط النفسية في مقر العمل باختلاف الجنس، 15يظهر الجدول رقم )   

%، ثم طلب 36% من إجمالي العينة، يليه أسلوب المواجهة بنسبة 44الصمت الخيارات المتاحة بنسبة بلغت 
%. هذا التوزيع يكشف عن ميل غالبية الموظفين 2%، وأخيرًا التغيب بنسبة ضئيلة لم تتجاوز 18المساعدة بنسبة 

مباشر، مع تراجع ملحوظ في طلب الدعم الخارجي أو الهروب من  إلى احتواء الضغوط نفسيًا أو التعامل معها بشكل
 الوضع المهني.

يعكس تفضيل الصمت كآلية دفاع رئيسية طبيعة البيئة التنظيمية التي قد لا تشجّع على التعبير أو لا توفّر  أولا،
ى كبت التوتر بدل إل –خصوصًا الذكور  –شروط الأمان النفسي الكافي للكشف عن المعاناة، ما يدفع الموظف 

الإفصاح عنه. وهو ما يتماشى مع أدوار النوع الاجتماعي التي تعزز مفهوم "القوة الصامتة" لدى الرجل، مقابل القابلية 
 الأكبر لدى النساء للتعبير والبحث عن الدعم.

البيئة المهنية كحاضنة ا، يُشير الفارق بين الجنسين في اعتماد أسلوب طلب المساعدة إلى وجود تفاوت في الثقة بثاني
ثقافية تسمح لهن بذلك، -للدعم، حيث تميل النساء أكثر إلى اللجوء للغير في مواجهة الضغط، إما لاعتبارات تربوية

 أو لشعورهن بضعف الموارد الذاتية لمواجهة التوتر المستمر.
الذكور، ما يدل على استبطان قوي لقيم ا، يظهر تراجع اعتماد التغيب كاستراتيجية تأقلم، ويكاد يكون غائبًا عند ثالث

الالتزام والانضباط، حتى في ظل المعاناة النفسية. إلا أن هذا قد يعكس أيضًا ضغوطًا تنظيمية خفية تُقيّد خيارات 
 الموظفين وتحصرهم في أنماط مواجهة قد لا تكون صحية على المدى الطويل.
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في توفير أدوات المواجهة الفعالة، مثل الدعم النفسي، أو سياسات  ا، تعكس هذه المعطيات هشاشة البنية المؤسسيةرابع
تخفيف الضغط، مما يجعل العاملين عرضة للتأقلم الفردي غير المنظّم، والذي قد يتحوّل من الصمت والمواجهة إلى 

 الانهاك أو الانفجار النفسي.
على ما سبق، فإن أنماط التعامل مع الضغوط النفسية كما عكستها بيانات الجدول الثاني، تكشف عن  بناء   

اجتماعية عميقة، ترتبط بالتصورات الثقافية للجندر، وبهشاشة البنى المؤسسية في دعم التوازن -ديناميكيات نفس
لال ترسيخ ثقافة الدعم والتكافل داخل بيئة النفسي، ما يستوجب تدخلًا عاجلًا على مستوى السياسات المهنية، من خ

العمل، وتوفير أدوات مواجهة جماعية تضمن الأمن النفسي لكل الفئات، مع احترام الفروقات خصوصية كل جنس 
 .في التعامل مع الضغط

 ملالضغوطات اليومية على المزاج أثناء الع وتأثيريمثل العلاقة بين مغير سنوات الخبرة  :(16الجداول رقم )
   تأثير الضغوطات اليومية على المزاج           

 أثناء العمل           
 

 لا أحيانا نعم سنوات الخبرة

 المجموع

 8 0 4 4 التكرار سنوات 5أقل من 
% 8.0% 8.0% 0.0% 16.0% 

 11 1 3 7 التكرار سنوات 10الى  5من 
% 14.0% 6.0% 2.0% 22% 

 31 2 7 22 التكرار سنوات 10أكثر من 
% 44.0% 14.0% 4.0% 62.0% 

 50 3 14 33 التكرار المجموع
% 66% 28% 6.0% 100% 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 

  :(16للجدول رقم ) الإحصائية ةالقراء -
 أثناء المزاج على اليومية الضغوطات وتأثير الخبرة سنوات متغير بين العلاقة يمثل الذي( 16) رقم الجدول نبيي    

 حيث مزاجهم، بتأثر تصريحًا الأكثر كانت الخبرة من سنوات عشر من أكثر يمتلكون  الذين الموظفين فئة أن العمل،
 منهم 7 أجاب كما. العينة إجمالي من% 44.0 يمثل ما وهو بالفعل، يتأثرون  بأنهم الفئة هذه من موظفًا 22 أفاد
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 من% 62.0 الفئة هذه مجموع ويُشكل%. 4.0 بنسبة تأثرهم، بعدم فقط 2 صرّح حين في ،%14.0 بنسبة ،"أحيانًا"بـ
 .موظفًا 31 يعادل ما أي الكلية، العينة

 7 بينهم من ،%(22.0) موظفًا 11 عددهم بلغ فقد سنوات، 10و 5 بين خبرتهم تتراوح الذين الموظفين فئة أما   
 %(.2.0" )لا"بـ أجاب فقط 1و ،%(6.0)" أحيانًا" بـ 3و ،%(14.0" )نعم" بـ أجابوا
 حيث العينة، في تمثيلًا  الأقل – سنوات 5 من أقل لديهم من أي – خبرة الأقل الموظفين فئة كانت المقابل، في    
 في ،%(8.0" )أحيانًا" اختاروا أيضًا 4و ،%(8.0" )نعم" بـ أجابوا 4 منهم ،%(16.0) فقط موظفين 8 عددهم بلغ

 .الفئة هذه في" لا"بـ رد أي ليسج لم حين
 بلغ العمل أثناء مزاجهم على تؤثر اليومية الضغوط بأن صرّحوا الذين الموظفين عدد فإن الإجمالي، المستوى  وعلى
 %(.6.0" )لا"بـ أجابوا فقط 3و ،%(28.0) موظفًا 14" أحيانًا"بـ أجاب بينما ،%(66.0) موظفًا 33
  :للتوزيع التحليل السوسيولوجي -

 أثناء المزاج على اليومية الضغوطات وتأثير الخبرة سنوات مغير بين العلاقة يمثل الذي ،(16) رقم الجدول ظهري   
 منهم 22 صرّح حيث الضغوط، بهذه تأثرًا الأكثر هم( سنوات 10 من أكثر) الطويلة الخبرة ذوي  الموظفين أن العمل،

 هذا%. 8 بنسبة سنوات 5 من الأقل فئة ثم ،%14 بنسبة سنوات 10 إلى 5 من فئة تليهم مزاجهم، بتأثر%( 44)
 اعتبارات عدة ويطرح اليومي، الضغط مع الأفراد تفاعل في مختلفة مهنية-اجتماعية مسارات يعكس التوزيع

 .التفاوت هذا تفسير في سوسيولوجية
 بفعل التنظيمية، وللثقافة العمل لسير شمولًا  وأكثر أوسع رؤية استبطان إلى الطويلة الخبرة ذات الفئات تميل ،أولا

 بنيوية ضغوطًا يُعتبر لما حساسية أكثر يجعلهم مما. اليومية ومشكلاتها بالمؤسسة المستمر واحتكاكهم التجربة تراكم
 .العمل علاقات تدهور أو المهام، كثرة التقدير، ضعف الروتيني، كالتكرار مزمنة،

 من فقط ليس الضغوط، بمصادر احتكاكه ازداد كلما الخبرة، في تقدم كلما الموظف أن إلى التوزيع هذا يشير ا،ثاني
 وهو الإدارة، مع أو الفرق  داخل صراعات مواجهة أو أكبر، مسؤوليات كتحمّل النوع، حيث من أيضًا بل الكمية، حيث

 .الزمن مرور مع وضوحًا أكثر للضغوطات المزاجي الأثر يجعل ما
 على قادرة غير مؤسسة داخل المهني المسار بطول المرتبط التدريجي الإنهاك من نمطًا النتائج هذه تعكس قد ا،ثالث

 أو لتفريغها فعالة مؤسسية آليات وجود دون  والاجتماعية النفسية الضغوط تتراكم حيث والتحفيز، التقدير آليات تجديد
 .معالجتها
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 يجعل ما المهني، بالواقع العهد حداثة عن ناتجة لتأثرهم المنخفضة النسب تكون  فقد خبرة، الأقل للفئات بالنسبة ا،رابع
 يطغى قد الحماس حيث العمل، مع الأولى التكيف مرحلة في يزالون  لا أنهم أو محدودة، الضغوط حول تصوراتهم

 ..الجدد الموظفين مع الإدارة طرف من" المؤقت التساهل" من نوع وجود بسبب أو بالضغط، الشعور على
 مع التعامل أن تؤكد العمل، بيئة داخل وسوسيولوجية تنظيمية ديناميكية ملامحال هذه تبرز سبق، ما على بناء   

 أو الصمت يُعزز قد ومهني اجتماعي وبسياق تكشفها، التي الخبرة بتراكم أيضًا بل بوجودها، فقط يرتبط لا الضغوط
 جميع تحترم عمل بيئة توفير وضمان المؤسسات، داخل المهني الدعم آليات مراجعة يستدعي مما الشكوى، يشرعن

 .والرعاية المسؤولية بين وتُوازن  الخبرة، مستويات
 التوتر والقلقكثرة المهام على الشعور ب وتأثيريمثل العلاقة بين مغير سنوات الخبرة  :(17الجداول رقم )

 تأثير كثرة المهام على الشعور           
 بالتوتر والقلق                
 
 لا نعم الخبرةسنوات 

 المجموع

 8 2 6 التكرار سنوات 5أقل من 
% 12.0% 4.0% 16.0% 

 11 3 8 التكرار سنوات 10الى  5من 
% 16.0% 6.0% 22.0% 

 31 3 28 التكرار سنوات 10أكثر من 
% 56.0% 6.0% 62.0% 

 50 8 42 التكرار المجموع
% 84.0% 16.0% 100.0% 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 

  :(17للجدول رقم ) الإحصائية القراءة -
ل العلاقة بين مغير سنوات الخبرة وتأثير كثرة المهام على الشعور بالتوتر (، الذي يمث17ظهر الجدول رقم )ي    

موظفًا من أصل  28والقلق، أن فئة الموظفين ذوي الخبرة التي تتجاوز عشر سنوات كانت الأكثر تأثرًا، حيث أفاد 
% من إجمالي العينة. 56.0ضمن هذه الفئة بأنهم يشعرون بالتوتر والقلق بسبب كثرة المهام، وهو ما يمثّل نسبة  31

 %(.6.0فقط ) 3"لا" ضمن نفس الفئة فبلغوا  أما الذين أجابوا بـ
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ا موظفً  11بلغ عددهم  سنوات، حيث 10و 5في المرتبة الثانية جاءت فئة الموظفين الذين تتراوح خبرتهم بين 
 %(.6.0"لا" ) فقط أجابوا بـ 3%(، و16.0حوا بشعورهم بالتوتر والقلق )أفراد صر  8%(، من بينهم 22.0)

منهم بتأثرهم بكثرة المهام  6%(، فقد أفاد 16.0) 8سنوات، وعددهم  5أما فئة الموظفين الذين تقل خبرتهم عن    
 %(.4.0"لا" ) فقط بـ 2بينما أجاب %، 12.0وشعورهم بالتوتر والقلق، بنسبة 

 وعند النظر إلى النتائج الإجمالية لجميع الفئات:   
  من العينة 84.0موظفًا، بنسبة  42بلغ عدد من صرّحوا بأنهم يشعرون بالتوتر والقلق نتيجة كثرة المهام %

 الكلية.
 16.0موظفين فقط، بنسبة  8"لا" سوى  بينما لم يتجاوز عدد الذين أجابوا بـ.% 

  :للتوزيع التحليل السوسيولوجي -
 بالتوتر الشعور على المهام كثرة وتأثير الخبرة سنوات مغير بين العلاقة ليمث الذي ،(17) رقم الجدول يظهر    

% 56.0 أي – منهم 28 صرّح حيث تأثرًا، الأكثر كانت سنوات عشر خبرتهم تفوق  الذين الموظفين فئة أن والقلق،
 المتوسطة الفئة لدى% 16.0بـ مقارنة المهام، كثرة عن الناتج والقلق بالتوتر فعلا يشعرون  بأنهم – العينة إجمالي من
 يرتبط لا التوتر أن كيف يُبرز اللافت التوزيع هذا. سنوات 5 من الأقل فئة لدى فقط% 12.0و ،(سنوات 10 إلى 5)

 .المهني الزمن عبر معها الموظف تفاعل بكيفية بل فحسب، كمياً  المهام بكثرة
 مع وتتحوّل تُدار، أن بدل الضغوط فيه تتراكم تنظيمي واقع عن المعطيات هذه تكشف سوسيولوجي، منظور من   

 دائرة اتسعت العمل، سنوات زادت فكلما. المؤسسية المعاناة من مستقر نمط إلى مؤقتة أعباء مجرد من الزمن
 الوظيفي بالتآكل شعورًا يرسّخ ما وهذا. الةفع دعم أو تخفيف آليات تُرافقها أن دون  لكن المهام، وتعقدت المسؤوليات

 .المتكرر البنيوي  والضغط
 وعيهم إلى أيضًا تشير بل الضغط، حضور فقط تعكس لا" نعم" بـ الإجابة على الطويلة الخبرة فئة هيمنة إن   

. المؤسسة داخل الهيكلية والتغيرات اليومي التوتر بين الربط على أكبر قدرة الموظفون  هؤلاء يمتلك حيث به، البنيوي 
 الإدارية، المتطلبات وتراكم التحفيز، غياب البشرية، الموارد ضعف المهام، توزيع سوء من متتالية مراحل عايشوا فقد
 .اوعمق دقة أكثر للتوتر إدراكهم يجعل مما
 لم: انتقالية مرحلة في وكأنها فتبدو المتأثرين، من% 16.0 شكّلت والتي ،(سنوات 10–5) المتوسطة الفئة أما   
 بدأت فئة هي. ومنهكًا مزمناً  الضغط فيها يصبح التي النقطة إلى تصل لم أيضًا لكنها الأولي، التكيّف طور في تعد

 .فيها متقاربة" لا" و" نعم" نسبة يجعل ما وهذا التنظيم، مع المساومة موقع في تزال لا لكنها المهام بثقل تشعر
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 قلة أولها: أسباب عدة إلى ذلك يعود وقد ،%(12.0) تأثر نسبة أقل سنوات 5 من الأقل فئة ظهرت المقابل، في    
 المقارنة غياب وثالثها مؤقتًا، التوتر أثر يُلطّف الذي المهني الحماس وثانيها للمبتدئين، تُمنح ما عادةً  التي المسؤوليات

 ضمن بعد مشكّل غير أو محدودًا للضغط إدراكهم يجعل ما وهو ،"يكون  أن ينبغي ما" و" كائن هو ما" بين التاريخية
 .جماعي وعي
 تكشف المهام، كثرة بسبب والقلق بالتوتر يشعرون  بأنهم صرّحوا الذين الموظفين من% 84.0 نسبة فإن ،إجمالا   
 بغير الموزّع الضغط من تعاني عمل بمنظومة بل معين، ظرف أو بالفرد تتعلق لا ممنهجة، تنظيمية مشكلة عن

 يُربط حيث الإنجاز، مقابل التقدير ثقافة في ضعفًا تعكس كما. للمهام عادلة مؤسسية هندسة إلى والافتقار عدالة،
 .أثرها أو بجودتها لا الأعباء بكثرة غالبًا الأداء

 مهنية تجربة هي بل طارئة، مسألة ليست المهام كثرة عن الناتجة الضغوط إن القول يمكن سبق، ما على بناء   
 وتستنزف المؤسسة، تماسك تُهدّد بذلك وهي. طويل مهني مسار كل داخل ذاتها إنتاج وتُعيد الزمن، مع تتفاقم منتشرة
 الزمن احترام وإلى والكفاءة، المهام بين التوازن  إلى الاعتبار يعيد عاجلًا  تدخلاً  يتطلب ما الداخل، من البشرية طاقاتها
 .والتآكل للضغط لا والتخفيف للتقدير مصدرًا بل عبئًا، يكون  أن ينبغي لا كعنصر المهني
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الإحباط يمثل العلاقة بين مغير سنوات الخبرة وغياب التحفيز والتقدير في العمل المؤدي الى  :(18الجداول رقم )
 والمشكلات بين الموظفين

 غياب التحفيز والتقدير في العمل            
 المؤدي الى الإحباط والمشكلات بين             

 الموظفين        
 
 

 لا أحيانا نعم سنوات الخبرة

 المجموع

 8 2 3 3 التكرار سنوات 5أقل من 
% 6.0% 6.0% 4.0% 16.0% 

 11 0 5 6 التكرار سنوات 10الى  5من 
% 12.0% 10.0% 0.0% 22.0% 

 31 1 6 24 التكرار سنوات 10أكثر من 
% 48.0% 12.0% 2.0% 62.0% 

 50 3 14 33 التكرار المجموع
% 66.0% 28.0% 6.0% 100.0% 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 

  :(18للجدول رقم ) القراءة الإحصائية -
 المؤدي العمل في والتقدير التحفيز وغياب الخبرة سنوات مغير بين العلاقة ليمث الذي ،(18) رقم الجدول نبيي    
 تصريحًا الأكثر كانت سنوات عشر تفوق  التي الخبرة ذوي  الموظفين فئة أن الموظفين، بين والمشكلات الإحباط إلى

 من% 48.0 ليمث ما وهو ،"نعم" بـ الفئة هذه ضمن 31 أصل من موظفًا 24 أجاب حيث الظاهرة، بهذه بتأثرهم
 %(.2.0" )لا"بـ فقط 1 أجاب بينما ،%(12.0" )أحيانًا"بـ الفئة نفس من موظفين 6 أجاب كما. العينة إجمالي

% 22.0) موظفًا 11 وعددهم سنوات، 10و 5 بين خبرتهم تتراوح الذين الموظفين فئة جاءت الثانية المرتبة في   
 في" لا"بـ رد أي يُسجّل لم حين في ،%(10.0" )أحيانًا"بـ منهم 5و ،%(12.0" )نعم"بـ منهم 6 أفاد حيث ،(العينة من
 %(.0.0) الفئة هذه
 منهم ،%(16.0) موظفين 8 عددهم بلغ فقد – سنوات 5 عن خبرتهم تقل من أي – خبرة الأقل الموظفين فئة أما   
" أحيانًا" قالوا آخرون  3و ،%(6.0) والمشكلات الإحباط إلى لديهم يؤدي والتقدير التحفيز غياب بأن صرّحوا 3
 %(.4.0" )لا"بـ فقط 2 أجاب بينما ،%(6.0)



 الدراسة الميدانية                                           الفصل الخامس:         
 

 
97 

 :الإجمال مستوى  وعلى
 الكلية العينة من% 66.0 بنسبة موظفًا، 33 الفئات جميع من" نعم"بـ أجابوا الذين عدد بلغ. 
 28.0 بنسبة موظفًا، 14" أحيانًا"بـ أجابوا من عدد وبلغ.% 
 فقط موظفين 3 أي ،%6.0 سوى " لا"بـ أجابوا من نسبة تتجاوز لم بينما. 

