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العلاقـة بين البيروقراطيـة، ضغـوط العمـل،

وعـدم الرضا الوظيفي: دراسة حالة

إيمان جودة ورندة اليافي
كلية العلوم الإدارية، جامعة الملك سعود، الرياض، المملكة العربية السعودية

(قدم للنشر في 29/10/1421هـ؛ وقبل للنشر في 12/9/1422م)

ملخص البحث. يهدف هذا البحث إلى دراسة ضغوط العمل وعلاقته بالتوجه البيروقراطي لدى الفرد، وعدم الرضا الوظيفي، وبعض الخصائص الشخصية. وقد وزعت استبانة على (130) فرداً يعملون في وزارة الثقافة. أسفرت نتائج هذا البحث عن: 

1-
وجود علاقة بين توجه الفرد للعمل في ظل منظمة بيروقراطية، وعدم رضاه الوظيفي. 

2-
وجود علاقة بين مستوى عدم الرضا الوظيفي، وبين ضغوط العمل.

3-
لا توجد علاقة بين توجه الفرد للعمل في منظمة بيروقراطية، وبين ضغوط العمل.

4-
وجدت فروق جوهرية بين متوسطات توجه الأفراد للعمل في ظل منظمة بيروقراطية على أساس مستوى التحصيل العلمي.

5-
وجدت فروق جوهرية بين متوسط عدم الرضا الوظيفي، والمكانة الوظيفية.  

6-
يوجد فروق جوهرية بين متوسطات ضغوط العمل، وبين: العمر والمركز الوظيفي.

المقدمـة


يُعَدُّ الاهتمام بموضوع ضغوط العمل حديثا نسبيا؛ ففي مطلع القرن العشرين، وتحديداً في عام 1932، كان كانون (Cannon) من أول الباحثين الذين تناولوا تأثير ضغوط العمل في الفرد وفي نظامه البيولوجي [1، ص14]. 

تحيط الضغوط عموما بكل أوجه الحياة، فقد أشار قنديل [2] إلى دراسة قام بها روبرت كاراسيك وزملاؤه. . . فتبين أن "الأشخاص الذين يعملون في وظائف تتسم بكثرة المتطلبات والضغوط هم أكثر عرضة للإصابة بأمراض القلب والشرايين، ومعدلات وفياتهم أعلى مقارنة بالآخرين". فلا توجد مهنة خالية خلوا تاما من ضغوط العمل، فالرياضي، والطالب، ورجل الأعمال، وكبار السن. . . إلخ، يواجهون ضغوط عمل قد تؤدي إلى حالات مرضية، منها ما يكون مميتا، أو ذا عواقب وخيمة على صحة الفرد؛ مما يكبد المنظمات مبالغ طائلة لأنها لم تبادر إلى معالجة ضغوط العمل في مراحل مبكرة. 

إن الأهم في هذا الموضوع هو معرفة مدى التوجه البيروقراطي لدى الفرد، وإن كان ذلك يشكل نوعا من أنواع ضغوط العمل عليه، خصوصا إذا كانت المنظمة ذات نظام يتوافق (أو يخالف) توجه الفرد نحو البيروقراطية. ولابد من الأخذ بعين الاعتبار أنه إذا كان الأفراد لا يعلنون عن معاناتهم من ضغوط العمل، فإن ذلك لا يعني أبدا أن الأعمال غير مسببة للضغوط؛ لذلك ينبغي على المنظمات أن تهتم بالعوامل المسببة لضغوط العمل، وبالأخص التنظيمية منها، مثل طبيعة العمـل، ومدى فعاليـة مشاركة العاملين في اتخاذ القرارات، وإدراكهم للأساليب والإجراءات التنظيمية، والحرية المعطاة لهم؛ لأن كل ذلك يؤثر في مستوى رضا العاملين الوظيفي، وفي أدائهم، وإنتـاجيتهم، ومعنوياتهم، ومعدلات الغيـاب، وعلاقاتهم مع رؤسائهم وزملائهم [3].

لقد أصبح موضوع الرضا، وعدم الرضا الوظيفي، يحظى باهتمام السلوكيين والإداريين، وذلك ببحث الجوانب المختلفة لوسائل الرضا ومصادره لدى الموظف، وكذلك بحث أسباب عدم رضاه الوظيفي. والرضا الوظيفي هو درجة شعور الفرد بمدى إشباع الحاجات التي يرغب في إشباعها من وظيفته الحالية. ويتحقق الرضا من مصادر متعددة مثل: الأجر، ونوع العمل، وفرص الترقي، ونمط العلاقة مع الرئيس، وإدراك الفرد لعدالة العوائد المحققة؛ والأهم من كل ذلك، رضا الأفراد عن الإجراءات الخاصة بالعمل في الشركة [4]. ذكر المشعان [5] في السياق نفسه أن الرضا الوظيفي يتحقق من عوامل متعددة، منها عوامل خارجية، كبيئة العمل؛ وعوامل داخلية، تتعلق بالعمل ذاته، وتؤدي تلك العوامل دورا أساسيا في شعور الفرد بالرضا عن عمله، أو أنها تعزز من عدم رضاه. 

ونظرا لأهمية موضوع ضغوط العمل، والرضا الوظيفي، والتوجه البيروقراطي لدى الأفراد، فإن هذا البحث يسعى إلى سد الفجوة في الدراسات السابقة التي لم تتعرض لهذه الموضوعات مجتمعة؛ وسيركز على توضيح قوة العلاقة بين هذه المتغيرات، بالإضافة إلى تقديم أهم النتائج، والآثار المحتملة التي تحدثها ضغوط العمل، والرضا الوظيفي لدى الأفراد وفي المنظمات. 

الهـدف من البحـث 

يسعى هذا البحث إلى تحقيق مجموعة من الأهداف أهمها، أولاً: التعرف على مدى استعداد الفرد للعمل في منظمة بيروقراطية، وشعوره بضغـوط العمل، ودرجة رضاه الوظيفي. ثانيا: الكشف عن مدى وجود علاقة بين الرضا الوظيفي وبعض الخصـائص الديموغرافية للفرد. ثالثا: التعرف على العلاقة التي تربط بين ضغوط العمل والخصائص الديموغرافية. رابعا: الكشف عن العلاقة بين ضغوط العمل ودرجة الرضا الوظيفي للأفراد. وأخيرا، يعمل على تقديـــــم أهم النتـــــائج، والآثار المحتملــة التي تحدثها ضغوط العمل، والرضا الوظيفي على الأفراد والمنظمات .

مشكلـة البحـث 


تتعرض معظم المنظمات إلى تغيرات سريعة تكون مجبرة فيها على الاستجابة إلى المستجدات اليومية الروتينية والطارئة، مما يضطرها إلى تعديل أساليب العمل وإجراءاته في بعض الأمور، وإلى الالتزام بالسياسات الموضوعة، مِمّا يعرّض العاملين إلى ضغوط عمل، وتوترات، وقلق قد تنعكس سلبا على أدائهم، وإنتاجيتهم، ورضـاهم الوظيفي. وستحاول هذه الدراسة انطلاقا مما سبق الإجابة عن الأسئلة التالية: (1) ما قوة العلاقة واتجاهها بين درجة استعداد الفرد للعمل في منظمة بيروقراطية، ودرجة عدم رضاه الوظيفي؟ (2) هل هناك علاقة بين درجة البيروقراطية التنظيمية، وشعور الفرد بضغوط العمل؟ (3) هل يمكن استخدام بعض المتغيرات الديموغرافية للفرد في التعرف على درجة استعداده للعمل في منظمة بيروقراطية؟ (4) هل تختلف درجة الرضا الوظيفي باختلاف الخصائص الديموغرافية للفرد؟ (5) هل تختلف درجة الشعور بضغوط العمل باختلاف الخصائص الديموغرافية للفرد؟ 

أهمية البحـث 


تكمن أهمية هذه الدارسة وتميزها من غيرها من الدراسات في كونها: تهتم بموضوع ضغوط العمل عموما، والعوامل التنظيمية المؤثرة في السلوك الإنساني داخل المنظمة، التي لها صلة وثيقة في مدى استعداد الفرد للعمل في ظل هيكل تنظيمي بيروقراطي خصوصا، وما يترتب على ذلك من مشكلات تنظيمية تؤثر بدورها في مستوى الرضا الوظيفي للعاملين. كما تعمل على استعراض العلاقات بين استعداد الفرد للعمل في منظمة بيروقراطية، والرضا الوظيفي، وبعض الخصائص الديموغرافية، للإسهام في كيفية التعامل مع الآثار النفسية لضغوط العمـل الناجمة عن إدراك العاملين لتلك المتغيـرات. وتقدم هذه الدراسة للمهتمين بموضوع ضغوط العمل، وعدم الرضا الوظيفي، من موظفيـن، ومديرين، وباحثين ما توصلت إليه الدراسات السابقة، كما أنها تعد مدخلاً تستفيد منه المنظمات، والقائمون عليها في كيفية التعامل مع مسببات الضغوط التنظيميـة في المستقبل. كما تلفت النظر إلى مدى جدّية موضوع ضغوط العمل، وضرورة تعرف الرؤساء في المستويات التنظيمية المختلفة على مسببات الضغوط، خصوصا التنظيمية منها، والتي يعاني منها مرؤسوهم، وكيفية رسم استراتيجيات لتخطي تلك المشكلات التي قد تقف، في كثير من الأحيان، عائقاً أمام تنفيذ الأعمال بكفاءة وفعالية. 

