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ملخص: 
اإلى م�ستوى الأداء الوظيفي للممر�سين العاملين في  اإلى التعرف  هدفت هذه الدرا�سة 
الم�ست�سفيات الحكومية الفل�سطينية بقطاع غزة، واإلى التعرف اإلى م�ستوى ال�سغوط الوظيفية 
التي يتعر�سون لها، وكذلك الك�سف عن مدى وجود علاقة بين ال�سغوط الوظيفية والأداء 
في  معدل  كمتغير  التنظيمي  الدعم  تاأثير  من  التحقق  اإلى  بالإ�سافة  للممر�سين،  الوظيفي 
التي  ال�ستبانة  من  ال�ستفادة  تمت  الوظيفي.وقد  الأداء  و  الوظيفية  ال�سغوط  بين  العلاقة 
طورت بالعتماد علي الأدوات الم�ستخدمة في الدرا�سات ال�سابقة.وتمثل حجم العينة )306( 
الذين اختيروا بطريقة  العاملين في الم�ست�سفيات الحكومية في قطاع غزة،  من الممر�سين 
الدرا�سة،  بيانات  .ولتحليل   )%78.4( ال�ستجابة  ن�سبة  الب�سيطة وكانت  الع�سوائية  العينة 
الثبات  الو�سفية،  الإح�سائيات  و�سملت  المتعددة،  الإح�سائية  الأ�ساليب  ا�ستخدمت  فقد 
اأن  اإلى  الدرا�سة  خل�ست  الهرمية.وقد  النحدار  ومعادلة  الرتباط  تحليل  العاملي،  التحليل 
م�ستوى الأداء الوظيفي للممر�سين كان متو�سطاً، واأن العاملين في مهنة التمري�س يعانون 
من م�ستوى �سغوط وظيفية مرتفع بلغ )3.82( .بينما بينت الدرا�سة وجود علاقة عك�سية 
ال�سغوط  بين  العلاقة  يعدل  التنظيمي  الدعم  الوظيفي.واأن  والأداء  الوظيفية  ال�سغوط  بين 
الوظيفية، وبين اأبعاد الأداء الوظيفي )اأداء المهمة والأداء ال�سياقي( .واأخيراً اأو�ست الدرا�سة 
ال�سغوط  لإدارة  الأمد  طويلة  ا�ستراتيجية  خطة  باإنجاز  ال�سحة  وزارة  في  القرار  �سناع 
الوظيفية.بالإ�سافة اإلى ا�ستخدام اأنظمة فعالة، للتاأكد من اأن الممر�سين يحققون م�ستويات 

من الأداء الوظيفي المتفق عليه، واتخاذ الإجراءات الت�سحيحية لمنع حدوث الأخطاء. 
الكلمات الدالة: اأداء المهمة، الأداء ال�سياقي، ال�سغوط الوظيفية، الدعم التنظيمي
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The Role of Organizational Support as a Moderating Variable 

on the Relationship between Job Stress and Job Performance

Abstract: 

The aim of this study is to identify the job performance level of nurses 
in Palestinian governmental hospitals in Gaza Strip, to measure the level of 

job stress among nursing staff, examine the relationship between job stress 
and nurses’ performance, and investigate the effect of organizational support 

as a moderating variable on the relationship between job stress and job 
performance. The study utilized questionnaires used in the previous studies. A 

sample of )306( nurses working in governmental hospitals in Gaza Strip were 

randomly selected for the study. The response rate was )78.4%( . To analyze 

the data, several statistical techniques were used such as the descriptive 

analysis, reliability, factor analysis, correlation analyses and hierarchical 
regression analyses. The study found the level of nurses’ job performance is 
moderate. The level of job stress among nursing staff was high (3. 82) , and 
a significant negative relationship between the job stresses with nurses’ job 
performance. The study also found that organizational support moderated the 

relationship between job stress and the two dimensions of job performance 
(contextual and task) . Finally, the researcher recommends that the decision- 
makers in the Ministry of Health should have a long- term strategic plan 

for managing the stresses to ensure that the nurses’ performance is at an 

acceptable level without committing any mistakes. 

Keywords: Task, Contextual performance, Job stress, Organizational 
Support. 
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خلفية الدراسة ومشكلتها: 
يعدُّ الأداء الوظيفي من الق�سايا المهمة التي حظيت باهتمام الباحثين والممار�سين 
عدمه.وخلال  من  المنظمة  اأهداف  تحقيق  في  محورياً  دوراً  توؤدي  كونها  الإدارة،  وعلماء 
جدية.وتخ�س�س  اهتمامات  ال�سحي  القطاع  الفل�سطينية  الحكومة  اأولت  ال�سابقة،  ال�سنوات 
الحكومة جزءًا كبيراً من مواردها لقطاع ال�سحة، ويقدر النفاق الكلي علي ال�سحة حوالي 
12.3% من الناتج المحلي الإجمالي والمقدر ب )4.672.3( مليون دولر اأمريكي )الجهاز 
المركزي للاإح�ساء ووزارة ال�سحة، 2013( ، وهذا من اعلي الن�سب مقارنة بكثير من الدول 
النامية، مثل: م�شر حيث بلغ الإنفاق )5.3%( و�سوريا )2%( وا�شرائيل )7 %( .وبالرغم 
من الجهود التي نفذت بمعرفة الحكومة الفل�سطينية من اأجل تطوير هذا القطاع المهم، فاإن 
وجود  التقارير  بع�س  المطلوبة.وتوؤكد  والفاعلية  بالكفاءة  يكن  لم  ال�سحي  القطاع  اأداء 
اأداء القطاع ال�سحي، ووقوع بع�س الأخطاء الطبية في  �سكاوٍ عديدة من المواطنين ب�ساأن 
B 2009( .وقد اأ�سارت درا�سة )-  لملم�ست�سفيات الحكومية )الهيئة الم�ستقلة لحقوق الإن�سان،
tar & Narrainen، 2009( اإلى عدم قدرة العاملين بوظيفة ممر�س وقابلة في فل�سطين 
بمهنة  للعاملين  الوظيفي  للاأداء  اإن  مر�سٍ.وحيث  غير  اأدائهم  واأن  اأداءهم،  تح�سين  علي 
التمري�س اأهمية ودوراً موؤثر على القطاع ال�سحي ككل )Mebrouk، 2008( ، فالعديد 
من الدرا�سات النظرية والعملية اأجريت للوقوف على العوامل التي توؤثر علي الأداء الوظيفي.
وراء  الرئي�س  ال�سبب  هي  الوظيفية  ال�سغوط  اأن   )Ziauddin et al.، 2010( ويذكر 
ال�سعور بعدم الر�سا الوظيفي، و�سعف اللتزام التنظيمي وكذلك انخفا�س الأداء الوظيفي.
ال�سغوط  من  متعددة  لأنواع  تتعر�س  وب�سكل خا�س  التمري�س،  اأن وظيفة  بالذكر  وجدير 
التي قد ل توجد في اأي قطاع اآخر )Ugur et al.، 2007(. ان م�سادر ال�سغوط الوظيفية 
عند الممر�سين ت�ستلزم التعامل مع الموت، وال�شراع مع الزملاء، وقلة الإعداد للتعامل مع 
احتياجات المر�سي وعائلاتهم، بالإ�سافة اإلى نق�س الدعم، وزيادة اأعباء العمل وغيره من 
الم�سببات )Zaghloul، 2008( .وفي البيئة الفل�سطينية، فاإن الممر�سين يتعر�سون اإلى 
�سغوطات كثيرة وحادة فهم يتعر�سون لتمري�س حالت �سعبة، و يتعر�سون ل�سغط من 
لي�سدوا  ما�سة  الذين هم بحاجة  الوقت  المر�سى للاطمئنان على �سحة مر�ساهم في  اأهل 
الخدمة التمري�سية لهوؤلء المر�سى، وبالأخ�س في اأوقات العتداءات والحروب الإ�شرائيلية 
المتكررة، والح�سار ال�سامل لمناطق قطاع غزة وما نتج عنه من فقدان لكثير من مقومات 
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الحياة الأ�سا�سية، وعدم توافر الأجهزة الطبية ال�شرورية )جودة، 2003( .وعلي �سبيل المثال: 
لقد قتلت النيران الإ�شرائيلية خلال الحرب الأخيرة )2014( علي غزة عدداً من العاملين في 
القطاع ال�سحي واأ�سيب اأكثر من ) )49 من العاملين بوظيفة طبيب وممر�س )وزارة ال�سحة 
الفل�سطينية، 2013( .ومن منطلق تزايد النظريات التي ترى باأن �سغوط العمل هي العامل 
الرئي�سي، والموؤثر في كثير من الم�سكلات التنظيمية خا�سة الأداء المنخف�س ودوران العمل 
 Abualrub( وكذلك ما اأ�سار اإليه الباحثون ، )والت�شرب الوظيفي )�سيزلن وول�س، 1991
Al- Zaru، 2008 &( اأنه- وب�سبب ال�سغوط التي يتعر�س لها الممر�سون- فاإن اأداءهم 
الوظيفي يتاأثر �سلباً، لذا قام الباحث بدرا�سة ا�ستطلاعية، وذلك بمقابلة )20( ممر�س/ اةً 
من العاملين بالأق�سام المختلفة بالم�ست�سفيات الحكومية، وتمكن الباحث من الوقوف علي 
ل�ساعات  العمل  و  الزائد  العمل  بعبء  والتي تمثلت  الفئة،  منها هذه  تعاني  التي  الم�سكلات 
طويلة وق�شر فترات الراحة، و المناوبات الليلية، و�سعوبة الحالت التي يتعاملون معها، 
المخاطر  من  الخوف  وكذلك  ال�شرائيلي،  الحتلال  ب�سواريخ  للق�سف  تتعر�س  التي  وهي 
التي قد ت�سيبهم في اأثناء فترات العدوان الإ�شرائيلي، والخوف من انتقال الأمرا�س المعدية 
المختلفة.وفى  الأمزجة  ذوي  من  ذويهم  ومع  المر�سى  مع  الحتكاك  اإلى،  بالإ�سافة  لهم، 
الواقع فاإن هذه الم�سكلات وغيرها.من جهة اأخرى يعدُّ الدعم التنظيمي واحداً من الم�سادر 
 Jawahar( الوظيفية التي تحد من التاأثير ال�سلبي لل�سغوط الوظيفية على الأداء الوظيفي
من  التنظيمي  الدعم  و  الم�ساندة،  تلقي  اإلى  يحتاجون  الممر�سين  .اإن   )et al.، 2007
لها.وي�سير  يتعر�سون  التي  ال�سغوط  �سدة  من  لتخفف  وذلك  بها،  يعملون  التي  المنظمات 
Co�ey )1999( اإلى ان الممر�سين الذي يتعر�سون لل�سغوط دونما اأن يتلقوا الم�ساندة 
عندما  المطلوب.وعليه  بال�سكل  للمر�سى  ال�سحية  الخدمة  تقديم  ي�ستطيعوا  لن  التنظيمية 
يتلقى الموظفون الدعم والم�ساندة القوية من المنظمات، فان ذلك ينعك�س اإيجاباً علي اأدائهم 
الدرا�سة، فاإن العديد من  اأدبيات  الوظيفي )Eisenberger et al.،، 2009( .وبمراجعة 
الوظيفية كمتغير م�ستقل علي  التاأثير المبا�شر لمتغير ال�سغوط  ال�سابقة تناولت  الدرا�سات 
اعتبار  )Abualrub & Al- Zaru، 2008 دون   ( للعاملين  الوظيفي  الأداء  م�ستوي 
لمتغير الدعم التنظيمي في هذه العلاقة.وغالبية هذه الدرا�سات تناولت العلاقة بين الأداء 
الوظيفي،  الر�سا والأداء  التنظيمي،  الوظيفي مع كثير من المتغيرات الأخرى مثل اللتزام 
ال�سغوط  الأداء وكذلك  اإن  واأوروبا.حيث  امريكا  اأن معظمها جرت في  بالذكر  ومن الجدير 
اإلى  وا�ستجابة   ،  )Makhaita et al.، 2014( لأخرى  عمل  بيئة  من  تختلف  الوظيفية 
من  المزيد  لإجراء  المجال  هذا  في   )Khurram، 2009( مثل  الباحثين  بع�س  دعوة 
الدرا�سة  فاإن  مختلفة،  وثقافات  بيئات  في  المدرك  التنظيمي  الدعم  دور  لدرا�سة  البحوث 
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�سد  اإلى  تهدف  التي  القليلة  الدرا�سات  من  واحدة  تعدّ  الباحث-  علم  حدود  وفي  الحالية- 
الفجوة البحثية، وذلك بدرا�سة الدعم التنظيمي كمتغير معدل في العلاقة بين �سغوط العمل 

والأداء الوظيفي لدى العاملين بمهنة التمري�س في القطاع الحكومي في قطاع غزة.