 :للتوزيع التحليل السوسيولوجي -
 كعامل العمل في والتقدير التحفيز وغياب الخبرة سنوات متغير بين العلاقة ليمث الذي ،(18) رقم الجدول ظهري   

 بهذه تأثرًا الأكثر كانت سنوات عشر تفوق  التي الخبرة ذوي  فئة أن الموظفين، بين والمشكلات للإحباط مُسبب
 بهم يؤدي والتقدير التحفيز غياب بأن – العينة إجمالي من% 48.0 يعادل ما أي – منهم 24 صرّح إذ الوضعية،

 وبلغت%. 6.0 بنسبة سنوات 5 من الأقل فئة ثم ،%12.0 بنسبة سنوات 10 إلى 5 من فئة تليهم الإحباط، إلى
 التأثر أنكروا من نسبة تتجاوز لم بينما الفئات، جميع على متفاوتة بنسب موزعة% 28" أحيانًا" بـ الإجابة نسبة
 .المهنية العلاقات تماسك على الحفاظ في والتقدير التحفيز بحيوية ضمنيًا جماعيًا وعيًا يعكس ما ،6.0%
 خدمة طالت فكلما التنظيمية، التوترات قلب في المهني الزمن عامل النتائج هذه تضع سوسيولوجي، منظور من    
 هنا الإحباط إن. غيابه تجاه حساسيته وارتفعت بجهوده، والمادي الرمزي  للاعتراف حاجته زادت المؤسسة، في الفرد

 حقيقيًا مصدرًا يشكل ما وهو معنوي، مقابل دون  يُستنزف بأنه الموظف شعور من بل التحفيز، نقص من فقط يولد لا
 .العمل بيئة داخل المُعلنة أو الخفية للصراعات

 راكمت التي الفئة العادة في هم المتأثرين، من الأعلى النسبة شكّلوا الذين الطويلة، الخبرة ذوي  الموظفين فئة   
 اللامبالاة" من حالة يُنتج قد ما وهو المؤسسة، من واضحة تقدير مؤشرات توازيها أن دون  الأمد طويلة إنجازات

 غياب ويُصبح. فقط المهني الضغط تحت شكلية استجابة إلى داخلية دافعية من الأداء يتحوّل حيث ،"الاحتجاجية
 الانسجام تُعيق ضمنية صراعات أمام المجال ويفتح الرمزي، بالإقصاء شعورًا يراكم معلن غير ضغط أداة  التحفيز
 .المهني

 الطموح بين وسطى منطقة في فتعيش الثانية، المرتبة في جاءت والتي ،(سنوات 10–5) المتوسطة الفئة أما   
 مع بالضرورة يتناسب لا المؤسسة داخل التقدير أن تُدرك بدأت لكنها المسار، بناء مرحلة في تزال لا فهي والواقع،
 .المهني الولاء وتراجع الثقة تآكل إلى تؤدي قد تنظيمي، شك مرحلة في يُدخلها مما الجهد،

 ،"المؤسسي الانتظار" مرحلة في تزال لا أنها إلى ذلك يُعزى  وقد أقل، تأثرًا تُظهر خبرة الأقل الفئة فإن المقابل، وفي   
 يعني لا هذا ولكن. بعد ينفد لم الوظيفي صبرها أن أو التقدير، آليات عن مكتملة صورة لديها بعد تتكوّن  لم حيث
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 من أطول مسارًا قطعت التي بالفئات مقارنة التحفيز، لغياب الإدراكي التشخيص في تأخّرًا بل مستقبلًا، تأثرها عدم
 .التقدير خيبات

 نمط بل معزولة حالة ليس التحفيز غياب أن يُظهر ،%94.0( أحيانًا+  نعم) المتأثرين نسبة بلوغ فإن وبالعموم،    
 العدالة غياب بسبب التعاون  علاقات فيها وتتآكل الصامت، الاستنزاف فيها يعمّ  هشّة، عمل بيئة يُنتج مُعمّم، مؤسسي
 تنظيمية كأداة  بل ظرفية، مكافأة بوصفها ليس المؤسسات، داخل التحفيز سياسة بناء إعادة إلى يدعو ما وهو. الرمزية
 جماعية ظاهرة إلى الفردي الشعور من الإحباط انتقال من والحد المهني، انتمائه وتجديد للموظف، الاعتبار لإعادة

 .الداخلي التماسك دتهد
 يمثل العلاقة بين مغير سنوات الخبرة والضغوط النفسية المتسببة لكثرة المهام في العمل :(19الجداول رقم )

 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 

 :(19للجدول رقم ) القراءة الإحصائية -
 في المهام بكثرة المتسببة النفسية والضغوط الخبرة سنوات مغير بين العلاقة ليمث الذي ،(19) رقم الجدول نيبي    

 موظفًا 25 حصر  حيث الضغوط، بهذه شعورًا الأكثر كانت سنوات عشر خبرتهم تفوق  الذين الموظفين فئة أن العمل،
 من% 50.0 يمثل ما وهو المهام، كثرة عن ناجمة نفسية ضغوط من يعانون  بأنهم الفئة هذه في 31 أصل من

 %.12.0 بنسبة ،"لا" بـ الفئة نفس من أفراد 6 أجاب كما. العينة إجمالي

    الضغوطات النفسية المتسببة بكثرة           
 المهام في العمل                    

 سنوات الخبرة
 لا نعم

 المجموع

 8 1 7 التكرار سنوات 5أقل من 
% 14.0% 2.0% 16.0% 

 11 3 8 التكرار سنوات 10الى  5من 
% 16.0% 6.0% 22.0% 

 31 6 25 التكرار سنوات 10أكثر من 
% 50.0% 12.0% 62.0% 

 50 10 40 التكرار المجموع
% 80.0% 20.0% 100.0% 
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 8 صرّح حيث ،%(22.0) موظفًا 11 وعددهم سنوات، 10 إلى 5 بين خبرتهم تتراوح الذين الموظفين فئة تليها   
 %(.6.0)" لا" بـ فقط 3 أجاب حين في ،%(16.0) الضغوط بهذه بشعورهم منهم
 للضغوط بتعرضهم منهم 7 صرّح فقد ،%(16.0) موظفين 8 وعددها سنوات، 5 عن خبرتها تقل التي الفئة أما   

 %(.2.0" )لا" بـ فقط 1 أجاب بينما ،%14.0 بنسبة المهام، كثرة عن الناتجة النفسية
 :للعينة العام المجموع مستوى  وعلى   

 بنسبة أي موظفًا، 40( المهام كثرة بسبب النفسية بالضغوط يشعرون  أي" )نعم" بـ صرّحوا من عدد بلغ 
 .العينة من% 80.0

 20.0 بنسبة فقط، موظفين 10" لا" بـ أجاب بينما.% 
  :للتوزيع التحليل السوسيولوجي -

 في المهام بكثرة المتسببة النفسية والضغوط الخبرة سنوات مغير بين العلاقة يُمثّل الذي ،(19) رقم الجدول يظهر    
 الأعباء تزايد عن ناتجة نفسية ضغوط من يعانون  بأنهم صرّحوا ،%80 بلغت العينة، أفراد من عالية نسبة أن العمل،

 وقد. العمل بيئة داخل نفسي ضغط عامل تُشكّل المهام كثرة أن على جماعي شبه إجماع وجود يعكس مما المهنية،
 بلغت بنسبة بذلك، منهم 25 صرّح حيث النسبة، هذه( سنوات 10 من أكثر) الطويلة الخبرة ذوي  فئة تصدّرت
 بقاء مع ،%16.0 بنسبة سنوات 10 إلى 5 من فئة ثم ،%14.0 بنسبة سنوات 5 من الأقل فئة تليها ،50.0%
 .الدنيا الحدود ضمن الفئات جميع في" لا" نسب
 العكس، على بل الضغوط، من يحمي لا المهني الزمن أن بوضوح النتائج هذه تعكس سوسيولوجي، منظور من   

 دائرة وتوسّعت المهام، معها تراكمت الخبرة، تراكمت فكلما. التنظيمي التوازن  غياب ظل في أثرها من يُضاعف
 من سنوات بعد نفسه، الموظف ويجد. عادلة وظيفي توزيع إعادة أو دعم أدوات بالضرورة تُوازيها أن دون  التوقعات،
 دون  الدائم بالتكليف شعورًا يولد ما الاستنزاف، من المحمي غير لكنه باستمرار،" المطلوب الخبير" موقع في الخدمة،
 .عملي تخفيف أو معنوي  تعويض

 والجماعية، الفردية المهام بين التنظيمية الحدود وضوح عدم من بل فحسب، الكم عبء من تولد لا الضغوط هذه   
 في الدور، لتضخيم عرضة الخبير الموظف يجعل ما السياق، أو الطاقة على لا الخبرة على بناءً  الأعباء تُسند إذ

 الفرق، بين داخلي توازن  عدم لتولّد المجال يفتح ما وهو. ضغطًا أقل توزيع على يحافظون  آخرين موظفين مقابل
 .صامتة مهنية مظلومية ومشاعر
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 سنوات 5 من الأقل فئة خصوصًا التأثر، من مرتفعة نسبًا أظهرت فقد عددها، صغر فرغم خبرة، الأقل الفئات أما    
 إلى تمتد باتت بل فقط،" القدماء" على حكرًا تعد لم المهام كثرة عن الناتجة الضغوط أن إلى يُشير مما ،%(14)

 التدرّج فرصة تمنحهم لا بيئة في مرتفعة، عمل وتيرة مع السريع التكيّف البداية منذ منهم يُطلب الذين الجدد، الوافدين
 التنظيمية الخبرة أو الدفاعية الموارد امتلاك دون  التوتر، دوامة في مبكرًا يدخلون  يجعلهم ما التدريجي، الاستقرار أو

 .الكافية
 غير تنظيمي منطق عن تكشف بل اجتماعية،-نفس كظاهرة التوتر حجم فقط تبرز لا المعطيات فإن وبذلك،    

 إعادة في العامل لحق أو التراكمي للأثر اعتبار دون  ،(الإنجاز على القدرة) تقني أساس على المهام يوزّع متوازن،
 وتوزيع الخبرة بين العلاقة تُبنى لا حيث المؤسسية، البنية في خلل إلى إشارة وهي. والموقع الزمن وفق الجهد تنظيم
 تتحوّل قد داخلية هشاشة يُنتج ما للخبرات، الصامت الاستغلال منطق على بل الوظيفية، العدالة منطق على المهام

 .جماعي فتور أو ضمنية مقاومة إلى الزمن مع
الضغوطات النفسية في نفس  يمثل العلاقة بين نوع الضغوطات في العمل وكيفية التعامل مع :(20الجداول رقم )

 البيئة
   كيفية التعامل مع الضغوطات            

 العملالنفسية في بيئة                    
 

 طلب المساعدة التغيب المواجهة الصمت نوع الضغوطات في العمل 

 المجموع

 17 4 1 6 6 التكرار ضغوط إدارية
% 12% 12% 2% 8% 34% 

 11 2 0 5 4 التكرار ضغوط نفسية
% 8% 10% 0.0% 4% 22% 

ضغوط ناتجة عن التعامل من 
 العملاء

 15 2 0 5 8 التكرار
% 16% 10% 0.0% 4% 30% 

 7 1 0 2 4 التكرار جميعا
% 8% 4% 0.0% 2% 14% 

 50 9 1 18 22 التكرار المجموع
% 44% 36% 2.0% 18.0% 100% 
 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 
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  :(20للجدول رقم ) الإحصائية القراءة -
ن يبيل العلاقة بين نوع الضغوطات في العمل وكيفية التعامل مع الضغوط (، الذي يمث20ن الجدول رقم )بيي    

ل العلاقة بين نوع الضغوطات في العمل وكيفية التعامل مع الضغوط النفسية في بيئة (، الذي يمث20الجدول رقم )
النتائج أن العمل، أن الموظفين يتفاوتون في استراتيجياتهم حسب طبيعة الضغوط التي يواجهونها. فقد أظهرت 

% من العينة(، اعتمدوا بشكل متوازن على أسلوبي 34) 17الموظفين الذين يتعرضون لضغوط إدارية وعددهم 
منهم طلبوا المساعدة  4%(، و2%(، بينما لجأ واحد فقط إلى التغيب )12لكل منهما بنسبة  6الصمت والمواجهة )

 4%(، و10منهم المواجهة ) 5%(، فقد اختار 22) 11%(. أما فئة من يواجهون ضغوطًا نفسية، وعددهم 8)
 %(، دون تسجيل أي حالة تغيب.4فقط طلبوا المساعدة ) 2%(، و8الصمت )

اعتمدوا  8%(، منهم 30موظفًا ) 15في المقابل، كانت الضغوط الناتجة عن التعامل مع العملاء حاضرة لدى     
%(، بينما لم يلجأ أيٌّ منهم إلى التغيب. أما 4طلبوا المساعدة ) 2%(، و10المواجهة ) 5%(، و16الصمت )

 7الموظفون الذين أشاروا إلى تعرضهم لجميع أنواع الضغوط معًا )إدارية، نفسية، وتعامل مع العملاء(، وعددهم 
 %(.2فقط طلب المساعدة ) 1%(، و4المواجهة ) 2%(، و8منهم الصمت ) 4%(، فقد اعتمد 14)

ن أن أسلوب الصمت هو الأكثر استخدامًا للتعامل مع الضغوط النفسية، إذ اعتمده تبي وعلى المستوى العام للعينة،   
أن  %(، في حين18%(، ثم طلب المساعدة بنسبة أقل )36ا )موظف 18 ـبـ%(، يليه المواجهة 44موظفًا ) 22

 %(.2ا إلا في حالة واحدة فقط )التغيب عن العمل لم يكن خيارا معتمد
  :للتوزيع السوسيولوجيالتحليل  -

ا لنوع الضغط للتعامل مع الضغوط النفسية، وفق ( أن الموظفين يتبنون استراتيجيات مختلفة20يظهر الجدول رقم )   
الذي يتعرضون له داخل بيئة العمل، سواء كان إداريًا، نفسيًا، ناتجًا عن التعامل مع العملاء، أو مركبًا. وقد بيّنت 

% من العينة، يليه أسلوب 44الصمت هو الأكثر استخدامًا في جميع أنواع الضغوط، حيث اعتمده النتائج أن أسلوب 
%. 2%، بينما بقي التغيب في أدنى مستوى، بنسبة لا تتجاوز 18%، ثم طلب المساعدة بنسبة 36المواجهة بنسبة 

تنظيمي يتحكم في كيفية التفاعل هذه المعطيات الكمية لا تعكس فقط تفضيلات فردية، بل تُشير إلى منطق ثقافي و 
 مع الضغط.

أن الضغوط الإدارية كانت الأكثر حضورًا في خلفية استراتيجيات الصمت والمواجهة معًا، إذ يبدو أن  ظهريو    
البنية الهرمية والرقابة المؤسسية تدفع الموظف إما إلى احتواء التوتر داخليًا )الصمت( أو محاولة التصدي له ضمن 

لمسموح بها )المواجهة(. أما الضغوط النفسية البحتة، فقد شهدت استجابات أقل عدوانية، وغلب عليها الحدود ا
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الصمت، مما يعكس حالة التطبيع مع المعاناة النفسية أو ضعف في ثقافة التعبير عن الضيق النفسي في الوسط 
 المهني.

ومية احتكاكًا، أفرزت نمطا عد من أكثر الضغوط اليء، والتي تالضغوط الناتجة عن التعامل مع الجمهور والعملا    
ر بوجود علاقة غير متو 16ا تمثل في اعتماد الصمت بدرجة أعلى )مميز  ازنة بين الموظف %(، وهو ما قد يُفسَّ

ء طلب من الموظف ضبط انفعاله في كل الظروف، ما يجعله يلجأ إلى الكبت المهني كآلية للبقاوالمواطن، حيث ي
 ون صدام.في الوظيفة د

ا، بنسبة كانت الأكثر ميلًا إلى الصمت أيضأما الفئة التي صرّحت بالتعرض لجميع أنواع الضغوط مجتمعة، ف   
%، في مقابل تراجع واضح في المواجهة أو طلب المساعدة، وهو ما يعكس حالة من الإرهاق التراكمي وفقدان 8

ويتحوّل الموظف إلى كائن وظيفي صامت، يستهلكه الضغط البدائل المؤسسية، حيث يغيب الأفق الفعّال للتغيير، 
 في كل اتجاه دون مقاومة.