معوقات الدراسة

إن الهدف من هذه الدراسة الكشف عما إذا كانت هناك علاقات ارتباطية بين المتغيرات، ولا يمكن من خلالها استنتاج العلاقات السببية بين تلك المتغيرات؛ كما أن بيانات هذه الدراسة قد جمعت في وقت واحد وباستخدام أداة واحدة مما يعرضها إلى ما يسمى بتحيز الوسيلة الواحدة (one method bias) مقارنة بالدراسات التي تجمع على فترات زمنية متعددة؛ لذلك لا يمكن مراقبة التغيرات التي يمكن أن تطرأ على أفراد العينة في أوقات مختلفـة. وينبغي الإشارة إلى أن العلاقات الارتباطية ذات الدلالة الإحصائية تشير إلى قبول الفرضيات المبنية أساسا على الدراسات والأبحاث السابقة أو رفضها، وأن ذلك لا يقلل من أهميتها على الإطلاق. وتقتصر هذه الدراسة على متغير مدى استعداد الفرد للعمل في ظل منظمة بيروقراطية وعلاقة ذلك بضغوط العمل التنظيمية، ولا تتناول كافة مصادر ضغوط العمل: الفردية، والبيئية، والتنظيمية. . . كذلك صراع الدور وغموضه، وظروف العمل المادية. . . الخ؛ وقد يكون سبب ذلك أنه ليس بالإمكان تغطية كافة تلك المسببات؛ نظرا لصعوبة حصرها في دراسة واحدة.

فـروض الـدراسة 

الفرضية الأولى: مــن المتوقـــع وجود علاقــــــة بين استعداد الفرد للعمل في ظل منظمة بيروقراطية وبين عدم الرضا الوظيفي.  

الفرضية الثانية: مـــن المتوقع وجــــود علاقــــــة بين استعداد الفرد للعمل في ظل منظمة بيروقراطية وضغوط العمل. 

الفرضية الثالثة: من المتوقع وجود علاقة بين عدم الرضا الوظيفي وبين ضغوط العمل. 

الفرضية الرابعة: من المتوقع وجـــود فروق بين متوسطات استعداد الفرد للعمل في ظل منظمة بيروقراطية والخصائص الديموغرافية. 

الفرضية الخامسة: من المتوقـــع وجـــــــود فروق بين متوسطات مستوى الرضا الوظيفي والخصائص الديموغرافية. 

الفرضية السادسة: من المتوقع وجود فروق بين متوسطات ضغـوط العمل والخصائص الديموغرافية.

الإطار النظري والـدراسات السابقـة

سيتم في هذا القسم استعراض أهم الأبحاث والدراسات الرائدة في هذا المضمار. ومن الجدير بالذكر أن الإدارة اليابانية تدعو إلى تفادي البيروقراطية ومعالجة ضغوط العمل وعدم الرضا الوظيفي [6] من خلال تطبيق فلسفة إدارة وثقافة تنظيمية قوامها خلق العامل السعيد في عمله وتطبيق مبدأ الرعاية الشمولية للفرد العامل داخل المؤسسة وخارجها.

1- ضغوط العمل ومصادره وعلاقته بالبيروقراطية 

تعني الضغوط في اللغة اللاتينية "يسحب بشدة" وقد استخدمت في القرن الثامن عشر لتعني الإكراه، والقسر، والتوتر، وإجهاد قـوة الإنسان العقلية والجسديـة [7]. ووجد هاريس وأرندت (Harris & Arendt)  [8] أن الضغط يظهر داخل الإنسان عندما تتطلب العوامل الخارجية ردة فعل معينة، وهو مرتبط بعدم القدرة على التركيز، والشعور بالقلق والتوتر، وبمؤشرات نفسية وجسديـة أخرى. والضغط من وجهة نظـر أوديكيرك (Oudekerk) [9] هو: الفجوة بين تصور الفرد للحقيقة وبين الحقيقة نفسها. وقد تكون الضغوط حالة نفسية تنتج عن بعض المؤثرات، والمشكلات، ومتطلبات الحياة التي تحتاج إلى حل، أو أنها نتاج المواقف التي يواجهها الأفراد، وتتطلب منهم تصرفا معينا مخالفا للأسلوب الذي اعتادوا عليه [10، 11]. لذلك عرَّفت الخثيلة [12، ص 91] ضغوط العمل بأنها "القدرة على تحمل المسؤولية التي يحتاجها العمل، مما يجعل العاملين بحاجة دائمة لاستدعاء الطاقـة على التحمـل". 


ذكر مارشال وكوبرMarshall & Cooper) ) [13] أن الضغوط المرتبطة بالعمل تنجـم عن، أولا: تفاعل الفرد مع بيئته نتيجة حدوث تغيرات أساسية في التعليمات، والإجراءات، والسياسات، أو بسبب متطلبات العمل المتفاقمة، أو بسبب زيادة مفاجئة في مستوى أنشطة العمل وأعبائه، أو بسبب إعادة الهيكلية التنظيمية. وقد تكون الضغوط، ثانيا، ناجمة عن الصراعات بين الوحدات والأقسام، مع عدم وجود معايير واضحة لتحديد المسؤوليات، واتخاذ القرارات دون مشورة الآخرين، وتوقع الإدارة توقيف العمل الأصلي للقيام بأعمال طارئة تعد أكثر أهمية، وفقدان الثـقة بالإدارات العليا. 

وأشار عسكر [14] إلى أن المصادر التنظيمية، موضوع هذه الدراسة، تضم الهيكل التنظيمي بأشكالـه الثـلاثة: الطولـي (الذي تزداد فيه عدد المستويات الإداريـة، والمرادف للهيكل التنظيمي البيروقراطي)، والمتوسط، والمسطح (الذي تقل فيه عدد المستويات الإدارية)، والتي تزيد بدورها من شعور الفرد بضغوط العمل . وتُعَدّ المستويات الإدارية مصدراً تنظيمياً آخر من مصادر ضغوط العمـل؛ إذ تتعرض الإدارات العليا لضغوط عاليـة، ولكن هذا لا يعني على الإطلاق أن الوظائف الفنية تخلو من الضغوط، إلا أنها من النوع المرتبط بتعطل الآلة، أو بالإحباط الوظيفـي، أو الإشراف غير المنـاسب. وفي دراسة أجريت على عينة من العاملين في القطاع المصرفي تبين أن نـوع الهيكـل التنظيمـي (طولي، أم متوسط، أم مسطح)، باعتباره أحد مصادر الضغوط، يأتي في الترتيب الثالث من ناحية شعور العاملين بضغط العمل، وأرجع الباحث ذلك إلى الروتين، وعدم توافر الحرية للعامل في أداء عمله [14]. وتأكيداً لما سبق، ذكر روبنز (Robbins) [15] أن الهيكل التنظيمي يشكل قوة ضاغطة على العاملين في المنظمات؛ ويشمل: مدى الاختلاف في المستويات التنظيميـة، وتأكيد الإدارات العليا أن تتبع الإدارات الأدنى القواعد والإجـراءات بشكل مبالغ فيه، ودرجة مركزية القرارات، وقلة المشاركة في اتخاذها. 

استعرض كلٌ من سيزلاجـي وولس (Szilagyi & Wallace) [16] السياسات والإجراءات التي تمارسها المنظمة على أنها عوامل ضاغطة، وأن لتقويم الأداء، ولسياسات المكافآت والتعويضات دورا كبيرا في زيادة دافعية الأفراد أو تخفيضها، وهذا بدوره يؤثر في اتجاهاتهم، وأدائهـم، ورضاهم. واعتبرا أن أنماط السلطة، والعوامل التنظيمية هي مصدر من مصادر ضغوط العمل على المستـوى التنظيمـي. ورأى كل من ابلوسون(Abelson)  وهوبارد (Hubbard) [17، 18] أن السياسات والإجراءات البيروقراطية هي مسببات ضغوط فردية، وليست تنظيمية؛ بمعنى أنها تعود إلى مدى إدراك الفرد أنها عامل من عـوامل ضغوط العمل. 

يمكن القول من خلال مراجعة الأبحاث السابقة لمصادر ضغوط العمل، إن أهم المتغيرات التي تشكل مصدرا من مصادر ضغط العمل هي: الهيكل التنظيمي، ودرجة الرسمية، والمـركزية، واتباع القواعد البيروقراطية بحرفية. تساعد السياسات والإجراءات الواضحة على تقليل التفسيرات الخاطئة للقواعـد المتبعة داخل المنظمة [15، 19، 20]. 

2- علاقة الرضا الوظيفي بالبيروقراطية التنظيمية 


كشفت دراسة النمر والحكيم [6، 21] النقاب عن وجود علاقة بين الرضا الوظيفي العام، والسياسات التي تضعها المنظمة. ومن أهم العوائـق التي يتعرض لها أفراد العينة: روتين الأساليب والإجراءات المتبعة في الترقية، والاختيار، ويعود ذلك إلى ضعف التخطيط، وعدم المشاركة في اتخاذ القرار، والتباعد بين أهداف الأفراد وأهداف المنظمة، فضلاً عن تجاهل احتياجاتهم الشخصية. ووجدت علاقة بين الرضا الوظيفي والمسؤوليات الممنوحة للأشخاص، وطبيعة العمل، ويعزا ذلك إلى الدور الفعال الذي تقوم به الإدارة لمنسوبيها. 