أسئلة الدراسة: 

بناءً علي ما تقدم يمكن �صياغة الاأ�صئلة الاآتية: 
الحكومية . 1 بالم�ست�سفيات  ممر�س  بوظيفة  للعاملين  الوظيفي  الأداء  م�ستوى  ما 

بقطاع غزة؟ 
ما م�ستوى ال�سغوط الوظيفية التي يتعر�س لها الممر�سين العاملين بالم�ست�سفيات . 2

الحكومية بقطاع غزة؟ 
ما العلاقة بين ال�سغوط الوظيفية من جهة وبين الأداء الوظيفي ب�سقية اأداء المهمة . 3

والأداء ال�سياقي؟ 
ال�سغوط . 4 بين  العلاقة  تعديل  في  التنظيمي  الدعم  متغير  به  يقوم  الذي  الدور  ما 

الوظيفية والأداء الوظيفي ب�سقيه اأداء المهمة والأداء ال�سياقي لدي اأفراد العينة؟ 

أهداف الدراسة: 

ان�صجاماً مع اأ�صئلة الدرا�صة فاإن الدرا�صة الحالية ت�صعي لتحقيق الاهداف الاآتية: 
بالم�ست�سفيات . 1 التمري�س  بمهنة  للعاملين  الوظيفي  الأداء  م�ستوى  اإلى  التعرف 

الحكومية في قطاع غزة.
العاملون . 2 الممر�سون  له  يتعر�س  الذي  الوظيفية  ال�سغوط  م�ستوى  اإلى  التعرف 

بالم�ست�سفيات الحكومية بقطاع غزة.
ب�سقيه . 3 الوظيفي  والأداء  الوظيفية  ال�سغوط  بين  واتجاهها  العلاقة  طبيعة  تحديد 

المهمة وال�سياقي.
الوظيفية . 4 ال�سغوط  للعلاقة بين  التنظيمي كمتغير معدل  الدعم  دور  التعرف على 

والأداء الوظيفي.

أهمية الدراسة: 
الأهمية  التالية.اأولً:  العملية  و  النظرية  العتبارات  اأهميتها من  الدرا�سة  ت�ستمد هذه 
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الأداء  علي  الوظيفية  ال�سغوط  اأثر  لدرا�سة  اأجريت  التي  ال�سابقة  الدرا�سات  معظم  النظرية، 
 e.g.Bashir &( التابع والم�ستقل فقط  العلاقة بين المتغير  الوظيفي ركزت على درا�سة 
المتغير  بدرا�سة  وذلك  للاأمام،  خطوة  اأخذت  الحالية  الدرا�سة  ولكن   ،  )Ramay، 2010
الثالث، وهو الدعم التنظيمي المدرك كمتغير معدل في هذه العلاقة.وبالتالي من المتوقع اأن 
يوؤدي الدعم التنظيمي المدرك دوراً محورياً في التفاعل مع ال�سغط الوظيفي لتقليل من اأثاره 
ال�سلبية، وبالنتيجة ي�ساهم في زيادة م�ستوى الأداء الوظيفي.علاوة علي ذلك، فاإن الدرا�سة 
اأدبيات ال�سلوك التنظيمي، وبالتالي  الحالية تدر�س ثلاثة متغيرات تعدُّ جميعها من اأحدث 
فاإنها ت�ساير التطور الإداري المن�سود، خا�سة في ظل افتقار المكتبة العربية لمثل هذا النوع 
من الدرا�سات.وعلى الرغم من ا�ستحواذ اأداء الممر�سين على اهتمام الدرا�سات في ال�سنوات 
التي   )2013 )مر�سي،  البحوث  من  محدود  بعدد  اإل  يحظ  لم  المو�سوع  هذا  فاإن  الأخيرة، 
تناولته، وهو ما يبرر اأهمية الدرا�سة الحالية.ومن الناحية العملية، فاإن نتائج هذه الدرا�سة 
اإدارة وزارة ال�سحة للتعرف على العوامل التي  من المتوقع اأن تكون مفيدة للقائمين على 
توؤثر �سلباً على الأداء الوظيفي.اإن هذه الدرا�سة تقدم الن�سائح والإر�سادات ل�سانعي القرار 
لمعالجة  اللازمة  الإجراءات  واتخاذ  الآليات  تطوير  نحو  فل�سطين  في  ال�سحي  المجال  في 
اأداء الممر�سين والق�ساء عليها، والذي  العوامل ال�سلبية التي تعمل علي انخفا�س م�ستوى 
ال�سحية  والمنظمات  الحكومة  ويجنب  ككل  ال�سحي  القطاع  م�ستوى  على  ينعك�س  بدوره 
اأهمية  من  اأي�ساً  الدرا�سة  اأهمية  النف�سية.وتنبع  اأو  المادية  �سواء  لل�سغوط  ال�سيئة  التبعات 
الم�ست�سفيات، وكذلك  توؤدي هذه  ، حيث  الم�ست�سفيات بقطاع غزة  األ وهو  مجال تطبيقها، 

عينة الدرا�سة )الممر�سين( دوراً في توفير الرعاية والخدمات ال�سحية للمر�سي.

فروض الدراسة: 
المت�سلة  ال�سابقة  البحثية  والجهود  النظري  للاأدب  الم�ستفي�سة  المراجعة  علي  بناءً 
بمو�سوع الدرا�سة، فقد طُوِّر عدد من الفرو�س بالاعتماد على وجود اأدلة عملية واأ�صباب 

منطقية وهي على النحو الاآتي: 
بين  ● اإح�سائية  دللة  ذات  �سلبية  علاقة  توجد   :  )H1( الاأول  الرئي�صي  الفر�س 

الفر�سية  هذه  عن  وينبثق  ممر�س،  بوظيفة  للعاملين  الوظيفي  والأداء  الوظيفية  ال�سغوط 
الفر�سيات الفرعية الآتية: 

الفر�س الفرعي الاأول )H1a( : توجد علاقة �سلبية بين ال�سغوط الوظيفية وبين  ●
اأداء المهمة.
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الفر�س الفرعي الثاني )H1b( : توجد علاقة �سلبية بين ال�سغوط الوظيفية وبين  ●
الأداء ال�سياقي.

الفر�س الرئي�صي الثاني )H2( : يعدل الدعم التنظيمي المدرك العلاقة بين ال�سغوط  ●
�سم هذا الفر�س اإلى فر�سيتين  الوظيفية وبين الأداء الوظيفي للعاملين بوظيفة ممر�س، وقد قُم

فرعيتين، هما: 
ال�سغوط  ● بين  العلاقة  التنظيمي  الدعم  يعدل   :  )H2a( الاول  الفرعي  الفر�س 

الوظيفية، وبين اأداء المهمة للعاملين بوظيفة ممر�س.
ال�سغوط  ● بين  العلاقة  التنظيمي  الدعم  يعدل   :  )H2b( الثاني  الفرعي  الفر�س 

الوظيفية، وبين الأداء ال�سياقي للعاملين بوظيفة ممر�س.

متغيرات الدراسة: 

�صممت الدرا�صة بحيث ت�صمل المتغيرات الاآتية: 
المتغير الم�ستقل: ال�سغوط الوظيفية. 1
المتغير التابع: الأداء الوظيفي )اأداء المهمة – الداء ال�سياقي( .. 2
المتغير المعدل: الدعم التنظيمي المدرك.. 3

الشكل )1( 
نموذج الدراسة

الاأداء الوظيفي
اأداء المهمة ●
الأداء ال�سياقي ●

ال�صغط الوظيفي

الدعم التنظيمي

المتغيرات التابعةالمتغير المعدلالمتغير الم�صتقل

H1

H2

المصدر: من اعدد الباحث  
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التعريفات والمصطلحات: 

ال�صغوط الوظيفية: هي مجموعة من المثيرات التي تتواجد في بيئة عمل الأفراد،  ◄
والتي ينتج عنها مجموعة من ردود الأفعال التي تظهر في �سلوك الأفراد في العمل، اأو في 
حالتهم النف�سية والج�سمية، اأو في اأدائهم لأعمالهم نتيجة تفاعل الأفراد مع بيئة عملهم التي 

تحوى ال�سغوط )عبد الباقي، 2005( .
اأداء المهمة: هو ذلك الأداء الذي ي�سمل اأنماطاً معينة من ال�سلوك، والتي ت�سهم في  ◄

تقديم ال�سلع اأو الخدمات اأو الأن�سطة التي تدعم ب�سكل مبا�شر العمليات التنظيمية الأ�سا�سية، 
. )Kahya ، 2009( وتحتوي على اأن�سطة تندرج كجزء من مهمات الموظف الأ�سا�سية

الاأداء ال�صياقي: ي�سير اإلى الجهود الفردية والأنماط ال�سلوكية التي ل ترتبط مبا�شرة  ◄
ات التنظيمية الرئي�سة كافة، ولكنها تحظى باأهمية بالغة، نظراً لأنها ت�سكل ال�سياق  َಂبالمهم
للعمليات  واأ�سا�سي  مهم  كمحفز  يعمل  والذي  والتنظيمي،  والجتماعي  النف�سي  الإطار  اأو 

. )Werner، 2000( والأن�سطة التي تنطوي عليها المهمة
الفرد لتقدير المنظمة له ولإ�سهاماته وللنتائج المترتبة  ◄ اإدراك  التنظيمي:  الدعم 

. ) )Eisenberger et al.، 1990 على جهده ومدي اهتمامها برفاهيته

الإطار النظري والدراسات السابقة: 

الأداء الوظيفي: 