من منظور سوسيولوجي، تعكس هذه النتائج غلبة منطق "الصمت الوظيفي" كخيار ثقافي/تنظيمي تُعيد المؤسسة    
من التصريح مخاطرة  إنتاجه، سواء عن طريق غياب القنوات الآمنة للتعبير، أو بفعل الضغوط السلطوية التي تجعل

%، وتكاد تنعدم عند بعض أنواع الضغط، يُشير إلى ضعف أنظمة 18مهنية. كما أن تراجع نسبة طلب المساعدة إلى 
 الدعم داخل المؤسسات، وإلى تصورات ثقافية ترى في طلب العون ضعفًا أو تقليلًا من الكفاءة.

ظفين لا يرون في الانسحاب المؤقت وسيلة حقيقية لتخفيف %( أن المو 2ا، تُظهر النسبة الهامشية للتغيب )أخير    
عزز نظرية الضغط المُحتوى لا الضغط، إما بسبب الالتزام الوظيفي أو الخوف من العقوبات الإدارية، وهو ما يُ 

 الة.ل أن يُحرّر عبر أنظمة مرافقة فعا بدالمعالج، حيث يخزن التوتر داخلي
فهم كخيارات فردية معزولة، مل مع الضغوط في هذا السياق لا تسلوكيات التعا على ما سبق، يمكن القول إن بناء   

ا، تُعيد تشكيل ردود الفعل وفقًا لنوع الضغط وموقع الموظف بنية مؤسسية غير متكافئة، ثقافيا وسلطوي بل كنتاج
عادة الاعتبار لفعل داخله. وهو ما يستدعي تدخلًا على مستوى ثقافة المؤسسة، من خلال فتح قنوات للتفريغ، وإ 

 المواجهة كحق مشروع، لا كمخاطرة مهنية.
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م يمثل العلاقة بين دعم رؤساء العمل للموظفين في الظروف الصعبة والشعور بكثرة المها :(21الجداول رقم )
 المسببة لضغوط نفسية في العمل

 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 

  :(21للجدول رقم ) الإحصائية ةءالقرا -
ل العلاقة بين دعم رؤساء العمل للموظفين في الظروف الصعبة والشعور بكثرة (، الذي يمث21قم )ن الجدول ر بيي   

في من رؤسائهم كانوا أفادوا بعدم تلقّيهم للدعم الكاالمهام نتيجة الضغوط النفسية في العمل، أن فئة الموظفين الذين 
في هذه الفئة بأنهم يشعرون بكثرة المهام نتيجة  18موظفًا من أصل  15ح الأكثر شعورا بكثرة المهام، إذ صر 

 %(.6.0)"لا"  فقط بـ 3% من إجمالي العينة، بينما أجاب 30.0الضغوط، بنسبة 
%(، حيث 48.0موظفًا ) 24فين الذين يحصلون على دعم "أحيانًا"، وعددهم في المرتبة الثانية جاءت فئة الموظ   

 %(.12.0"لا" ) فقط أجابوا بـ 6%(، و36.0منهم بأنهم يشعرون بكثرة المهام ) 18أفاد 
منهم  7%(، فقد صرّح 16.0موظفين ) 8أما الفئة التي أفادت بتلقّي دعم فعلي وثابت من رؤسائها، وعددهم    

 %(.2.0"لا" ) فقط بـ 1%(، في حين أجاب 14.0ة المهام )بشعورهم بكثر 
 وعلى صعيد النتائج الإجمالية للعينة:

  موظفًا، أي ما يعادل  40بلغ عدد الموظفين الذين صرّحوا بأنهم يشعرون بكثرة المهام نتيجة الضغوط النفسية
 % من إجمالي المشاركين.80.0

  20.0موظفين فقط، بنسبة  10"لا"  ح بـبينما صر.% 

 الشعور بكثرة المهام نتيجة الضغوط                    
 النفسية في العمل                               

 لا نعم دعم رؤساء العمل للموظفين في الظروف الصعبة
 المجموع

 8 1 7 التكرار نعم
% 14% 2% 16% 

 24 6 18 التكرار أحيانا
% 36% 12% 48% 

 18 3 15 التكرار لا
% 30% 6% 36% 

 50 10 40 التكرار المجموع
% 80% 20% 100% 
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 :للتوزيع التحليل السوسيولوجي -
عدّ عاملا ( بوضوح كيف أن مستوى دعم رؤساء العمل للموظفين في الظروف الصعبة يُ 21برز الجدول رقم )ي   
% من العينة الكلية بأنهم يشعرون بكثرة المهام 80ح الضغوط داخل بيئة العمل. فقد صر  ا في تشكيل تجربةفارق

عن مناخ  وهي نسبة مرتفعة تظهر أن الضغط ليس ظرفا فرديا، بل حالة جماعية تعبر ضغوط النفسية،نتيجة ال
 تنظيمي مثقل بالأعباء وغير محصّن بالاحتواء المؤسسي.

ئة الموظفين الذين ى المفارقة بشكل أوضح عند توزيع الإجابات حسب مستوى الدعم الإداري، حيث نجد أن فوتتجل   
ا( بنسبة ، تليها فئة الدعم الجزئي )أحيان%(30جّلت أعلى نسبة شعور بالضغط )ا من رؤسائهم سلا يتلقون دعم

% فقط لدى من يتلقون دعمًا فعليًا ومنتظمًا. هذا التفاوت الكمي يُحيلنا إلى 14%، في حين انخفضت النسبة إلى 36
زع الشعور بالانتماء تفسير نوعي أعمق: فكلّما غاب الدعم، تحوّل الضغط من مجرد عبء إلى تجربة وجودية تزع

 المهني، إذ يشعر الموظف بأنه يواجه المهام وحده، في ظل إدارة غائبة أو متفرجة.
فالرئيس من منظور سوسيولوجي، يمكن فهم "الدعم الإداري" هنا بوصفه رأس المال الرمزي داخل النسق التنظيمي.    

ا من الاعتراف، ويُعيد التوازن إلى العلاقة بين الأداء خالذي يدعم موظفيه لا يقدم فقط توجيهًا وظيفيا، بل يفعل منا
والمردودية النفسية. في المقابل، فإن غياب هذا الدعم يُفرغ العمل من بُعده التشاركي، ويحوّله إلى عملية ضغط 

 عمودي، حيث تتراكم المهام في الأسفل، وتغيب المساءلة في الأعلى.
حالات "الدعم الجزئي"، أي حين يكون الدعم موجودًا بشكل متقطّع أو اللافت في هذه المعطيات أن حتى في    

%(، ما يُشير إلى أن الدعم غير المنتظم يفقد قيمته الرمزية 36انتقائي، فإن الشعور بكثرة المهام يظل مرتفعًا )
يزيد من يُترك، مما  والاستراتيجية، بل قد يُنتج نوعًا من الارتباك التنظيمي، حيث لا يعرف الموظف متى يُسند ومتى

 هشاشة الثقة في القيادة.
هذا الرقم يدل على أن الدعم لا %(، إلا أن 14ا )ي دعم دائم، رغم أنها الأقل تأثر كما أن الفئة التي صرّحت بتلق   

في لغي الضغوط تمامًا، لكنه يُحوّلها من عبء نفسي خانق إلى تحدٍّّ قابل للإدارة، مما يؤكد أن الإشكال لا يكمن ي
 وجود المهام بحد ذاتها، بل في انعدام الإسناد المؤسسي والاعتراف بالتعب الكامن خلفها.

بطبيعة  –وربما أساسًا  –من هنا، يمكن القول إن الشعور بكثرة المهام لا يرتبط بحجم العمل فقط، بل أيضًا    
الدعم، يُعاد إنتاج علاقة وظيفية تقوم العلاقة الرأسية داخل المؤسسة. فحين يغيب الرئيس أو ينسحب من مسؤولية 

 ا بالضغط والتهميش.وعلى التكليف دون التضامن، ما يولد شعورا مزدوج على المراقبة دون المرافقة،
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 عرض وتحليل بيانات الخاصة بالفرضية الثالثة: -3
 ثناء أداء المهامأغير الجنس وفقدان التركيز جراء العنف المتكرر تيمثل العلاقة بين م :(22الجداول رقم )

 المتكررفقدان التركيز جراء العنف                  
 المجموع لا أحيانا نعم الجنس

 19 / 7 12 التكرار ذكر
% 24% 14.0% / 38% 

 31 3 6 22 التكرار أنثى
% 44% 12% 6% 62% 

 50 3 13 34 التكرار المجموع
% 68% 26% 6% 100% 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 

 (:22للجدول رقم )القراءة الاحصائية  -
 يوضح الجدول أن:     

"أحيانًا" بنسبة  ئة%، تليها ف44ف بنسبة بتأثر مزاجهن "كثيرًا" بسبب العنحن على نسبة كانت للإناث اللواتي صر أ 
 % فقط. 6ة " بنسب%، ثم " لا12
لم يسجل  في حين%، 14"أحيانًا" بنسبة %، تليها 24" بلغت ا"كثيرً  ممزاجهبالنسبة للذكور، فإن نسبة الذين يتغير    

 ."ة " لاأي ذكر ضمن فئ
بلغت  ("كثيرً ا" أ و "أحياناً") ءف سواين الذين يتغير مزاجهم بسبب العنبصفة عامة، فإن مجموع نسبة المشارك   

عن بيئة العمل ة ناتجة تأثيرات نفسية مباشر العاملين يعانون من ة مرتفعة تعكس أن غالبية %، وهي نسب68.0
 ة. العنيف

 للتوزيع: التحليل السوسيولوجي - 
خلال تغير  دي إلى اضطراب نفسي واضح يظهر منة يؤ ه المعطيات أن العنف داخل المؤسسة الخدميتكشف هذ   

 .المزاج أثناء العمل، خاصة لدى الإناث اللواتي سجلن أعلى نسب في فئة "كثيرًا"
 ضغوط النفسية والإجهاد العاطفي، مما يؤدي إلى حالة من الإحباط المهنيف المتكرر يخلق بيئة من الإن العن    

 ء أو المسؤولين. المعاملة القاسية من طرف الزملا ب التقدير، أونتيجة الشعور بالظلم أو غيا
 ة: فراد عن هذا الإحباط بطرق مختلفالأ ويعبر   
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 ي وفقدان الرغبة في التفاعل الإيجابي مع بيئة العمل. العاطف نسحابإما عبر الا 
ض انخفاكرفض أداء المهام، )م أو من خلال سلو ك عدواني مباشر أو غير مباشر تجاه الزملاء أو حتى تجاه أنفسه

 (.الحماس، والتوتر المتكرر
اخ المهني، وهو ما ينعكس جودة المنمؤشرًا دقيقًا على تراجع  بسبب العنف يعدج تغير المزا ةإن ارتفاع نسب    

"العنف داخل المؤسسة ي تؤكد أن لتا يبرهن صحة الفرضية الثالثة اتدريجيا في ضعف الأداء وانخفاض المردودية، م
 .يؤدي إلى تراجع الأداء"

غير الجنس وبطء الإنجاز المعاملات وخدمات جراء العنف داخل تيمثل العلاقة بين م :(23الجداول رقم )
 المؤسسة

S2                 
 المجموع لا نعم الجنس

 19 3 16 التكرار ذكر
% 32% 6% 38% 

 31 6 25 التكرار أنثى
% 50% 12% 62% 

 50 9 41 التكرار المجموع
% 82% 18% 100% 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 

 :(23للجدول رقم ) القراءة الإحصائية -
"نعم" حول تأثر هن بالعنف في المؤسسة حيث بلغت  يوضح الجدول أن أعلى نسبة كانت للإناث اللواتي أجبن بـ    

%. أما نسبة الإناث اللواتي أجبن بـ 32.0% من مجموع العينة، تليها نسبة الذكور الذين أجبن بـ "نعم" بنسبة 50.0
%. إجمالًا، بلغت نسبة من أجبن بـ "نعم" 6.0نت الأدنى بـ %، ونسبة الذكور الذين أجبن بـ "لا" كا12.0"لا" فبلغت 

% من مجموع العينة، مقابل 62.0"لا". كما أن الإناث يمثلن  % فقط أجبن بـ18.0% مقابل %82.0)ذكور وإناث( 
 % للذكور.38.0

يشعرون بتأثير هذه النسب المرتفعة في فئة "نعم" تعكس أن الغالبية الساحقة من الموظفين، وخاصة الإناث،     
 .العنف في بيئة العمل بشكل مباشر وملحوظ
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 :للتوزيع التحليل السوسيولوجي -
تبين أن العنف داخل المؤسسة الخدماتية يولد آثارا نفسية واجتماعية واضحة على الموظفين، تظهر من خلال     

إلى أن العنف قد يكون ارتفاع نسبة من أكدوا تأثرهم بالعنف. وتبرز الإناث كالفئة الأكثر هشاشة وتأثرا، ما يشير 
 ا أو حدة بالنسبة لهن. أكثر تكرار 

المواقف التي تعرقل رغبات الفرد في بيئة العمل، دون قدرة حقيقية على تجاوزها، فإن ذلك يؤدي حين تتكرر      
إلى تراكم مشاعر الإحباط، مما ينعكس في شكل توتر دائم، ضعف في الأداء، وانخفاض الحافز بل وقد يدفع بالبعض 

كية تؤثر سلبا على المردودية العامة وجودة إلى الاستجابة بشكل انفعالي أو عدواني. هذه التفاعلات النفسية والسلو 
 الخدمات، وتظهر مدى خطورة استمرار العنف في الإضرار بالتوازن المهني داخل المؤسسة.

ارتفاع نسبة من يشعرون بتأثير العنف يعد مؤشرا دقيقا على وجود أزمة في المناخ المهني، ويستدعى تدخلات     
 ث اللواتي أظهرن أعلى نسب التأثرلعمل، خاصة في صفوف الإناعاجلة للحد من العنف وتحسين بيئة ا

 غير الجنس وتراجع التعاون مع الزملاء نتيجة العنف داخل المؤسسةتيمثل العلاقة بين م :(24الجداول رقم )
S4 

 المجموع لا نعم الجنس

 19 6 13 التكرار ذكر
% 26% 12% 38% 

 31 6 25 التكرار أنثى
% 50% 12% 62% 

 50 12 38 التكرار المجموع
% 76% 24% 100% 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 

 :(24للجدول رقم ) القراءة الإحصائية -
"نعم" حول تأثرهن بالعنف في المؤسسة،  ( أن أعلى نسبة كانت للإناث اللواتي أجبن بـ24يوضح الجدول رقم )     

%. أما نسبة الإناث 26.0العينة، تليها نسبة الذكور الذين أجبوا بـ "نعم" بنسبة % من مجموع 50.0حيث بلغت %
، بلغت نسبة من جمالا%. إ12.0%، ونسبة الذكور الذين أجبوا بـ "لا" كانت أيضا 12.0اللواتي أجبن بـ "لا" فبلغت 

% من مجموع 62.0ث يمثلن "لا". كما أن الإنا أجابوا بـ 24.0%، مقابل %76.0أجبوا بـ "نعم" )ذكور وإناث( 
 .% للذكور38.0العينة، مقابل 
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 :للتوزيع التحليل السوسيولوجي -
يتضح أن العنف داخل المؤسسات الخدماتية له تأثير نفسي واجتماعي واضح على الموظفين، ويتجلى ذلك في     

وبالاستناد إلى مفاهيم نظرية ارتفاع نسبة من أكدوا تأثرهم بالعنف، خاصة بين الإناث من منظور وسيكولوجي، 
الإحباط والعدوان، فإن التعرض المتكرر للضغوط والممارسات العنيفة داخل بيئة العمل يولد شعورًا بالإحباط ما 
ينعكس سلبا على نفسية الموظف من خلال فقدان الدافعية، وتراجع الأداء، وظهور سلوكيات عدوانية أو إنسحابية 

 كرد فعل على ذلك الإحباط.
الإناث، كما يبين الجدول، يظهرن حساسية أكبر تجاه العنف، إما بسبب طبيعة الضغوط التي يتعرضن لها، أو     

لطبيعة مواقعهن في العمل، ما يجعلهن أكثر عرضة للتأثر. هذا المناخ السلبي يخلق بيئة عمل غير مستقرة تؤثر 
 على العلاقات المهنية وجودة الخدمات المقدمة.

ارتفاع نسبة من يشعرون بتأثير العنف يُعد مؤشرا واضحًا على وجود خلل في المناخ المهني، مما يستوجب     
 تدخلات إصلاحية عاجلة، خاصة في صفوف الإناث اللواتي أظهرن أعلى نسب التأثر.