3- علاقة ضغوط العمل بالرضا الوظيفي 

وجد كلٌ من ستيفي وجونز (Steffy & Jones) [22] أن هناك علاقة إيجابية بين ضغوط العمل وعدم الرضا الوظيفي. وتبين أن الشراكة في العمل بين الموظفين ومديريهم أدت إلى انخفاض إدراك العاملين بضغوط العمل عموما، وإلى ارتفاع الرضا الوظيفي، وانخفاض معدلات الغياب والترك خصوصا [23]. وكشفت إحدى الدراسات التي أجريت على 2200 محامٍ أن 19% أبدوا عدم الرضا عن أعمالهم، ويعود ذلك إلى ضغوط العمل التي تحيط بالمهنة عموما، والتي تؤدي بدورها إلى تراجع مستوى الرضا المهني [24] . 


بينت نتائج دراسة كاروبان( Karuppan ) [25] التي أجراها على168 شخصاً يعملون في منظمات تستخدم تكنولوجيا متقدمة أن فقدان دعم الرؤساء والزملاء، والاستخدام غير الفعال لمهارات الأفراد، أضف إلى ذلك فقدان سيطرة الأفراد على الأعمال والمهام المنوطة بهم، والتزامهم بتنفيذ القواعد والإجراءات البيروقراطية، عزز من شعورهم بعدم الرضا، وبإحساسهم بضغوط العمل بدرجة أعلى. 

4- علاقة ضغوط العمل والرضا الوظيفي بالخصائص الديموغرافية


تباينت نتائج الدراسات فيما يخص العلاقة بين كل من ضغوط العمل والرضا الوظيفي بالخصائص الديموغرافية على صعيد المستويات الإدارية المختلفة، والعمر، والتحصيل العلمي، والحالة الاجتماعية، والجنس، والخبرة. فعلى سبيل المثال، تبين من دراسة قام بها كلارك [26] أن مديري الإدارة الوسطى أكثر عرضة للضغوط من باقي الإدارات؛ لأن إدارتهم تقع في الوسط. وأشار الباحث إلى أن أكثر من 41% من مديري الإدارات الوسطى، موضع الدارسة، أبلغوا أن وقت أعمالهم أكثر بكثير من الوقت المتـاح لهم، وأن عليهم أن يستجيبوا لجهات عدة قد يكون بينها صراعات، أضف إلى ضرورة إشرافهم على الإدارات الأدنى. وأكـدت تلك النتيجـة دارسـة قـام بهـا كرامبتـون وزملاؤه ((Crampton, et al. [27]؛ إذ ظهر أن (88%) من مديري الإدارة الوسطى قد شعروا بضغوط عالية مقارنة بـ (72%) من الإدارة العليا و(84%) من الإدارة الدنيا. ولكن شاغلي المناصب العليا في مجال المحاسبة عانوا من ضغوط تتعلق بنوعية العمل الذي يمارسونه، أما باقي المديرين فإن الضغوط التي عانوا منها كانت ذات صلة بطبيعة العملية الإشرافية على المرؤوسين. وبشكل مخالف، ذكر دوا( Dua ) [28] أن الوظائف العليا أقل إرهاقاً من الوظائف الأخرى. ثم جاءت نتائج دراسة الفضلي [29] لتخـالف ما ذكره دوا، بأن الشعور بضغوط العمل التي يشعر بها مديرو القطاع العام الكويتي يزداد مع تقدم المرتبة الوظيفية، ويعود ذلك إلى ارتفاع التوقعات المطلوبة من المديرين في المـراكز الأولى، وإلى ازدياد الأعباء الوظيفية، والمسؤوليات، ومن الجدير بالذكر أن مديري المستويات المباشرة يتعرضون أيضاً لضغوط العمل بسبب نقص خبراتهم في التعامل مع المواقف الطارئة. 


أما عن علاقة المستويـــات الإداريـــة بالرضا الوظيـــفي فكشــف روبي وزمـــلاؤه Robie,  et al.)  ) [30] عن زيادة الرضا الوظيفي مع ارتفاع المستوى الوظيفي للفرد؛ إذ يشعر أصحاب الإدارات العليا برضا أكثر عن أعمالهم من شاغلي الوظائف والإدارات الأدنـى، خصوصا في المجتمعات التي تتميز بتفاوت السلطة بين الأفراد مما يعطي الفرصة للتمايز بين العاملين؛ سواء أكان ذلك في المكانة الوظيفية والاجتماعية التي يصلون إليها، أم في الحقوق والواجبات، أم في الدخل المحقق.


أما بالنسبة للعمر فإن المديرين الذين تقل أعمارهم عن 30 سنة شعروا بضغوط أكثر من المديرين الأكبر سنا؛ وذلك بسبب عدم وضوح حدود سلطاتهم، فضلاً عن أن لديهم سلطـات وإشرافا أقـل من كبـار السن [26]. وسأل كرامبتـون وزمـلاؤه [27] عينة من الأفراد من فئات عمرية مختلفة عن ضرورة وجود الضغط لزيادة إنتاجيـة الفرد الوسطيـة، فتبيـن أن ( 89% ) من الفئة العمرية التي تراوحت ما بين 30-39 سنة أيدت ذلك. بينما كانت نسبة رافضي وجود الضغوط كـأساس لزيـادة الإنتاجيــة (55%) لأولئك الذين كانت أعمارهم أقل من 30 سنة. وأيد كل من: عسكر [14]، بسطا [31]، والهنداوي [32] ما ورد في الأبحاث السابقة من أن المتخرجين حديثا، أو صغار السن، أكثر إحساسا بضغوط العمل من الشرائح العمرية الأخرى؛ وذلك بسبب قلة الخبرة المكتسبة من الأعمال المزاولة، وقدرتهم القليلة على التحكم بوظائفهم، فضلاً عن إدراكهم وجود كثير من الروتين في المنظمة. 

ومع ذلك لم يجد كل من: هينز وزملائه (Haines, et al. ) [33]، العتيبي [34]، والمشعان [5] فروقا جوهرية في متوسطات ضغوط العمل للإناث والذكور على أساس العمر. وإن كانت هناك فروق بالنسبة للذكور الذين تتراوح أعمارهم ما بين 25 و 35 سنة وذلك بسبب قلة الخبرة مما ينجم عنه زيادة في الشعور بضغط العمل. أما عن علاقة العمر بضغوط العمل فقد تبين بأنها سلبية؛ إذ تقل ضغوط العمـل مع التقدم في السن، وقد عزا باراسورامان وألـوتو Parasuraman & Alutto) ) [35] ذلك إلى تطور قدرات الأفراد، وتطويرهم أساليب ومهارات تجعلهم أكثر احتمالا لضغوط العمل. وقد يكون التقدم في العمر عاملا مساعدا في تعديل التوقعات المطلوبة من العمل والمنظمة، خصوصا أن كبار السن يتعاملون مع الضغوط على أنها جزء من الحياة العملية اليومية.

وظهر من دراسة النمر [6] أن هناك علاقة جوهرية بين الرضا الوظيفي والعمر؛ إذ كلما تقدم عمر الفرد، زادت خبراته ومعارفه، وأصبح أكثر موضوعية في نظرته إلى الأمور، وبالتالي أكثر رضا عن عمله. ولكن دراسة الحكيم [21] لم تكشف وجود أية علاقة بين الرضا الوظيفي والعمر في دراسة أجراها لتحديد أثر الحوافز المهنية والرضا الوظيفي على أعضاء هيئة التدريس بكليات المعلمين. 


أما بالنسبة إلى متغير التحصيل العلمي وعلاقته بضغوط العمل والرضا الوظيفي، لم تبين نتائج: العتيبي [34] والمشعان [5] وجود اختلافات بين الحاصلين على مؤهلات عليا أو دنيا وتحملهم لضغوط العمل، وأعاد الباحث ذلك إلى تماثل الأعمال المنوطة بهم. وكانت العلاقة طردية بين الشعور بضغوط العمل وارتفاع المستوى التعليـمي للفـرد في دراسة هينـز [33]؛ والحكيم [21]. أما النمر [6] فكانت نتائجه معاكسة للدراسة السابقة؛ إذ تبين أن الرضا الوظيفي يرتفع لدى أصحاب المؤهلات الدنيا من العاملين في القطاع العام، ويعود ذلك إلى التوقعات العالية والرغبة في المشاركة في صنع القرار التي يتطلع إليها أصحاب المؤهلات العالية مما يؤدي إلى ارتفاع في التوقعات وانخفاض الرضا إذا لم يتحقق كل ذلك. 


أظهرت دراسة عسكر وعبد الله [36] أن المتزوجين هم أكثر عرضة لضغوط العمل، وخصوصا في مهنة التمريض، والخدمة الاجتماعية؛ وذلك لشعورهم بمسؤوليات وأعباء مضاعفة، منها ما يتعلق بطبيعة الأعمال التي يزاولونها، ومنها ما يخص أعباءهم الأسرية. وعلى العكس من ذلك فقد تفوق إحساس غير المتزوجين بضغوط العمل على إحساس المتزوجين؛ وقد يعود ذلك إلى عدم الاستقرار الذي يشعر به العازب مقارنة بالمتـزوج، كما في دراسة بسـطا [31]. أما الميـر [37] فقد درس العلاقة بين الرضا الوظيفي والحالة الاجتماعية، وقد كانت إيجابية، خصوصا لأولئك المشاركين من الدول الغربية، وعزا الباحث ذلك إلى أهمية التكـوين الثـقافي. 