الأعمال  للمنظمات الحكومية ومنظمات  بالن�سبة  الأداء مفهوماً جوهرياً ومهماً  يعد 
على حد �سواء، ويختلف مفهوم الأداء من باحث لآخر تبعاً لمعطيات البحث واأهدافه، وتبعاً 
للمدخل الذي ينظرون من خلاله اإلى الأداء )Madsen، John، & Miller، 2005( .فقد 
المادية  للموارد  الأمثل  ال�ستخدام  باأنه   :  )Robbins & Wiersema )1995 عرفه 
درا�سة   ” باأنه:   )2000( الباقي  عبد  المنظمة.وي�سير  اأهداف  لتحقيق  المتاحة  والب�شرية 
وتحليل اأداء العاملين لعملهم وملاحظة �سلوكياتهم وت�شرفاتهم في اأثناء العمل للحكم على 
مدى نجاحهم وم�ستوى كفاءتهم في القيام باأعمالهم الحالية، واأي�ساً للحكم علي اإمكانيات 
اأن  اإلى  الإدارة  اأدبيات  اأكبر“.وت�سير  الم�ستقبل وتحمله لم�سئوليات  للفرد في  والنمو  التقدم 
الفرد  القدرة والدافعية والإمكانات.فقد يمتلك  الأداء هو مح�سلة تفاعل ثلاثة عوامل هي: 
اإذا لم يكن لديه  اأداء عمل معين، لكنه لن يكون قادراً على تاأديته ب�سكل جيد،  القدرة على 
الدافع لتاأديته.ومن ناحية اأخرى يمكن اأن يتوافر لديه الدافع الكافي لتاأدية العمل، لكنه لن 
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 wagner( اإذا فقد القدرة على ذلك او اذا لم تتوافر لديه الفر�سة لذلك يوؤديه كما ينبغي 
اإلى  العوامل ل يوؤدي  اأحد هذه  ، وبالتالي فاإن عدم توافر   )& Hollenabeck، 1992
مخرجات عالية، وذلك �سوف ينعك�س على اأداء الفرد والعك�س �سحيح.ومن المعلوم اأن للاأداء 
اختلف  وقد  فعال،  اأداء  وجود  عن  الحديث  يمكن  ل  وبدونها  اأ�سا�سية،  مكونات  اأو  عنا�شر 
الدار�سون في تحديد تلك العنا�شر اأو المكونات وهناك من حدد عنا�شر الأداء بالآتي )حجل، 
اأن�سطة  العلاقات بين  الثابتة والمتغيرة فيها، ثانياً:  العمل والجوانب  اأن�سطة  اأولً:   )2008
العمل ومهماته وبين الت�سميم المنا�سب للعمل.واأخيراً: الموا�سفات المطلوبة في الفرد الذي 
يوؤدي العمل.فعلى �سوء اأن�سطة الأداء الثابتة والمتغيرة، يمكن تحديد الموا�سفات المطلوبة 

التي يجب ان تتوافر في الفرد الذي يقوم باأداء هذه الأن�سطة.

الضغوط الوظيفية: 

لقد حظي مو�سوع �سغوط العمل بالهتمام من قبل الباحثين وعلماء الإدارة، وكثرت 
النظر حول مفهومه، ويتفق عدد كبير من  التي تناولته، بحيث تعددت وجهات  الدرا�سات 
الموقف  اأو  الفعل  باأنها  عرفها:  من  فمنهم  العمل،  ب�سغوط  المق�سود  تحديد  في  الباحثين 
الذي يكون فيه عدم الملاءمة بين الفرد ومهنته اأو بيئته وبين متطلباته، مما يحدث تاأثيراً 
 Ivancevich &( الفرد  داخل  اأو الج�سمي  النف�سي  التوازن  داخلياً يخلق حالة من عدم 
كما يمكن تعريفها باأنها: تجربة ذاتية تحدث اختلالً نف�سياً اأو ع�سوياً   ،  )Kono،2006
تنظيمية،  اأعرا�س  اإلى  ا�سافة  الحباط  اأو  الدائم  القلق  اأو  والع�سبية  كالتوتر   ، الفرد  لدى 
منها: ارتفاع معدل دوران العمل وتدني الجودة )�سيزلقي و دال�س، 1991( .وتن�ساأ �سغوط 
اأو بيئته، وهي ا�ستجابات ل ي�ستطيع جميع  العمل من م�سببات كثيرة موجودة في العمل 
الأفراد التوافق معها، حيث يختلف الأفراد في درجة توافقهم وح�سب طبيعة �سخ�سياتهم.
وب�سكل عام يمكن تق�سيم م�سادر ال�سغوط في العمل اإلى ق�سمين مجموعة العوامل المتعلقة 
ال�سخ�سية  الفرد  بحياة  المتعلقة  العوامل  ومجموعة  البيئة،  اأو  والمنظمة  بالوظيفة، 
وت�سمل  المهنية،  بال�سغوط  تتعلق  عوامل  هناك  اأن  الدرا�سات  .وبينت   )Hsieh، 2004(
�شراع الدور، وغمو�س الدور، وعبء العمل الزائد و�سعوبة �سناعة القرار.وهناك من اأ�ساف 
اإلى تلك العوامل عوامل اأخرى ت�سبب ال�سغوط منها عدم توافق �سخ�سية الفرد مع متطلبات 
التنظيم، وم�سكلات الخ�سوع لل�سلطة، والختلال في علاقات العمل، والتناف�س على الموارد 
)ماهر، 1986( .ومن العوامل الفريدة في ال�شرق الأو�سط والتي ت�سبب ال�سغوط ما يعرف 
”بالوا�سطة“ حيث الموظفون قادرون على التقدم في حياتهم المهنية من خلال معارفهم 
تحدث  ال�سغوط  اأن  يعني  والخبرة.هذا  التاأهيل  من  بدلً  نفوذ  ذوي  باأ�سخا�س  وعلاقاتهم 
عندما ي�سعر الأفراد اأن متطلبات البيئة اأكبر من قدراتهم، وبالتالي يتم تعري�سهم للمخاطر 
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للخ�سائ�س  المهني.وطبقاً  وم�ستقبلهم   )Voydano�، 2004( رفاهيتهم  وتهديد 
العاملين بوظيفة ممر�س يعانون من  فاإن  ال�سحية،  الرعاية  العمل في  الوظيفية وظروف 
الهائل،  التكنولوجي  والتطور  المتزايدة،  الوظيفة  متطلبات  يواجهون  كبيرة.فهم  �سغوط 
Sveinsdottir، Biering، & R - وم�سكلاتهم  ومتطلباتهم  المر�سى  )ااحتياجات 
يقومون  التمري�س  بمهنة  العاملين  اأن   )2004( واآخرون   Pang .ويذكر   )mel، 2006
باأدوار متعددة فهم يقومون بدور المن�سق، والمعلم، والو�سي، وبالتالي هم يحتاجون الي 
زيادة معارفهم وتح�سين مهاراتهم وقدراتهم، لمقابلة متطلبات مهنتهم.ولل�سغوط المهنية 
 Lexshimi، Tahir،( وال�سلوكية  والج�سدية  النف�سية  منها  فيها  مرغوب  غير  تاأثيرات 
Santhna، & Nisam،2007( .وت�سير الإح�ساءات اإلى اأن الآثار المترتبة على ال�سغوط 
تكلف الوليات المتحدة الأمريكية حوالي )10%( من اإجمالي الناتج القومي اأي ما يقرب 
من )500( بليون دولر �سنوياً تذهب معظم هذه التكلفة لعلاج الأمرا�س البدنية الناتجة 
عن ال�سغوط لتاأثيرها على ال�سحة النف�سية للفرد )جرينبرج وبارون، 2009( .واأكثر هذه 

التاأثيرات هي على م�ستوى اأداء الفرد في العمل، وبالتالي اإنتاجيته.

العلاقة بين الضغوط الوظيفية والأداء الوظيفي: 

اأنواع: علاقة موجبة،  اأربعة  اإلى  يمكن تق�سيم العلاقة بين ال�سغوط الوظيفية والأداء 
بين  علاقة  وجود  عدم  واأخيراً  المقلوب،   )U( حرف  �سكل  علي  وعلاقة  �سلبية  وعلاقة 
المتغيرين.اأولً: بع�س هذه الدرا�سات اأ�سارت اإلى اأن وجود �سغوط وظيفية عالية يوؤدي اإلى 
 Muse، الطرح مثل  المدافعون عن هذا  والإنتاجية.فقد وجد  الأداء  م�ستوى منخف�س من 
Harris & Field، 2003( ( اأن �سغوط العمل الم�ستمرة توؤثر �سلباً علي الموظفين، وتقف 
كمعوقات للفرد في العمل، حيث يلجاأ الفرد ولمواجهة هذه المعوقات اإلى اإنفاق وقت كبير 
اأو قد  من اأجل ال�سيطرة عليها، وقد يلجاأ اإلى بع�س الحيل في العمل: كالتدلي�س والتحايل، 
اأي�ساً،  العقلي للفرد يتاأثر  الأداء  اأن  الأداء الج�سمي، كما  ال�سغوط علي  اأن توؤثر هذه  يمكن 
فالعمليات العقلية من تذكر وربط للمعلومات وال�ستدلل ت�سبح �سعيفة، اأو قد يلجاأ الفرد 
العقلية والنف�سية كافة  الزملاء والمروؤو�سين والروؤ�ساء لأن حوا�سه وطاقاته  للعدوانية مع 
موجهة اإلى م�سادر ال�سغوط واإلى التكيف معها، مما يقوده اإلى اأن يقوم بعمله بدرجة انتباه 
عدم  اإلى  يقوده  الذي  والإحباط  التوتر  من  نوعاً  لديه  تخلق  ال�سغوط  اأن  كما   ، منخف�سة 
ال�سعور بالدافعية لعمله، فينخف�س م�ستوى الأداء عن الم�ستوى المطلوب اأو المتوقع )ح�سين، 
والأداء  الوظيفة  ال�سغوط  بين  العلاقة  اأن  الباحثين  من  اآخر  بع�س  يري  ثانياً:   )2013
اإن   .)Keijsers، Schufeli، Blanc، Zwerts، & 1995( موجبة  علاقة  الوظيفي 
المدافعين عن هذه العلاقة يزعمون اأن ال�سغوط مرتبطة بالتحدي، وهم يرون اأن الم�سكلات 
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 )Jamal، 2011( الأداء  لتعزيز  اإيجابية  اإجراءات  و  فعل  وردود  لإنجازات  فر�س  هي 
الفرد تحديات  لدى  يولد  اإن وجود �سغوط منخف�سة ل  التجاه  الباحثون في هذا  .ويقول 
تحثه على العمل، ولكن كلما ارتفع حجم �سغوط العمل كلما ازداد بالمقابل حجم التحدي 
التجاه  .اأما   )Wagner، 1992( الأداء  م�ستوى  رفع  اإلى  يقوده  مما  الفرد  يواجه  الذي 
العلاقة بين هاذين  �سيوعاً في تو�سيح  الأكثر  ال�سكل  اأن  اأخرى  بينت درا�سات  الثالث فقد 
المتغيرين هو �سكل حرف )U( المقلوب، فوجود م�ستوى منخف�س من ال�سغط لن يوؤدي اإلى 
تحفيز الأفراد للعمل و�سي�سعرون بال�سجر وتناق�س الدافعية، وكثرة التغيب عن العمل، كما 
امت�سا�س قدراتهم في محاولة منهم  اإلى  يوؤدي  ال�سغط �سوف  اأن وجود م�ستوى عالٍ من 
اتخاذ  ويتردد في  بالأرق  الفرد  في�ساب  قدراتهم  ا�ستنفاذ  ال�سغط.وبالتالي  ذلك  لمكافحة 
القرارات.لذلك فاإن اأ�سحاب هذا التجاه يرون اأن وجود م�ستوى متو�سط من ال�سغوط ي�ساعد 
اإنجاز العمل ومكافحة  الفرد على ايجاد نوع من التوازن في قدراته فيقوم بتوزيعها بين 
تلك ال�سغوط.وي�سبح لديه دافعية و طاقة عالية وملاحظة حادة مما توؤهله اإلى اأن يكون 
2003( .وبع�س الباحثين مثل  قادراً على تحمل الم�سوؤولية، وهو الو�سع الأمثل )العطية، 
)Orpen & Welch، 1989( يوؤكدون علي اأنه ل يوجد علاقة بين ال�سغط الوظيفي و 

الأداء الوظيفي.

