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 المستخلص
لدى العاملين في  إلتوترهدفت هذه الدراسة الى الكشف عن العلاقة بين ادارة التظلم واحتواء حالات      

القدرة ، الانصات الجيد للشكوى ، اذ اعتمدت ادارة التظلم )كمتغير مستقل( معبرا عنها بأبعادها )جامعة كركوك
وضع معالجات جادة لمعاناة و  تأشير نقاط الاثارة السلبية لدى العاملين المتباينة،على التعامل مع أراء العاملين 

لــــدى العــــــاملين )كمتغير معتمد( متمثلا بالمؤشرات المطلوب  إلتوتراحتــــواء حالات ( و وشكاوى العاملين
 سيادة الروتين غير الهادف، مع العاملين الإنسجامضعف ، تدني الشعور بالمسؤولية ،احتوائها )ضغوط العمل

في محاولة لمعالجة مشكلة بحثية مفادها هل تعد ادارة التظلم البديل الانسب  (،لدعم الماليتدني مستويات او 
ولتحقيق ذلك تبنت الدراسة مخططا  ؟ملين على مستوى المنظمة المبحوثةلدى العا إلتوترلاحتواء حالات 

بينهما  الإثرو  رتباطالإلدراسة وعلاقة التي عبرت عن مدى توافر متغيري إ افتراضيا يعكس طبيعة فرضياتها
الوصفي في اجراءاتها التحليلي لدراسة المنهج ئي، ولاختبار تلك الفرضيات تبنت إعلى المستوى الكلي والجز 

لدراسة إ ي ستبيان في جمع البيانات المتعلقة بالجانب التطبيقي لغرض قياس متغير ستخدام استمارة الأأوقد تم 
( مبحوثا من 128الاستمارة، حيث وزعت على عينة مكونة من ) ( عبارة شملتها45التي تم تغطيتها عبر )

تجميعها عن طريق تم لقيادات الادارية العليا والوسطى في المنظمة المبحوثة، وتم تحليل البيانات التي ا
 .(SPSS version26البرنامج الاحصائي) 

ذات دلالة معنوية  إرتباطعلاقة لى مجموعة من الاستنتاجات التي اكدت على وجود الدراسة اتوصلت      
و  لدى العاملين إلتوترمتغير احتواء حالات لتظلم والابعاد الفرعية التابعة له و اادارة موجبة بين متغير 

 إلتوتروجود علاقة أثر معنوي لأبعاد ادارة التظلم في احتواء حالات فضلا عن ، المؤشرات الفرعية التابعة له
 الفرعية التابعة له.و المؤشرات  لدى العاملين

التوجه نحو دراسة وتطبيق مفهوم ادارة التظلم بالشكل واختتمت الدراسة بعدد من التوصيات كان أبرزها:      
قترحات ذات الصلة ملمجموعة  الباحثانبالإضافة الى تقديم  لبشرية،لصحيح من اجل الارتقاء بالموارد إا

 . لمستقبليةأبالدراسات 
Abstract 
This study aimed to reveal the relationship between grievance management and in 

Containing of Worker's Tension Cases at the University of Kirkuk and its 

formations. It depends on grievance management as independent variable And 

expressing it with its dimensions ( good listening to complaints, ability to deal with 

differing opinions of workers, indicating negative points of excitement among 

workers and establishing serious treatments for the suffering and complaints of 

workers) and containing tension cases for workers represented by the indicators 

required to be contained (work pressure, low sense of responsibility, poor harmony 

with workers, the rule of pointless routine and low levels of financial support), in an 

attempt to address a research problem that is grievance management the most 

appropriate alternative to contain the tension cases of workers at the level of the 
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researched organization? To achieve that, the study adopted a hypothetical diagram 

that reflects the nature of its hypotheses, which expressed the availability of the 

study’s variables and the relationship of correlation and impact between them at the 

partial and total level. To test these hypotheses, the study adopted the descriptive 

analytical approach in its procedures. The questionnaire form was used to collect 

data related to the applied side for the purpose of measuring the study variables that 

were covered through (45) phrases included in the form, which were distributed to a 

sample consisted of (128) respondents from the senior and middle administrative 

leaders of the researched organization, and the data collected was analyzed using the 

statistical program (SPSS version26). 

The study reached a set of conclusions that confirmed the existence of a positive 

significant correlation relationship between the grievance management variable and 

its sub-dimensions and the variable containing cases of tension among workers and 

its sub-indicators, as well as the existence of a relationship of moral effect to the 

dimensions of grievance management in containing cases of tension workers and its 

sub-indicators. 

The study concluded with a number of recommendations, the most important of 

them: the trend towards studying and applying the concept of grievance 

management in the correct manner in order to improve human resources, in addition 

to the researcher’s presentation of a set of proposals related to future studies. 

 المقدمة 
في ميدان العمل احد المنطلقات الأساسية لأثارة توجهات الإدارات تجاه ما يقع في بيئة العمل  التظلممثل ي     

من اثار سواء  يلازمهمثل مؤشرات سلبية يحملها الأفراد العاملين تجاه العمل وما ه يعلى اعتبار انمن تظلم 
ي طياته اكثر من دلالة وعلى نحو حمل فيوقعت من قبل المستويات العليا أو الدنيا مما يفسر لنا ان التظلم 

التظلم وبرؤية تكشف عن الأسباب  ايتطلب من المنظرين وحتى الإدارات التمعن في التشخيص الدقيق لهذ
التظلم اخذين بعين الاعتبار ان كل ضرب  اوالمسببات وصولا الى المصادر المساهمة في تكون أو ولادة هذ

ة لمراجعة الحسابات واقرار عملية التصويب الدقيق بواقع العمل من ضروب التظلم يشكل اشارة انذار للإدار 
يترتب عليه حالة من التوتر والاستياء والتذمر مما ينجم عنه مخرجات لا تتفق ولا تتلاءم مع   علما ان التظلم

وبا تأمين الرفاه واقرار السعادة مصح المنظمة لذا يتوجب عليهاالعاملين هم اصل نجاح  لأنطموحات الادارة 
ذلك بالشعور النفسي لدى للعاملين مما يولد لنا اشارة الى ان تحجيم حالات التوتر لدى العاملين يتطلب ادارة 
دقيقة وواعية لكل ما يقع من تظلمات وعلى كافة المستويات ليس لغرض التصيد بقدر ما ان الأمر يعكس 