وقد أجريت بعض الدراسات على مدى تعرض النساء لضغوط العمل؛ إذ من الشائع أن النساء أكثر عرضة للضغوط من الرجال، وخصوصاً الضغط النفسي؛ فمن واجباتهن الاعتناء بالأطفال، والقيام بالواجبات المنـزلية. فضلاً عن أن النساء يعانين أكثر من زملائهن الرجال من قلة الأعمال الموكلة إليهن في منظماتهن التي يعملن بها، وهذا يؤدي إلى تأخير ترقيتهن، وبقائهن في المستويات الدنيا [38]. ومن خلال مراجعة الأدبيات السابقة للفروق بين الجنسين في ضغوط العمل تبين أن هناك اختلافات في نتائج الدراسات، فعلى سبيل المثال كشف النقاب عن أن النساء أكثر عرضة للإنهاك، والتوتر، والقلق، والاضطرابات السيكوسوماتيه من الذكور[5، 27، 31، 34، 36، 39، 40]. وعلى النقيض من ذلك، دلت دراسـة بسـطا [17] على عدم وجود فروق ذات دلالة بين الإناث والذكور في إحساسهم بضغوط العمل وأعادت ذلك إلى طبيعة المشكلة التي يواجهها أفراد العينـة. 

أما بالنسبة إلى متغير عدد سنوات الخبرة، كشفت دراسة المشعان [5] أن الفئة التي تتراوح خبراتها ما بين 5 و 9 سنوات كانت أكثر عرضة لضغوط العمل من غيرهـا، وأعاد الباحث ذلك إلى قلة الخبرة المهنية المكتسبة. وعلى النقيض من ذلك أشارت دراسات أخرى إلى أنه لا توجد فروقَ في درجة تعرض الفرد لضغوط العمل من حيث الخبرة المهنية بين أفراد العينة. ولابد من الإشارة إلى أن للأسلوب القيادي ولنسبة المشاركة، ولطول المدة الزمنية مع المنظمة أثراً إيجابياً في شعـور العـاملين بالـرضـا [6، 34، 36، 41].

يلاحظ من الدراسات السابقة أن هناك تباينا في نتائجها بخصوص علاقة كلٍ من ضغوط العمل، والرضا الوظيفي بالخصائص الديموغرافية؛ إذ يؤكد بعض الباحثين وجود علاقات جوهرية بين بعض هذه المتغيرات، إن لم يكن كلها، وبين ضغوط العمل والرضا الوظيفي، أما الآخر فينفي وجود مثل تلك العلاقة. 

منهـج البحـث

العينـة وإجـراءات البحـث 


تم توزيع (130) استبانة على عينة عشوائية من العاملين، والمديرين، والمشرفين في منظمة تعمل في مجال الثـقافة في المؤسسات العامة، بعد موافقة الإدارة العليا على مشاركة الموظفين لديهـا في هذا البحث، تم الاتصال بإدارة الموارد البشرية للحصول على قائمة بأسماء العاملين في تلك المؤسسة بغية إكمال السحب العشوائي للعينة، وذلك باستخدام أسلوب  In Basket Technique. أجاب (93) مشاركـا على تلك الاستبـانات، أي بنسبة (71.5%)، وهي نسبة مرتفعة.

متغيرات الدراسة

ضغوط العمل

هي "تجربة ذاتية تؤدي إلى خلق مرحلة من عدم التوازن النفسي والعضوي داخل الفرد، وهي نتاج عوامل بيئية أو تنظيمية أو فرديـة" [16]. 

الرضا الوظيفي

هو "موقف الشخص تجاه العمل الذي يؤديه ، ويكون نتيجة لإدراكه لعمله… ويكون تجاه الراتب، والترقية، الرئيس، الزملاء، محيط العمل، الأسلوب السائد في المعاملة، وفي إجراءات العمل اليومي" [42]. 

البيروقراطية التنظيمية

وهي عبارة عن ذلك الهيكل التنظيمي الروتيني الذي يسعى إلى تحقيق المهام عن طريق التخصص، واتباع الأساليب والإجراءات الرسمية، وتجميع المهام في أقسام وظيفية، مع مركزية للسلطة، وضيق في نطاق الإشراف، واتخاذ القرارات حسب تسلسل السلطة [15]. 

الخصائص الديموغرافية

وهي المستويات الإدارية، والعمر، والتحصيل العلمي، والحالة الاجتماعية، والجنس، والخبرة.

شكل نموذج الدراسة

استخدمت ضغوط العمل والبيروقراطية التنظيمية كمتغيرات مستقلة وعولجت الخصائص الديموغرافية والرضا الوظيفي على أنها متغيرات تابعة.

 الأساليـب الإحصائيـة المستخدمـة 


تم حساب التكرارات، والنسب المئوية لوصف الخصائص الديموغرافية لأفراد العينـة؛ كما حسبت المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية لوصف نتائج العينة المختارة، وطبق اختبار (كا2) لقياس العلاقة بين استعداد الموظفين للعمل في ظل منظمة بيروقراطية، وعدم الرضا الوظيفي، وبعض الخصائص الديموغرافية؛ كذلك استخدم الاختبار التائي (T-Test)  لبيان الفروق بين متوسط المتغيرات موضع الدراسة؛ كما استخدم تحليل التباين (ANOVA) للدلالة على وجود فروق إحصائية بين متوسطات تلك المتغيرات. 

المقـاييس 


تم جمع بيانات هذا البحث باستخدام أدوات استقصاء سبق أن استخدمت في دراسات سابقة. وتتصف بدرجة جيدة من الصدق والثبات. ترجمت الاستبانة، من اللغة الإنجليزية،  بأقسامها الثلاثة: ضغوط العمل، وعدم الرضا الوظيفي، البيروقراطية التنظيمية، إلى اللغة العربية، ووزعت على عدد من الأشخاص من ذوي الاختصاص لمعرفة رأيهم عن سلامة أداة القياس، وللتأكد من وضوح العبارات فيها لغويا، وتوافقها مع أهداف البحث، واقتراح ما يرونه مناسبا من أفكار. ووزعت الاستبانة لاحقا على (40) موظفا لإجراء فحص أولـي لأجزاء الاستبانة، أجري بعدها اختبار كرونباخ ألفا لقياس ثبـاتها، وكانت قيمتهـا تساوي (72%) وهي درجة جيدة، مما يدل على أن الاستبانة تتصف بالاتساق الداخلي، وهذا يعزز استخدامها في هذه الدراسة؛ كما بلغ معــامل الصدق (85%). 

استخدمت أداتان مستقلتان لكل من إدراك العاملين لـ : (1) ضغوط العمل و (2) عدم الرضا الوظيفي. تتألف الأداة الأولى من 21 عبارة؛ إذ تطلب من المشاركين أن يجيبوا عن مستوى غموض الدور الذي يقومون به، ومدى كثافة الأعمال المطلوب منهم أن يؤدوهـا؛ أما الأداة الثانية فتتكون من 17 عبارة تقيس مدى رضا العاملين عن علاقاتهم مع رؤسائـهم، وزملائهم، وتقدمهم في العمل، وأجورهم، وواجباتهم الوظيفية. لقد طور هاتين الأداتين كـل من ستيفي وجونـز [22]، وقد دعمت درجة الصدق والثبات من خلال إجراء اختبار أولي وإعادة الاختبار مرة ثانية (Test-Retest) قام به الباحثان فوجدا أن درجة الثبات قـد بلغـت (0.91) لأداة ضغوط العمل، و (0.90) لأداة عدم الرضا الوظيفي، عند مستوى الدلالـة (0.1). وتبيـن للعتيبي [43ص85] أن درجـة صدق مقياس ضغوط العمل قـد بلغت (0.625)، عند مستوى الدلالـة (0.001)، كذلك قام العتيبي [43] بحساب الاتساق الداخلي للمقياس عن طريق استخدام معامل الارتباط بين كل عبارة والدرجة الكلية للمقياس فتبين له أن درجة الارتباط تراوحـت ما بيـن (0.125) و(0.642) عند مستـوى الدلالــة (0.05). أما بالنسبة إلى ثبـات المقيـاس فتبين له أن معامـل الثبـات قـد بلـغ (0.675). 

أما الأداة رقم (3) فكانت تقيس مدى استعداد الفرد للعمل في ظل منظمة بيروقراطية. لقد طور دوبـرين DuBrin)) عام 1992م هذا الاستبيـان ، وقد أشار إليه روبنـز [15] في كتابه السلوك التنظيمي Organizational Behavior)). وتألفت أداة البيانات الشخصية من ست صفات هي: العمـر، الجنس، الحالة الاجتماعية، سنوات الخدمة، المؤهل العلمي والمركز الوظيفي.

نتائـج الـدراسة

أولاً: نتائج التحليـل الوصفـي للعينـة 

يلاحظ من الجدول رقم (1) أن الفئة العمرية لأفراد العينـة التي تتـراوح ما بيـن 41 و45 سنة شكلت (21.5%)، في حين تساوت الفئتان العمريتان اللتان تتراوحان ما بين 26 و30 سنة، 51 و 55 سنة إذ بلغت نسبتاهما المئويتان 12.9%.