مشادات أو توترات غير الجنس وصعوبة التركيز أثناء العمل عند حدوث تيمثل العلاقة بين م :(25الجداول رقم )
 في مكان العمل

   8س                        
 المجموع لا نعم الجنس

 19 2 17 التكرار ذكر
% 34% 4% 38% 

 31 4 27 التكرار أنثى
% 54% 8% 62% 

 50 6 44 التكرار المجموع
% 88% 12% 100% 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد صدر: الم

 :(25للجدول رقم ) الإحصائيةالقراءة  -
% 54.0يوضح الجدول أن أعلى نسبة كانت لفئة الإناث اللواتي صرحن بأن العنف يؤثر على مزاجهن بنسبة     

لم % 0( مبحوثات، ثم "نعم" بنسبة 4% )8.0، تليها فئة اللواتي أجبن بـ "لا" بنسبة (31( مبحوثة من أصل )27)
 .تسجل أي مبحوثة في هذه الخانة
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( تليها فئة "لا" 19( مبحوثا من أصل )17) 34.0بالنسبة للذكور، فإن أعلى نسبة سجلت ضمن فئة "نعم" بنسبة    
 .( مبحوثين، في حين لم يسجل أي ذكر في خانة "يؤثر أحيانًا2) 4.0بنسبة 

)سواء "نعم" أو بصفة عامة، فإن مجموع نسبة المشاركين الذين صرحوا بتأثرهم من حيث المزاج نتيجة العنف    
%، وهي نسبة مرتفعة تعكس أن الغالبية الساحقة من العاملين يتأثرون ... نفسيا بالعنف 88.0"أحيانًا"( بلغت 

 .الحاصل في بيئة العمل
 للتوزيع: التحليل السوسيولوجي -

المزاج إذ تبرز تظهر المعطيات وجود أثر نفسي مباشر للعنف داخل المؤسسة الخدماتية، يظهر من خلال تغير     
%( مدى هشاشة الجانب العاطفي لديهن في بيئات العمل التي يغلب 54.0النسبة المرتفعة للإناث اللواتي تأثرن )

 عليها التوتر أو سوء المعاملة.
%( يعكس أيضا أن التأثير النفسي للعنف لا يقتصر 34.0أما بالنسبة للذكور، فارتفاع نسبة من صرحوا بـ "نعم" )   

 لنساء فقط، بل يطول الذكور كذلك، وإن اختلفت طرق التعبير عنه.على ا
هذا التأثر بالمزاج نتيجة العنف يدل على بيئة عمل مضطربة تتسم بضعف الدعم الاجتماعي أو غياب سياسات     

 فعالة لمواجهة العنف، مما يؤدي إلى:
 .إستنزاف نفسي متكرر 
 تراجع الرضا المهني. 
  والفاعليةإنخفاض مستوى التركيز. 
 توتر دائم اثناء العمل. 
 .مستوى التركيز والفعالية 
كل ما سبق يوضح بما لا يدع مجالا للشك أن العنف داخل المؤسسة ينعكس سلبا على الجو العام للعمل، وهو     

سة ما يتسبب تدريجيا في تدهور الأداء، مما يبرهن صحة الفرضية الثالثة التي تنص على أن "العنف داخل المؤس
 يؤدي إلى تراجع الأداء الوظيفي".
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غير الجنس وترجع فعالية أداء المهام في ظل غياب بيئة عمل هادئة تيمثل العلاقة بين م :(26الجداول رقم )
 وآمنة

S10                 
 المجموع لا يؤثر يؤثر بدرجة متوسطة يؤثر كثيرا الجنس

 19 2 3 14 التكرار ذكر
% 28% 6% 4% 38% 

 31 2 11 18 التكرار أنثى
% 36% 22% 4% 62% 

 50 4 14 32 التكرار المجموع
% 64% 28.0% 8% 100% 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 
 :(26للجدول رقم ) القراءة الإحصائية -

كثيرا على مردودية المؤسسة، %( يرون أن العنف يؤثر 64.0يتضح من الجدول أن النسبة الأعلى من الموظفين )    
%( الذين يرون أن تأثيره متوسط، في حين بلغت نسبة الذين يرون أنه لا يؤثر سوى 28.0تليها فئة من المشاركين )

 % فقط.8.0
%، يليهن في نفس 36.0عند تفصيل المعطيات حسب الجنس، نجد أن الإناث تصدرن فئة يؤثر كثيرا" بنسبة    

% لدى 6.0% مقابل 22.0%. أما فئة يؤثر بدرجة متوسطة، فقد بلغت لدى الإناث 28.0الفئة الذكور بنسبة 
 %.4.0الذكور، في حين جاءت نسبة "لا يؤثر " متساوية بين الجنسين بنسبة 

ا، يدركون وجود أثر سلبي واضح للعنف على مردودية المؤسسة، م أن أغلب الموظفين، ذكورا وإناثتظهر هذه الأرقا   
 .كبيرة أو متوسطة سواء بدرجة

 للتوزيع: التحليل السوسيولوجي -
أغلب الموظفين يعتبرون أن للعنف تأثيرا سلبيا واضحًا على مردودية المؤسسة، وهو ما يعكس وعيا جماعيا     

بخطورة هذه الظاهرة على بيئة العمل. ويمكن فهم هذا الإدراك في ضوء مجموعة من العوامل السوسيولوجية المرتبطة 
 بالتنظيم المهنى والضغوط النفسية المرتبطة بسلوكيات العنف.
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كثيرا" على المردودية يعبر عن واقع مهني مضطرب، لا يقتصر تأثيره "ارتفاع نسبة من يرون أن العنف يؤثر     
على الأفراد بشكل شخصي، بل يمتد ليضعف الأداء العام، سواء من حيث جودة الخدمات أو الانسجام داخل فرق 

 وتكرار الصراعات داخل المؤسسة. لعمل. وغالبا ما يرتبط هذا التأثير بشعور الموظف بعدم الأمان، وغياب التقديرا
أما ارتفاع نسبة الإناث في فئة يؤثر كثيرا"، فقد يعكس قابلية أكبر للتأثر بأجواء التوتر والضغط خاصة في بيئات 

. وفي الوقت نفسه، يُظهر وجود نسبة معتبرة من الذكور في نفس يطغى عليها الطابع الذكوري أو الأساليب السلطوية
 الفئة أن التأثير النفسي للعنف لا يستثني أحدًا، بل يطال مختلف الفئات بدرجات متفاوتة.

العنف داخل المؤسسة يساهم في خلق مناخ تنظيمي هش، تضعف فيه الدافعية، وتتدهور فيه العلاقات المهنية،    
حساس بالإرهاق النفسي وفقدان الجدوى، مما ينعكس سلبا على الكفاءة العامة والإنتاجية في المؤسسات ويتزايد فيه الإ

 الخدمية.
غير الجنس وتراجع التعاون بين الموظفين بفعل الخلافات والعنف داخل تيمثل العلاقة بين م :(27الجداول رقم )

 المؤسسة
S11                        

 المجموع لا نعم الجنس

 19 3 16 التكرار ذكر
% 32% 6% 38% 

 31 6 25 التكرار أنثى
% 50% 12% 62% 

 50 9 41 التكرار المجموع
% 82% 18% 100% 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 
 :(27للجدول رقم ) القراءة الإحصائية -

%، تليها "نعم" لدى الذكور بنسبة 50.0لدى الإناث بنسبة أعلى نسبة مسجلة في الجدول كانت لفئة "نعم"     
في التأكيد  للإناث %، ما يدل على وجود إدراك واسع لتأثير مضمون السؤال بين الجنسين، مع تفوق واضح32.0

%، بينما سجلت أدنى نسبة في "لا" لدى الذكور بـ 12.0على ذلك. بعد ذلك تأتى نسبة "لا" لدى الإناث بنسبة 
 قط.% ف6.0
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% فقط 18.0% من مجموع أفراد العينة قد أجابوا بـ "نعم"، مقابل 82.0وعلى مستوى التكرارات العامة، يظهر أن    
ممن أجابوا بـ "لا"، وهو ما يشير إلى أن أغلب الموظفين يشعرون فعليا بوجود تأثير سلبي يرتبط بمحتوى السؤال 

 المطروح ضمن الفرضية الثالثة.
 :للتوزيع السوسيولوجيالتحليل  -

تعكس المعطيات الواردة في هذا الجدول واقعا مؤسسيا يتميز بوجود شكل من أشكال العنف داخل بيئة العمل،     
مباشرا كاللفظي أو المعنوي أو غير مباشر كالتمييز أو التجاهل(. وتشير النسبة المرتفعة )سواء كان هذا العنف 

أن هذا العنف لا يمر دون أثر، بل ينعكس بوضوح على الأداء الوظيفي، مما يؤدي %( إلى 82.0"نعم" ) للإجابات بـ
 إلى تراجع المردودية داخل المؤسسة.

 الإناث% للذكور يعكس قابلية أكبر لدى 32.0مقابل  للإناث% 50.00كما أن الفرق بين الجنسين في الإدراك    
لتشخيص آثار العنف داخل المؤسسات، وهو ما يمكن أن يفسر بوعي اجتماعي أعلى، أو بحساسية أكثر تجاه القيم 

 المهنية والمعنوية المرتبطة ببيئة العمل.
في المجمل، يتضح أن العنف داخل المؤسسات الخدماتية ليس مجرد وضع عابر، بل هو عامل بنيوي يخلخل     

تدريجيا في تدهور العلاقات داخل المؤسسة، وتراجع الإنتاجية العامة نتيجة الضغوط غير  التوازن المهني، ويسهم
 المرئية التي يتحملها الموظف.
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غير المنصب الحالي وفقدان التركيز أو ارتكاب الأخطاء أثناء أداء المهام تيمثل العلاقة بين م :(28الجداول رقم )
 العملبسبب العنف المتكرر في مكان 

 1س                 
 المجموع لا أحيانا نعم المنصب الحالي   

 34 2 5 27 التكرار منصب اداري 
% 54% 10% 4% 68% 

 4 / 2 2 التكرار منصب اشرافي
% 4% 4.0% / 8% 

 5 / 4 1 التكرار منصب تنفيذي
% 2% 8.0% / 10% 

 7 1 2 4 التكرار منصب تقني
% 8% 4% 2% 14% 

 50 3 13 34 التكرار المجموع
% 68% 26% 6% 100% 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 
  :(28للجدول رقم ) القراءة الإحصائية -

%، وهي النسبة الأكبر 54.0أظهرت نتائج الجدول أن أعلى نسبة كانت لفئة "نعم" في المنصب الإداري بنسبة    
من الفرضية الثالثة.  1يشير إلى أن الموظفين الإداريين أكثر من أجابوا بـ "نعم" على سؤال بين باقي الفئات، مما 

%، والمنصب التنفيذي 4.0% في "نعم"، ثم المنصب الإشرافي بنسبة 8.0يليها مباشرة المنصب التقني بنسبة %
 % في نفس الفئة.2.0بنسبة 

%، تليه المناصب الإداري 8.0على في المنصب التنفيذي بنسبة أما بالنسبة لفئة أحيانًا"، فقد كانت النسبة الأ   
 % كذلك.4.0% لكل منهما، ثم المنصب الإشرافي بنسبة 4.0والتقني بنسبة 

%، في 2.0% والمنصب التقني بنسبة 4.0في فئة "لا"، لم تسجل أي نسب تذكر سوى في المنصب الإداري بنسبة 
 رافي والتنفيذي.حين لم تسجل أية نسبة في المنصبين الإش

، ثم "لا" %26.0% من مجموع الاستجابات، تليها فئة "أحيانًا" بنسبة 68.0بشكل عام، فإن فئة "نعم" شكلت    
 .%6.0 بنسبة
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 :للتوزيع التحليل السوسيولوجي -
الإدارية، حيث أعلى نسبة لتأثير العنف المؤسساتي على الأداء الوظيفي سجلت في فئة الموظفين ذوي المناصب     

 %، ما يدل على أن هذه الفئة الأكثر تعرضا أو إدراكا للعنف داخل المؤسسة.54.0بلغت نسبة الذين أجابوا بـ "نعم" 
الإحباط الناتج عن ظروف العمل القاسية، مثل التهميش وسوء الفهم أو الإهانات، قد يتحول إلى سلوك عدواني ظاهر 

 أو فتور الالتزام، مما يؤثر مباشرة في مردودية العمل. أو كامن، يتمثل في تراجع الحافزية
الموظفون في المناصب الإدارية، بحكم موقعهم في تسلسل السلطة وتعرضهم لضغوط تنسيقية وتنظيمية مستمرة،     

 يكونون أكثر عرضة لمصادر التوتر، الأمر الذي يزيد احتمالية ظهور السلوك العدواني كنتيجة للإحباط المتكرر.
%( فقد يشير إلى محدودية الاحتكاك 2.0%( والتنفيذية )4.0أما ضعف نسب التأثير في المناصب الإشرافية )   

بالإدارة العليا أو قلة التعرض المباشر لمظاهر العنف المؤسساتي. ومع ذلك، لا يعني ذلك غياب التأثير، إذ قد تعتمد 
 ف مع السياق المهني وتخفيف الإحباط.هذه الفئات على آليات دفاع نفسي تساعدهم على التكي

% فإن ذلك يعكس 4.0"أحيانًا" بـ % و8.0وفيما يخص الموظفين في المناصب التقنية الذين سجلوا نسبة "نعم" بـ    
نوعا من التباين في مستوى الإحساس بالعنف، وهو ما قد يعود لطبيعة المهام اليومية وضغط الأداء، وكذلك غياب 

 أو ضعف الحوافز، مما يؤدي إلى انسحاب نفسي أو انخفاض في التفاعل المهني الفعال. الاعتراف المهني
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غير المنصب الحالي وبطء في إنجاز المعاملات والخدمات نتيجة العنف تيمثل العلاقة بين م :(29الجداول رقم )
 داخل المؤسسة

S2                     
 المجموع لا نعم المنصب الحالي     

 34 4 30 التكرار منصب اداري 
% 60% 8% 68% 

 4 3 1 التكرار منصب اشرافي
% 2% 6.0% 8% 

 5 2 3 التكرار منصب تنفيذي
% 6% 4% 10% 

 7 / 7 التكرار منصب تقني
% 14% / 14% 

 50 9 41 التكرار المجموع
% 82% 18% 100% 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 
  :(29للجدول رقم ) القراءة الإحصائية -

ن إلى يتضح من خلال الجدول رقم  أن أعلى نسبة من الموظفين الذين أفادوا بتعرضهم للعنف في المؤسسة ينتمو     
وفي أخيرا  ،%6ثم منصب التنفيذي بنسبة  ،%14لتقني بنسبة يليهم المنصب ا، %60المنصب الإداري بنسبة 

فقد احتلت المناصب الإدارية   ،أما من جهة من لم يتعرضوا للعنف ،% فقط2شرافي بنسبة ضعيفة قدرها المنصب الإ
بينما لم  ،%4ثم مناصب التنفيذية بنسبة  ،%6تليها المناصب الإشرافية بنسبة  ،%8 أيضا المرتبة الأولى بنسبة
ويلاحظ ، %100يث بلغت نسبة تعرضهن للعنف ح ،المناصب التقنيةللعنف لدى أصحاب يسجل أي رفض للتعرض 

، % نعم60% )68بشكل عام أن المنصب الإداري هو الأكثر عرضة للعنف داخل المؤسسة بنسبة إجمالية بلغت 
لا( مقابل نسب أقل بكثير في بقية المناصب. مما يعكس تمركز الضغوط والعنف في الإطارات الإدارية مقارنة  8%

  .ة الفئاتببقي
 :للتوزيع التحليل السوسيولوجي -

أعلى نسبة لتأثير العنف المؤسساتي على الأداء الوظيفي سجلت في فئة الموظفين ذوي المناصب الإدارية، حيث     
 %، ما يدل على أن هذه الفئة الأكثر تعرضا أو إدراكا للعنف داخل المؤسسة.54.0بلغت نسبة الذين أجابوا بـ "نعم" 
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الإحباط الناتج عن ظروف العمل القاسية، مثل التهميش وسوء الفهم أو الإهانات، قد يتحول إلى سلوك عدواني ظاهر 
 أو كامن، يتمثل في تراجع الحافزية أو فتور الالتزام، مما يؤثر مباشرة في مردودية العمل.

هم لضغوط تنسيقية وتنظيمية مستمرة، الموظفون في المناصب الإدارية، بحكم موقعهم في تسلسل السلطة وتعرض    
 يكونون أكثر عرضة لمصادر التوتر، الأمر الذي يزيد احتمالية ظهور السلوك العدواني كنتيجة للإحباط المتكرر.

%( فقد يشير إلى محدودية الاحتكاك 2.0%( والتنفيذية )4.0أما ضعف نسب التأثير في المناصب الإشرافية )    
لة التعرض المباشر لمظاهر العنف المؤسساتي. ومع ذلك، لا يعني ذلك غياب التأثير، إذ قد تعتمد بالإدارة العليا أو ق

 هذه الفئات على آليات دفاع نفسي تساعدهم على التكيف مع السياق المهني وتخفيف الإحباط.
% فإن ذلك يعكس 4.0بـ "أحيانًا" % و8.0وفيما يخص الموظفين في المناصب التقنية الذين سجلوا نسبة "نعم" بـ     

نوعا من التباين في مستوى الإحساس بالعنف، وهو ما قد يعود لطبيعة المهام اليومية وضغط الأداء، وكذلك غياب 
 نخفاض في التفاعل المهني الفعال.الاعتراف المهني أو ضعف الحوافز، مما يؤدي إلى انسحاب نفسي أو ا

المنصب الحالي وتراجع التعاون مع الزملاء بسبب العنف داخل  غيرتيمثل العلاقة بين م :(30الجداول رقم )
 المؤسسة

 4س                 
 المجموع لا نعم المنصب الحالي   

 34 8 26 التكرار منصب اداري 
% 52% 16% 68% 

 4 2 2 التكرار منصب اشرافي
% 4% 4% 8% 

 5 1 4 التكرار منصب تنفيذي
% 8% 2% 10% 

 7 1 6 التكرار منصب تقني
% 12% 2% 14% 

 50 12 38 التكرار المجموع
% 76% 24% 100% 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 
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 :(30للجدول رقم ) القراءة الإحصائية -
 %،52.0أن أعلى نسبة كانت لفئة "نعم" ضمن أصحاب المنصب الإداري، حيث بلغت أعلاه يتبين من الجدول     

%، وأخيرا فئة المنصب الإشرافي 8.0%، تم فئة المنصب التنفيذي بنسبة 12.0تليها فئة المنصب التقني بنسبة 
%، ثم المنصب 16.0%. أما بالنسبة لفئة "لا"، فقد جاءت أعلى نسبة لدى المنصب الإداري أيضا بنسبة 4.0بنسبة 

% كذلك. وبهذا يكون مجموع 2.0لتنفيذي بنسبة %% لكل منهما، والمنصب ا2.0التقني والمنصب الإشرافي بنسبة 
 "لا". ممن أجابوا بـ 24.0% من العينة، مقابل 76.0الإجابات بـ "نعم" قد بلغ 

 :للتوزيع التحليل السوسيولوجي -
يشير هذا التوزيع إلى أن فئة الموظفين في المناصب الإدارية، بحكم تموقعهم في قلب البنية التنظيمية واتصالهم     

المباشر مع مختلف دواليب المؤسسة هم الأكثر عرضة لتجربة أشكال العنف المؤسساتي، الأمر الذي قد يؤدي إلى 
خلق حالة من التوتر والضغط النفسي. هذا السياق من الضغوط قد ينتج إحباطا متراكما لدى الفرد خاصة عندما يمنع 

توضحه نظرية الإحباط والعدوان التي ترى أن العنف أو  من تحقيق أهدافه المهنية أو يشعر بعدم التقدير، وهو ما
 العدوان ما هو إلا استجابة طبيعية لحالة الإحباط المتكرر.