ث تغور الادارة في الأعماق الذاتية للعاملين الى حالة من الانفتاح والتفاعل بين كافة المستويات التنظيمية بحي
 .حد اكتشافها ردود افعالهم تجاه كل ما تغص به بيئة عملهم
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 :  منهجية الدراسةالاولالمبحث 
 ( (Study Problemاولا: مشكلة الدراسة

ات لــدى العــاملين علمــا ان إلتــوتر تواجــه العمــل التنظيمــي جملــة تحــديات قــد تكــون مــدخلا لأثــارة سلســلة مــن      
وفـي  ،ات قد تكون الوليد الشرعي لجملة من التظلمات التـي تعتـرض مسـار العـاملين فـي ميـدان العمـلإلتوتر هذه 

ات ممـا يفسـر لنـا ان إلتـوتر هذا الصدد يمكن القول بان كثرة التظلم وتنوعها يمثل مدخلا لأثـارة انـوام متباينـة مـن 
لتساؤلات منطلقة من فكـرة ب عليه توتر الأمر الذي وضع الإدارة امام دالة من اكل نوم من انوام التظلمات يترت

لـدى  إلتـوتر حـالاتهل ان الإنصات الى هذه التظلم والتفاعل معها يمثل البـديل الأنسـب لاحتـواء ": نصت على
ضـع القيـادات الامر الـذي ي "العمل العاملين ام ان اغفال هذه التظلمات وعدها حالات بديهية ناتجة عن ضغوط

امـــام سلســـلة مـــن الخيـــارات بشـــأن المفاضـــلة بـــين هـــذه الخيـــارات وبمـــا يمهـــد لهـــا الســـبل لاحتـــواء او معالجـــة اي 
الـذي تختطـه ادارة الـتظلم فـي احتـواء مثـل هـذه الاشـكاليات لـذا  الإثـرعليـه تتضـح معـالم  ،اشكاليات ناجمة عنها

بأثــارة جملــة مــن التســاؤلات وعلــى نحــو يعبــر عــن مشــكلة الدراســة الحاليــة و  الباحثــانتجلــت رؤيــة واضــحة لــدى 
وتمــت الاســتعانة بــبعا الدراســات الاجنبيــة أضــافة الــى دراســة يمنحهــا ابعادهــا علــى مســتوى المنظمــة المبحوثــة 
ـــر هـــذه الدراســـة الاولـــى  ميدانيـــة اجراهـــا الباحثـــان فـــي المنظمـــة المـــذكورة ربـــي علـــى المســـتوى المحلـــي والعوتعتب

 .لدى العاملين إلتوتروالعالمي تتناول دراسة العلاقة بين ادارة التظلم و احتواء حالات 
 :تتجلى مشكلة  الدراسة بالتساؤلات التالية

 ؟ملين على مستوى المنظمة المبحوثةلدى العا إلتوترهل تعد ادارة التظلم البديل الانسب لاحتواء حالات  –1
 لدى العاملين؟ إلتوترتواء حالات بين ادارة التظلم و اح الإثرو  رتباطالإما علاقة  –2

 (  (Study Importance: اهمية الدراسةثانيا
تتجلى اهمية الدراسة في تناولها لموضوم جاءت عنه البحوث و الدراسات في اطار الندرة حسب اطلام      

لدراسة هذا الموضوم من خلال سعيه لبيان واقع  ،المتواضع الأمر الذي ترتب عليه ولادة توجه فعلي الباحثان
اخذين بنظر الاعتبار  ،لدى العاملين في المنظمة المبحوثة إلتوترادارة التظلم وانعكاساته على احتواء حالات 

رر الفعلي ان المورد البشري يعتبر احد الموارد الاكثر فعالية واهمية على مستوى المنظمات الى حد انه المق
   .المنظمة من عدمهلنجاح 
  (Study Objectives): اهداف الدراسة ثالثا

 : تهدف الدراسة الى
تقديم اطـار نظـري عـن متغيـري الدراسـة الحاليـة فـي اطـار الاحاطـة الفكريـة بـأدارة الـتظلم و احتـواء حـالات  - 1

  .تابات التي عالجت هذين المتغيرينلدى العاملين في ظل الافادة من الك إلتوتر
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الوقوف على الواقع الفعلي لأمكانية العمل بادارة التظلم عبر اجابات المبحوثين عـن الابعـاد المفسـرة لهـا و  – 2
 .ملين على مستوى المنظمة المبحوثةلدى العا إلتوترثم الكشف عن عملية احتواء حالات 

لدى العاملين   إلتوتربين ادارة التظلم و احتواء حالات  الإثرو  رتباطالإالتعرف على طبيعة علاقات  - 3
 . على مستوى المنظمة المبحوثة

 (Hypothetical Diagram of Study)رابعا : المخطط الافتراضي للدراسة 
لمنهجيــة لمشـــكلة الدراســـة تصــميم مخططـــا افتراضـــيا كمــا هـــو موضـــح فــي الشـــكل ادنـــاه تتطلــب المعالجـــة إ     

وعلاقـــة اثـــر بـــين ادارة الـــتظلم بوصـــفها متغيـــرا مســـتقلا وابعـــاده الفرعيـــة  إرتبـــاطوالـــذي يشـــير الـــى وجـــود علاقـــة 
تأشـــير نقـــاط الاثـــارة الســـلبية لـــدى  ،المتباينـــةالقـــدرة علـــى التعامـــل مـــع أراء العـــاملين  ،الانصـــات الجيـــد للشـــكوى )

لــدى العــاملين بوصــفه  إلتــوتروبــين احتــواء حــالات  ،(وضــع معالجــات جــادة لمعانــاة وشــكاوى العــاملين ،العــاملين
 ،مــع العـــاملين مالإنســجاضــعف  ،تــدني الشــعور بالمســـؤولية، ضـــغوط العمــلمتغيــرا معتمــدا ومؤشــراته الفرعيــة )

  **(.  تدني مستويات الدعم المالي  ،سيادة الروتين غير الهادف
 
 

 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 رتبا الإ                  

              التأثير                                                                                        
 (1) رقم الشكل

 مخطط الدراسة الافتراضي

 