الجدول رقم (1). عمـر أفـراد العينـة

البيـان
التكرارات
النسبة المئوية

21 – 25
4
4.3

26 – 30 
12
12.9

31 – 35 
9
9.7

36 – 40 
11
11.8

41 – 45 
20
21.5

 46 – 50 
13
14.0

51 – 55 
12
12.9

 56 – 60 
11
11.8

60 – فأكثر
1
1,1

المجموع
93
100%

يتبين من الجدول رقم (2) أن عدد الإناث قد فاق عدد الذكـور؛ إذ بلـغت نسبتهـن 55.9%، بينما وصلت نسبة الذكور إلى 44.1%.

الجدول رقم (2). جنس أفـراد العينـة

البيان
التكرارات
النسبة المئوية

ذكر
41
44.1

أنثى
52
55.9

المجموع
93
100%

فيما يخص الحالة الاجتماعية يبين الجدول رقم (3) أن الغالبية العظمى كانت من فئة المتـزوجين؛ إذ بلغ عددهم (69) فردا متـزوجا، يلي ذلك فئة العزاب بنسبة 21.5%، أما فئة المطلقين فلم يرد فيها أحد.

الجدول رقم (3). الحـالة الاجتمـاعيـة

البيان
التكرارات
النسبة المئوية

متـزوج
69
74.2

أعـزب
20
21.5

أرمـل
4
4.3

مطلـق
-
-

المجموع
93
100%

يوضح الجدول رقم (4) عدد سنوات الخدمة التي أمضاها المشاركون في عملهم الحالي. وكانت النسبة الكبرى لأولئك الذين أمضوا (21 سنة فأكثر) إذ بلغت 43%، في حين أمضى 24 فردا عدد سنوات خدمة ما بين 1 و 5 سنوات بنسبة 25.8%.

الجدول رقم (4). عدد سنوات الخدمة في العمل الحالي

البيان
التكرارات
النسبة المئوية

1 – 5 
24
25.8

6 – 10
6
6.5

11 – 15 
7
7.5

16 – 20 
16
17.2

21 – فأكثر
40
43.0

المجموع
93
100%


وفي الجدول رقم (5) يظهر مستوى التحصيل العلمي؛ إذ بلغت النسبة الأكثر تعليماً  التي حصلت على شهادة جامعية بنسبة 59.1%. في حين شكل أصحـاب شهـادة الدبلوم 21.5%.

الجدول رقم (5). مستوى التحصيـل العلـمي

البيـان
التكرارات
النسبة المئوية

ابتدائي
4
4.3

إعدادي
1
1,1

ثانوي
11
11.8

جامعي
55
59.1

دبلوم
20
21.5

ماجستير
2
2,2

المجموع
93
100%


يلاحظ من الجدول رقم (6) أن عـدد الموظفيـن المشاركيـن بلـغ 58 بنسبـة 62.4%، وكان عدد رؤساء الأقسام 18 بنسبة 19.4%، أما مديرو الإدارات فكانت نسبتهم 10.8%، وبلغت نسبة المديرين العامين المشاركين في هذه الدراسة 7.5%.
الجدول رقم ( 6 ). المـركـز الـوظيفي

البيـان
التـكرارات
النسبة المئوية

موظف
58
62.4

رئيس قسم
18
19.4

مدير إدارة
10
10.8

مدير عام
7
7.5

المجموع
93
100%

ثانيا: نتائج اختبار الفروض 


بناء على نتائج المعالجة الإحصائية لهذه الدراسة، سوف يتم عرض النتائج أولا، ومناقشتها ثانياً، ومن ثم الخلوص إلى التوصيات. 

1 - نتائج اختبار (كا2 ) للكشف عن العلاقة بين استعداد الفرد للعمل في منظمة بيروقراطية، وعدم الرضا الوظيفي، وضغوط العمل، وبين الخصائص الديموغرافية: 

يوضح الجدول رقم (7) أنه لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين كلٍ من استعداد الفرد للعمل في ظل منظمة بيروقراطية، وعدم الرضا الوظيفي والخصائص الديموغرافية: العمر، والجنس، والحالة الاجتماعية، والتعليم، وعدد سنوات الخدمة، والمركز الوظيفي. أما بالنسبة إلى ضغوط العمل فصحيح أنه لا توجد علاقة بين هذا البعد والحالة الاجتماعية، وعدد سنوات الخدمة في العمل الحالي، والمؤهل العلمي؛ إلا أن العلاقة كانت معنوية بين ضغوط العمل وكلٍ من: العمر إذ بلغت قيمة كا2 (32.850) عنـد مستوى الدلالة (0.01)، والجنس إذ كانت قيمة كا2 (5.418) عند المستوى (0.1)، والمركز الوظيفي؛ إذا وصلت قيمة كا2  إلى (17.699) عند مستوى الدلالة (0.01).

الجـدول رقم (7). نتائج اختبـار كا2  الذي يوضح العلاقـة بين: البيروقراطية، وعدم الرضا الوظيفي، وضغوط العمل وبين الخصائص الديموغرافية

قيمة كا2
مستوى المعنوية

الخصائص الديموغرافية
البيروقر
درجة الحرية
عدم الرضا الوظيفي
درجة الحرية
ضغوط العمل
درجة الحرية
البيروقر
عدم الرضا الوظيفي
ضغوط العمل

العمر
13.708
16
13.062
16
32.850
16
0.620
0.668
0.008***

الجنس
0.207
2
1.595
2
5.418
2
0.902
0.451
0.067*

ح. اجتماعية
1.905
4
4.109
4
2.142
4
0.753
0.391
0.710

س. خدمة
3.882
8
7.111
8
6.720
8
0.868
0.525
0.567

التعليم
11.606
10
4.802
10
8.410
10
0.312
0.904
0.589

م. الوظيفي
2.651
6
7.260
6
17.699
6
0.851
0.297
0.007***

*** 0.01 < p            * 0.1 <  p

ويعرض الجدول رقم (8) العلاقة بين كل من الأبعاد الثلاثة: استعداد الفرد للعمل في ظل هيكـل تنظيمي بيروقراطي، وعدم الرضا الوظيفي، وضغوط العمل. تدل النتائج على أنه لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استعداد الفرد للعمل في منظمة بيروقراطية، ومــدى شعوره بضغــوط العمل؛ ولكــن هناك علاقة جوهرية بين عدم الرضا الوظيفي وشعور أفراد العينة بضغوط العمل إذ بلغت قيمة كا2 (12.566) عنـد مستوى المعنويـة (0.01)؛ كذلك أثبتت النتائج وجود علاقة معنوية بين استعداد الفرد للعمل في منظمة بيروقراطية وعدم الرضا الوظيفي فكانت قيمة كا2 (11.810) عند المستوى (0.05).

الجدول رقم (8). نتائج اختبار كا2
المتغير
قيمة كا2
درجة الحرية
مستوى المعنوية
القرار

البيروقراطية / عدم الرضا الوظيفي
11.810
4
0.019**
دال

البيروقراطية / ضغوط العمل
1.227
4
0.874
غير دال

عدم الرضا الوظيفي / ضغوط العمل
12.566
4
0.014***
دال

*** 0.01 < p            * 0.05 <  p
2- نتائج الاختبار التائي


أظهرت نتائج الاختبار التائي المبينة في الجدول رقم (9) أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين الذكور والإناث على الأبعاد الثلاثة: استعداد الفرد للعمل في ظل هيكل تنظيمي بيروقراطي، وعدم الرضا الوظيفي، وضغوط العمل.

الجدول رقم (9) : نتائج اختبار (ت) للفروق بين متوسط الجنس واستعداد الفرد للعمل في ظل منظمة بيروقراطية، وعدم الرضا الوظيفي، وضغوط العمل

المتوسط الحسابي 
الانحراف المعياري 

المتغير
ذكور 

(ن = 41) 
إناث 

(ن = 52) 
ذكور 

(ن = 41)
إناث 

(ن = 52)
ت
مستوى

 الدلالة

البيروقراطية
3.4211
3.4312
0.3477
0.3055
-0.149
0.882

عدم الرضا
2.5438
2.6493
0.6006
0.7289
-0.748
0.456

ضغوط العمل
2.5691
2.6291
0.4279
0.6420
-0.515
0.608

كما بينت نتائج اختبار (ت) أن هناك فروقاً بين متغيرَيْ استعداد الفرد للعمل في منظمة بيروقراطية، ومدى شعوره بضغوط العمل؛ إذ كانت قيمة (ت) تعادل (12.361) عند مستوى الدلالة (0.001). وبذلك يمكن القول إن هناك فروقاً معنوية بين متوسط استعداد المشارك في هذه الدارسة للعمل في ظل منظمة تتبع النظام البيروقراطي، وبين ضغوط العمل. وبهذا يكون المتوسط الحسابـي للبُعـد الأول (3.4267) أعـلى من البُعـد الثـاني (2.6027). وتبين أيضاً أن هناك فروقاً جوهرية بين متوسط استعداد الفرد للعمل في ظل منظمة بيروقراطية، وبين عدم رضاه الوظيفي إذ كان المتوسط الحسابي للأول (3.4267)، وبلــغ المتوســط الحسابي للثاني (2.6208) عند مستوى الدلالة (0.01). ولم توجـــد فروق معنــوية بين عــدم الرضا الوظـــيفي وبين ضغـــوط العمـــل (الجدول رقم 10).