الدعم التنظيمي: 

تحاول نظرية المنفعة التبادلية، وكذلك نظرية التبادل الجتماعي، تف�سير الدافع وراء 
التجاهات وال�سلوكيات المتبادلة بين الأفراد.ولقد عمل ايزنبرج وزملاوؤه لتو�سيع تطبيق 
هاتين النظريتين، و�سعوا اإلى توظيفها لتف�سير جوانب العلاقة بين المنظمة والموظفين.وت�ستند 
اإليها تقدر  ينتمون  التي  باأن منظمتهم  اعتقاد الموظفين  اإلى مدى  التنظيمي  الدعم  نظرية 
اإ�سهاماتهم وتهتم برفاهيتهم )Rhoades & Eisenberger، 2002( .ويعك�س الدعم 
Cropa - )للتنظيمي نوعية التبادل الجتماعي الذي يحدث بين الموظف و�ساحب العمل 

zano & Mitchell، 2005( حيث يترتب علي هذه العلاقة الكثير من النتائج التي توؤثر 
علي الفرد والمنظمة معاً.ويعرف )Eisenberger et al.، 1990( الدعم التنظيمي باأنه 
الدرجة التي يدرك عندها الفرد اأن المنظمة تهتم به وتثمن مجهوداته وم�ساهماته وتعتني 
التنظيمي وجود علاقة تبادلية وم�ساركة بين المنظمة  الدعم  به وترعاه.وتفتر�س نظرية 
والعاملين بها، فلابد اأن تتفاعل وتتاأثر معتقدات العاملين بمدى تقدير المنظمة لإ�سهاماتهم 
على  وال�سخ�سية  المادية  المو�سوعات  المعاملات  هذه  وتت�سمن  برفاهيتهم،  والعناية 
والخدمات  النقود  تت�سمن  كما  والمحبة،  والحترام  ال�سداقة  مثلًا  ت�سمل  فهي  �سواء،  حد 
منظماتهم  تجاه  للعاملين  النف�سي  اللتزام  يظهر  التنظيمي  الدعم  اإدراك  والمعلومات.اإن 
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الوفاء بهذا  العاملين  ، ولذلك يجب على  اإليها  التي ت�سعى  اأهدافها  وم�ساعدتها في تحقيق 
 )Erdogan & Enders، 2007( الدين من خلال التزامهم الوجداني وجهـــدهم المبذول
.وتتفاوت اإدراكات الدعم التنظيمي من فرد لآخر �سمن البيئة التنظيمية، فقد يبني بع�س 
الأفراد اإح�سا�سهم بالدعم التنظيمي على عوامل مثل مدى ا�ستعداد المنظمة لتقديم الم�ساعدة 
اأو المعدات اللازمة، كي ي�ستطيعوا اأداء اأعمالهم على النحو المطلوب.اأو مدى ا�ستعداد المنظمة 
لهم  الم�ستمر  الت�سجيع  بعملهم.اأو  المرتبطة  المهمة  المجالت  في  التدريب  فر�س  لتوفير 
والتاأثير  القرار  اتخاذ  للم�ساركة في  لهم  الفر�سة  تهيئة  اأو  اأعمالهم،  ال�سادق على  والثناء 
علي �سيا�سات العمل )Eisenberger et al.، 1997( .اإن �سعور الموظفين بم�ستوى عالٍ 
من الدعم التنظيمي ي�ساعد هوؤلء الموظفين من حيث الحتياجات الجتماعية والعاطفية 
والمعدات والتكنولوجيا والم�ساعدة المادية Hochwarter et al.، 2006( .( .بدون هذه 
 )Witt & Carlson، 2006( ًالم�سادر ي�سعب تحقيق م�ستوى عالٍ من الأداء كماً ونوعا
.اإن العاملين بوظيفة ممر�س يحتاجون اإلى م�ساندة تنظيمية للحفاظ علي دوافعهم، وذلك 
ليقدموا الرعاية للمر�سى )Fairchild، 2010( .ولقد بين Bradley وزملاوؤه )2005( 
اأنه وبوجود الدعم التنظيمي للممر�سين فاإنهم يكونون قادرين على تحقيق نجاحات وتطور 
تعزيز  خلال  من  ال�سارة  الآثار  من  الموظفين  هوؤلء  يحمي  التنظيمي  كبير.والدعم  مهني 
التنظيمي  الدعم  قلة  فاإن  النقي�س  برفاهيتهم.وعلى  تهتم  المنظمة  وباأن  باأنف�سهم،  ثقتهم 
العمل  ترك  ويزيد من فر�س  الأداء،  الإنتاجية وم�ستوى  وانخفا�س  الر�سا  اإلى عدم  يوؤدي 

. )Cai & Zhou، 2009(

والأداء  الوظيفية  الضغوط  بين  العلاقة  في  معدل  كمتغير  المدرك  التنظيمي  الدعم  علاقة 
الوظيفي:

على الرغم من وجود الدرا�سات التي ربطت بين ال�سغوط الوظيفية والدعم التنظيمي، 
والأداء  التنظيمي  الدعم  بين  العلاقة  لدرا�سة  اأجريت  التي  الدرا�سات  بع�س  وجود  وكذلك 
في  معدل  كمتغير  التنظيمي  الدعم  تناولت  التي  الدرا�سات  في  ندرة  يوجد  فاإنه  الوظيفي، 
العلاقة بين ال�سغوط الوظيفية والأداء الوظيفي، وبخا�سة في البلاد النامية.اإن المنظمات 
ال�شرورية  غير  العمل  م�ساعفات  من  تقلل  اأن  اإلى  تميل  موظفيها  برفاهة  تهتم  التي 
من  العاملين  لتمكن  الأداء  ومعايير  الأداء  توقعات  بو�سوح  تحدد  وكذلك  والنحرافات، 
تجهيز اأنف�سهم، وبالتالي تقديم اأداء اأف�سل )Jawahar et al.، 2007(. وب�سكل عام فاإن 
ال�سلبية  الآثار  من  التقليل  في  التنظيمي  للدعم  المهم  الدور  اإلى  بو�سوح  ت�سير  الدرا�سات 
ت�سورات  اأن   )Burke، 2003( درا�سة  اأظهرت  المثال،  �سبيل  الوظيفية.علي  لل�سغوط 
العاملين بوظيفة ممر�س حول انخفا�س م�ستوى الدعم التنظيمي ارتبطت اإح�سائياً بوجود 



126

دور الدعم التنظيمي كمتغير معدل في العلاقة 
د. محمود عبد الرحمن الشنطيبين الضغوط الوظيفية والأداء الوظيفي.

ال�سغوط الوظيفية في الم�ست�سفى.وبالمثل فاإن درا�سة )Shamian et al.،2003( بينت 
اأن انخفا�س م�ستوى الدعم الجتماعي من الإدارة والزملاء وقلة الحترام من الإدارة، هي 
عبارة عن عوامل م�سببة لل�سغوط لدي العاملين بوظيفة ممر�س.في حين اأن تزويد المنظمة 
اأدائهم  )Feedback( حول  التنظيمي  الدعم  الراجعة كنوع من  بالتغذية  لديها  العاملين 
الم�ستمر  التح�سين  ا�ستجابتهم وردود فعلهم هي  اأن تكون  المتوقع  �سيجعل من  العمل،  في 
H اأظهرت درا�سة )- اأخرى،  Debrah & Ofori، 2001( .من جهة  )��ستوى اأدائهم 
بين  العلاقة  في  يوؤثر  معدل  كمتغير  التنظيمي  الدعم  باأن   )chwarter et al.، 2006
 )Erdogan and Enders، 2007( الوظيفي.واأجرى  والأداء  الجتماعية  المهارات 
درا�سة على عدد )210( من المروؤو�سين و )38( من الم�شرفين على �سل�سلة متاجر البقالة، 
لدرا�سة تاأثير الدعم التنظيمي المدرك كمتغير معدل في العلاقة بين علاقة القائد والأتباع 
كانت   )LMX( اأن  الباحثون  اأخرى.ووجد  الوظيفي من جهة  والأداء  )LMX( من جهة 

تتعلق بالأداء فقط، عندما كان الم�شرفون يتلقون م�ستوى عالياً من الدعم التنظيمي.
منهجية الدراسة وإجراءاتها: 

المناهج  اأكثر  لكونه  الظاهرة،  لدرا�سة  التحليلي  الو�سفي  المنهج  الباحث  اعتمد 
مو�سوع  الظاهرة  ينا�سب  ولأنه  والإن�سانية،  الجتماعية  الظواهر  درا�سة  في  ا�ستخداماً 
الدرا�سة  با�ستخدام   )Quantitative( كمية  طبيعة  ذات  الحالية  الدرا�سة  الدرا�سة.وتعد 
الميدانية، للتعرف اإلى دور الدعم التنظيمي في العلاقة بين ال�سغوط الوظيفية واأثرها على 
واقعية،  اأكثر  ومعلومات  بيانات  على  الح�سول  في  المنهج  هذا  ي�ساعد  اإذ  الوظيفي،  الأداء 

وذلك من خلال توزيع ال�ستبانة على مجتمع الدرا�سة.
مجتمع الدراسة: 

لقد اأكد كثير من الباحثين اأن مهنة التمري�س من اأكثر المهن التي تتعر�س بال�سغوط 
جميع  من  الدرا�سة  مجتمع  يتكون  عليه،  الفل�سطيني.وبناء  ال�سياق  في  وبخا�سة  الوظيفية 
الفئات  من  العاملين  من  لغيرهم  التطرق  دون   ، ممر�سة(  )ممر�س-  بوظيفة  العاملين 
الأخرى من الأطباء والفنيين والإداريين في الم�ست�سفيات الحكومية الفل�سطينية في قطاع 
غزة، والذي يبلغ عددهم )1503( ممر�سين يعملون في وزارة ال�سحة الفل�سطينية في قطاع 
غزة، وذلك وفقاً لآخر اإح�سائية �سادرة عن وزارة ال�سحة الفل�سطينية للعام )2013( .وقد 
اختير الممر�سون العاملون في الم�ست�سفيات الحكومية دون غيرهم من الممر�سين العاملين 
الحكومية.كما  الم�ست�سفيات  في  يعملون  الممر�سين  معظم  لأن  الخا�سة،  الم�ست�سفيات  في 
اأن  ال�سحية، وهذا يعني  الرعاية  اأقل في تقديم خدمات  القطاع الخا�س ي�ساهم بن�سبة  اأن 

الممر�سين في القطاع الحكومي اأكثر عر�سة لتقديم الخدمات، وبالتالي لل�سغوط.