القدرة على التعامل مع  التغييرقبول   
 المتباينةأراء العاملين 

الانصات الجيد 
 للشكوى 

وضع معالجات جادة 
 لمعاناة وشكاوى العاملين

تأشير نقا  الاثارة 
السلبية لدى 
 العاملين

 لدي العاملين إلتوترحالات 

 الإنسجامضعف 
 مع العاملين

سيادة الروتين غير 
 الهادف

 ضغوط العمل
تدني مستويات 
 الدعم المالي

 

تدني الشعور 
 بالمسؤولية

 ادارة التظلم 
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 الدراسةخامساً: فرضيات 
ـــات مخطـــ   الدراســـةتـــم صـــياغة فرضـــيات       والتـــي ســـيتم اختبارهـــا عبـــر علاقـــات  الدراســـةفـــي ضـــوء معطي
 لإثبات صحتها من خلافها.                                                          الإثر رتباطالإ

و مؤشــرات حــالات الــتظلم أدارة ذات دلالــة معنويــة بــين ابعــاد  إرتبــاطتوجــد علاقــة الاولييى:  الرئيسييةالفرضييية 
 وتنبثق منها الفرضية الفرعية الاتية: المبحوثة  ةفي المنظم لدى العاملين إلتوتر

منفردة والمتمثلة  أدارة التظلمذات دلالة احصائية معنوية بين كل بعد من ابعاد  إرتباطتوجد علاقة  
تأشير نقاط الاثارة السلبية لدى  ،المتباينةالقدرة على التعامل مع أراء العاملين  ،الانصات الجيد للشكوى بــ)

 ةفي المنظملدي العاملين  إلتوترحالات  و (وضع معالجات جادة لمعاناة وشكاوى العاملين ،العاملين
 .المبحوثة
 إلتوتراحتواء حالات في أدارة التظلم : توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية بين ابعاد الثانية الرئيسةالفرضية 

 المبحوثة وتنبثق منها الفرضية الفرعية الاتية: ةفي المنظملدي العاملين 
الانصات الجيد مثلة بــ)منفردة والمت أدارة التظلمتوجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية بين كل بعد من ابعاد  - 

وضع  ،تأشير نقاط الاثارة السلبية لدى العاملين ،المتباينةالقدرة على التعامل مع أراء العاملين  ،للشكوى 
 ةفي المنظم لدى العاملين إلتوترمؤشرات احتواء حالات ( في معالجات جادة لمعاناة وشكاوى العاملين

 المبحوثة. 
 :** تمت الاستفادة من طروحات الباحثين وكما يلي 
(2007 and Nurse,  vonishDe ; Freeman, 1984 2000 ;  (Konovosky,  

 (. 2003اللوزي، ;  2007مسلم،  ; 2017زكريا سلامة، ) 
 .على جزء من العينة المختارة 22/11/2020ستطلاعية قام بها الباحثان بتاريخ إ** بالأضافة إلى دراسة 

 : اساليب جمع البيانات وتحليلهاسادسا
فــــي الجانــــب النظــــري مــــا تيســــر مــــن مصــــادر عربيــــة واجنبيــــة تمثلــــت بــــالبحوث والكتــــب   انحثــــاوظــــف الب     

 والمؤتمرات والمجلات العلمية، فضلا عن الاطاريح والرسائل الجامعية وشبكة الانترنت.
تم جمع البيانات اعتماداً على استمارة الاستبانة التي اعدت لهذا الغرض في  ،التطبيقياما في الجانب      

وعرضت على ( 11/2020/ 22) في جامعة كركوك بتاريخ الباحثاناجراها لاستفادة من دراسة ضوء ا
وتم اعتماد مقياس  ،مجموعة من الخبراء المحكمين لغرض تقييمها وبما يتفق مع موضوم البحث ومحتوياته

اتفق  ،اتفق ،محايد ،لا اتفق ،)لا اتفق بشدة ةدرج (5 -1ليكرت الخماسي وقد منحت بدائل الاستجابة من)
 .(SPSSحصائي )لبحث تم اعتماد برنامج التحليل الإومن اجل اختبار فرضية ا ،بشدة( على التوالي

 : مجال الدراسة و ادواتها سابعا
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مــن كــلا الجنسـين فــي المراكــز القياديــة  العـامليناجريـت هــذه الدراســة فـي جامعــة كركــوك علـى مجموعــة مــن     
 . والتي تتمثل بالعمداء و معاوني العمداء و رؤساء الاقسام و مسؤولي الشعب

 :على هذه المنظمة  كميدان للدراسة  و ذلك للأسباب التالية الباحثانلقد وقع اختيار 
 .المتواضع الباحثانلندرة الدراسات التي اجريت بهذا الخصوص على هذه المنظمة  حسب اطلام  -1
لوجود كادر يمتلك مستوى عالي من التعلم والاطلام بموضوم الدراسة  مقارنة بمنظمات اخرى التي قد يتعذر  -2

  .فيها فهم استمارة الاستبيان وبالتالي عدم تحقيق الغرض الذي وجدت من اجله
جميع الاستبانات  ،( استمارة128ا )( استمارة استبيان على افراد العينة المختارة واسترجع منه145تم توزيع )

 version 26 SPSSتمت الاستعانة ببرنامج و قد  ،الواردة كانت صالحة للاستخدام في التحليل الاحصائي
 .وابعادها الفرعية الرئيسةبين متغيرات الدراسة  الإثرو  رتباطالإلتحليل بيانات الدراسة وايجاد علاقات 

 الجانب النظري  :المبحث الثاني
  (Grievance Management)ادارة التظلم :اولا 
 (Concept of Grievance Management) مفهوم ادارة  التظلّم -1
تظلّمني "يقصد بالتظلم لغةً الشكوى من الظلم، والمتظلّم هو من يشكو شخصاً  اخر قد ظلمه، ويقال      

، أي أنصفه من ظالمه، وأعانه "فظلّمه تظليماتظلّم فلان إلى الحاكم من فلان "أي ألحق الظلم بي، و" فلان
يصدر " ، ويراد بالتظلم اصطلاحاً أن"ظلمته فتظلّم"عليه، والظلمة هم الناهون لأهل الحق من حقوقهم، ويقال 

قرار إداري معيب، أو غير ملائم، فيتقدم أحـد الأفراد ممن يقع عليه الضرر إلى الجهة التي أصدرت القرار 
 .(533 ،1986 ،)الطماوي            طالباً سـحبه 