من هذا المنطلق، فإن تكرار ممارسات العنف داخل المؤسسات الخدماتية قد يؤدي إلى خلق مناخ وظيفي غير     
فعيته نحو الإنجاز، مما ينعكس على انخفاض الأداء صحي تستنزف فيه الطاقة النفسية للعامل، وتضعف فيه دا

المهني والمردودية العامة. فحين يفقد الموظف شعوره بالأمان الوظيفي والاحترام داخل بيئة العمل، يصبح أكثر عرضة 
 الكفاءة الإنتاجية داخل المؤسسة.للانسحاب النفسي أو العدوان السلبي، وهي مؤشرات واضحة على تدني 
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غير المنصب الحالي وصعوبة التركيز أثناء العمل عند حدوث مشادات أو تيمثل العلاقة بين م :(31الجداول رقم )
 توترات في مكان العمل

 8س
 المجموع لا نعم المنصب الحالي

 34 4 30 التكرار منصب اداري 
% 60% 8% 68% 

 4 1 3 التكرار منصب اشرافي
% 6% 2% 8% 

 5 / 5 التكرار منصب تنفيذي
% 10% / 10% 

 7 1 6 التكرار منصب تقني
% 12% 2% 14% 

 50 6 44 التكرار المجموع
% 88% 12% 100% 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 
 :(31للجدول رقم ) القراءة الإحصائية -

المؤسسة وتراجع الأداء الوظيفي. جاءت النسبة تبين أن أغلب الموظفين يرون أن هناك علاقة بين العنف داخل     
 % منهم بـ "نعم".52.0سنوات، حيث أجاب  10الأعلى لدى فئة ذوي الخبرة أكثر من 

% تم فئة أقل 22.0سنوات بنسبة  10إلى  5تلتها فئة ذوي الخبرة من  نسبة الأقوى مقارنة بباقي الفئات،وهي ال    
إدراكا متزايدا لدى الموظفين كلما زادت سنوات خبرتهم بأن بيئة العمل %. وهذا يعكس 14.0سنوات بنسبة  5من 

% فقط لدى أصحاب 10.0"لا" فكانت نسبتهم منخفضة، إذ بلغت  المتوترة تؤثر على مردودهم. أما الذين أجابوا بـ
هذا التوزيع  % لدى الفئة الأقل خبرة، في حين لم تسجل أي نسبة رفض في الفئة المتوسطة.2.0الخبرة الطويلة، و

 .القدامىيبرز وعيا متناميا بتأثير العنف على جودة الأداء الوظيفي، خاصة لدى الموظفين 
 :للتوزيع التحليل السوسيولوجي -

العنف داخل المؤسسات الخدماتية يمثل مصدرا دائما للإحباط، خصوصا عندما يشعر الموظف بأنه غير آمن،     
أو غير مقدر، أو يتعرض لسوء المعاملة من طرف زملائه أو رؤسائه أو حتى من المواطنين هذا الإحباط لا يبقى 
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المردودية، ويضعف من جودة الخدمة  ساكنا، بل يتحول إلى سلوك عدواني أو انسحابي يؤثر بشكل مباشر على
 المقدمة.

كلما زادت سنوات العمل داخل المؤسسة زادت معها تراكمات الإحباطات المهنية الناتجة عن التوترات اليومية،     
ومع غياب آليات الدعم النفسي أو الإداري، يصبح العنف عنصرا يغذي مشاعر القلق والتذمر، ما يؤدي إلى انخفاض 

ة. تفسير هذه الظاهرة يجد مرجعيته في العلاقة بين في الأداء، تراجع في الانضباط، وتفكك في العلاقات المهني
الإحباط والعدوان، حيث أن الفرد المحروم من ظروف مهنية صحية، أو الذي يشعر بالعجز أمام التحديات والضغط 
المستمر، يميل إلى الرد إما بعدوان صريح، أو ببرود في العمل، مما ينعكس على فعاليته ومردوديته بهذا المعنى، لا 

عمل غير متوازن، وتؤثر بشكل بنيوي  محيطعتبر العنف مجرد سلوك فردي، بل آلية دفاعية وسيكولوجيه تنشأ داخل ي
 على استقرار المؤسسة وأدائها العام.

غير المنصب الحالي وفعالية أداء المهام في ظل غياب بيئة عمل هادئة تيمثل العلاقة بين م :(32الجداول رقم )
 وآمنة

 10س                
 المجموع لا يؤثر يؤثر بدرجة متوسطة يؤثر كثيرا المنصب الحالي

 34 3 7 24 التكرار منصب اداري 
% 48% 14% 6% 68% 

 4 / 3 1 التكرار منصب اشرافي
% 2% 6.0% / 8% 

 5 / 3 2 التكرار منصب تنفيذي
% 4% 6.0% / 10% 

 7 1 1 5 التكرار منصب تقني
% 10% 2% 2% 14% 

 50 4 14 32 التكرار المجموع
% 64% 28% 8% 100% 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 
 :(32للجدول رقم ) القراءة الإحصائية -

سنوات يرون أن العنف داخل المؤسسة  10أن أغلب الموظفين ذوي الخبرة أكثر من أعلاه يتضح من الجدول     
%، وهي النسبة الأكبر مقارنة ببقية الفئات الفئة الأقل خبرة 44.0يؤثر بدرجة كبيرة على الأداء، حيث بلغت نسبتهم 



 الدراسة الميدانية                                           الفصل الخامس:         
 

 
120 

سنوات  10إلى  5% فقط ضمن من يرون أن التأثير. كبير، أما فئة من 8.0سنوات جاءت بنسبة % 5أقل من 
 %.12.0فسجلت 

سنوات بنسبة  10أما بالنسبة للذين يرون أن التأثير "متوسط"، فالنسبة الأعلى كانت أيضا عند فئة أكثر من     
 سنوات.  5%، في حين لم تسجل أي نسبة في الفئة الأقل من 10.0سنوات بنسبة  10و 5% تلتها الفئة بين 44.0

 5% تليها فئة من 16.0"لا يؤثر"، فسجلت النسبة الأعلى عند الفئة الأقل خبرة بنسبة بالنسبة لمن يرون أن العنف 
سنوات أي نسبة رفض هذا يعكس أن الإدراك  10%، في حين لم تسجل فئة أكثر من 22.0سنوات بنسبة  10إلى 

 دمة.بتأثير العنف يرتفع كلما زادت سنوات الخ
 :للتوزيع التحليل السوسيولوجي -

العاملون الذين قضوا سنوات أطول في الوظيفة يصبحون أكثر وعيا بالتأثيرات السلبية للعنف داخل المؤسسة،     
نظرا لتراكم الخبرات والاحتكاك المستمر بالضغوط والعلاقات المتوترة. هؤلاء غالبا ما مروا بتجارب واقعية جعلتهم 

را مباشرا على الرغبة في العمل الانضباط، والتواصل مع يدركون أن العنف، سواء أكان لفظيا أم معنويا، يترك اث
 الزملاء والمواطنين.

من جهة أخرى، الموظفون الجدد أو قليلو الخبرة، غالبا ما لا يزالون يتبنون نظرة مثالية نسبية عن بيئة العمل،     
إلا أن الواقع داخل المؤسسات أو لم يتعرضوا بعد المواقف عنف متكررة، ما يجعل بعضهم يعتقد أن العنف لا يؤثر. 

 يظهر أن الاستمرارية وسط مناخ غير مستقر مهنيا تؤدي تدريجيا إلى إنهاك نفسي، تراجع الدافعية، وضعف الإنتاجية.
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غير المنصب الحالي وتراجع التعاون بين الموظفين بسبب الخلافات تيمثل العلاقة بين م :(33الجداول رقم )
 والعنف داخل المؤسسة  

 11س              
 المجموع لا نعم المنصب الحالي

 34 7 27 التكرار منصب اداري 
% 54% 14% 68% 

 4 1 3 التكرار منصب اشرافي
% 6% 2% 8% 

 5 1 4 التكرار منصب تنفيذي
% 8% 2% 10% 

 7 / 7 التكرار منصب تقني
% 14% / 14% 

 50 9 41 التكرار المجموع
% 82% 18% 100% 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 
  :(33للجدول رقم ) القراءة الإحصائية -

% من حيث الاعتقاد بأن العنف داخل المؤسسة 50سنوات بنسبة % 10تتصدر فئة الموظفين الذين تفوق خبرتهم    
%، ثم تأتي 22سنوات بنسبة  10و 5يؤثر سلبا على الأداء الوظيفي تليها فئة الموظفين الذين تتراوح خبرتهم بين 

% من الموظفين ذوي الخبرة الطويلة 12قابل، فإن % في الم10سنوات بنسبة  5فئة الموظفين ذوي الخبرة الأقل من 
%، 6سنوات بنسبة  5سنوات( يرون أن العنف لا يؤثر على أدائهم، يليهم أصحاب الخبرة الأقل من  10أكثر من )

سنوات(. وعند جمع النسب  10إلى  5من )بينما لم تسجل أي نسبة رفض لدى الموظفين ضمن الفئة المتوسطة 
فقط  18من العينة الكلية يقرون بتأثير العنف على أدائهم الوظيفي ومردوديتهم، مقابل % 82ن %الإجمالية، يتبين أ

 ينكرون وجود هذا التأثير.
 :للتوزيع التحليل السوسيولوجي -

ارتفاع نسبة الموظفين، خصوصًا أصحاب الخبرة الطويلة، الذين يرون أن العنف يؤثر على أدائهم، يعكس دينامية     
داخل بيئة العمل بمنظور مقاربة الإحباط والعدوان يشكل العنف داخل المؤسسة مصدرا مستمرا للإحباط المهني، معقدة 

 حيث يشعر الموظف بعجزه عن تنفيذ مهامه بشكل مريح وسلس، ما يؤدي إلى تراكم التوتر والانزعاج.
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يتطور ذلك الإحباط إلى سلوك عدواني ومع تكرار هذا الإحساس دون وجود حلول تنظيمية أو آليات للتفريغ،      
غير مباشر، قد يتخذ أشكالا متعددة مثل: الفتور في الأداء، الانسحاب من المسؤولية التجاهل اللامبالاة، أو ضعف 
التفاعل مع الزملاء والمواطنين هذا التحول السلوكي لا يكون موجها دائما نحو مصدر العنف، بل قد يترجم إلى 

 لتزام، أو إلى مظاهر تخريبية صامتة تضعف من جودة الخدمة.عزوف داخلي عن الا
كما أن أصحاب الخبرة الطويلة، بحكم مسؤولياتهم ومكانتهم داخل الهيكل الإداري يكونون أكثر حساسية لمظاهر     

ويدفعهم إلى العنف، حيث يرون في تكرارها تقليلا من كفاءتهم وتهميشا لدورهم، ما يضاعف لديهم الإحساس بالظلم 
فقدان الحماس والارتباط المهني بالمقابل الموظفون الجدد أو قليلو الخبرة، رغم تأثرهم بالعنف فإن تأثيره يكون محدودًا 
نسبيا بفعل محدودية المهام أو قصر فترة الاندماج في المؤسسة، غير أن استمرار هذا المناخ قد يحدث تراكمات تؤثر 

 بلا.على استقرارهم المهني مستق
غير سنوات الخبرة وفقدان التركيز أو ارتكاب الأخطاء أثناء أداء المهام تيمثل العلاقة بين م :(34الجداول رقم )

 نتيجة العنف المتكرر في مكان العمل  
 1س                

 المجموع لا أحيانا نعم سنوات الخبرة      

 8 / 3 5 التكرار سنوات 5أقل من 
% 10% 6% / 16% 

 11 / 4 7 التكرار سنوات 10الى  5من 
% 14% 8% / 22% 

 31 3 6 22 التكرار سنوات 10أكثر من 
% 44% 12% 6% 62% 

 50 3 13 34 التكرار المجموع
% 68% 26% 6% 100% 
 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 

 :(34للجدول رقم ) الإحصائية القراءة -
 من أكثر يملكون  الذين الموظفين فئة تهيمن حيث الخبرة، سنوات حسب الدراسة عينة توزيع الجدول بيانات تظهر    
 عشر إلى خمس بين خبرتهم تتراوح الذين الموظفين فئة تليها العينة، إجمالي من% 62.0 بنسبة خبرة سنوات عشر

 التوزيع هذا يعكس% 16.0 بنسبة سنوات خمس عن خبرتهم تقل الذين الموظفين فئة وأخيرا ،%22.0 بنسبة سنوات
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 من نوع على يدل الذي الأمر الطويلة، الخبرة ذوي  الموظفين نسبة تزداد حيث المؤسسة، داخل طبيعية هرمية تركيبة
 .المؤسسية البيئة نفس ضمن الموظفين بقاء واستمرارية العاملة القوى  في النسبي الاستقرار

 :للتوزيع السوسيولوجي التحليل -
 وتفاعلات المهنية، العلاقات ببنية تتعلق سوسيولوجية أبعادا المؤسسة داخل الخبرة لسنوات الإحصائي التوزيع يبرز    

 في الطويلة الخبرة ذوي  الموظفين فئة predominances إن. الوظيفي الأداء على وأثره المؤسسي العنف مع الأفراد
 بالمكانة المرتبطة والتوقعات والمعرفة المهارات من رصيدا الزمن عبر راكمت مهنية شريحة حضور على يدل العينة

 طابع ذات كانت سواء المؤسسي، العنف بممارسات تصطدم ما كثيرا التوقعات هذه أن غير. المؤسسة داخل والاحترام
 .للعمل العام السياق ليطال الفردي الأثر يتجاوز بالإحباط، عميق شعور إلى يؤدي ما إداري، أو نفسي، لفظي،
 طبيعة إدراك من يمكنهم كافيا وعيا يمتلكون  الطويلة، خبرتهم بحكم الموظفين، هؤلاء أن السياق هذا في اللافت

 أو المهني الاستقرار فقدان من بالخوف مكبلين أنفسهم يجدون  المقابل، في لكنهم العادلة، غير المهنية التفاعلات
 سلبية سلوكيات في يتجسد الضمني، الخضوع من شكل التناقض هذا عن ينتج. للخطر الوظيفي مسارهم تعريض
 .المهني المحيط من النفسي الانسحاب أو الأداء، انخفاض المبادرة عن كالتراجع

 الجدد، الموظفين إلى تمتد الاجتماعية العدوى  من حالة خلق في يسهم بل واحدة، فئة حبيس يبقى لا المناخ هذا    
 استسلامهم أو حماسهم تراجع يلاحظون  وعندما بها، يحتذى نماذج باعتبارهم الخبرة ذوي  إلى ينظرون  ما عادة والذين

 فيهم ويزرع المستقبلية توقعاتهم على يؤثر ما المؤسسية، العدالة في مبكر بشك يصابون  أيضا هم فإنهم للضغوط،
 .المهني لمسارهم الأولى المراحل منذ الإحباط مشاعر

 علاقات بروز إلى تفضي قد التي المهنية الطبقية من شكلا يعكس للخبرات الهرمي التوزيع فإن أخرى، جهة من   
 مساهماتهم، شأن من تقليلاً  أو تهميشا الجدد الموظفون  يواجه ما غالبا حيث. المؤسسة داخل الفئات بين متوازنة غير
 والثقة المهني الانتماء في عميقة أثارا يحدث لكنه مباشرة بصورة يمارس لا الذي الرمزي  العنف من نوعا يعد ما وهو

 .الذاتية
 بل فردية، حالة أو معزول كحدث فقط فهمه يمكن لا المؤسسي العنف أن عن التحليل هذا يكشف المجمل، في   

 على سلبا يؤثر ما والخضوع، والصمت الإقصاء من أنماطا تكرس ومهنية اجتماعية لبنية كنتاج إليه النظر ينبغي
 .الطويل المدى على التنظيمية فاعليتها من ويضعف المؤسسة داخل المهنية الحياة جودة
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غير سنوات الخبرة وبطء إنجاز المعاملات والخدمات نتيجة العنف داخل تيمثل العلاقة بين م :(35الجداول رقم )
 المؤسسة

 2س            
 المجموع لا نعم سنوات الخبرة   

 8 2 6 التكرار سنوات 5أقل من 
% 12% 4% 16% 

 11 3 8 التكرار سنوات 10الى  5من 
% 16% 6% 22% 

 31 4 27 التكرار سنوات 10أكثر من 
% 54% 8% 62% 

 50 9 41 التكرار المجموع
% 82% 18% 100% 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 
 :(35للجدول رقم ) القراءة الإحصائية -

سنوات  10سنوات، أكثر من  10إلى  5سنوات من  5الجدول العلاقة بين متغير سنوات الخبرة أقل من يوضح     
( والذي يقيس أثر العنف في المؤسسات الخدماتية على الأداء S2وبين متغير الاستجابة السؤال الفرضية الثالثة )

ظفين الذين أقروا بتأثير العنف على انخفاض الوظيفي للموظفين من خلال الأرقام، يتبين أن النسبة الأعلى من المو 
 5%، يليهم الموظفون من فئة من 54.0سنوات خبرة بنسبة  10الأداء الوظيفي الإجابة "نعم"( هم من فئة أكثر من 