127

2015 مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات الإدارية والاقتصادية - ام౰لد الأول - ع )3( - حزيران 

عينة الدراسة: 

بالدرا�سة  الخا�سة  البيانات  جمع  في  ال�سامل  الح�شر  اأ�سلوب  ا�ستخدام  لتعذر  نظراً 
الحالية لعتبارات الوقت والجهد والتكلفة، اختيرت عينة ع�سوائية ب�سيطة من مجتمع الدرا�سة 
حجمها )306( ممر�سين وممر�سات، موزعين على م�ست�سفيات وزارة ال�سحة بقطاع غزة 
 Krejcie and Morgan،( اأعده  الذي  المجتمع  من  العينة  حجم  تحديد  لجدول  وفقاً 
توزيع  الأ�سلي.وبعد  الدرا�سة  مجتمع  اأفراد  من   )%20.3( الدرا�سة  عينة  .وتمثل   )1970
معت )240( ا�ستبانة  ال�ستبانات بمعرفة الباحث يدوياً )Self- administrated( ، جُم
القيم  و  المفقودة  بالقيم  الخا�سة  الإح�سائية  التحليلات  اإجراء  .وبعد   )%78.4( بن�سبة 
للتحليل  خ�سعت  التي  النهائية  ال�ستبانات  عدد  لت�سبح  ا�ستبانات،   )10( ذفت  حُم ال�ساذه، 
تم  الذين  العينة  اأفراد  توزيع   )1( الجدول  .ويبين   )%75.1( بن�سبة   )230( الإح�سائي 

تحليل ا�ستجاباتهم ح�سب خ�سائ�سهم ال�سخ�سية.
الجدول )1( 

توزيع أفراد العينة

الن�صبة )%(  التكرارات الم�صتوي الخ�صائ�س ال�صخ�صية

54.3 125 ذكر
الجن�س

45.7 105 اأنثي
14.3 33 25-18

العمر
34.0 78 30-26

29.6 68 35-31

22.1 51 60-36

23.5 54 دبلوم في تمري�س
71.7الموؤهل العلمي 165 بكالوريو�س تمري�س

4.80 11 دكتوراه او ماج�ستير تمري�س
15.2 35 اأقل من 6 �سنوات

عدد �سنوات الخبرة
32.6 75 13-7

36.1 83 20-14

16.1 37 اأكثر من 20 �سنة
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أداة جمع البيانات: 

تتمثل اأداة جمع البيانات التي اعتمد عليها الباحث في الح�سول على البيانات الأولية 
بالمقايي�س  ال�ستعانة  على  بناء  وِّر  وطُم  َಂاأُمعد الذي  ال�ستبانة،  في  الحالية  للدرا�سة  اللازمة 
التي و�سعها الباحثون لقيا�س كل من ال�سغط الوظيفي والدعم التنظيمي والأداء الوظيفي، 
والتي اأظهرت م�سداقية وثباتاً عالياً.واختيرت ال�ستبانة اأداة لجمع البيانات للح�سول على 
للمبحوثين  الوقت  من  فر�سة  واإعطاء  اأخرى،  م�سادر  من  اإليها  الو�سول  يمكن  ل  بيانات 
للتفكير.و�سممت ال�ستبانة لتتكون من اأربعة اأجزاء.الجزء الأول خ�س�س لي�سمل )14( فقرة 
 Zeytinoglu( لقيا�س ال�سغوط الوظيفة، وقد تم الإ�ستعانة بالمقيا�س الم�سمم من قبل
تم  وقد  التنظيمي،  الدعم  لقيا�س  فقرات   )8( علي  يحتوي  الثاني:  والجزء   )et al.، 2007
.اأما فيما يتعلق بالجزء الثالث من ال�ستبانة، فهو   )Saks،2006( العتماد علي مقيا�س
 )18( و  المهمة  اأداء  لقيا�س   )23( منها  الوظيفي،  الأداء  لقيا�س  فقرة   )41( علي  يحتوي 
 Greenslade & Jimmieson،( اُم�ستخدم مقيا�س  ال�سياقي، وقد  الأداء  لقيا�س  فقرة 
Motowidlo and Van Scotter،1994 ;2007( .والجزء الرابع خ�س�س للتعرف 
قائمة  مت  مِّ �سُم قد  اأنه  بالذكر،  للمبحوثين.وجدير  والوظيفية  ال�سخ�سية  المعلومات  علي 
ال�ستق�ساء على غرار مقيا�س ليكرت الخما�سي، مع ملاحظة اأنه في العبارات ال�سلبية يتم 

عك�س الأوزان.

العينة الاستطلاعية: 

دمجوا مع العينة  زِّعت ال�ستبانة على عينة ا�ستطلاعية مكونة من )30( مفردة لم يُم وُم
ال�ستبانة،  و�سوح  من  التاأكد  منها  الغر�س  الإجابات.وكان  ا�ستقرار  من  للتاأكد  الكلية 
ال�ستطلاعية،  العينة  مقترحات  علي  الم�ستجيبين.وبناء  تواجه  التي  الم�سكلات  ومعرفة 
�سب معامل الفا كرونباخ )Cronbach›s alpha( وكانت  دِّلت بع�س الفقرات.و كذلك حُم عُم
جميع المعاملات اأكبر من )0.7( ولذلك تعد مقبولة، ويطمئن لها الباحث وتدل علي ثبات 
ارتباط  معاملات  بح�ساب  وذلك  ال�ستبانة،  لفقرات  الداخلي  الت�ساق  �سب  الدرا�سة.وحُم اأداة 
بير�سون بين كل فقرة والدرجة الكلية للمحور التابعة له، وتبين اأن جميعها دالة اح�سائياً 

عند م�ستوى )p<0.05( .وهذا يدل علي �سدق الأداة.

صدق أداة الدراسة:

على  �ست  اأُم�سِّ قد  كافة  ال�ستق�ساء  قائمة  ت�سمنتها  التي  المقايي�س  اأن  من  الرغم  على 
مقايي�س طورت وا�ستخدمت في درا�سات �سابقة، فاإن اختلاف البيئة الفل�سطينية عن البيئات 
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التي تمت فيها تلك الدرا�سات، دعا الباحث اإلى التاأكد من �سدق الأداة بطرق عديدة.وللتحقق 
على  القيا�س  اأداة  م�سودة  الباحث  عر�س   )Content validity( الظاهري  ال�سدق  من 
مجموعة من المحكمين من اأع�ساء هيئة التدري�س في الجامعات الفل�سطينية ذوي خبرة في 
اأرائهم في �سلاحيتها، ومدى ملاءمتها لأغرا�س  العلمي لإبداء  التنظيمي والبحث  ال�سلوك 
لتاأخذ  لأرائهم،  وفقاً  تعديلات  وجرت  المحكمين،  باقتراحات  ال�ستئنا�س  وتم  الدرا�سة، 
Construct vali - ح�س ال�سدق البنائي  )للقائمة �سكلها النهائي.اإلى جانب ذلك، فقد فُم

الأداة.حيث  �سدق  من  للتاأكد   ،  )  )Factor Analysisالعاملي التحليل  واٌ�ستخدم   )ity
ي�ستخدم التحليل العاملي في الحالت التي تكون فيها العلاقات بين المتغيرات والعوامل 
الكامنة غير معروفة.وفي الدرا�سة الحالية فاإن جميع المتغيرات وهي ال�سغوط الوظيفية، 
والدعم التنظيمي و اأداء المهمة والأداء ال�سياقي، خ�سعت جميعها للتحليل العاملي، واعتبر 
 Principle( وا�ستخدمت طريقة المكونات الأ�سا�سية )One Dimension( كل متغير
معاملات  تحديد  اأجل  من   )Varimax( العوامل  تدوير  وطريقة   ،)Component
 )Igbaria، Iivari & Maragahh، 1995( ويحدد. )Factor Loading( الإ�سباع
العتبار،  بعين  توؤخذ  اأن  يمكن   )0.50( عن  تزيد  لها  ال�سباع  معاملات  التي  الفقرات  اأن 
والمعاملات التي دون ذلك تحذف من التحليل.ولإجراء هذا التحليل العاملي، فاإنه يتطلب 
اإجراء قيا�س )KMO( ، والذي يهدف اإلى معرفة مدى كفاية اأفراد العينة والذي يجب األ 
يقل عن )60%( .واإجراء اختبار )Berlet( بو�سفه موؤ�شراً للعلاقة بين المتغيرات، اإذ يجب 

اأن يكون م�ستوى الدللة لهذه العلاقة اأقل من )0.05( .
الجدول )2( 

نتائج التحليل العاملي

عدد الفقرات التي ا�صتبعدت 
من التحليل العاملي

KMO
ن�صبة التباين 

المف�شر %
عدد 

الفقرات متغيرات الدرا�صة

2 0.916 % 51.995 14 ال�سغوط الوظيفية
 - 0.901 % 60.890 8 الدعم التنظيمي
4 0.883 % 61.414 23 الأداء –اأداء المهمة
3 0.939 % 50.660 18 الأداء –اأداء ال�سياقي

يبين الجدول )2( اأعلاه اأنه عند اإجراء قيا�س )KMO( كانت القيم الم�ستخرجة لكل 
العينة منا�سبة لإجراء  اأن  اأكبر من )0.60( ، مما يدل علي  الرئي�سة  المقايي�س والمتغيرات 
اأنه عند اجراء اختبار )Berlet( علي البيانات كانت  التحليل العاملي، كما اأظهر الجدول 
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اإح�سائياً. دالة  المتغيرات  بين  العلاقة  اأن  يوؤكد  وهذا  اأقل من )0.50(  القيم الم�ستخرجة 
كان  فقرة   )54( وبقي   )%50( من  اأقل  لها  الإ�سباع  معاملات  كون  فقرات  وحذفت )9( 

معامل ال�سباع لها اأكثر من )%50( .
ثبات اداة الدراسة: 

تم التاأكد من ثبات اأداة الدرا�سة با�ستخراج معاملات الثبات )الفا كرونباخ( للات�ساق 
 ،)0.820( الوظيفية  ال�سغوط  الم�ستقل  للمتغير  الثبات  قيمة  وبلغت  للفقرات،  الداخلي 
 ،  )0.795( المهمة  اأداء  التابع  وللمتغير   ،  )0.859( التنظيمي  الدعم  المعدل  للمتغير  و 
لأغرا�س  مقبولة  وتعدُّ  الثبات  عالية  القيم  اأن جميع  .ويلاحظ   )0.780( ال�سياقي  والأداء 
البحث العلمي حيث تجاوزت جميعها القيمة المفتر�سة وهي )0.7( علي النحو الذي اقترحه 
)Hair et al.، 2010 ( .وفي �سوء ما �سبق، فاإن نتائج اختبارات ال�سدق والثبات ال�سابقة 
يدعم  بما  الدرا�سة،  لمقايي�س  ال�سيكومترية،  الجوانب  جودة  اإلى  الطمئنان  اإمكانية  ترجح 
الثقة في الأداة البحثية، وبالتالي اإمكانية العتماد عليها في جمع البيانات الأولية اللازمة 

للدرا�سة الحالية.
تحليل الارتباط بين متغيرات الدراسة: 

هذه  في  المتغيرات  لجميع   )Pearson( بير�سون  معامل  قيمة  يو�سح الجدول )3( 
1( وتعني ارتباطاً عك�سياً تاماً و )1+(  الدرا�سة.وتتراوح قيم معامل بير�سون ما بين )- 
التاأثير(  )قوة  الرتباط  حجم   )Cohen،1992( حدد  تاماً.ولقد  موجباً  ارتباطاً  وتعني 
 )r( بين المتغيرات في الدرا�سات الجتماعية، علي النحو التالي.ارتباط �سعيف، فاإن قيمة
 r =( تتراوح بين )r( ارتباط وتاأثير متو�سط فاإن قيمة ;  )r = 0.1- 0.29( تتراوح بين

اأكبر من )0.50(.  )r( وتاأثير كبير فاإن قيمة ، )0.49 -0.30

الجدول )3( 
معامات ارتباط بيرسون لمجالات أداة الدراسة

اأداء ال�صياقي اأداء المهمة الدعم التنظيمي ال�صغوط الوظيفية المجال

1 ال�سغوط الوظيفية
1 **0.457 - الدعم التنظيمي

1 **0.401 **0.412 - الأداء –اأداء المهمة
1 **0.347 **0.488 **0.358 - الأداء –اأداء ال�سياقي