                التظلم يعني عدم الرضا، الضيق، المعاناة أو الحزن الناتج بشكل غير ضروري أو غير قانوني     
(,1988, 99Ahuja علاوة على ذلك، فهو يعرف بـأنه شعور حقيقي أو وهمي بالظلم )ي الذي يشعر إلشخص

في سياق علاقات به العامل فيما يتعلق بعمله وفي علاقات العمل،  وبالتالي فإن التظلم هو عدم الرضا 
أن التظلم عبارة عن سياسة تنظيمية أو إجراء  (Salipante and Bouwen(17 ,1990 , العاملين و يحدد

( 149Monappa ,1995 ,)فقا للكاتب أو ممارسة إدارية بسبب عدم الرضا فهي شكوى أو عدم الراحة، و و 

، فيما يتعلق بأي إجراء أو موقف يؤثر بشكل مباشر، أو املينيجوز تقديم شكوى من قبل عامل أو عدة ع
في المنظمة عندما يتم تحويل التظلم إلى  املينيحتمل أن يؤثر على ظروف عمل عامل واحد أو عدة ع

فإنه يقع خارج إجراءات التظلم وعادة ما  ،إما من قبل النقابة أو من قبل عدد كبير من العاملين  ،مطالبة عامة
 يقع ضمن اختصاص المفاوضة الجماعية. 

حول أساليب الرئيس في التعامل مع الانضباط والتظلم واعتبر  (Rollinson, et al., 1996, 38)كتب      
ع عدم التمييز بين الشكاوى والتظلم وأشاروا إلى النزاعات على أنها القضايا الفردية لعدم الرضا کشکاوی م

قضايا يقترح العاملين بشكل جماعي فيها تغييرا كبيرا على الوضع الراهن، عادة ما يتم إطلاقها ومتابعتها على 
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شرف أو من والتظلمات غالبا ما تبدأ بالتعبير عن عدم الرضا للرئيس او الم ،مستوى عال من قبل نقابة عمالية
ويجوز للعامل الذي يعتقد أن حقوقه بموجب العقد المتفق عليه أثناء المفاوضة الجماعية قد  ،قبل عامل واحد

 . ا لحل الخلافات حول إدارة العقودوتوفر جميع العقود تقريبا إجراءا تظليم ،انتهكت أن يتقدم بشكوى 
تحلـيلا مفصـلا فيمـا يتعلـق بعمليـة الـتظلم الداخليـة والتحكـيم فـي الـتظلم فـي  (au,Trude (27 ,2000قـدم      

كيبيك واستخدم تعريف التظلم الذي قدمه قانون العمل في کيبيك فـي كنـدا وهـو أي خـلاف يحـدث فـي تفسـير أو 
ـــــــــق اتفاقيـــــــــة جماعيـــــــــة ـــــــــة فـــــــــي مكـــــــــان العمـــــــــل، ،تطبي                                       وفـــــــــي دراســـــــــة عـــــــــن إدارة الـــــــــتظلم و ربطهـــــــــا بالعدال

أن أحــد الأحكــام المهمــة فــي الاتفاقــات الجماعيــة هــو إجــراء ( DevonishNurse and (90 ,2007 ,بــين
الــتظلم، كــان ينظــر إليــه علــى أنــه وليــة مؤسســية وعمليــة لإدارة الصــرام فــي مكــان العمــل الناشــ  عــن العقــد بــين 

فير وسائل سلمية  لحل هذا النزام الذي يمكـن ان يحـدث، صاحب العمل والعامل، تهدف إجراءات التظلم إلى تو 
لــم يحــددا مصــطلح الــتظلم مباشــرة فــي ورقتهمــا البحثيــة  ومــع ذلــك  (  Devonish Nurse and)ان الكاتبــان 

فإنهما يشيران إلى أن التظلم هو نزام في مكان العمل ينشأ من العقد بـين صـاحب العمـل والعامـل وءجـراء الـتظلم 
ية في العلاقات النقابيـة والإدارة  فـي الواقـع، فـي حالـة وجـود مفهـوم مجـرد مثـل الـتظلم، فـإن تـوافر هو ولية منظم

تعريفات مختلفة قدمها مؤلفون مختلفون ليس مفاجئا وهو نتيجة متوقعة معتادة  ومـن ثـم لا يوجـد تعريـف مقبـول 
تخصـيص تعريـف للـتظلم لأنـه مـن الصـعب للغايـة حيـث  ،(pathaO, 30 ,2019)بشكل عام لمصطلح التظلم 

لرضـا والظلـم الـذي أي سـقوط حقيقـي أو وهمـي لعـدم ا القـول بـان الـتظلم هـو غيـر ملمـوس و غيـر مرئـي وممكـن
  .يشعر به العامل

التظلم هو أي استياء يؤثر  ،هو أي شعور بعدم الرضا أو الشعور بالظلم الباحثاناما التظلم من وجهة      
 العلاقات التنظيمية والإنتاجية. سلبًا على

 (Sources and causes of Grievance )اسباب التظلم ومصادره-2
في تحديد مصادر التظلم وعلى النحو وضعهم امام دالة الاختلاف في عرض الافكار  ن و الباحثتشاطر      

تفسير جميع أسباب التظلم المتعلقة ب من الباحثانوتحديد الاسباب والمسببات وهذا ما جاء فيما سيعرضه 
 .سياسات شؤون العاملين

، العمل أكثر فيما يتعلق بأجرهم المدفوم ينص قانون العمل على أن الشكاوى تؤثر على عامل واحد أو     
 .الإضافي، الإجازة، النقل، الترقية، الأقدمية، التكليف بالعمل والتفرغ

دفع الأجور، التسهيلات  النقل، الترقية، ظروف العمل، ،)التنسيبظلم تفسير مجالات مثل تتشمل أسباب ال
، البدلات، أجر العمل الإضافي، الإصابة، العلاوات، منح القروض، شروط العمل، الإجازة، الأقدمية، السكنية

 .مل وانقطام الخدمة وما شابه ذلك(إجراءات السلامة والغرامات وظروف الع
 تشتمل على ما يلي:  للعاملينان أسباب التظلم      
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الشكاوى بشأن نظام  ،مطالب تعديلات الأجور الفردية ،لمكان المناسبوضع إلشخص المناسب في إعدم 
الشكاوى المتعلقة بالتدابير  ،شكاوى ضد رئيس عمال معين ،شكاوى حول تصنيفات الوظائف ،الحوافز