الجدول رقم (10) : الفروق بين استعداد الفرد للعمل في منظمة بيروقراطية، وعدم الرضا الوظيفي، وضغوط العمل 

البيان
متوسط البيروقراطية
متوسط عدم الرضا الوظيفي
متوسط ضغوط العمل
ت
مستوى المعنوية

البيروقراطية / ضغوط العمل
3.4267

2.6027
12.361
0.000***

البيروقراطية / عدم الرضا
3.4267
2.6208

10.633
0.000***

عدم الرضا / ضغوط العمل

2.6208
2.6027
0.001
0.999

*** 0.01 < p 

3 - نتائج تحليل التباين 

    (أ) لمتوسط استعداد الفرد للعمل في ظل منظمة بيروقراطية بين مختلف الخصائص الديموغرافية  


يوضح الجدول رقم (11) نتائج تحليل التباين لمتوسط استعداد أفراد العينة للعمل في ظل البيروقراطية التنظيمية بين مختلف الفئات العمرية إذ بلغت (ف) للتباين (0.368)، وهي ليست ذات دلالة. كذلك لم تظهر نتائج تحليل التباين لمتوسط استعداد الفرد للعمل في ظل البيروقراطية بين الفئات المختلفة لعدد سنوات الخدمة والمراكز الوظيفية عن وجود فروق ذات دلالة جوهرية؛ إذ بلغت قيمة (ف) للتباين (0.502) و (0.193) على التوالي، وهي ليست ذات دلالة إحصائية. أما نتائج تحليل التباين لمتوسط استعداد الفرد للعمل في منظمة بيروقراطية بين مختلف فئات التحصيل العلمي فقد بلغت قيمة (ف) للتباين (2.017)، وهي قيمة ذات دلالة إحصائية معنوية عند المستوى (0.1). وهذا يعني وجود فروق ذات دلالة إحصائية لمدى استعداد الفرد للعمل في ظل منظمات بيروقراطية بين مختلف فئات المؤهل العلمي.

الجدول رقم (11) : نتائج تحليل التباين لمتوسط استعداد الفرد للعمل  في منظمات بيروقراطية والخصائص الديموغرافية 

البيان
مصدر التباين
درجات الحرية
مجموع المربعات
قيمة (ف)
مستوى الدلالة

العمر
بين المجموعات

داخل المجموعات

الإجمالي
( 8 )

( 84 )

( 92 )
0.325

9.273

9.598
0.368
0.934

الحالة الاجتماعية
بين المجموعات

داخل المجموعات

الإجمالي
( 2 )

( 90 )

( 92 )
0.274

9.324

9.598
1.323
0.271

عدد سنوات الخدمة
بين المجموعات

داخل المجموعات

الإجمالي
( 4 )

( 88 )

( 92 )
0.214

9.384

9.598
0.502
0.735

التعليم
بين المجموعات

داخل المجموعات

الإجمالي
( 5 )

( 87 )

( 92 )
0.997

8.601

9.598
2.017
0.084*


المركز الوظيفي
بين المجموعات

داخل المجموعات

الإجمالي
( 3 )

( 89 )

( 92 )
E-026.217

9.536

9.598
0.193
0.901

* 0.1 <  p

(ب) لعدم الرضا الوظيفي بين مختلف الخصائص الديموغرافية 


تبين نتائج تحليل التباين لمتوسط عدم الرضا الوظيفي أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لمتغيرات: العمر، والحالة الاجتماعية، وعدد سنوات الخدمة، والتعليم. فقد بلغت قيمة (ف) للتباين: (0.716)، (0.166)، (0.758)، (1.136) على التوالي. أما بالنسبة إلى فئات المراكز الوظيفية فدلت نتائج تحليل التباين لمتوسط عدم الرضـا أن قيمـة (ف) قد وصلت إلى (2.398) وهي ذات دلالة إحصائية عند المستوى (0.1). وهذا يعني أنه يوجد فروق بين الأفراد كل حسب مركزه الوظيفـي على بعد عـدم الرضا (الجـدول رقم 12).

الجدول رقم (12). نتائج تحليل التباين لمتوسط عدم الرضا الوظيفي والخصائص الديموغرافية 

البيان
مصدر التباين
درجات الحرية
مجموع المربعات
قيمة ( ف ) 
مستوى الدلالة

العمر
بين المجموعات 

داخل المجموعات

الإجمالي
( 8 ) 

( 84 ) 

( 92 ) 
2.668

39.108

41.776
0.716
0.676

الحالة الاجتماعية
بين المجموعات 

داخل المجموعات

الإجمالي
( 2 ) 

( 90 ) 

( 92 )
0.154

41.623

41.776
0.166
0.847

عدد سنوات الخدمة
بين المجموعات 

داخل المجموعات

الإجمالي
( 4 ) 

( 88 ) 

( 92 )
1.392

40.385

41.776
0.758
0.555

التعليم
بين المجموعات 

داخل المجموعات

الإجمالي
( 5 ) 

( 87 )

( 92 ) 
2.560

39.216

41.776
1.136
0.348

المركز الوظيفي
بين المجموعات 

داخل المجموعات

الإجمالي
( 3 ) 

( 89 ) 

( 92 )
3.12

38.652

41.776
2.398
0.073*

* 0.1 <  p
ويظهر الجدول رقم (13) عند استخدام اختبار LSD الخاص بالتحقق من الفروق المعنوية بين مختلف فئات المراكز الوظيفية على وجود فروق معنوية في متوسط عدم الرضا الوظيفي بين وظيفة الموظف والمدير العام إذ كان المتوسط الحسابي ( 0.58 ) عند مستوى الدلالة (0.05). وهذا يعني أن هناك فرقاً جوهرياً في عدم الرضا الوظيفي بين الموظف والمدير العام. 

الجدول رقم (13). نتائج اختبار LSD لفئات المركز الوظيفي وفقا لمتغير عدم الرضا

المركز الوظيفي
اختلاف المتوسطات
مستوى الدلالة 0.05

موظف / رئيس قسم 
0.2410
غير دالة

موظف / مدير إدارة
0.3548
غير دالة

موظف / مدير عام
0.5800
دالة

(جـ) نتائج تحليل التباين لمتوسط ضغوط العمل بين مختلف الخصائص الديموغرافية 


يظهر الجدول رقم (14) تحليل التباين لمتوسط ضغوط العمل للمتغيرات الشخصية. تدل النتائج على عدم وجود فروق جوهرية لكل من الحالة الاجتماعية، وعدد سنوات الخدمـة، والتعليم. ولكن تحليل التباين دل على وجود فروق ذات دلالة إحصائية للفئات العمريـة؛ إذ بلغت قيمـة (ف) للتبـاين (3.608) عند المستوى (0.01). كذلك وجدت فروق ذات دلالة معنوية لدى تحليل التباين لمتوسط ضغوط العمل على مستوى مختلف المراكز الوظيفية؛ إذ كانت قيمـة (ف) تعـادل (5.160) عند المستوى (0.01).

الجدول رقم (14). نتائج تحليل التباين لمتوسط ضغوط العمل والخصائص الديموغرافية 

البيان
مصدر التباين
درجات الحرية
مجموع المربعات
قيمة ( ف ) 
مستوى الدلالة

العمر
بين المجموعات 

داخل المجموعات

الإجمالي
( 8 ) 

( 84 ) 

( 92 ) 
7.269

21.155

28.424
3.608
0.01***

الحالة الاجتماعية
بين المجموعات 

داخل المجموعات

الإجمالي
( 2 ) 

( 90 ) 

( 92 )
0.291

28.133

28.424
0.465


0.630

عدد سنوات الخدمة
بين المجموعات 

داخل المجموعات

الإجمالي
( 4 ) 

( 88 ) 

( 92 )
0.923

27.501

28.424
0.738
0.568

التعليم
بين المجموعات 

داخل المجموعات

الإجمالي
( 5 ) 

( 87 ) 

( 92 )
0.641

27.784

28.424
0.401
0.847

المركز الوظيفي
بين المجموعات 

داخل المجموعات

الإجمالي
( 3 ) 

( 89 ) 

( 92 )
4.212

24.212

28.424
5.160
0.002***

*** 0.01 < p   


وعند تطبيق اختبار LSD الخاص بالتحقق من وجود فروق ذات دلالة بين مختلف مستويات المراكز الوظيفية، تبين وجود فروق ذات دلالة إحصائية في متوسط ضغوط العمل عند مقارنة وظيفية الموظف بكل من: رئيس القسم، مدير الإدارة، والمدير العام؛ إذ بلغ المتوسط الحسابي (0.4184)، (0.4677) و(0.4479) على التـوالي عند مستوى الثـقة (0.05). وهذا يدل على أن الموظف يشعر بضغط عمل أعلى عند مقارنته بوظيفة مدير الإدارة، والمدير العام، ورئيس القسم (الجدول رقم 15).   

الجدول رقم (15). نتائج اختبار LSD لفئات المركز الوظيفي وفقاً لمتغير ضغوط العمل

المركز الوظيفي
اختلاف المتوسطات
مستوى الدلالة 0.05

موظف / رئيس قسم 
0.4184
دالة

موظف / مدير إدارة
0.4677
دالة

موظف / مدير عام
0.4479
دالة


وفي ضوء نتائج تحليل التباين، يمكن القول إن هناك فروقاً ذات دلالة إحصائية في مدى استعداد الفرد للعمل في ظل منظمة بيروقراطية والتحصيل العلمي من جهة؛ وبين عدم الرضا الوظيفي ومختلف فئات المراكز الوظيفية من جهة أخرى؛ وبين ضغوط العمل والمراكز الوظيفية والشرائح العمرية المختلفة من جهة ثالثة. 