 Note: P<0.01, and P<0.05
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المعالجات الإحصائية: 
الجتماعية  للعلوم  الإح�سائية  الحزم  برنامج  با�ستخدام  الدرا�سة  بيانات  ولجت  عُم
.ثانياً:   )Outliers( وال�ساذة  المفقودة  القيم  ولجت  عُم اولً:  الآتي،  وفق   )SPSS.14(
هل  لمعرفة   ،  )1-Sample K-S( واختبار   )Skewness & kurtosis( اُم�ستخدم 
الإح�ساء  خلالِ  من  البيانات  ولجت  عُم ثالثاً:  عدمه،  من  طبيعياً  توزيعاً  البيانات  تتبع 
العاملي، ولح�ساب  التحليل  ا�ستخدام  الدرا�سة جري  اأداة  للتاأكد من �سدق  رابعاً:  الو�سفي، 
)بير�سون(  ارتباط  معامل  ا�ستخدم  .وقد  كرونباخ(  )الفا  معامل  �سب  حُم الدرا�سة  اأداة  ثبات 
لتحديد العلاقة بين متغيرات الدرا�سة.واأخيراً: ا�ستخدمت معادلة النحدار الهرمية لفح�س 
فرو�س الدرا�سة، واُمعتبر م�ستوى الدللة عند )P<0.05( .ولتطبيق تحليل النحدار المتعدد 
الذاتي  بالرتباط  والمتمثلة  الفترا�سات  من  مجموعة  قِّقت  حُم فقد  الحالية،  الدرا�سة  في 
المتعدد، والخطية، والتجان�س، وا�ستقلال البواقي و الطبيعية )Hair et al.، 2010( .ويبين 
الجدول )4( اأن قيم معامل اللتواء والتفلطح كانت مح�سورة بين )1.96±، ± 2.58(، كما 
ان اختبار كولومنجروف �سمرنوف للمتغيرات الرئي�سة في الدرا�سة كانت اأكبر من م�ستوى 
قيم  اأن  اي�ساً  الجدول  توزيعاً طبيعياً.ويبين  تتبع  البيانات  اأن  دليل  )0.05( وهذا  الدللة 
معامل ت�سخم التباين )VIF( اأقل من )10( ، واختبار التباين الم�سموح اأكبر من )0.05( 
، وهذا يوؤكد عدم وجود ارتباط عالٍ )Multicollinearity( بين المتغيرات الم�ستقلة في 
Durbin- Wa - )لملمجالين: اأداء المهمة والأداء ال�سياقي.وو�سح اختبار دروبن واط�سون 

son( والذي ا�ستخدم لفح�س ا�ستقلال البواقي، اأن قيمة الختبار هي )1.704، 1.639، 
القيم مح�سورة بين )and 2.5 1.5( وهذا يدل علي عدم وجود  وهذه   )1.172  ،1.426
ارتباط ذاتي بين الأخطاء )Coakes et al.، 2006( .وب�سكل عام، يمكن تطبيق معادلة 

النحدار المتعدد الهرمي في هذه الدرا�سة، حيث ل يوجد انتهاكات ل�شروط ا�ستخدامها.
الجدول )4( 

معامات الالتواء والتفلطح اختبار كلومنجروف ومعامل تضخم التباين والتباين المسموح

التباين الم�صموح معامل ت�صخم التباين المعنوية Z اختبار م.التفلطح م.الالتواء المتغير

0.345 2.692 0.148 1.413 0.364 - 0.207 - اأداء المهمة
0.405 2.896 0,247 1.023 0.186 - 0.210 - الأداء ال�سياقي

0.261 1.008 0.063 - 0.159 - ال�سغوط الوظيفية
0.075 1,282 0.411 - 0.457 - الدعم التنظيمي
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عرض نتائج الدراسة واختبار فروض الدراسة: 

اأولً- نتيجة ال�سوؤال الأول، ون�سه: »ما م�صتوى الاأداء الوظيفي للعاملين  ◄
بوظيفة ممر�س بالم�صت�صفيات الحكومية بقطاع غزة؟«. تمت الإجابة عن ال�سوؤال 
)الممر�سين( كما  العينة  بح�ساب المتو�سطات الح�سابية والنحرافات المعيارية ل�ستجابة 

هو مبين في الجدول )5( .
الجدول )5( 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة

الن�صبة % للمتو�صط الدرجة الانحراف المعياري المتو�صط الح�صابي المجال

%76.4 كبيرة 0.827 3.82 ال�سغوط الوظيفية
%68.6 متو�سطة 0.765 3.43 الدعم التنظيمي
%74.2 كبيرة 0.688 3.71 الأداء –اأداء المهمة
%64.6 متو�سطة 0.296 3.23 الأداء –اأداء ال�سياقي
%69.4 متو�سطة 0.447 3.47 الدرجة الكلية للأداء

المتو�سط  ◄ بلغ  اإذ  متو�سطة،  جاءت  الوظيفي  الأداء  درجة  اأن  الجدول  من  يلاحظ 
مقارنة   )3.71( الأعلى  هو  المهمة  اأداء  مجال  وكان   .)3.47( الكلية  للدرجة  الح�سابي 
بالمتو�سط الح�سابي للاأداء ال�سياقي )3.23(. وتدل النحرافات المعيارية علي اأن ا�ستجابة 
المبحوثين في المجالين لم تكن متباينة وكانت متقاربة حول متو�سطها الح�سابي، حيث اإن 

قيم النحرافات المعيارية كانت اأقل من )1( .
ثانياً- نتيجة ال�سوؤال الثاني، ون�سه: »ما م�صتوى ال�صغوط الوظيفية التي  ◄

العاملون بالم�صت�صفيات الحكومية بقطاع غزة؟«. يتعر�س لها الممر�صون 
تمت الإجابة عن ال�سوؤال من خلال المتو�سطات الح�سابية والنحرافات المعيارية ل�ستجابة 
جاءت  الوظيفية  ال�سغوط  درجة  اأن   )5( الجدول  من  .يلاحظ  )الممر�سين(  العينة  اأفراد 
متو�سطة، اإذ بلغ المتو�سط الح�سابي )3.82(. وتدل النحرافات المعيارية علي اأن ا�ستجابة 
المبحوثين في المجال لم تكن متباينة ب�سكل كبير، ومتقاربة حول متو�سطها الح�سابي، حيث 
اإن قيم النحرافات المعيارية لل�سغوط الوظيفية بلغت )0.827( وكانت اأقل من )1( طبقاً 
اأكثر ال�سغوط التي يتعر�سون  اأن  اأفراد العينة  لما اقترحه )Hair et al.، 2010( .وبين 
لها حدة هي: بالترتيب اأعباء العمل المتزايدة، وال�شراعات مع الأطباء، وحالت الموت في 
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المر�سى، وعدم وجود المعدات والأدوية اللازمة للتقديم الخدمة التمري�سية، واأخيرا ال�شراع 
مع زملاء المهنة.

ثالثاً- لإجابة ال�سوؤال الثالث الذي ين�س: »ما العلقة بين ال�صغوط الوظيفية  ◄
من جهة وبين الاأداء الوظيفي ب�صقيه اأداء المهمة والاأداء ال�صياقي؟« اُم�ستخدمت 
معادلة النحدار الب�سيط، و يت�سح من نتائج اإجراء اختبار النحدار الب�سيط في الجدول )6( 
اأن قيمة )ت( المح�سوبة )- 7.493( اأكبر من قيمتها الجدولية )1.96( ، وبم�ستوى معنوية 
اأقل من.)0.05( كما يو�سح الجدول قيمة معامل الرتباط )R( ومعامل التحديد )R²( وهي 
)-0.412( و )0.169( علي التوالي.وت�سير قيمة )adj.R²( اإلى اأن ال�سغوط الوظيفية تف�شر 
ما يقارب 16.1% من التباين في المتغير التابع )اأداء المهمة( .كما اأن العلاقة بين هذين 
المتغيرين �سالبة.وبمعنى اآخر يرتفع م�ستوى الأداء )اأداء المهمة( للممر�سين، كلما انخف�س 
م�ستوى ال�سغوط التي يتعر�سون لها.وتو�سح قيمة ف )81.85( التي كانت دالة اإح�سائياً 
عند م�ستوي )0.01( اأن العلاقة بين المتغير الم�ستقل )ال�سغوط الوظيفية( والمتغير التابع 
)اأداء المهمة( هي علاقة خطية، كما ت�سير اإلى �سلاحية النموذج بالتنبوؤ بالتباين في المتغير 

. )H1a( بلت الفر�سية الفرعية الولي التابع.وعليه قُم
الجدول )6( 

معادلة الانحدار: العاقة بين الضغوط الوظيفية والأداء الوظيفي

Durbin Watson F- value t β  Adj.R² R² R المتغير التابع المتغير الم�صتقل

1.704 81.8 7.49 - 0.412 - 0.161 0.169 0.412 - اأداء المهمة ال�سغوط الوظيفية
1.639 31.7 10.6 - 0.358 - 0.123 0.128 0.358 - الأداء ال�سياقي ال�سغوط الوظيفية

 p<0.01, p<0.05 

اإ�سافة الي ما �سبق، فاإن نتائج اإجراء اختبار النحدار الب�سيط في الجدول )6( بينت اأن 
قيمة )ت( المح�سوبة )- 10.67( كانت اأكبر من قيمتها الجدولية )1.96( وبم�ستوى معنوية 
التحديد  ، ومعامل   )R( الرتباط  اأي�ساً قيمة معامل  اأقل من.)0.05( كما يو�سح الجدول 
)R²( وهي )- 0.358( و )0.128( علي التوالي.كما ت�سير قيمة )adj.R²( اإلى اأن ال�سغوط 
.كما  ال�سياقي(  )الأداء  التابع  المتغير  التباين في  من   %12.3 يقارب  ما  تف�شر  الوظيفية 
اأن العلاقة بين هذين المتغيرين �سالبة.وبمعنى اآخر يرتفع م�ستوى الأداء )الأداء ال�سياقي( 
للممر�سين، كلما انخف�س م�ستوى ال�سغوط الوظيفية التي يتعر�سون لها.وتو�سح قيمة ف 
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)31.78( ، التي كانت دالة اإح�سائياً عند م�ستوى )0.01( اأن العلاقة بين المتغير الم�ستقل 
اإلى  ت�سير  كما  خطية،  علاقة  هي  ال�سياقي(  )الأداء  التابع  والمتغير   ، الوظيفية(  )ال�سغوط 
بلت الفر�سية الفرعية الثانية  �سلاحية النموذج بالتنبوؤ بالتباين في المتغير التابع.وعليه قُم
)H1b( .وب�سكل عام وكما اأو�سحت نتائج هذه الدرا�سة باأن ال�سغوط الوظيفية توؤثر �سلبياً 
علي الأداء الوظيفي ب�سقيه اأداء المهمة والأداء ال�سياقي فاإنه يمكن قبول الفر�س الرئي�سي 

. )H1( الأول
ه: »ما الدور الذي يقوم فيه متغير الدعم  ◄ رابعاً: لإجابة ال�سوؤال الرابع ون�سُّ

التنظيمي في تعديل العلقة بين ال�صغوط الوظيفي والاأداء الوظيفي ب�صقيه: 
النحدار  معادلة  اُم�ستخدمت  العينة؟«  اأفراد  لدي  ال�صياقي  والاأداء  المهمة  اأداء 
الأول  الفرعي  الفر�س  فح�س  نتائج   )7( الجدول  تباعاً.يبين  المتغيرات  واأدخلت  الهرمية، 
من الفر�س الرئي�س الثاني )H2a( ، والتي تن�س علي اأن الدعم التنظيمي يعدل العلاقة بين 