في حساب وتفسير قواعد الأقدمية   التراخي ،الاعتراضات على الأساليب العامة للإشراف ،والإجراءات التأديبية
عدم كفاية خدمات  ،التحويل إلى قسم وخر ،الإنهاءالتأديبي أو  الإنهاء ،الترقيات ،والتفسير غير المرضي
 و بالمفاوضة الجماعية انتهاك العقود المتعلقة ،عدم توافر المواد في الوقت المناسب ،أجهزة السلامة والصحة

   )https://www.mlsu.ac.in(غير المرضية. ظروف العمل غير المرغوب فيها أو
 حيث صنف اسباب التظلم الى  ، Reed Richardsonتجلت اسباب التظلم في طروحات 

(, 2017, 231Wijayatne (: 

 الاسباب المتعلقة بالعمل:   -أ 
الزام العامل أداء واجب غير مذكور في  ،عدم قدرة العامل على أداء المهام والمسؤوليات المتعلقة بالعمل     

حصول العامل على  و المناسب في المكان المناسب إلشخصعدم تحقيق مبدأ وضع  ،الوصف الوظيفي
  .تدريب غير صحيح وغير مناسب له

 :الأسباب المتعلقة بظروف العمل -ب
التغييرات  في وقت أو مكان العمل دون موافقة العامل ظروف العمل غير الصحية والتي تكون فيها خطورة      

نقص   و اتبام أسلوب القيادة الأوتوقراطية من قبل المسؤول ،ضعف العلاقات مع المسؤول ،على العاملين
 المعدات المطلوبة لأداء المهام المتعلقة بالعمل.

 :ية للإدارةإلشخصالأسباب المتعلقة بالقرارات  -ج
 مواقفو  أداء العاملين تقييم ،التطويرالتدريب و  ،انهاء الخدمة ،الترقيات ،التنقلات ،أجور وحوافز العاملين     

 .السلبية تجاه النقابات العمالية
 ((Dimensions of Grievance Managementابعاد ادارة التظلم  - 3

التظلم بشكل كبير على في تحديد ابعاد ادارة  الباحثاننظرا لقلة المصادر في هذا الموضوم فقد اعتمد      
وص ( مع الاستعانة ببعا البحوث بهذا الخص22/11/2020ستطلاعية التي قام بها بتاريخ )الدراسة الإ
 : عرض الابعاد كالاتيلذلك يمكن 

 الانصات الجيد للشكوى  -أ
اصطلاحا فيعرف على أنه عملية إنسانية مقصودة تعني تعمد تلقى أي مادة صوتية بقصد فهمها،      

ها، ويتضمن هذا التعريف تحقيق والتمكن من تحليلها واستيعابها، واكتساب القدرة على نقدها، وءبداء الرأي في
بن منظور ان كتساب، الفهم، التحليل، التفسير، الاشتقاق ثم البناء الذهني قال االا ،هداف التالية وهيالا

            وءذا قرئ القرون فاستمعوا له وأنصتوا لعلكم ترحمون  ،وفي التنزيل ،الاستمام للحديثالإنصات هو السكوت و 
 (، معناه إذا قرأ الإمام، فاستمعوا إلى قراءته، ولا تكلموا فالمقصود من الإنصات إذن هو204 ،)الأعراف

https://www.mlsu.ac.in/
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عدم  ،ءنصات بالجوارح(، ويحتاج إلى عدم التحدثالسكوت والسمام، وهما إنصاتان )إنصات باللسان،  و 
 للاستمام من الإنصات ولا بد ،الانشغال عن السمام فكرا وجوارح، تركيز الانتباه في حاستي السمع و البصر

تمام، التحدث، القراءة و ستمام فنا لغويا رئيسا من فنون اللغة الأربعة الاسليتحقق الفهم والإدراك و يعد الإ
 .الكتابة

: عملية انسانية مقصودة تعني تعمد تلقي اي مادة القول،  ان الانصات الجيد للشكوى مما سبق يمكن      
 استيعابها وتحليلها بهدف معالجة المشكلة.شفوية او كتابية و التمكن من 

( فيمكن تلخيصها 202ــ  201، 2016 ،اما بالنسبة لعوامل عوامل نجاح الانصات لدى المنصت )العساف
 بالاتي: 

سؤال المستمع للمتحدث أو تعليقه   ،كتابة رؤوس أقلام ،التركيز والاهتمام ،الاستعداد النفسي لعملية الانصات 
 .ينبغي أن يكون في الوقت المناسب على بعا أفكاره، أو تعقيبه عليه

 (193-186، 2002 ،العميان) القدرة على التعامل مع اراء العاملين المتباينة -ب
 ،القـرارات هي عمليـة احتـواء تنظيمـي تنطـوي علـى المشـاركة وأبـداء الـرأي فـي الأمـور الاداريـة و فـي اتخـاذ     

وعلى الرغم مـن وجـود قسـم متخصـص بشـؤون العـاملين فـي معظـم المنظمـات لكـن القـدرة علـى التعامـل مـع أراء 
العــاملين بشــكل فعــال تبقــى مــن الفنــون الإداريــة المهمــة التــي يجــب أن يتقنهــا كــل مــدير علــى اخــتلاف مهامــه 

ملين المتباينــة بشــكل مباشــر، مــا يــؤثر علــى راء العــالإداري، ويــنعكس علــى  التعامــل مــع إوموقعــه فــي التسلســل ا
وســـــوف نســـــتعرض بعـــــا   ،الـــــة مـــــن الرضــــاتحقيــــق أهـــــداف المنظمـــــة واســــتقرار العـــــاملين فيهـــــا وشــــعورهم بح

ســتراتيجيات التعامــل مــع المرؤوســين وفنــون تعامــل الــرئيس مــع العــاملين، كيايــة التعامــل مــع العــاملين المهملــين إ
 : ية للتعامل مع العاملين وكما يليبعا النصائح الإدار  والنماذج الصعبة من العاملين، هناك

العاملين ان يكون  ستراتيجية الناجحة للتعامل مع: أن من أهم عناصر الإع العاملينالتواصل الفعال م -1
هناك اتصال فعال ثنائي الاتجاه بين الإدارة و العاملين، ويجب أن يعمل المسؤول الجيد على فتح نوافذ 
التواصل مع العاملين بشكل مستقر وأن يطلب التغذية الراجعة لرصد ردود فعل العاملين وورائهم وأفكارهم بشكل 