%. أما الذين أجابوا بـ "لا"، فالنسبة الأعلى 12.0سنوات بنسبة  5% تم فئة أقل من 16.0سنوات بنسبة  10إلى 
 5ثم أقل من  6.0سنوات بنسبة  10إلى  5%، تليها فئة من 8.0سنوات بنسبة  10ن فئة أكثر من أيضًا كانت م
% من العينة يرون أن العنف يؤدي فعلًا إلى انخفاض الأداء الوظيفي مقابل 82.0إجمالًا،  4.0سنوات بنسبة 

 % لا يرون ذلك.18.0
 :للتوزيع التحليل السوسيولوجي -

سنوات( يدركون بوضوح  10أكثر من )تشير المعطيات إلى أن غالبية الموظفين، وخاصة ذوي الخبرة الطويلة     
أثر العنف في المؤسسات الخدماتية على تراجع الأداء الوظيفي هذا المعطى يعكس حالة إحباط جماعي تتفاقم مع 

قرار والاحترام المهني، لكنهم يصطدمون بواقع تراكم سنوات العمل، حيث تتولد لدى الموظفين توقعات عالية بالاست
 العنف المؤسسي، ما يؤدي إلى شعور بالإحباط النفسي والاجتماعي
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هذا الإحباط الناتج عن غياب التقدير أو التعرض للعنف يدفع الموظفين إما إلى الانسحاب واللامبالاة انخفاض    
بيئة العمل مثل النزاعات بين الزملاء أو مقاومة التغيير  المردودية(، أو إلى سلوكيات عدوانية غير مباشرة داخل

المؤسسي. وتبرز هذه الظاهرة بشكل أوضح بين الموظفين ذوي الخبرة الطويلة، الذين يمثلون النسبة الأكبر من 
يجابي المعترفين بتأثير العنف على أدائهم، ما يؤكد أن تراكم الإحباط مع الزمن يزيد من حدة العدوان السلبي أو الإ

 داخل المؤسسة.
أما الموظفون الجدد أو الأقل خبرة، فرغم اعتراف بعضهم بتأثير العنف، إلا أن نسبتهم أقل، ما قد يفسر إما بقلة    

احتكاكهم أو بعدم تشكل توقعات مهنية راسخة لديهم بعد لكن مع مرور الوقت، ومع استمرار العنف المؤسسي من 
 مشاعر الإحباط والعدوان التي تظهر بوضوح لدى زملائهم الأقدم.المتوقع أن تتزايد لديهم نفس 

باختصار يظهر أن العنف في المؤسسات الخدماتية بعد عاملًا مركزياً في توليد الإحباط الجماعي الذي ينعكس    
ليات مباشرة على انخفاض الأداء الوظيفي والمردودية، خاصة بين الموظفين ذوي الخبرة الطويلة، في ظل غياب آ

 فعالة للوقاية من العنف أو التعامل معه بجدية داخل البيئة المهنية.
غير سنوات الخبرة وتراجع التعاون مع الزملاء بسبب العنف داخل تيمثل العلاقة بين م :(36الجداول رقم )

 المؤسسة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 
 
 

 4س             
 المجموع لا نعم سنوات الخبرة   

 8 3 5 التكرار سنوات 5أقل من 
% 10% 6% 16% 

 11 2 9 التكرار سنوات 10الى  5من 
% 18% 4% 22.0% 

 31 7 24 التكرار سنوات 10أكثر من 
% 48% 14% 62% 

 50 12 38 التكرار المجموع
% 76% 24% 100% 
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 :(36رقم )القراءة الإحصائية الجدول  -
سنوات( والإجابة  10سنوات، أكثر من  10إلى  5سنوات من  5يظهر الجدول العلاقة بين سنوات الخبرة اقل من     

 على سؤال الفرضية الثالثة حول أثر العنف في المؤسسات الخدماتية على الأداء الوظيفي للموظفين.
الأداء الوظيفي( كانت من فئة )إلى انخفاض  النسبة الأعلى من الموظفين الذين أجابوا بـ "نعم" أي أن العنف يؤدي

%، ثم فئة 18.0سنوات بنسبة  10إلى  5% من إجمالي العيدة، تليها فئة من 80سنوات خبرة بنسبة  10أكثر من 
 %.100سنوات بنسبة  5أقل من 

 5ليها أقل من %، ت14.0سنوات بنسبة  10اما من أجابوا بـ "لا"، فالنسبة الأعلى أيضاً كانت من فئة أكثر من    
 20سنوات بنسبة  10إلى  5%، ثم من 6.0سنوات بنسبة 

 % لا يرون ذلك.24.0% من العينة يرون أن العنف يؤدي إلى انخفاض الأداء الوظيفي، مقابل 76.0 اجمالا    
عنف على ال لتأثيرسنوات( هم الأكثر إدراكا  10هذا التوزيع يوضح أن فئة الموظفين ذوي الخبرة الطويلة أكثر من 

 الأداء، سواء بالإيجاب أو السلب، يليهم الموظفون الأقل خبرة بنسب أقل بكثير.
 :للتوزيعالتحليل السوسيولوجي  -

يتضح أن غالبية الموظفين، خصوصاً ذوي الخبرة الطويلة، يعترفون بأن العنف في المؤسسات. الخدماتية يؤدي     
الفئة، حيث أن تراكم الخبرة المهنية  حالة إحباط متراكمة لدى هذه يعكسإلى انخفاض الأداء الوظيفي هذا المعطى 

يجعل الموظف أكثر حساسية تجاه بيئة العمل، وأكثر توقعاً التحقيق العدالة والاحترام وعندما يصطدم هؤلاء الموظفون 
 بالعنف المؤسسي، التولد لديهم شعور بالإحباط نتيجة الفجوة بين توقعاتهم وواقعهم المهني.

الإحباط الناتج عن التعرض للعنف أو غياب التقدير يمكن أن يتحول إلى عنوان موجه إما نحو الذات وتدني     
الدافعية، اللامبالاة، انخفاض المردودية أو نحو الآخرين نزاعات بين الزملاء، مقاومة التغيير سلوكيات سلبية. وتظهر 

الطويلة. الذين يمثلون النسبة الأكبر من المعترفين بتأثير العنف هذه الظاهرة بشكل أوضح بين الموظفين ذوي الخبرة 
 على أدائهم.

أما الموظفون الأقل خبرة، فرغم وجود نسبة تعترف بتأثير العنف، إلا أن النسبة أقل، ما قد يفسر بقلة احتكاكهم    
لمؤسسي، من المتوقع أن تتزايد أو يقدم تشكل توقعات مهنية راسخة لديهم بعد. ومع مرور الوقت، واستمرار العنف ا

 لديهم نفس مشاعر الإحباط والعدوان التي تظهر لدى زملائهم الأقدم
لجماعي. الذي ينعكس بالتالي، يتبين أن العنف في المؤسسات الخدماتية بعد عاملا مركزيا في توليد الإحباط ا   

ذوي الخبرة الطويلة، في ظل غياب سياسات  خفاض الأداء الوظيفي والمردودية، خاصة بين الموظفينمباشرة على ان
 مؤسسية فعالة للتصدي للعنف أو التخفيف من آثاره.
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و أغير سنوات الخبرة وصعوبة التركيز أثناء العمل عند حدوث مشادات تيمثل العلاقة بين م :(37الجداول رقم )
 توترات في مكان العمل

 8س
 المجموع لا نعم سنوات الخبرة    

 8 1 7 التكرار سنوات 5أقل من 
% 14% 2.0% 16.0% 

 11 / 11 التكرار سنوات 10الى  5من 
% 22% / 22% 

 31 5 26 التكرار سنوات 10أكثر من 
% 52% 10% 62% 

 50 6 44 التكرار المجموع
% 88% 12.0% 100% 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 
 :(37للجدول رقم ) الإحصائية القراءة -

% 52.0 بلغت حيث ،سنوات عشر خبرتهم تفوق  الذين الموظفين فئة سجلتها الأعلى النسبة أن الجدول من ضحتي   
 من) المتوسطة الخبرة ذوي  الموظفين فئة تليها الوظيفي، أدائهم لى 10 ع يؤثر المؤسسة داخل العنف أن أكدوا ممن

 أنكروا من أما%. 14.0 بنسبة سنوات 5 من وأقل خبرة الأقل الموظفين فئة ثم ،%22.0 بنسبة( سنوات 10 إلى 6
 في خبرة، الأقل الموظفين لدى فقط% 2.0و الطويلة، الخبرة وي ذ فئة ضمن% 10.0 نسبتهم بلغت فقد التأثير، هذا
 من الأكبر الفئة أن بوضوح يبرر التوزيع هذا المتوسطة الخبرة ذوي  الموظفين لدى إنكار حالة أي تسجل لم حين

 هذا حدة تزايد مع المؤسسة، داخل أدائهم مستوى  على العنف بتأثير أقر خبرتهم، سنوات اختلاف على الموظفين،
 .العمل اليومي بالواقع واحتكاكا خبرة الأكثر الموظفين لدى الإدراك

 :للتوزيع السوسيولوجي التحليل -
 لمواقف مستمر بشكل الفرد تعرض أن تؤكد التي والعدوان الإحباط نظرية خلال من العام التوجه هذا تفسير يمكن    

 بقاء مدة طالت فكلما. والمهني النفسي الإحباط مشاعر تراكم إلى يؤدي العمل، بيئة داخل كالعنف ومهينة، ضاغطة
 الإداري  الإطار داخل أو المواطنين قبل من سواء الوظيفي العنف بمظاهر احتكاكه فرص زادت المؤسسة في الموظف

 سلوك إلى الوقت مرور مع يتحول المتراكم الإحباط هذا والضيق بالاستياء متصاعد شعور عنه ينتج مما نفسه،
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 الإنتاجية، في انخفاض التركيز، ضعف شكل في ينعكس ما وهو الداخلي، الحافز في تراجع إلى أو مكبوت عدواني
 .المهام أداء في مبالاة لا أو
 الإحباط بـ تسميته يمكن ما تعكس بالعنف، الأداء تأثر حيث من نسبة أعلى وتمثل طويلة خبرة لديها التي الفئة نإ   

 بعدم الشعور إلى الموظف الدفع متكررة ظاهرة بل عرضي، حادث مجرد العنف يكون  لا حيث المتجذر، المؤسسي
 داخل الإيجابي التفاعل من رمزي  السحاب إلى تدريجيا يؤدي ما المهني، التقدير وافتقار العدالة، وغياب الأمان،

 تعبر بل سطحية، علاقة مجرد ليست المهني الأداء وضعف الوظيفي العنف بين العلاقة فإن وبالتالي، المؤسسة،
 .بالانتماء الشعور وتضعف المهني، الاستقرار في تؤثر المؤسسة داخل اجتماعية ديدامية عن

سنوات الخبرة وفعالية الأداء المهام في ظل غياب بيئة عمل هادئة غير تيمثل العلاقة بين م :(38الجداول رقم )
 وآمنة

 10س                       
 لا يؤثر يؤثر بدرجة متوسطة يؤثر كثيرا سنوات الخبرة   

 المجموع

 8 0 4 4 التكرار سنوات 5أقل من 
% 8% 8% / 16.0% 

 10الى  5من 
 سنوات

 11 / 5 6 التكرار
% 12.0% 10.0% / 22% 

 31 4 5 22 التكرار سنوات 10أكثر من 
% 44% 10.0% 8.0% 62.0% 

 50 4 14 32 التكرار المجموع
% 64% 28.0% 8.0% 100.0% 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 
 :(38للجدول رقم ) الإحصائيةالقراءة  -

حيث ، وظيفي نتيجة العنف داخل المؤسسةومدى تأثر الأداء اليوضح الجدول رقم العلاقة بين عدد سنوات الخبرة    
العنف إذ بلغت نسبة من صرحوا بأن  ،نواتس 10فين الذين تتجاوز خبرتهم تسجل أعلى نسبة تأثير لدى فئة الموظ

بالعنف لتكون هذه الفئة الأكثر تأثر  ،% صرحوا بأنه لا يؤثر10ئة بنسبة تليها نفس الف ،%44يؤثر كثيرا على أدائهم 
 % من العينة.62عموما بنسبة إجمالية 
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حيث بلغت نسبة من يرون ، سنوات 10إلى  5تأتي في المرتبة الثانية فئة الموظفين الذين تتراوح خبرتهم ما بين    
في حين لم يسجل أي تأثير  % منهم يؤثر بدرجة متوسطة10تبره بينما أع ،%12لعنف يؤثر كثيرا على أدائهم أن ا

 .%22يابه تماما بنسبة إجمالية و غضئيل أ
حيث بلغت نسبة من يرون ، شكلوا النسبة الأقل في التوزيع فقد ،سنوات 5موظفين الذين تقل خبرتهم أما فئة ال    

 % فقط. 16لتكون النسبة الإجمالية لهؤلاء  ،ون أي نسبة تشير إلى عدم التأثيرد ،متوسطةأن العنف يؤثر بدرجة 
 :للتوزيع السوسيولوجيالتحليل  -

من خلال المعطيات يبدو أن الموظفين القدامى الذين قضوا سنوات طويلة داخل المؤسسة هم من الفئة الأكثر     
إحسانا بتأثير الصنف على أدائهم هذا الشعور لا ينشأ من فراغ، بل يرتبط بتجربة تراكمية تجعلهم أكثر وعيا بظروف 

بيئة يسودها التوتر والضغط المستمر التعرض المتكرر للعنف داخل المؤسسة، سواء كان العمل، وأكثر قابلية للدائر 
لفظيا أو معنويا، قد يؤدي إلى حالة من الانزعاج الدائم وفقدان الشعور بالأمان المهني، ما ينعكس مباشرة على 

 تركيزهم وحماسهم وقدرتهم على تقديم أداء فعال.
عمله غير داعمة، وأن جهوده لا تقابل بالاحترام أو التقدير، يبدأ تدريجيا في عندما يشعر الموظف أن بيئة     

. أو أداء روتيني ةاللامبالاتراجع في الحماس و الانسحاب النفسي من وظيفته، ويقل التزامه، وقد يظهر ذلك في شكل 
البقاء داخل نفس الظروف، وهو يحلو من المبادرة. هذا النوع من التفاعل المهني السلبي يتضاعف كلما طالت مدة 

 ما يفسر ارتفاع نسبة الذين أكدوا وجود تأثير كبير بين اصحاب الخبرة الطويلة.
ن العنف في المؤسسات الخدماتية لا يؤدي فقط إلى انزعاج مؤقت، بل يحدث خللا في علاقة الفرد بمحيطه إ   

 وانخفاض جودة الخدمات المقدمة. تراجع المردوديةالمهني، ويضعف ارتباطه بالوظيفة، مما يؤدي في النهاية إلى 
وبالتالي، فالتعامل الجاد مع هذه الظاهرة لا يجب أن يكون من منطلق إداري فقط، بل من منظور اجتماعي      

يراعي الجوانب النفسية والسلوكية التي تؤثر على استقرار الموظف وأدائه من خلال المعطيات يبدو أن الموظفين 
الذين قضوا سنوات طويلة داخل المؤسسة هم الفئة الأكثر إحساسا بتأثير العنف على أدائهم. هذا الشعور لا القدامى 

ينشأ من فراغ، بل يرتبط بتجربة تراكمية تجعلهم أكثر وعيا بظروف العمل، وأكثر قابلية للتأثر ببيئة يسودها التوتر 
سواء كان لفظيا أو معنونا، قد يؤدي إلى حالة من والضغط المستمر التعرض المتكرر العنف داخل المؤسسة، 

الانزعاج الدائم وفقدان الشعور بالأمان المهني، ما ينعكس مباشرة على تركيزهم وحماسهم وقدرتهم على تقديم أداء 
 فعال.

في عندما يشعر الموظف أن بيئة عمله غير داعمة، وأن جهوده لا تقابل بالاحترام أو التقدير. يبدأ تدريجيا    
الانسحاب النفسي من وظيفته، ويقل التزامه، وقد يظهر ذلك في شكل فتنور، لا مبالاة. أو أداء روتيني يخلو من 
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المبادرة. هذا النوع من التفاعل المهني السلبي يتضاعف كلما طالت مدة البقاء داخل نفس الظروف، وهو ما يفسر 
 الخبرة الطويلة. ارتفاع نسبة الذين أكدوا وجود تأثير كبير بين اصحاب

إن العنف في المؤسسات الخدماتية لا يؤدي فقط إلى انزعاج مؤقت، بل يحدث خللا في علاقة الفرد بمحيطه المهني 
ويضعف ارتباطه بالوظيفة، مما يؤدي في النهاية إلى تراجع المردودية وانخفاض جودة الخدمات المقدمة وبالتالي، 

جب أن يكون من منطلق إداري فقط بل من منظور اجتماعي يراعى الجوانب فالتعامل الجاد مع هذه الظاهرة لا ي
 النفسية والسلوكية التي تؤثر على استقرار الموظف وأداته. فع بالأداء الوظيفي نحو التراجع والانخفاض في المردودية.