منـاقشة النتـائـج 


كان الهدف من هذا البحث هو دراسة العلاقة بين استعداد الموظفين للعمل في ظل منظمة بيروقراطية، وعدم رضاهم الوظيفي، وشعورهم بضغوط العمل، وبعض الخصائص الديموغرافية. 


دلت النتائج على وجود علاقة بين استعداد الفرد للعمل في ظل منظمة بيروقراطية ومستوى عدم الرضا الوظيفي، وهذا يؤكد صحة الفرضية الأولى. وإن كان ذلك يدل على شيء فهو أن العاملين في هذه المنظمة يشعرون أن هناك ارتباطا ما بين استعدادهم للعمل في ظل مؤسسة بيروقراطية، وبين عدم رضاهم الوظيفي، وقد يعود ذلك إلى الحاجة للعمل، وتأمين دخل مادي بغض النظر عن طبيعة المنظمة التي يعملون فيها، فضلا عن ضيق سوق العمل بالنسبة إلى بعضهم، خصوصا أولئك الذين قضوا مدة زمنية طويلة في مزاولة ذات الأعمال؛ مما أفقدهم المهارات الضرورية للقيام بالأعمال التي تتطلب نوعاً خاصاً من التحديث في المهارات. وقد جاء في بحث منصور [44] نقلاً عن دراسة أعدها كل من سنيزك وبولارد (Snizezk & Bullard, 1983) على 92 موظفاً حكوميا في الولايات المتحدة الأميركية لقياس العلاقة بين اتباع الأساليب والإجراءات التنظيمية البيروقراطية والرضا الوظيفـي، فوجـدا أن هناك علاقة عكسية بين البيروقراطية والرضا الوظيفي، إذ كلما ارتفعت الأولى وزاد معها تقسيم العمل، وتسلسل السلطة، وتعقـد الإجـراءات، قـل الرضـا الوظيفـي. ودلت دراسة منصور [44] التي اختار لها عينة من مديري العلاقات العامة بأنهم راضون عن علاقاتهم مع أقرانهم، وعن المكانة الوظيفية، وعن طبيعة الأعمال، والإنجازات المحققة، ودرجة التقدير والاحترام التي يحظى بها العاملون. ولكنه لم يكشف عن وجود علاقة جوهرية بين كل من الرضا الوظيفي، والجنس، وسنوات الخبرة، والتحصيل العلمي، والتخصص، والرواتب.

كذلك بينت النتائج وجود فروق بين استعداد الفرد للعمل في ظل منظمة بيروقراطية وبين عدم رضاه الوظيفي. ويمكن القول: إن الموظفين لا يشعرون برضا عن أعمالهم، وإن كانوا على استعداد للعمل في مؤسسة ذات هيكل تنظيمي بيروقراطي؛ إذ يمكن التنبؤ بالنتائج والتغيرات التي يمكن أن تحدث في المنظمة، مع ضمان الاستقرار والاستمرارية في العمل، وتوافر القواعد والإجراءات الواضحة للقيام بأعمال الشركة، والعمل ضمن ساعات عمل محددة، وإن كان ذلك على حساب إيجاد عمل آخر أكثر تحقيقاً للذات. ويدعم ذلك التحليل الوصفي لنتائج أفراد العينة، إذ تبين أن المتوسطات الخاصة بمدى استعداد الفرد للعمل في منظمـة بيروقراطيـة (ملحق 1) تشير إلى أن المشاركين يفضلون العمل في منظمات كبيرة مما يجعلهم يشعرون بفخر؛ إذ حصل هذا المحور على أعلى متوسط حسابي بقيمة (4.54)؛ يليه المحور الخاص بإعطاء الأهمية نفسها للأقدمية والأداء في تحديد زيادة الأجور والترقيات؛ إذ بلغ المتوسط الحسابي (4.46)، وجاء الميل إلى الاستقرار في العمل في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي وقدره (4.45). أما بالنسبة إلى بُعْد عدم الرضا الوظيفي (الملحق 2) فتبين أن المشاركين قد أبدوا أن هناك الكثير من القواعد والأنظمـة في مؤسستهم؛ إذ كان المتوسط الحسابي (3.68)، ويرى أفراد العينة أيضا أن هناك مجالا ضيقا للتقدم المهني؛ إذ بلغ المتوسط الحسابي (3.37). 


ولم توجد علاقة بين استعداد المشاركين للعمل في منظمة بيروقراطية وبين ضغوط العمل كما نصت عليه الفرضية الثانية. وقد يعزا هذا الأمر إلى الفترة الزمنية الطويلة التي قضاها أفراد العينة في ممارسة ذات الأعمال، مما جعلهم يعتادون المشكلات التي يمكن أن تواجههم في أعمالهم، وأصبحت تلك الصعوبات لا تشكل لديهم أية ضغوط. فضلا عن أنها لا تثير قلقهم، وبناء عليه أصبحوا أكثر قدرة على معرفة ما هو متوقع منهم في أعمالهم. وهذا يسوغ وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين استعداد الأفراد للعمل في ظل مؤسسة ذات هيكل تنظيمي بيروقراطي وبين ضغوط العمل. وقد تكون الثقافة التنظيمية بما في ذلك من: قيم، وأعراف، وتقاليد، وأخلاقيات، أصبحت جزءا مقبولا لدى العاملين في هذه المنظمة، حتى أنها لا تستدعي التغيير، ومن الممكن أن يكونوا هم أنفسهم قد شاركوا في عملية وضع تلك الأساسيات اللازمة لإنجاز العمل. 


أكدت النتائج وجود علاقة بين مستوى عدم الرضا الوظيفي وبين ضغوط العمل، وبذلك تدعم الفرضية الثالثـة. وقد يعزا ذلك إلى إلزام العاملين في المنظمة باتباع قواعد وإجراءات تنظيمية يرون في كثير من الأحيان أنه لا داعي لها مما يؤثر في مستوى رضاهم الوظيفي، ويعرضهم لضغوط تؤثر في أدائهم وإنتاجيتهم، وفي علاقاتهم مع زملائهم. وإن أفراد العينة كانوا غير راضين عن الأجور، والمسار المهني، ويعتقدون أن عملهم أصبح مملا، وأن الإدارة تولي عناية أقل للاستماع إلى آرائهم. ولا يعتقد الموظفون أن رؤساءهم يتمتعون بقدر عال من العدالة في تقويم أدائهم في العمل. واعتبروا أن بيئة العمل غير محفزة لهم، كما أنهم لا يشعرون بأن عملهم يوفر لهم المتعة الكافية للقيام به. ولم تدل النتائج على وجود فروق جوهرية بين عدم الرضا الوظيفي وبين ضغوط العمل؛ إذ تؤكد البيانات الخاصة بضغوط العمل (الملحق رقم 3)  أن العاملين في هذه المؤسسة أجابوا بأن اندفاعهم لإنهاء العمل في الوقت المحدد هو أكثر المحاور المثيرة للضغـط؛ إذ بلغ المتوسط الحسابـي (3.51)، وجاء في المرتبة الثـانية قلق المشاركين من المشكلات الخاصة بعملهم، فكان المتـوسط الحسابـي (3.41). ومن العوامل الضاغطة أيضا: اعتقادهم بأن أعمالهم تتطلب منهم اندفاعا كبيراً للقيام بها، فيشعرون بتعب، وإجهاد خلال اليوم. كما أنهم أصبحوا أكثر انزعاجا من السابق، في أثناء القيام بالمتطلبات الوظيفية؛ مما يؤثر في حياتهم الأسرية، كما أنهم يشعرون في كثير من الأحيان باحتراق من جراء مزاولة ذات المهام، وأن العمل مع الناس هو بحد ذاته مثير للتوتر. وهذا يؤكد ما جاء في دراسة كـل من: ستيفـي وجونز [22]، سانـدرز وزمـلائه [23]، كاروبـان [25]، العتيبي [34]، دوا [28]، والمـير [37]. 