نح الإدارة فرصة اكتشاف المواهب والاستفادة من الأفكار المبدعة دائم، وان التواصل الفعال مع العاملين لا يم
فحسب بل يمنح العاملين أيضا شعور بالرضا والراحة، ويساهم في تجنب وقوم مشاكل كبيرة في العمل، 

 . والتعامل مع الأزمات في وقت مبكر
الأنماط السلوكية التي تتوافق تعزيز السلوكيات الإيجابية للعاملين يساهم في تثبيت ان التعزيز الإيجابي:  -2

مع رؤية الإدارة وأهدافها، حيث يجب أن يحدد المسؤول الناجح وليات تحفيز العاملين المالية والمعنوية، وطرق 
 .كية الإيجابية الجديرة بالإهتمامتوضيح الأنماط السلو 
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والثناء، والموازنة بين الثواب والعقاب، التوازن والاتساق: يقوم مبدأ التوازن والاتساق على الموازنة بين النقد  -3
تجنب وقوم مشاكل كبيرة في  واتساق الأقوال مع الأفعال، فعندما تتمتع الإدارة بالتوازن والاتساق يؤدي ذلك الى

 . العمل
المقصود بالإخماد هو تتبع العقبات التي تقف في وجه التواصل الفعال بين المسؤول : خمادإستراتيجية الا -4

لين والتخلص منها، ورصد الإجراءات التي تعتبر من معوقات الرضا الوظيفي والتعامل معها بما يحقق والعام
  .المصلحة المشتركة

ستراتيجية المشاركة أتعد إعطاء الأوامر أسهل أنماط الإدارة، لكنه أقلها فاعلية، حيث  : انإشراك العاملين -5
ملين بابا للمنظمة وتحفيز الرضا الوظيفي، كما تفتح مشاركة العانتماء العاملين عاملا أساسيا في خلق الإمع 

 .فكار المبدعة والمميزةواسعا أمام استقبال الا
يتوقع المسؤول معرفة العاملين المسبقة بما يريده أو بما  :لأهداف والحد من الأخطاء الشائعةتوضيح ا -6 

ن توضيح الأهداف بشكل دقيق في كل مرة والتأكيد يدور في رأسه،  ومن أهم استراتيجيات التعامل مع العاملي
أساسها تقييم عليها، إضافة إلى توضيح الحدود التي تفصل بين المسموح والممنوم، أو المعايير التي يتم على 

 . سلوك العامل وأدائه
 لا يمكن أن يقدم العاملين أداء جيد إن لم يشعروا بثقة الإدارة بهم. : منح الثقة -7    
 .د المنظمة إلى فقدان أهم كوادرهاالوعود الوهمية التي يطلقها المسؤول غالبا ما تقو  -8
، كما أن الحصول على منظمة واحترام النظام العمل فيهاتجعل العاملين أكثر انتماء لل :الصدق والشفافية -9

 . حقيقية من حق العامل على الإدارةالمعلومات ال
يكون المسؤول مسؤولا عن عدد كبير من العاملين، لكن من المهم أن يظل قد : التعاطف وءظهار الاهتمام -9

ي على معرفة بظروفهم الخاصة والاستثنائية، كما يجب أن يشعر العاملين أن صحتهم وسلامتهم وراحتهم ف
 . مكان العمل من أولويات الإدارة

 يهتم المسؤول الناجح بتكريس نجاحات عامليه والاحتفال بإنجازاتهم. : الاحتفال بالنجاحات -10
 تأشير نقا  الاثارة السلبية لدى العاملين  -ج

ان الفعل الطبيعي الذي يظهره العاملين نتيجة اللامبالاة والإحباط وخيبة الأمل، سيكون باتجاهـات إيجابيـة      
بب الاثارة بيـة توقعات العاملين والوفاء باحتياجاتهم يـسأقـل تجـاه المنظمة، حيث إن فشل المنظمة  في تل

 .(345، 2019الرميدي، ) السلبية لدى العاملين
ان المنظمات اليوم اصبحت اكثر سلبية من الماضي وذلك لأن المنظمات عندما تصبح أكثر تعقيدا      

للإثارة السلبية لدى العاملين  يصبح الاعضاء اكتر سلبية وهذا لا يبشر بالخير ولقد وضعت اربعة اسباب 
  :وهي
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عدم توافق العمالية العالية في  ،عدم اهتمام المنظمة بالعاملين ،عدم الوثوق بالإدارة ،نظام الأجور الغير العادل
 .يمة المنظمةالمنظمة مع ق

 
 .(225 ،2019 ،عبدالوهابو  حناة) دة لمعاناة وشكاوى العاملينوضع معالجات جا-د

منها هي جميع الجهود التي تبذلها المنظمة في سبيل تصحيح الانحراف و معالجة المشكلات التي يعاني      
 . المشكلة  خلال فترة زمنية محددة لمنظمة  وان تكون معالجةالعاملين في أ

 لذا فأن وضع معالجات جادة لمعاناة وشكاوى العاملين هي مصطلح شامل للجهود المنهجية التي تبذلها    
فهي عملية تحويل فشل الخدمة إلى فرصة جديدة وغير متوقعة  ،المنظمة لتصحيح المشكلة قبل حدوثها

للحصول على رضا العاملين، اوهي العملية التي يتم من خلالها الاستجابة لمتطلبات العاملين والعمل على 
شكاوى يجب أن تنفذ بالشكل الصحيح تلبيتها بما يحقق الأهداف للطرفين ولا بد للتنبيه إلى أن عملية معالجة ال
 .إلى حالة عدم الرضا لدى العاملينومن البداية لأن الفشل في معالجة الشكاوى لا يمكن تداركه وسيؤدي ذلك 

اما بالنسبة لإجراءات معالجة الشكاوى فأنه يجب اتخاذ إجراءات أساسية تتضمن تسهيل الحصول على      
واجز وجعلها أكثر سلاسة ومتابعة وءزالة كل الشكوك لدى العاملين حول وراء العاملين من خلال تخايف الح

قيام المنظمة باتخاذ الإجراءات اللازمة لتصحيح الاجراءات اللازمة ووضع استراتيجيات فعالة تتطلب قيام 
 . حلول واضحة ومنظمة تلتزم بهاالمنظمة بوضع 

ستراتيجيات تم تقسيمها إلى العديد من الإفقد  ،املينالع ستراتيجيات معالجة معاناة وشكاوى وفيما يخص إ     
تتضمن الحصول على أفضل النتائج من تطبيقها حيث يجب أن تكون خطوات  :سرعة الاستجابة :أهمها