ال�سغوط الوظيفية واأداء المهمة.
الجدول )7( 

الدعم التنظيمي كمتغير معدل في العاقة بين الضغوط الوظيفية وأداء المهمة 

 )Standardized beta( بيتا المعيارية
النماذج

خطوة 3 خطوة 2 خطوة 1

المتغير الم�ستقل 
**0.718 - **0.325 - **0.412 - ال�سغوط الوظيفية

المتغير المعدل
**0.256 **0.401 الدعم التنظيمي

التفاعل بين الم�ستقل والمعدل
*0.429  )ال�سغوط الوظيفة X الدعم التنظيمي( 
0.267 0.258 0.169  )R²( معامل التحديد
0.265 0.254 0.161  )R²( معامل التحديد المعدل
0.009 0.126 0.169  )R²( التغيير في
0.023 0.000 0.000 م�ستوي دلله )ف( 
1.426 1.426 1.426 دروبن- واط�سون

 p<0.01, p<0.05 
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في الخطوة الأولى اأُمدخل المتغير الم�ستقل )ال�سغوط الوظيفية( ، التي ف�شرت ما ن�سبة 
)16.9%( من التغيير في اأداء المهمة )Task Performance( ، وهذا يعني اأن لل�سغوط 
 Beta =- 0.412، t=-( الوظيفية علاقة �سلبية مع الأداء الوظيفي –اأداء المهمة حيث اإن
sig=0.00 ،7.493( ، وفي الخطوة الثانية اأدخل المتغير المعدل )الدعم التنظيمي( ، الذي 
اأدخل  الثالثة  الخطوة  وفي  المهمة،  اأداء  متغير  في  التباين  من   %25.8 ن�سبته  ما  ف�شر 
التنظيمي  الدعم  وهو  المعدل،  والمتغير  الوظيفية  ال�سغوط  الم�ستقل  المتغير  بين  التفاعل 
)ال�سغوط الوظيفية X الدعم التنظيمي( فتبين اأن معامل التحديد زاد بن�سبة )9%(، وكان 
التفاعل بين المتغير الم�ستقل والتابع دالً اح�سائياً عند م�ستوى دللة )0.05( حيث يو�سح 
الدعم  اأن  على  يدلل  وهذا   ،  )Beta = 0.429، t= 2.815، sig=0.023( اأن  الجدول 
اداء  الوظيفي-  والأداء  الوظيفية  ال�سغوط  العلاقة بين  يعمل كمتغير معدل في  التنظيمي 

. )H2a( المهمة.وعليه يمكن قبول الفر�س الفرعي الأول من الفر�سية الثانية
ويبين الجدول )8( نتائج الفر�س الفرعي الثاني )H2b( ، التي تن�س على اأن الدعم 
اأُمدخل  الأولى  الخطوة  ال�سياقي.في  والأداء  الوظيفية  ال�سغوط  بين  العلاقة  يعدل  التنظيمي 
التغيير في  )12.8%( من  ن�سبة  ما  والتي ف�شرت   ، الوظيفية(  )ال�سغوط  الم�ستقل  المتغير 
الوظيفية  لل�سغوط  ان  ، وهذا يعني   )Contextual Performance( ال�سياقي  الأداء 
 Beta =- 0.358، t=- 10.67،( اأن  تبين  حيث  ال�سياقي،  الأداء  مع  �سلبية  علاقة 
sig=0.00( ، وفي الخطوة الثانية اأُمدخل المتغير المعدل )الدعم التنظيمي( ، والذي ف�شر ما 
اإدخال  الثالثة وعند  ال�سياقي، وفي الخطوة  الأداء  التباين في متغير  30.7% من  وبن�سبة 
 ، التنظيمي(  الدعم   X الوظيفية  )ال�سغوط  المعدل  والمتغير  الم�ستقل  المتغير  بين  التفاعل 
دالً  والمعدل  الم�ستقل  المتغير  بين  التفاعل  وكان   ،%11 بن�سبة  زاد  التحديد  معامل  فاإن 
اأن  على  يدلُم  وهذا   ،  )Beta = 0.445، t= 4.318، sig=0.006( اإن اإح�سائياً حيث 
الدعم التنظيمي يعمل كمتغير معدل في العلاقة بين ال�سغوط الوظيفية والأداء الوظيفي- 
. )H2b( الأداء ال�سياقي.وعليه يمكن قبول الفر�س الفرعي الثاني من الفر�س الرئي�س الثاني

الجدول )8( 
الدعم التنظيمي كمتغير معدل في العاقة بين الضغوط الوظيفية والأداء السياقي 

 )Standardized beta( بيتا المعيارية
النماذج

خطوة 3 خطوة 2 خطوة 1

المتغير الم�ستقل 
**0.598 - **0.324 - **0.358 - ال�سغوط الوظيفية
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 )Standardized beta( بيتا المعيارية
النماذج

خطوة 3 خطوة 2 خطوة 1

المتغير المعدل
**0.164 **0.352 الدعم التنظيمي

التفاعل بين الم�ستقل والمعدل
**0.445  )ال�سغوط الوظيفة X الدعم التنظيمي( 

0.318 0.307 0.128  )R²( معامل التحديد
0.314 0.305 0.123  )R²( معامل التحديد المعدل
0.011 0.179 0.128  )R²( التغيير في
0.006 0.000 0.000 م�ستوي دلله )ف( 
1.172 1.172 1.172 دروبن- واط�سون

 p<0.01, p<0.05 

بين  العلاقة  في  معدل  كمتغير  يعمل  التنظيمي  الدعم  اإن  وحيث  المجمل،  وفي 
الفر�س  وثبوت  ب�سحة  القول  يمكن  فاإنه  الوظيفي،  الأداء  وبين  ة  الوظيفي،  ال�سغوط 

.  )H2( الثاني  الرئي�سي 

مناقشة النتائج وتفسيرها: 
الم�ست�سفيات  في  )الممر�سين(  العينة  اأفراد  اأداء  اأن  الحالية  الدرا�سة  نتائج  بينت  لقد 
الحكومية في قطاع غزة كان متو�سطاً، حيث بلغ المتو�سط الح�سابي )3.47( .وهذه النتيجة 
مع  متفقة  النتيجة  هذه  المثال  �سبيل  ال�سابقة.وعلى  الدرا�سات  بع�س  مع  متوافقة  جاءت 
درا�سة )Al- Ahmadi، 2009( ، والتي بينت اأن م�ستوى الأداء الوظيفي كان )3.25( 
 Greenslade( اإلى درا�سة للممر�سات العاملات في م�ست�سفيات مدينة الريا�س.اإ�سافة 
الوظيفي كان متو�سطاً،  الأداء  اأن م�ستوى  اأو�سحت  التي   ،  )& Jimmieson’s، 2007
المتو�سط  الم�ستوي  بهذا  الأداء  ظهور  ان  الباحث  الممر�سين.ويري  بين   )3.50( وبن�سبة 
اأن  الأداء، وخا�سة  اإلى تح�سين هذا  اأن هناك �شرورة ملحة  الدرا�سة الحالية يدل علي  في 
الفئة الم�ستهدفة تعمل في القطاع ال�سحي، وهو م�سئول بدرجة كبيرة عن حياة المواطنين.
ولعل من الطرق التي يجب اأخذها بعين العتبار، لتح�سين الأداء الوظيفي للعاملين بمهنة 

التمري�س في قطاع غزة، هو درا�سة العوامل التي توؤثر على الأداء الوظيفي.
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واأظهرت نتائج الدرا�سة الحالية اأن اأفراد العينة يتعر�سون لحجم كبير من ال�سغوط، 
حيث بلغ المتو�سط الح�سابي لل�سغوط الوظيفية )3.82( .هذه النتيجة جاءت من�سجمة مع 
ما تو�سلت اإليه درا�سة )اأبو الح�سين، 2010( ، التي بينت اأن الممر�سين العاملين باأق�سام 
�سغوط  من  يعانون  غزة  قطاع  في  الحكومية  الم�ست�سفيات  في  المختلفة  المركزة  العناية 
نف�سية كبيرة بن�سبة )64.73%( .وجاءت نتائج الدرا�سة الحالية متفقة مع نتائج درا�سة 
)ح�سين، 2013( التي اأو�سحت اأن هيئة التعليم التقني في العراق تعاني من �سغوط وظيفية 
2007( التي بينت اأن الممر�سين في م�ست�سفى  اأي�ساً مع درا�سة )حجاج،  كبيرة.كما تتفق 
ال�سفاء بغزة يعانون من �سغوط مهنية كبيرة )79.28%( .ودرا�سة )الب�سيوني، 2013( ، التي 
بينت اأن الممر�سات العاملات في القطاعين الحكومي والخا�س يتعر�سن لل�سغوط المهنية 
بن�سبة )66.51%( و )64.95%( على التوالي.وكاأحد التف�سيرات الممكنة نتيجة للدرا�سة 
الحالية، هو تعر�س المواطنين اإلى حروب ثلاثة خلال اأقل من 6 �سنوات، وما نتج عنها من 
ا�ستخدام للاأ�سلحة الفتاكة، التي تمثل �سغوطاً كبيرة حيث يتعامل الممر�سون مع اإ�سابات 
اأقرانهم العاملين في المهنة نف�سها في دول العالم.ف�سلًا  اأي من  وحروق بالغة لم يعهدها 
عن تعر�سهم اأنف�سهم اإلى الموت في اأثناء تاأديتهم واجبات عملهم، حيث يتعر�س الم�سعفون 
وب�سكل متكرر.وياأتي هذا  المتعمد  الموت  اإلى  كلها  الطبية  والطواقم  والممر�سون  والأطباء 
ال�سغوط  مفهوم  عن   )Lavoie et al، 2011( ذكره  الذي  نف�سه  ال�سياق  في  التف�سير 
 ،)Post- Traumatic stress( وت�سمى  ال�سدمة  بعد  ما  تكون  التي  وال�سطرابات 
والتي ت�سير اإلى الأعرا�س التي تاأتي متاأخرة بعد حدث مرهق، مثل: العمل في مناطق الحرب 
والقتال، اإلى جانب ذلك، فالممر�سون يواجهون اأحزاناً م�ستمرة، اإما ب�سبب معاناة المر�سى 
اأو تغييب الموت لمر�سى ارتبطوا معهم بعلاقة وثيقة.وما يف�شر هذه النتيجة اأي�ساً، اأن عبء 
التمري�سية، مما  الطواقم  اأعداد  قلة  اإلى  اإ�سافة  الممر�سون،  له  يتعر�س  الذي  الزائد  العمل 
يجعله �سبباً اأخر لل�سغوط.كما اأن ال�شراعات وعدم و�سوح الم�سئوليات، قد تخلق بيئة عمل 
الدرا�سة التي قام بها  اأو�سحت نتائج  ال�سياق  غير م�سجعة توؤثر على الأداء �سلباً.وفي هذا 
)Alhajjar، 2013( على الممر�سات العاملات في )16( م�ست�سفى في قطاع غزة اأن اأكثر 
وروؤيتهم  العاملين،  من  كافية  اأعداد  وجود  عدم  هي  بها،  ي�سعرن  التي  المتكررة  ال�سغوط 

لمعاناة المر�سى، و نق�س الأدوية والمعدات ال�شرورية لتقديم الخدمات التمري�سية.
ولقد بينت نتائج الدرا�سة الحالية اأي�ساً، اأن ال�سغوط الوظيفية توؤثر تاأثيراً �سلبياً على 
انخف�س  الوظيفية، كلما  بال�سغوط  ال�سعور  زاد معدل  اأنه كلما  الوظيفي.وهذا يعني  الأداء 
الدرا�سات  بع�س  نتائج  مع  من�سجمة  الدرا�سة  هذه  نتائج  الوظيفي.وجاءت  الأداء  م�ستوى 
 Gupta and Beehr، 79; Jamal، 2001; Siu، 2003; Wu،( مثل:  ال�سابقة 
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رئي�ساً  خللًا  ت�سبب  الوظيفية  ال�سغوط  اأن  يعتبرون  وغيرهم  الباحثون  .هوؤلء   )2001
للمنظمة وللعاملين بها، فهي تخلق ال�شرر لبيئة العمل.واأنها �سبب رئي�س لنخفا�س الأداء.