بسبب الخلافات والعنف غير سنوات الخبرة وتراجع التعاون بين الموظفين تيمثل العلاقة بين م :(39الجداول رقم )
 داخل المؤسسة

 11س                      
 المجموع لا نعم سنوات الخبرة     

 8 3 5 التكرار سنوات 5أقل من 
% 10% 6% 16% 

 11 0 11 التكرار سنوات 10الى  5من 
% 22% / 22% 

 31 6 25 التكرار سنوات 10أكثر من 
% 50% 12% 62% 

 50 9 41 التكرار المجموع
% 82% 18.0% 100% 

 .SPSS حسب نتائج برنامج الطالبةمن إعداد المصدر: 
 :(39للجدول رقم ) القراءة الاحصائية -

( 11يتبين من الجدول أن أكبر نسبة من الذين أجابوا بـ "نعم" على السؤال رأي أنهم يوافقون على مضمون السؤال )   
% من العينة الكلية، أما الفئة 50.0سنوات، حيث بلغت لسبتهم  10تفوق هم من فئة الموظفين الذين يملكون خبرة 

سنوات كانوا الأقل  5%، بينما الموظفون الجدد أقل من 22.0سنوات خبرة، فجاءت بنسبة  10إلى  5التي تملك من 
 % فقط100بنسبة 

 10% لدى فئة أكثر من 120في المقابل، فإن الذين أجابوا بـ لا كانت نسبتهم منخفضة عموما، حيث بلغت     
 سنوات. 10إلى  5سنوات، في حين لم يسجل أي رفض للإجابة من فئة  5% فقط لدى فئة أقل من 6.0سنوات و
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%( وافقوا على مضمون السؤال، ما يدل على وجود شبه إجماع 82.0بالتالي، يمكن القول إن أغلبية أفراد العينة )
  .القدامىمن طرف الموظفين خاصة  11حول الفكرة المطروحة في السؤال 

 :للتوزيع التحليل السوسيولوجي -
مثل العنف  الظواهر السلبية في محيطه العملييتضح أن التجربة المهنية الطويلة ترتبط بزيادة وعي الموظف ب    

أو الضغوط المتكررة. فالفئة ذات الخبرة التي تفوق عشر سنوات كانت الأكثر اعترافا بوجود التأثير محل السؤال، وقد 
يعود ذلك إلى أن تراكم السنوات يسمح بملاحظة التغيرات في البيئة المهنية، سواء على مستوى العلاقات الداخلية أو 

 طريقة تعامل المواطنين.
فئة الموظفين الجدد، فقد تكون خبرتهم المحدودة أو اندماجهم السريع في العمل جعلهم أقل تعرض أو أقل وعيا أما    

 الظاهرة، مما يفسر انخفاض نسبة إجاباتهم بـ "نعم". بتأثير
من جهة أخرى، فإن الاتفاق الكبير على مضمون السؤال من مختلف الفئات، يعكس طابعا عاما ومشتركا     

 ة، وهو ما يظهر أن العامل الزمني )سنوات الخبرة( يساهم في تعميق الإحساس بها، لكنه ليس شرطا لوجودها.للمشكل
هذا التحليل يعكس أهمية بناء بيئة عمل داعمة ومستقرة، لأن الإدراك المتزايد للتأثيرات السلبية مثل العنف أو     

الالتزام والانتماء المهني وهو ما ينعكس على جودة الخدمة قلد يؤدي إلى تدهور  القدامىالتوتر من طرف الموظفين 
 العامة في المؤسسات الخدماتية.

IX. :مناقشة نتائج الفرضيات 
 مناقشة نتائج الفرضية الأولى: -1
ت الفرضية الأولى على أن تزايد العنف اللفظي والجسدي في المؤسسات الخدماتية يؤدي إلى ضعف الأداء نص -

  .بين الموظفين في بلدية برج منايلالوظيفي والعلاقات المهنية 
يل من خلال تحليل نتائج الدراسة الميدانية يتبين أن العنف اللفظي هو الشكل الأكثر شيوعًا في بلدية برج منا    

حيث أظهرت إجابات عدد معتبر من الموظفين أنهم يتعرضون بانتظام لمواقف لفظية جارحة أو مهينة من قبل 
ي أثر على المواطنين أو الزملاء وقد انعكس هذا على شعورهم بعدم الارتياح والضغط داخل محيط العمل الأمر الذ

 .مناخ المؤسسة بشكل عام
عنف الجسدي شبه منعدم وهو ما يتوافق مع طبيعة المؤسسة ذات الطابع الإداري في المقابل كشفت البيانات أن ال   

ا لسلوكيات العنف المادي وبالتالي فإن الجزء المتعلق بتزايد والمراقبة الإدارية مجالًا كبير  إذ لا تتيح طبيعة العمل
 .جسدي لم يظهر بشكل واضح ميدانياالعنف ال
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هر تأثيرًا ملموسًا على العلاقات المهنية بين الموظفين إذ أشار بعضهم إلى أن أما بالنسبة للعنف اللفظي فقد أظ   
المواقف العنيفة تولّد شعورًا بالتوتر والانزعاج ما يؤدي إلى انخفاض مستوى التعاون وفتور في العلاقات بين الزملاء 

ردودهم اليومي بل وتضعف لديهم كما أقرّت نسبة معتبرة من الموظفين أن مثل هذه المواقف تؤثر على تركيزهم وم
 الرغبة في الاستمرار بنفس الأداء السابق.

المتعلق بنوع العنف حسب الجنس يتضح أن الإناث أكثر تعرضًا للعنف اللفظي  (08) وبالعودة إلى الجدول رقم   
وهو ما يمكن ربطه بنمطية النظرة المجتمعية لدور المرأة في الفضاء الإداري وبالاحتكاك المباشر مع المرتفقين كما 

جاهل في حين يلجأ أن ردود الفعل تختلف حسب الجنس حيث تميل الإناث إلى الصمت أو الت 8بين الجدول رقم 
 .ليات التفاعل مع المواقف الضاغطةا في آإلى الرد بالمثل مما يُظهر تباينبعض الذكور 

الذي يربط بين سنوات الخبرة ومدى تأثر الأداء بعد التعرض للعنف تبين أن الموظفين ( 09)في الجدول رقم     
عجز عن تقديم خدمة جيدة عقب المواقف العنيفة في الأقل خبرة هم الأكثر عرضة للتأثر حيث عبّروا عن شعورهم بال

فهم من ذلك أن الاحتكاك المتكرر ببعض المواقف ة أكبر على تجاوز هذه المواقف ويحين أظهر ذوو الخبرة قدر 
 .عة النفسية أو القدرة على التكيفالسلبية يساهم مع الوقت في تطوير نوع من المنا

أغلب مصادر العنف تأتي من المرتفقين الخارجيين مما يُبرز أهمية التفكير  فقد أظهر أن( 10)أما الجدول رقم     
في آليات تنظيم الاستقبال وتكوين الموظفين على مهارات التعامل مع الجمهور لتخفيف التوتر المحتمل في نقاط 

 الاحتكاك.
له شهريًا  ين بأنهم يتعرضون ح بعض الموظفلعنف يتكرر بوتيرة متفاوتة إذ صر أن ا( 11)ن الجدول رقم وقد بي    

شير إلى أن الأمر لا يتعلق بحالات معزولة بل بظاهرة شبه دائمة تفرض حضورها في حياة أو حتى أسبوعيًا ما ي
 المؤسسة اليومية.

أن بعض الموظفين يلجؤون إلى الانسحاب أو تقليل التفاعل المهني بعد ( 12)في حين أظهر الجدول رقم     
الحماس الوظيفي وتراجع في يعني أن الظاهرة تؤدي إلى انغلاق تدريجي لدى البعض وفقدان التعرض للعنف ما 

 .الأداء
إن هذه المواقف وما يرافقها من توتر وإحساس بالإهانة غالبًا ما تُحدث ردود فعل سلبية ناتجة عن شعور داخلي 

ما يُسهم في تعطيل التواصل المهني داخل بالضغط والإحباط ما يفسر انكماش البعض أو ردود فعلهم العدوانية وهو 
 .عمل غير مستقرة عاطفيًا ومهنيا الفريق ويؤدي تدريجيًا إلى تشكل بيئة

بناء على ما سبق يمكن القول إن الفرضية الأولى تحققت جزئيا حيث أظهرت نتائج الدراسة أن العنف اللفظي     
نايل وله تأثير سلبي واضح على الأداء الوظيفي والعلاقات يمثل الشكل الأكثر شيوعا في بيئة العمل ببلدية برج م
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المهنية بين الموظفين بينما لم يكن للعنف الجسدي نفس الحضور أو الأثر مما يدل على أن تزايد العنف اللفظي هو 
 .جودة الخدمات المقدمة للمواطنين الذي يسهم في خلق بيئة عمل مضطربة ويؤثر على

  :الثانية مناقشة نتائج الفرضية -2
نصت الفرضية الثانية على أن الضغوط النفسية المرتبطة بظروف العمل تساهم في زيادة العنف بين الموظفين     

والعملاء في بلدية برج منايل. ومن خلال تحليل البيانات الميدانية يتضح أن الفرضية قد تحققت بدرجة معتبرة إذ 
، ناجمة عن طبيعة المهام ،ة يعاني منها الموظفون بشكل يومير أظهرت أغلب الإجابات وجود ضغوط نفسية متكر 

وقد بينت النتائج أن هذه الضغوط تؤثر بشكل مباشر على  .لتحفيز وضعف الإمكانيات المتاحةنقص ا ،ضيق الوقت
مال مما يزيد من احت ،عالاته أثناء التعامل مع الزملاءالحالة المزاجية للموظف وتضعف قدرته على التحكم في انف

 وقوع سلوكيات عنيفة أو مشحونة بالتوتر 
في كيفية الاستجابة للضغط أن عامل الجنس يلعب دورا ( 14)رقم  أبرزت المعطيات المستخرجة من الجدول    

في حين أشار  والانزعاج نتيجة ضغط العملحيث عبرت نسبة كبيرة من الإناث عن شعور الدائم بالإرهاق  ،النفسي
وهو ما يخلق بيئة مهنية مشحونة  :لال الحدة أو الانفعال في الردودبعض الذكور إلى أنهم يواجهون الضغط من خ

  .بالتوتر والانفعالات السلبية
حيث أن الموظفين ذوي ، هنية يؤثر بدوره في تحمل الضغوطفقد أظهر أن عامل الخبرة الم ،(15)أما الجدول رقم    

مما جعلهم أكثر عرضة للانفعال ، مع ضغط المهام وتدفق المرتفقين المحدودة أبدوا عجزا واضحا عن التعاملالخبرة 
ر في التعامل مع المواقف أو دخول في مواقف صدامية. بمقابل فإن أصحاب الخبرة الطويلة أبانوا عن مرونة أكب

  .وتمكنوا من التحكم في سلوكهم وتفادي التصعيد الصعبة
مجتمعة أن العوامل التنظيمية داخل البلدية تسهم بشكل كبير في ( 18(، )17(، )16) هر الجداول رقموتظ    

وتضارب الأدوار يعد من أبرز  غموض التعليمات ،أن نقص الموارد( 18)م ين الجدول رقالضغط المهني. فقد ب
الموظفين كما  تجاهل متبادل بينما يؤدي إلى سوء تفاهم, خصومات أو  ،اب التوتر النفسي داخل فرق العملأسب

تمثل  ،فة الطلبات على الوثائق الإداريةأن لحظات الذروة, مثل فترات دفع الضرائب أو كثا (19)أوضح الجدول رقم 
مما يؤدي إلى احتكاك مباشر قد يتطور  ،بعجزه عن تلبية حاجيات المواطنينفترات حرجة يشعر خلالها الموظف 

أن غياب آليات فعالة للتكيف مع الضغط يدفع ( 18)وبين الجدول رقم  ،الطرفين ئي منإلى عنف لفظي أو عدا
ما يعكس ضعفا في إدارة الانفعالات وغياب  ،نفجار في وجه الزملاء أو العملاءبعض الموظفين إلى الانسحاب أو الا

  .تكوين نفسي أو مهني موجه
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حيث أظهرت  ،تقدير والدعم المعنوي من الإدارةاب العن بعد مهم آخر يتمثل في غي( 19)كما كشف الجدول رقم     
ناتجة عن  ،عرضة لسلوكيات عدوانية أو عدائيةالنتائج أن الموظفين الذين يشعرون بالإهمال أو التهميش هم الأكثر 

 الإحباط والشعور بعدم الانتماء للمؤسسة.
ناتجة  ،منايل ليست ظرفية أو عابرةدية برج الضغوط النفسية داخل بل إنيمكن القول ، وبناء على هذه المعطيات    

ما يجعلها عاملا رئيسيا في انتشار مظاهر العنف الممارس  ،فعالو وبيئة عمل غير مريحة نفسياعن تنظيم إداري غير 
  .والضغط التنظيمي المتكرر الخبرة المهنية ،خل المؤسسة يتأثر بعوامل متداخلة أهمها الجنسدا

حيث أثبتت النتائج أن الضغوط المهنية والنفسية  ،ة الثانية قد تحققت إلى حد كبيريمكن التأكيد أن الفرضي ،وعليه     
سواء بشكل مباشر  ،السلوكيات العنيفة داخل المؤسسة المرتبطة بظروف العمل تمثل أحد أسباب الجوهرية في نشوء

ة النظر ونوعية الخدمات المقدمة. وهذا ما يستدعي إعادمما ينعكس سلبا على جودة العلاقات المهنية  ،أو غير مباشر
   .ي والنفسي المعتمدة داخل البلديةوأساليب التسيير الإدار  في بيئة العمل الداخلية

  :مناقشة نتائج الفرضية الثالثة -3
  .بما في ذلك المردودية ،ؤسسة يؤدي انخفاض الأداء الوظيفينصت الفرضية الثالثة على أن العنف داخل الم -

يتضح أن عددا معتبرا من الموظفين ببلدية برج منايل يرون أن الأجواء  ،لدراسة الميدانيةمن خلال تحليل نتائج ا    
وقدرتهم على  ،دافعيتهم ،سواء ككان لفظيا أو سلوكيا تؤثر سلبا على تركيزهم ،مهنية المتوترة الناتجة عن العنفال

رتفق يفقد جزءا من البيانات أن الموظف الذي يتعرض لسلوك عدواني من طرف زميل أو م حيث أظهرت، الإنجاز
 .أقل قدرة على أداء مهامه بكفاءة ويصبح طاقته النفسية

صعوبات  أن الموظفين الذين يعانون من علاقات متوترة داخل القسم أو الإدارة يواجهون ( 22)وقد بين الجدول رقم     
ما يؤدي إلى تأخير في معالجة الملفات وانخفاض  ،جع مستوى التنسيق والتعاون بينهمويترا ،وميةفي إنجاز مهامهم الي

 .في جودة الخدمات المقدمة
رون بعدم فقد أظهر أن الموظفين الذين يتعرضون باستمرار للعنف اللفظي أو التجريح يشع( 23)أما الجدول رقم     

يؤثر مباشرة على ما  ،متكرر أو الانسحاب من المسؤولياتمما يدفع بعضهم إلى التغيب ال ،الأمان داخل مكان العمل
                                .المردودية العامة للمصلحة

العنف بأساليب سلبية مثل يلجؤون إلى التعامل مع الضغوط و  أن بعض الموظفين (24) كما كشف الجدول رقم    
ما يعكس غياب الحافز وانخفاض مستوى الالتزام  ،الروتيني دون اجتهاد كنوع من الحماية النفسيةة أو العمل اللامبالا
 .المهني
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 ،حباط والظلم لدى عدد من الموظفينن غياب بيئة العمل داعمة وعالمة يعمق الشعور بالإ( أ25)ويبين الجدول رقم    
وهو ما ينعكس سلبا على جودة  ،درة أو تحسين الأداءرغب في المباما يؤدي إلى فقدان الثقة في الإدارة وعدم ال
  .الخدمات وعلى صورة المؤسسة أمام العملاء

فقد  ،د كشف أن العنف على علاقات العملفق ،ق بتأثير العنف على علاقات العملالمتعل( 26)أما الجدول رقم     
يسودها عدم الانسجام وهو ما يعرقل  ،كل مجموعات متنافرة داخل المؤسسةكشف أن العنف الداخلي يؤدي إلى تش

  .سير العمل الجماعي ويضعف الفعالية الإدارية
حققون أم الموظفين الذين يعملون في بيئة يسودها الاحترام والتفاهم ي (27)كشف الجدول رقم  ،من جهة أخرى     

 داء وتحقيق المردودية.ما يؤكد أن غياب العنف أو التوترات يسهم في رفع الأ ،مستويات أعلى من الإنتاجية
إلى أن الموظفين الذين يشعرون بعدم الاستقرار العاطفي أو ( 28)طيات المستخلصة من الجدول رقم وتشير المع    

ما ينعكس مباشرة على المردودية  ،على التركيز واتخاذ قرارات سليمةالنفسي بسبب الأجواء المشحونة يكونون أقل قدرة 
  .العمل
حيث بينت نتائج الدراسة أن سلوكيات العنف ، ة الثالثة قد تحققت بدرجة كبيرةالقول إن الفرضي يمكن ،وعليه    

سواء بفعل التوترات النفسية  ،ظيفي للموظفين وانخفاض مردوديتهمداخل بيئة العمل تؤدي فعلا إلى تراجع الأداء الو 
جودة الخدمات المقدمة. ويستدعي تدخلا إداريا  وهوما يؤثر بشكل سلبي على ،علاقات المتوترة أو غياب التحفيزأو ال

 ضمان شروط المهنية الصحية.  لإعادة التوازن إلى مناخ العمل و ونفسيا 
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X. الاستنتاج العام:  
ت إليه الدراسة من وبناء على ما توصل، العنف داخل المؤسسات الخدماتية من خلال المعالجة الميدانية لموضوع    

يمكن القول إن هذه الظاهرة تمثل واحدة من أهم الإشكاليات التي باتت تؤثر بشكل مباشر على سير  ،معطيات ونتائج
  .وحتى على طبيعة العلاقة مع العملاء ،هنية بين الموظفينالعمل والعلاقات الم

أصبحت حاضرة بشكل  ،اء كانت لفظية أو جسدية أو نفسيةسو  ،نتائج الاستمارات أن مظاهر العنفلقد كشفت     
ويؤدي تعطيل الانسجام  ،هو ما يتسبب في خلق جو من التوترو  ،ياة اليومية للموظف داخل البلديةملحوظ في الح

لى علاقات الموظفين ببعضهم كما لوحظ أنهذه المظاهر لا تقتصر فقط ع ،تراجع مستوى التعاون بين الزملاءالمهني و 
وكثرة  ،خاصة في ظل الضغط اليومي وطبيعة العمل الإداري المتشبعة ،عملاءل تمتد لتشمل العلاقة مع الب ،البعض

 المطالب الملقاة على عاتق الموظف دون دعم كاف.
وهي  ،رسونه ينتمون إلى فئة عمرية شابةوتبرز نتائج الدراسة أن أغلب الموظفين الذين يعانون من العنف أو يما    