الاستجابة لاعتراضات العاملين محددة ومتسلسلة وأن تتوافر لدى المنظمة  تعليمات مكتوبة بهدف مساعدة 
 .على القيام بالعمليات التصحيحية العاملين
عتبر العامل الأساسي الذي يساهم في تعويا العاملين معنويا عن الضرر الذي تعرضوا له ي :الاعتذار

ظهار والاعتراف بالوقوم في الفشل هو أول خطوات الاعتذار والتي لا بد لها من أن تكون متبوعة بالتعاطف، إ
 .الاهتمام والأدب في التعامل

 Containing Of Worker's Tension)لدى العاملين إلتوتراحتواء حالات  :ثانيا

Cases) 
 Containing Of Worker's Tension Cases)لدى العاملين  إلتوترمفهوم احتواء حالات  -1

Concept ) 

لدى العاملين،  إلتوترأدى التطور خلال فترة ثمانينات القرن الماضي إلى ظهور مدخلا لاحتواء حالات      
الذي يعتبر مدخلا لمجموعة من سياسات وممارسات العاملين يستخدم لتطوير وتحفيز وتأهيل العاملين وزيادة 
كفاءتها بهدف تحقيق أهداف المنظمات، حيث أن هذه السياسات والممارسات تسعى إلى إدارة وتمكين العاملين 

عملهم بطريقة يلتزم فيها العاملين للمنظمات بحيث  بين العاملين وبيئة الإنسجاملتحقيق مستوى عال من 
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إذ  ،(Leffakis, 2009, 24لتنافسية المستدامة )ق الأداء المتميز وتحقيق الميزة إتستطيع أن تواجه تحقي
لدى العاملين يتكون من مجموعة من  إلتوتر( بأن مدخل احتواء حالات (Chen, 2008, 42أوضح 

السياسات والممارسات المرتبطة بالعاملين والتي تقود إلى تحقيق مستويات عالية من الأداء نتيجة حالة 
لدى العاملين تمتلك مجموعة  إلتوترما بين هذه السياسات والممارسات، لذلك فإن احتواء حالات  الإنسجام

تدنية معدلات دوران  ،ة انتاجية العاملين، تقليل التكاليف الى اقصى حد ممكنتأثيرات ايجابية على الأداء، زياد
 .ادة ولاء العاملين تجاه منظماتهموزي ،العاملين

بوصفه منهجا  1986( عام Lawlerلدى العاملين الذي صاغه ) إلتوتراصبح مصطلح احتواء حالات       
تكاليف وتحسين العمل والأداء لمواجهة التحديات التي إداريا يركز على مشاركة العاملين ووسيلة لتخايا ال

إن  Lawler(، ويعتقدWood  and  Ogdonnaya, 2016, 57تتعرض لها المنظمات بشكل واسع )
منافسة الشديدة وبيئة يلائم جميع المنظمات التي تعمل في ظل تحديات ال لدى العاملين  إلتوتراحتواء حالات 

(، بوصفه حلقة تعاونية بين الإدارة والعاملين او من يجسدهم، وقياسا 86 ،2010 ،ورد و حسن) اللاتأكد
بالمفاهيم التايلورية السابقة القائمة على أساس تضييق التخصصات الوظياية والجمود في العمل، بهدف 

يجية يتم تحسين علاقات العاملين والأداء التنظيمي، العلاقات والاتصالات بين الإدارة والعاملين بوصفها استرات
عن طريقها تصميم الوظائف على نحو أفضل والجمع بين التخطي  والتنفيذ، وتمكين العاملين للقيام بمهامهم 

 ، وخفا التغيب والتسيب عن العمل،يؤدي هذا بدوره إلى تحسين الأداء، زيادة الإنتاجيةو  بحرية أكبر،
                  مشاركة وتمكين العاملين  ضاهم ورفع مستوياتوتحسين الثقة في مكان العمل، من أجل رفع التزام العاملين ور 

(Wood and Ogborinaya, 2016, 3)، لمنظمةتالي تحسين الاداء ومن ثم تحقيق إهداف إبال،              
لدى العاملين لاقى بين الممارسين بصفته  إلتوتربأن مدخل احتواء حالات  ( (Preuss, 2003, 590وأوضح

مدخلا يساعد في تحقيق مستويات عالية من الأداء المنظمي التي تدل على الرضا في العمل وانخفاض 
 ,Harmon, et al., 2003لدى العاملين من وجهة نظر إلتوترإذ يمثل احتواء حالات  ،المجهود العملي

ق أعلى مستويات من الإنتاجية وتحقيق رضا العاملين والزبائن مشاركة وتمكين الجميع وصولا لتحقي ((393
لدى العاملين العالي يعكس نظاما رباعيا لإدارة  إلتوتروالأداء المالي، وهو ما يبين أن مدخل احتواء حالات 

 ، وفقالدى العاملين إلتوترين لمفهوم احتواء حالات الباحثانالأداء وعلى هذا الأساس، تعددت وجهات نظر 
 ختصاصاتهم.لا

ين هو مدخل إداري لدى العامل إلتوتران احتواء حالات  الباحثانطار ما تقدم من عرض يستنتج في ا     
ساس العلاقات الجيدة بين الإدارة والعاملين من خلال رفع مستوى تمكينهم ومشاركتهم حديث قائم على ا

  .وتحفيزهم
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 لدى العاملين المطلوب احتوائها  إلتوترمؤشرات حالات  -2
(Indications of Worker's Tension Cases It Needs to be contained) 

لدى العاملين لا يؤثر على الفرد وحده لأنه لا يعيش في بيئة منعزلة عمن حوله، وءنما يؤثر  إلتوترإن      
عليه باعتباره أحد مكونات النظام الذي يتفاعل معه لذلك فإن شعور الفرد بتوتر يكون له مؤشرات متعددة 

 بيعة هذا الفرد ومن هذه المؤشرات:تحددها ط
 ضغو   العمل  -أ

بان الضغوط الوظياية من أبرز مشكلات العصر الحديث التي تواجه ( 336 ،2009 حريم،)اكد      
تي تقلل من العاملين في المنظمات المختلفة وذلك لآثارها السلبية من الناحية النفسية والفسيولوجية والسلوكية ال