لإنجاز  كافٍ  غير  الوقت  باأن  الممر�سون  ي�سعر  عندما  باأنه  النتيجة،  هذه  الباحث  ويف�شر 
هوؤلء  اأن  المتوقعة  النتيجة  فاإن  بالت�ساوي،  زائد وغير موزع  العمل  اأن عبء  اأو  مهماتهم 
عن  اللازمة  بالمعلومات  عائلاتهم  او  المر�سى  تزويد  علي  قادرين  يكونوا  لن  الممر�سين 
الر�سمي. العمل  �ساعات  اإ�سافية خارج نطاق  باأعمال  القيام  اأو حتى  ال�سحية،  اأو�ساعهم 
ويرى الباحث اأن ال�سغوط الوظيفية، خا�سة الحادة منها تجعل العاملين ي�سعون تركيزهم 
�سون طاقاتهم الذهنية والج�سمانية للتعامل مع هذه ال�سغوط، والتي بدورها  كله ويخ�سِّ

توؤثر ب�سكل غير مرغوب فيه على اأدائهم الوظيفي.
تبين نتائج الدرا�سة الحالية اأن الدعم التنظيمي يعدل العلاقة بين ال�سغوط الوظيفية 
الم�ساعدة  تلقي  حيث  من  التنظيمي  الدعم  تلقي  اأن  الدرا�سة  هذه  الوظيفي.وك�سفت  والأداء 
الأداء  على  الوظيفية  لل�سغوط  ال�سلبية  الآثار  من  يخفف  الحاجة  عند  الم�ساعدة  تلقي  اأو 
قادرون  التنظيمي،  الدعم  من  مرتفعاً  م�ستوى  يدركون  الذين  الممر�سين  الوظيفي.واأن 
على اأداء الأن�سطة المتعلقة بوظائفهم بغ�س النظر عن ال�سغوط التي يتعر�سون لها.وتبدو 
هذه النتيجة متفقة مع نتائج الدرا�سات التي قام بها بع�س الباحثين ، والذين بينوا فيها 
 Erdogan and( درا�سة  ك�سفت  المعدل.فقد،  المتغير  دور  يوؤدي  التنظيمي  الدعم  اأن 
التباع  القائد-  علاقة  بين  العلاقة  في  تاأثير  له  التنظيمي  الدعم  اأن   )Enders، 2007
اأو�سحت باأن علاقة  اأخرى.واأن نتائج درا�سته  الوظيفي من ناحية  الأداء  من ناحية وبين 
مرتفع  م�ستوى  تلقوا  الم�شرفين  اأن  فقط في حال  الوظيفي  بالأداء  ترتبط  التباع  القائد- 
من الدعم التنظيمي.كما وبينت درا�سة )Witt & Carlson، 2006( اأن الدعم التنظيمي 
لنتيجة  الوظيفي.وكتف�سير  والأداء  التنظيمي  ال�شراع  للعلاقة بين  ال�سلبية  الآثار  يقلل من 
الدرا�سة الحالية، يري الباحث اأن تلقي الموظفين للدعم التنظيمي يعزز من معتقداتهم واأن 
المنظمة تدرك وتكافئ ال�سلوكيات والأداء الجيد لهم.بالتالي فاإن الموظفين ينخرطون في 
التف�سير  اأو خارجها.ويعزز من هذا  اتهم  َಂسلوكيات ويقومون باأن�سطة، قد تكون داخل مهم�
المنظمة  اهتمام  مدى  نحو  الموظفين  ت�سور  باأن   )Hekman et al، 2009( ذكره  ما 
التي يعملون فيها باأنها م�ستعدة لتوفير احتياجاتهم، �سينعك�س على �سلوكياتهم واأدائهم 
الوظيفي.اإن الموظفين الذين يتلقون م�ستويات عالية من الدعم التنظيمي اأكثر وعياً والتزاماً 
ات الموكلة لهم، مقارنة باأولئك الذين يتلقون م�ستوى منخف�ساً  َಂبتنفيذ م�سئولياتهم والمهم
من الدعم )Eisenberger et al.، 1990( .ومن المعروف اأن مهنة التمري�س من المهن 
مدار  علي  �ساعة   24 طوال  بالخدمة  وتزودهم  المر�سى،  مع  مبا�شر  ات�سال  في  هي  التي 
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اليوم.هذه المهنة مهمة لي�س فقط كونها توفر العلاجات لإنقاذ حياة المر�سى واإنما اأي�ساً، 
 Le Blanc et( لأنها تزود المر�سى بالمعلومات و الطماأنينة و الدعم النف�سي والعاطفي
.اإن الو�سع الفل�سطيني له خ�سو�سية كبيرة، حيث يتعامل الممر�سون- جراء   )al.، 2001
ف�سلًا عن  الم�سابين،  للغاية من  المواطنين- مع حالت �سعبة  علي  ال�شرائيلي  العدوان 
الحالت المر�سية في الظروف العادية: ولأن مهنة التمري�س تقوم بدور جوهري في الظروف 
ال�سعبة والطارئة، فاإن �سعور الممر�سين بالراحة والدعم بو�ساطة المنظمة و الزملاء ي�ساعد 
 Blomqvist &( ب�سكل اأ�سا�سي في زيادة قدراتهم في التعامل مع هذه الظروف ال�سعبة

.)Ziegert، 2011

التوصيات: 

في �صوء نتائج الدرا�صة فاإن الباحث يو�صي بالاآتي: 
اإدارة  ♦ في  الم�سئولين  ة  وخا�سّ ال�سحة  وزارة  في  القرار  �سناع  يعمل  اأن  �شرورة 

التمري�س على و�سع خطة ا�ستراتيجية طويلة الأمد لإدارة ال�سغوط الوظيفية التي يواجهها 
العاملون، اآخذين بعين العتبار الأن�سطة التي تقلل من ال�سغوط، وتعزز من الأداء الوظيفي 
في اأماكن العمل مثل )المرونة في الدوام، وجدولة اأوقات العمل، والتغذية الراجعة عن الأداء، 
والتدريب علي ا�ستخدام التكنولوجيا وتطوير نظم فعالة للتوا�سل بين الإدارة والممر�سين( .

�شرورة اإيجاد اأنظمة فعالة، وا�ستخدامها للتاأكد من اأن الممر�سين يقومون بالأداء  ♦
الوظيفي المتوقع وفقاً لما هو مخطط له، ومعالجة النحرافات بال�شرعة الق�سوى، حيث اإن 
هذا النوع من النحرافات في الأداء يتعلಂَق باأرواح المواطنين، وبالتالي ل يمكن اأن تهمل او 

تعالج ببطء.
مع  ♦ التعامل  في  لم�ساعدتهم  للممر�سين  مخ�س�سة  تدريبية  برامج  اإعداد  �شرورة 

الظروف ال�ساغطة، وغير الطبيعية، خا�سة في حالت الح�سار والعتداءات الإ�شرائيلية.اإن 
البرامج التدريبية هي محور رئي�س في تح�سين الأداء الوظيفي وبخا�سة في حالة ال�سغوط 

الكبيرة حيث طبيعة عمل الم�ست�سفيات والعاملين في المجال ال�سحي.
ان  ♦ َಂعد يُم الم�ست�سفيات  النق�س في عدد الممر�سين في  العمل، وكذلك  اإن زيادة عبء 

من م�سادر ال�سغوط الوظيفية.وقد تفاقمت هذه الم�سكلة بوجود النق�سام الفل�سطيني، وعدم 
قدرة الحكومة في غزة على توظيف العدد الكافي من الممر�سين، وذلك لعتبارات في الغالب 
اأنها تتعلق بعدم القدرة المالية )Alhajjar، 2013( ولأ�سباب اأخرى.وعليه تو�سي هذه 
الدرا�سة ب�شرورة ت�سهيل عودة الموظفين وال�سماح لهم للعودة لأماكن عملهم، ل�سد النق�س 
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في هذه المهنة، والتخفيف من زيادة اأعباء العمل، وبالتالي الحد من ال�سغوط التي يتعر�س 
لها الممر�سون.

وم�سئوليات  ♦ ات  َಂمهم بدقة  يحدد  وظيفي  و�سف  بوجود  الدرا�سة  هذه  تو�سي 
العاملين بوظيفة ممر�س ح�سب الأق�سام المختلفة التي يعملون بها.فبوجود و�سف وظيفي 
له  الممر�س، ويحدد  اأن يحدد م�سئوليات  �ساأنه  اأ�س�س علمية ومهنية من  دقيق مبني علي 

واجبات عمله، وبالتالي تقليل ال�شراعات مع الأطباء والزملاء.
تو�سي الدرا�سة الم�سئولين ب�شرورة الحفاظ علي م�ستوى الدعم التنظيمي المتوافر  ♦

حالياً، والذي كان بمتو�سط ح�سابي متو�سط )3.43( ، والعمل علي تزويد الممر�سين بالدعم 
التنظيمي ب�سكل اأكبر من حيث: )العدالة التنظيمية و �سلوكيات الم�شرفين لم�ساندة الممر�سين، 
وكذلك حجم م�ساركة الممر�سين ونوعيتها في اتخاذ القرارات( .حيث بينت نتائج الدرا�سة 
الفارق الذي ي�سنعه هذا الدعم في التخفيف من ال�سغوط ال�سلبية، ومن زيادة جودة الأداء 

الوظيفي.

محددات الدراسة والمقترحات: 
اقت�شرت تطبيق هذه الدرا�سة على عينة مكونة من الممر�سين في القطاع الحكومي  ♦

العاملين  النتائج على جميع  القدرة على تعميم  ال�سحة، وبالتالي هذا يحد من  في وزارة 
الخا�س.و  القطاع  في  الممر�سين  على  كذلك   ، اإداريين(  )اأطباء-  من  الأخرى  بالوظائف 
عليه، يقترح تكرار هذه الدرا�سة على الممر�سين العاملين في القطاع الخا�س، بالإ�سافة اإلى 

تطبيقها على وظائف اأخرى تتعر�س لل�سغوط الكبيرة.
♦ Cross- Se - واحدة  زمنية  نقطة  عند  الدرا�سة  هذه  في  البيانات  معت  )ُمُم

نقطة  من  اأكثر  عند  الم�ستجيبين  من  البيانات  جمع  الباحث  يقترح  وبالتالي   ،  )tional
زمنية )longitudinal(، حيث من المتوقع اأن ي�ساعد ذلك بفهم اأكبر لطبيعة العلاقة بين 

متغيرات الدرا�سة.
♦  Moderator( في هذه الدرا�سة تم تناول الدعم التنظيمي على اأنه متغير معدل

variable( ، وفي الواقع من المحتمل اأن تكون هناك عوامل اأخرى ين�سح باأخذها بعين 
العتبار، وذلك لدرا�سة مدى تاأثيرها في العلاقة بين ال�سغوط الوظيفية، وبين الأداء مثل: 

)م�ستوى التعليم والجن�س( .
اقت�شرت الدرا�سة الحالية على درا�سة تاأثير ال�سغوط الوظيفية كعوامل م�ستقلة، لذا  ♦

اأخرى لدرا�سة تاأثيرها على  اإجراء بحوث م�ستقبلية ت�سم متغيرات م�ستقلة  يقترح الباحث 
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الأداء الوظيفي، مما قد يف�شر التباين في المتغير التابع ب�سكل اأف�سل مما تو�سلت اإليه هذه 
مات و )12.8%( للاأداء ال�سياقي. َಂالدرا�سة وهي )16.9%( لأداء المه
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