نقص آليات الدعم النفسي و  غير أن غياب بيئة مهنية سليمة، اخل المؤسسةديناميكية إيجابية دفئة يفترض أن تشكل 
وحتى التفكير  راجع الأداء وغياب الرضا المهنيوت ية تمثلت في ارتفاع مستوى التوترأدى إلى نتائج عكس ،والمؤسسي

  .في الانسحاب أو تغيير المسار المهني
ضعف  ،التهميش الإداري  ،مثل نقص وسائل ،مل الضاغطةاك علاقة بين ظروف العكما أثبتت الدراسة أن هن    

مهنية  بل كسلوك ناتج عن تراكمات ،نا لا ينظر إليه فقط كشغل عدوانيوبين سلوك العنف ه ،التحفيز وغياب الحوار
 فيلجأ إلى سلوكيات غير مرغوب فيها  ،زا عن التعبير عنها بطرق إيجابيةيجد نفسه عاج ،ونفسية يعاني منها الموظف

حيث ظهر جليا أن العنف داخل  ،ه الدراسة قد تم تأكيدها ميدانيافإن الفرضية الأساسية التي بنيت عليها هذ ،وعليه
  .ويسهم في تدهور جودة الخدمات المهنية والمؤسسية، سلبا على الأداء الوظيفيالمؤسسات الخدماتية يؤثر 

سواء على مستوى  ،دخلا جادا من قبل جهات الوصيةب تمعالجة هذه الظاهرة تستوج فإن ،وبناء على ما سبق    
بما يضمن مناخا مهنيا  ،ين ظروف العمل المادية والمعنويةوذلك من خلال تحس ،ارة المحلية أو الوصاية المركزيةالإد

 يعزز الأداء العام داخل المؤسسة.     ،لتوازن النفسي والاجتماعي للموظفصحيا يحقق ا
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 ،ة ضلعنتتتتتل اضمتتتتت  ضل محظتتتتتا  ضل عهات تتتتتوتناولتتتتت  لتتتتت م ضلعاضحتتتتتو هماتتتتتم ا  ظاحتتتتتا وه  تتتتتا     تتتتت   تتتتت   تتتتتال        
اضء لتتتتتة ايعتتتتتو ضلع تتتتت  وضلع صتتتتتا  ضل  ن تتتتتو وما تتتتتو ضأوتتتتتت عي م   نمض تتتتت  و  ، تتتتتا   تتتتت   حتتتتت ا   يتتتتتل  اولنتتتتتا هتتتتت  م ل

وصتتتتتع تتتتتت  ضل  ديتتتتت   لتتتتتة العمتتتتتو اتتتتت ر هنا تتتتت  دن تتتتتم ر هيتتتتتعضن  مظتتتتت   ا    تتتتت  ضل تتتتتال ة هتتتتت   ،ضلتتتتتم  م  لل تتتتتم مي 
  .ضلمضصع ضلع ل  ضليمه 

 ،ةاتتتت    تتتت    تتتتال ة هن  تتتت   ،ا   تتتت   ن تتتتا أ ضل عتتتتل    ضلعنتتتتل اضمتتتت  ضل محظتتتتو لتتتت  معتتتتع  هتتتت ض  تتتتاا ض  و   امتتتت    
غ تتتتا   ،ل تتتتا هتتتتا م تتتتم  ناتفتتتتا  تتتت  اتتتت م  نمظتتتت واضلتتتت     ،ا زلتتتتا ضلعنتتتتل ضللم تتتت   ،ت  تتتت   تتتت   دتتتت ا  ه عتتتتعاة

  تتتتتمع    تتتت   د تتتتا د تتتتم  ضلعاضحتتتتو    لتتتت م ضلظتتتتلمد ا ،ل ظتتتتيي  وحتتتتمء ضل مض تتتت  اتتتتي  ضلتتتت ه ءاتتتتعل ض ،ضل عميتتتت 
وت لتتتتتتتن اتتتتتتتمض هتتتتتتت  ضل تتتتتتتمت  و تتتتتتتعل  ،ل محظتتتتتتتووتضتتتتتتتعل ضول تتتتتتت ضل وضونضتتتتتتت ا  اضمتتتتتتت  ض ه ادتتتتتتت   لتتتتتتتة ضل  اوامتتتتتتتو

  .ضوح   ضا
 وتتتتتما  تلتتتتة تماتتتت  ضلع صتتتتا  ،تم تتتتع ضل م تتتتل   احتتتت ضلع تتتت   يتتتت  ضل   عتتتتو  د تتتتا اينتتتت  ضل عب تتتتا     ايعتتتتو     

 وضن متتتتاد اتتتتماة ضل عهتتتتو ضل  عهتتتتو للع تتتت ء. ولتتتت ض هتتتتا مفعتتتت  هتتتت  ضلضتتتت وا  ضلن تتتت  تلتتتتة  تتتتال ة ضلعنتتتتل ،ضل  ن تتتتو
 .ن    و وضلبيعو ضلعضمل و لل محظو ا   االا همد ض  لة ضم  و     ن    ضلبن و ضل 

ضا من تتتتا و  تتتت  ضل عتتتتعما  ضليمه تتتتو ضل تتتت   م  ،ضوص تتتت ض   م تتتت  هتتتت  وضصتتتتع ضل تتتتم مي  اضحتتتتو هتتتت ل تتتتع ه ن نتتتتا لتتتت م ضلع    
 ،عنتتتتتل و تتتتتت     تتتتتا هتتتتت  متتتتت   ضلع م تتتتتا ه تتتتتا حتتتتتا عنا  لتتتتتة تااض     هعاا تتتتتو ضل ،اضمتتتتت  ضل محظتتتتتا  ضل عهات تتتتتو

  .ضلع   ضلنمظ  وضل ن     ،و همحاح  و ت مل  لة ضو   ضل وضلعمضاا  تع ار تلة ت ح خ ع ا 
 م مبتتتتتتمة  حاحتتتتتت و ل عظتتتتتتي   تتتتتت و  ضلع تتتتتت لتتتتتت ، تتتتتتاا  وهتتتتتتن   ، تتتتتتن  اتتتتتت ا  هنتتتتتتا    تتتتتت   هتتتتتت  ،و ال تتتتتتال     

 وتع ين اماة   ض     ت عم  ضل عهو.   
 التوصيات: 
تن تتتتتتاء ن تتتتتتال لفاتتتتتت م  تتتتتت  ضلعنتتتتتتل اضمتتتتتت  ضل محظتتتتتتو،   تتتتتتة  تتتتتت   ضل عاهتتتتتت  هعتتتتتت   ظتتتتتت  و صبتتتتتت       متتتتتتاص   و  -1

 مظب  ه      مب .
 تتتتتتتم ي  ضلتتتتتتع   ضلنمظتتتتتت  وضل اتتتتتتم   لل تتتتتتم مي ، ما تتتتتتو  تتتتتت  د   تتتتتتو ضل عاهتتتتتت  هتتتتتتع ضلتتتتتت ه ء وضلع تتتتتت ء  ب   تتتتتتو -2

 هع  هو و عالو.
ضل  ليتتتتتتت  هتتتتتتت  اتتتتتتت ا ضلع تتتتتتت   تتتتتتت     تتتتتتتن تعظتتتتتتتي   تتتتتتت و  ضلع تتتتتتت  وتمز تتتتتتتع ضل  تتتتتتتال   تتتتتتت    تتتتتتتاا  اتتتتتتتي   -3

 ضل م مي .
 ع اوح ضلم  ن.ض   اا  حالي   ع  و    ضلإاضاة ت مل  لة ضل  اوا، ضل عمي ، وت ف  -4
 .تع    ع ا و ضلعمضا وضو   ضل ضل   اا  اضم  ضل محظو، وت ح خ ضل ظاه  دق  و ه ن و  مه و -5
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  .تد ض  ضل م مي     ضت ا  ضل  ضاض  ضل  عل و  ع ل  ، ل ع    دعمال   اون  اء وضل اا ضل  ن -6
و ضل تتتتتمت  وهمضصتتتتتل ضلئتتتتت ض   تتتتت  ايعتتتتت تن تتتتت   اواض  تعا ب تتتتتو هن   تتتتتو ل ظتتتتتا عة ضل تتتتتم مي   لتتتتتة ضل عاهتتتتت  هتتتتتع -7

 ضلع  .
ا تتتتتتتتت  اوا ضل ظتتتتتتتتتمولي  ضلإاضا تتتتتتتتتي   تتتتتتتتت  ه ضا تتتتتتتتتو ضأاتتتتتتتتتمضء ضلعاهتتتتتتتتتو وضل تتتتتتتتتعم  ضلمتتتتتتتتتما  ل عالفتتتتتتتتتو ضل   تتتتتتتتتا   -8

 وضلن ض ا .
ض هتتتتت   تتتتت   ضلع تتتتت ء، دبيتتتتت  ا اتتتتت با  تتتتت  ضأصظتتتتتال ضل تتتتت  تعتتتتت   مئم تتتتتتتتتتتم ي  ضأهتتتتت  اضمتتتتت  ضل محظتتتتتو،  -9

 ضل داهي ض  ضل  ضا و.و ل  ه  م   تعيي    مض   ه   و ضح  ع
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  أنثى                ـ الجنس:                                              ذكر     1

 ـ السن:2

 سنة50أكثر من           سنة 50و 41ن بي      سنة     40و30بين           سنة     30أقل من 

 الاجتماعية:  ةـ الحال3

 مطلق              أرمل      أعزب              متزوج             

 ـ المنصب الحالي: 4

 منصب تقني         منصب تنفيذي           منصب إشرافي            منصب إداري       

 ـ سنوات الخبرة:5

 سنوات 10أكثر من           سنوات      10إلى  5من         سنوات      5أقل من  

 :ـ مكان السكن6

  ريفي      حضري                  شبه حضري                  

مهنية العنف اللفظي والجسدي وتأثيره على بيالمحور ألول:   ئة العمل والعلاقات ال

 ؟             ل يوجد عنف داخل بلدية برج منايلـ ه1

 نعم                  لا       

الحظه أكثر2  ؟ـ إذا كانت الإجابة نعم، ما نوع العنف الذي 

 عنف رمزي         عنف جسدي                عنف لفظي        

 ن هو مصدر العنف في أغلب الأحيان؟ـ م3

الء العمل            الء                       ز  الرؤساء      الع

 ؟مقر عملكـ هل سبق لك أن تعرضت لعنف لفظي داخل 4

  لا         نعم                          

 ؟ن كنت ضحية عنف جسدي من طرف موظفسبق لك أـ هل 5

  نعم                        لا    

 ؟ـ هل يتكرر العنف داخل البلدية6

 دائما          غالبا           أحيانا             نادرا           
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مة ل يؤثر على جودة الخدماتـ هل تعتقد أن العنف في مكان العم7  ؟المقد

 نعم                            لا                    

ل هناك قسم داخل البلدية يمكن من 8  ؟الله تقديم شكوى عن حالات العنفـ ه

  نعم                                   لا                

 ؟تتصرف عادة ـ في حال تعرضك للعنف أثناء العمل كيف9

الغ الإدارة                  مقابلة الشخص المتعدي     التزام بالصمت               ا

اهي أبرز السلوكيات الع10   ؟نيفة التي لاحظتها في بيئة العملـ م

 ساءات تكرار الإ       هانات                تهديد الجسدي        الصراخ والإ   

هل تعتقد أن التوتر الناتج عن 11 الءـ  عالقتك بالع  ؟العنف ينعكس على

 نعم                                       لا     

اهر العنف فب ب ـ12 اهي اقتراحاتك للحد من مظ  يئة العمل داخل بلدية برج منايل؟م

........................................ 

 نعم                        لا       

 النفسية المرتبطة بظروف العمل وبزيادة العنف بين الموظفين والعملاء المحور الثاني: الضغوط 

 ؟ؤثر على مزاجك العام أثناء العملـ هل ترى أن ضغط العمل اليومي ي1

 لا    أحيانا                                نعم              

هام تؤدي بك إلى الشعور بالتوتر 2  ؟أو القلقـ هل كثرة الم

 نعم                          لا      

الءـ هل يؤدي الضغط النفسي إلى تو3 الئك أو الع القة مع ز  ؟تر ال

 أحيانا                     لا                 نعم         

إرهاقا نفسيا لكأن النظام ال هل تشعر ـ4  ؟عمل الحالي يسبب 

 نعم                       لا     

ها أكثر في بيئة العملما نوع الضغوط  ـ5  ؟التي تواجه

الء     ضغوط النفسية                    ضغوط إدارية    ضغوط ناتجة عن التعامل مع الع
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 ؟مع الضغوط النفسية في مقر العمل عادةـ كيف تتعامل 6

هة  الصمت                 التغيب               طلب المساعدة            المواج

الت أو توتر بين هل تعتقد أن غياب التحفيز والتقدير في العمل يسبب إحباطا ويؤدي ـ 7 إلى مش
 ؟الموظفين

 أحيانا                 لا             نعم        

 ؟ةهل ترى أن رؤسائك يقدمون الدعم الكافي في الظروف الصعبـ 8

 أحيانا                       لا                     نعم        

 ؟وانفعالا بين الموظفينـ هل تعتقد أن التنظيم السيئ للعمل داخل المؤسسة يسبب توترا 9

 نعم                      لا     

هل تشعر بأن 10  ؟هام تسبب لك ضعفا نفسيا في العملكثرة المـ 

 نعم                          لا     

هل وجود عدد كافي من الموظف11  ؟ ين يؤثر على تقليل الضغط في نظركـ 

 نعم                        لا                

 ؟العمل بين الموظفين داخل البلديةـ ما اقتراحاتك لتحسين ظروف 12

.................................................................... 

 تأثير العنف علىاألداء الوظيفي والمردودية  المحور الثالث:

هامك ارتكابكـ هل يؤدي العنف المتكرر في مكان العمل إلى فقدانك لتركيز أو 1  ؟لأخطاء أثناء أداء م

 نعم                   أحيانا                     لا                        

ـ هل ترى أن العنف داخل المؤسسة يسبب بطئا في ن العنف داخل المؤسسة يسبب بطئا في إنجاز 2
الت والخدمات     المعا

 نعم                لا                            

 ؟ل بسبب تأثير العنف داخل المؤسسةـ هل سبق أن تغيبت عن العم3

 نعم                      لا          

الءـ هل تشعر أن العنف في الم4  ؟ ؤسسة يؤثر على تعاونك مع الز

 نعم                        لا         
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ا هي أك5  ؟بر عرقلة للمردودية من وجهة نظركـ م

 العنف              ضغط العمل                غياب التحفيز 

 ؟السلبيةـ هل سبق أن فكرت في تغيير مقر عملك بسبب الأجواء 6

 لا                    نعم                

 ؟على مردودية الموظفين بصفة عامة هل تؤثر بيئة العمل العنيفةـ في رأيك، 7

ال                       لا تؤثر             تؤثر كثيرا                   تؤثر قل

 ؟ لفي مكان العمـ هل تجد صعوبة في التركيز على عملك عندما تحدث مشادات أو توترات 8

 نعم                              لا       

 ؟في العمل بسبب الإهانات أو الضغطبفقدان الرغبة  ـ هل شعرت يوما9

  لا                      أحيانا                  نعم                

هامك بفعالية 10 ل هادئة أمنة يؤثر على قدرتك في أداء م هل تعتقد أن غياب بيئة عم  ـ 

  يؤثر لا      نعم كثيرا                نعم بدرجة متوسطة                    

الفات والعنف؟11 هل ترى أن التعاون بين الموظفين تراجع بسبب ال  ـ 

 نعم                                       لا            

ـ هل ترى أن وجود أخصائي اجتماعي في المؤسسة يمكن أن يساعد الموظفين في التعامل مع 12
 مشاكلهم النفسية أو المهنية؟

..................................................   

  

            

 

   

  

   

  

   

   

  



 

 spss مخرجات برنامج
Statistiques 

 مكان_السكن سنوات_الخبرة المنصب_الحالي الحالة_الاجتماعية السن الجنس  
N Valide 50 50 50 50 50 50 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

        
        Tableau de 
fréquences 

       
 الجنس        

  

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

  Valide 38.0 38.0 38.0 19 ذكر 

 100.0 62.0 62.0 31 أنثى  

  Total 50 100.0 100.0   

  
 السن        

  

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

  Valide  18.0 18.0 18.0 9 سنة 30اقل من 

  40-30 11 22.0 22.0 40.0 

  50-41 18 36.0 36.0 76.0 

  50أكثر من   
 سنة

12 24.0 24.0 100.0 

  Total 50 100.0 100.0   

  
 الحالة_الجتماعية        

  

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

  Valide 16.0 16.0 16.0 8 أعزب 

 92.0 76.0 76.0 38 متزوج  

 96.0 4.0 4.0 2 مطلق  

 100.0 4.0 4.0 2 أرمل  

  Total 50 100.0 100.0  
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 المنصب_الحالي

  

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

  Valide 68.0 68.0 68.0 34 منصب اداري 

 76.0 8.0 8.0 4 منصب اشرافي  

 86.0 10.0 10.0 5 منصب تنفيذي  

 100.0 14.0 14.0 7 منصب تقني  

  Total 50 100.0 100.0   

  
 سنوات_الخبرة        

  

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

  Valide  5أقل من 
 سنوات

8 16.0 16.0 16.0 

 10الى  5من   
 سنوات

11 22.0 22.0 38.0 

 10أكثر من   
 سنوات

31 62.0 62.0 100.0 

  Total 50 100.0 100.0   

  
 مكان_السكن        

  

  Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

  Valide 72.0 72.0 72.0 36 حضري 

 84.0 12.0 12.0 6 شبه حضري  

 100.0 16.0 16.0 8 ريفي  

  Total 50 100.0 100.0   

 spss     2022عن طريق استعمال برنامج   