لم توفر النتائج الدعم الكامل للفرضية الرابعة، والتي تنص على وجود علاقة ذات دلالة معنوية بين متوسطات استعداد الأفراد للعمل في ظل منظمة بيروقراطية وكل من: العمر، والجنس، والحالة الاجتماعية، وعدد سنوات الخدمة، والمركز الوظيفي. كذلك لم توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين استعداد الفرد للعمل في منظمة بيروقراطية وبين: العمر، والجنس، والحالة الاجتماعية، ومستوى التحصيل العلمي، وعدد سنوات الخدمة، والمركز الوظيفي. مع العلم بأن البيانات قد وفرت الدعم الجزئي لتلك الفرضية؛ إذ أظهرت النتائج وجود فروق جوهرية على مستوى التحصيل العلمي لأفراد العينة؛ إذ بلغت نسبة الجامعيين (59.1%)، وهي نسبة مرتفعة. وقد يعزا ذلك إلى أن الأفراد الأكثر تعليما هم أكثر حساسية تجاه البيروقراطية التنظيمية؛ مما يدفعهم إلى إدراك الأساليب والإجراءات التي تفرضها المنظمة عليهم، وتلزمهم بها مع أنها روتينية. ويلاحظ أن العينة قد سحبت من إحدى مؤسسات القطاع العام، التي تتميز بشرائح عمرية مختلفة  أكثرها تكراراً كانت تلك الفئة التي تتراوح ما بين 41 و 45 سنة، وهذا يعني أن  الموظفين، بغض النظر عن أعمارهم، لا يجدون أية علاقة بين استعدادهم للعمل في منظمات بيروقراطية وبين أعمـارهم. وعلى الرغم من أن عدد النساء قد فاق عدد الرجال إلا أنه لم ينتج عن ذلك وجود أية فروق، أو حتى علاقات تذكر بين الجنسين في استعدادهم للعمل في ظل منظمات بيروقراطية. أما المتـزوجون الذين شكلوا النسبة الأكبر، مقارنة مع الشرائـح الأخرى، فلم يسجلوا، أيضا، أية فروق في استعدادهم للعمل في ظل منظمـات بيروقـراطية، وقد يدل ذلك على أن الحالة الاجتماعية لا تؤدي دورا أساسيا في الكشف عما إذا كان المشاركون على استعداد للعمل في منظمة ذات هيكل تنظيمي بيروقراطي. أما بالنسبة إلى عدد سنوات الخدمة فإن الشريحة التي تميزت بفترات عمل طويلة كانت تلك التي أمضت ما بين 21 سنة فأكثر في مزاولة ذات العمل إذ بلغت نسبتها 43%. وقد يكون ذلك مؤشرا مهما في أن المشاركين في هذه الدراسة قد اعتادوا العمل في تلك المنظمة، فهم لا يجدون أن هناك أية فروق بين ميلهم للعمل في منظمة بيروقراطية وبين الخصائص الديموغرافية الآنفة الذكر. 

دعمت بيانات هذا البحث الفرضية الخامسة جزئيا؛ إذ وجدت فروق بين متوسط عدم الرضا والمركز الوظيفي الذي يحتله أفراد العينة. وتتـفق النتائج التي أوردها هذا البحث مع نتائج دراسة روبي وزملائه [30] التي تدل على وجود فروق معنوية بين أصحاب الإدارات العليا، والوسطى، والتنفيذية، في رضاهم عن وظائفهم. وهذا يشير إلى أن المسمى، أو المستوى، الوظيفي أثر في رضا الأفراد، أو عدم رضاهم، بشكل عام. هذا ولم يبلغ عن وجود أية فروق أو علاقات بين عدم الرضا الوظيفي وبين: العمر، والجنس، والحالة الاجتماعيـة، ومستوى التحصيل العلمي، وعدد سنوات الخدمة. وقد يعود ذلك إلى أن المشاركين في هذه الدراسة يعملون في إحدى المؤسسات العامة التي لا تميز في نظامها الداخلي بين الأفراد في الأجور، والواجبات الوظيفية، والتقدم المـهني، والعلاقات بين الأفراد. . . إلخ. مما يفسر عدم وجود أي ارتباط بين مستوى عدم الرضا الوظيفي وبعض الخصائص الديموغرافية. وهذا يتماشى مع نتائـج الـدراسات السابقـة [21، 44، 45، 46] الذين لم يجدوا علاقة بين الرضا الوظيفي والعمر، والجنس، والحالة الاجتماعية، والمؤهل العلمي، وعدد سنوات الخدمة. 

أما بالنسبة إلى الفرضية السادسة فقد دعمتها النتائج أيضا جزئيا؛ إذ تبين أن هناك فروقا جوهرية بين متوسطات ضغوط العمل وكل من العمر والمركز الوظيفي. وقد يعود ذلك إلى أن متوسط ضغوط العمل لصغار السن الذين تتراوح أعمارهم ما بين 26 و 30 سنة؛ إذ تنقصهم المعرفة وكيفية التأقلم مع متطلبات الأعمال أكثر من كبار السن. فضلاً عن أنهم يعانون من نقص في السلطات والصلاحيات المعطاة لهم، وغموض في الدور، وقلة في الخبرة، وضعف في التحكم في مجريات الأعمال. وهذا يـؤيد ما جـاء في دراسات: عسكر [14]، وكلارك Clarke [26]، وبسطا [31]، والهنداوي [32]. ووجدت فروق في ضغوط العمل حسب المراكز الوظيفية المختلفة، وهذا يعني أن الموظفين يشعرون بضغوط عمل أعلى من رؤساء أقسامهم، أومن مديري الإدارات، أو حتى من المديرين العامين. ويمكن عزو ذلك إلى قلة الخبرة، وإلى حاجتهم إلى الوقت للتأقلم مع الثقافة التنظيمية، والأعباء الوظيفية، ولإقامة علاقات مع زملائهم. ويلاحظ أيضا أن مديري الإدارات الوسطى يعانون من ضغوط عمل عالية، ويعود ذلك ببساطة إلى إشرافهم على الإدارات الأدنى، وضرورة تنفيذهم لأوامر الإدارات الأعلى، وبذلك تزداد أعباؤهم الوظيفيـة. وهذا يؤكد ما جاء في دراسة كلارك [26]؛ إذ يواجه مديرو الإدارات الوسطى ضغوط عمل نتيجة قـلة الوقت المتاح لإنجاز ما هو مطلوب منهم، مما يؤدي إلى شعورهم بضغوط العمل بشكل أكبر. ومن المثير أن توجد علاقة بين ضغوط العمـل والجنس، وإن لم توجد فروق جوهرية بين الجنسين، وهذا يشير إلى أن طبيعة الإنسان، بغض النظر عن كونه ذكرا أم أنثى، يعاني من ضغوط عمل متماثلة، ومن الممكن أن يكون هناك سبب آخر يعود إلى كون المنظمة حكومية  لا تفرق أنظمتها وقوانينها بين الرجال والإناث. هذا، وقد أشارت النتائج إلى عدم وجود  فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط ضغوط العمل وبين: الحالة الاجتماعية، وعدد سنوات الخدمة، ومستوى التحصيل العلمي. 

النتائج والتوصيات 


أسفرت نتائج هذا البحث عن وجود علاقات بين:

1- استعداد الأفـراد للعمل في ظل منظمة بيروقراطية، وبين مستوى عدم الرضا الوظيفي؛ وبين هذا الأخير وضغوط العمل. 

2- ولكن لم تكشف البيانات عن وجود أية علاقة بين استعداد المشاركين في هذا البحث العمل في منظمة بيروقراطية وضغوط العمل. 

3- كما تبين أن هناك علاقة جوهرية بين ضغوط العمل وكلٍ من: العمر، والجنس، والمركز الوظيفي.

4- ووجدت فروق بين هذا المتغير وكل من  العمر والمركز الوظيفي.

5- ولم يُبلّغ عن وجود علاقات بين استعداد الفرد العمل في مؤسسة بيروقراطية من جهة، وعدم الرضا الوظيفي من جهة أخرى، مع الخصائص الديموغرافية. مع العلم بأن الفروق ذات الدلالة الإحصائية كانت بين التحصيل العلمي لأفراد العينة واستعدادهم للعمل في منظمة بيروقراطية؛ وبين عدم الرضا الوظيفي والمراكز الوظيفية.  

أصبح التغيير في مجال إدارة الأعمال أمرا ملحا لا يمكن لأية شركة تجنبه. فما يحدث من تطورات علمية وتكنولوجية على صعيد المعلوماتية، وتحول اقتصاديات كثير من الدول إلى اقتصاديات خدمية، وانضمامها (أو في طريقها) إلى منظمة التجارة العالمية، كذلك الدور الذي تقوم به الحكومات العربية من خصخصة معظم قطاعاتها، واتجاهها نحو العولمة وفتح أسواقها أمام المنتجات العالمية، وزيادة حدة المنافسة المحلية والعالمية، كل ذلك يؤثر في العاملين ويسهم إسهاما كبيرا في زيادة إحساسهم بضغوط العمل، وعدم الرضا الوظيفي. لذلك يتوجب على المؤسسات أن تغير هياكلها التنظيمية ذات المستويات الإدارية المتعددة والمترافقة مع بيروقراطية في الإجراءات، ومركزية في القرارات؛ ويكمن التغيير في إدخال التقنية الحديثة، والعمل على رفع مهارات الموظفين وتدريبهم وتطويرهم من أجل القيام بالعملية الإنتاجية بكفاءة وفعالية. لذلك تسعى هذه الدراسة إلى التركيز على هذه الإشكالية، وتنبيه المسؤولين في المؤسسات العربية والسعودية ليتخذوا خطوات سباقة في مواجهة مثل تلك المواقف الصعبة عن طريق وضع استراتيجيات عامة تأخذ بعين الاعتبار كيفية التعامل مع تغيير الهيكل التنظيمي البيروقراطي، والتخفيف من شعور العاملين بضغوط العمل، وعـدم الرضا الوظيفي.
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Work Stress and Its Relation with Bureaucratic Orientation, and Job Dissatisfaction: A Field Study
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Abstract. The aim of this research study is to investigate work stress and its relation with the person’s bureaucratic orientation, dissatisfaction, and some demographic variables. questionnaires were distributed on (130) employees working in the Ministry of Culture. The results indicated that:

1. There was a relationship between a person’s bureaucratic orientation, and his (her) dissatisfaction.

2. There was a relationship between dissatisfaction, and work stress.

3. There was no relationship between a person’s bureaucratic orientation and work stress.

4. There were significant differences among participants’ bureaucratic orientation due to educational background. 

5. There were significant differences among participants’ dissatisfaction due to job status. 

6. There were significant differences among participants’ stress level due to age and job status.
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