العاملين والمنظمات نجاز والإبدام، وتخفا من دافعيتهم نحو العمل مما يؤثر سلبا على قدرة العاملين على الا
بشكل خاص والمجتمع بشكل عام، فضلا عن أن هذه الظاهرة هذه الأيام خاصة أصبحت من الظواهر التي 

 .اء الوظيفي والصحة العامة للعاملتقلق الإدارة لما لها من تأثير سلبي على الأد
ضغوط العمل بصفة ولعل من أهم المشكلات التي يواجها المهتمون بموضوم الضغوط بصفة عامة و      

وذلك أن مصطلح ضغ  العمل أصبح  إلى تعريف متفق عليه لمعنى الضغ خاصة، في محاولة التوصل 
بأنه  الأن من المصطلحات المألوفة في مجال علم النفس والسلوك الإداري إلا إنه لايزال يعرف بطريقة متباينة،

وينجم عنها إجهاد فسيولوجي أو نفسي إما مع البيئة  إلشخصمجموعة من المؤثرات التي تنتج عن تعامل 
بزيادة الإثارة أو نقص الإثارة،  في حين عبر عنها  بأنها ظروف أو أحداث أو مواقف غير عادية يتعرض لها 
العاملون داخل بيئة العمل فتؤثر سلبا على راحتهم النفسية وعلى مشاعرهم وأحاسيسهم ومعنوياتهم التي تنعكس 

 .العقلية للعامل سدية  وبدورها على الصحة الج
 كما يلي: لضغوط العمل انوامو 

ون تقسيم الضغوط الى أنوام وذلك حسب معايير تصنيف معينة، منها التصنيف على أساس ثالباححاول      
              ن وهما ضغوط ايجابية وأخرى سلبيةالأثار المترتبة عنها حيث تصنف الضغوط إلى نوعي

  .(167، 2007)حمادات، 
على الابدام وتنمية الثقة ضغوط ايجابية يعد هذا النوم حافزا يدفع الفرد نحو الأداء الأفضل ويساعده  -1

 .بالنفس
يفي في تكيف العاملين في ضغوط سلبية وهي الصورة المدمرة للضغوط تؤدي إلى اختلال وظ -2

 .المنظمة
و ان العوامل والظروف والمؤثرات التي يمكن أن تكون مصدر  ،اما ما يخص مصادر ضغوط العمل     

فمن هذه العوامل والمؤثرات ما هو ناش  عن العمل الذي يمارسه الفرد، أو  ،للعامل عديدة ومتنوعة  ضغ  
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عن جماعة العمل التي ينتمي اليها، ومن العوامل ما يتعلق بالمنظمة، كما أن حياة الفرد الخاصة قد تتسبب 
 :(289 ،2013 ،وط التي يواجهها الفرد، وفي ما يلي أهم مصادر الضغوط  )حريمفي الضغ

ضغوط زمنية، وجوب انجاز اعمال ومهام  ،العمل، الكثير جدا أو القليل جداعب   ،مصادر تتعلق بعمل الفرد 
اسب عدم التمتع بسلطات تن ،فقدان الفرد لعمله ،تلقي اشراف غير فعال ،معينة ضمن فترة زمنية محددة

التغيير بكل انواعه و بخاصة حينما يكون جوهريا  ،ردفض وتنازل في الدور الذي يؤديه الغمو  ،مسؤوليات الفرد
 الإحباط  بكل انواعه.  ووغير عادي لأنه يتطلب التكيف 

 (55-46، 2003)عمر،  تدني الشعور بالمسؤولية -ب
  تدني الشعور بالمسؤولية مفهوم - 1
تعني المسؤولية بصورة عامة سعي الفرد لإشبام حاجاته مع عدم حرمان الآخرين من فرص إشبام    

ات الوظياية باختلاف طبيعة الأعمال التي يستشعر فيها الفرد بان مهامه و إلتوتر تختلف عادة  ،حاجاتهم
والهروب من العقاب قد  العقابان  ،انجازاته في العمل اقل مما كان يطمح اليه كان إحساسه بالمسؤولية اقل

 ،يتحول إلى هاجس خطير، يجعل من الفرد يضع افتراضات غريبة تدفعه للهروب من أقل المسؤوليات مستقبلا
ويعرف تدني الشعور بالمسؤولية الى رفا تحمل المسؤولية والهروب منها ومن اي اجراءات او خيارات قد 

الذات والشعور الدائم بانخفاض القدرة على الأداء سببه يترتب عليها مسؤوليات، لذلك قد يكون تدني احترام 
الهروب من المسؤولية، فشعور الفرد أنه غير قادر على المنافسة وأنه لا يستطيع اكتساب خبرات جديدة ولا 

 .ورافضا لتحمل أي مسؤولية إضافية يستطيع القيام بأعمال مميزة أو ناجحة يجعله مقيما في منطقة الراحة
  :دوافع لتدني الشعور بالمسؤوليةهناك ثلاثة 

  .الخوف من المواجهة ،الخوف من الفشل ،الخوف من ارتكاب الأخطاء 
 انوام وأشكال تدني الشعور بالمسؤولية: - 2
 :وهي ،يمكن التمييز بين ثلاثة أشكال رئيسية لتدني الشعور بالمسؤولية 
مسبقا، والتهرب من أي إجراءات أو خيارات  : وهو رفا تحمل المسؤوليةالهروب المسبق من المسؤولية -أ 

 . بلغت قد يترتب عليها مسؤوليات جديدة مهما
التخلي عن المسؤولية في هذه الحالة يقع الفرد تحت مسؤولية إجبارية لكنه لا يقوم بها، كهروب الاب من  -ب

 . الرئيس من مسؤوليته تجاه مرؤوسيهمسؤولياته تجاه أسرته، أو هروب 
 .خريناللوم على الاإلقاء  -ج
 .ليات التهرب من المسؤوليةإ -د

 :املون للتهرب من المسؤولية، منهاليات مختلفة يتبعها العهناك إ
يقوم بتسخيف المهمات والمسؤوليات والادعاء أنها أقل  إلشخصالاستخفاف بالمسؤوليات للهروب منها، فنجد  -1

 . هرب منهاتللمن قدراته 
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دور الضحية ويحاول ألقاء  إلشخصتحميلها لشخص وخر، حيث يلعب او إلقاء المسؤولية على الآخرين  -2
 المسؤولية على الآخرين.

الهجوم على الآخرين ونبش الدفاتر القديمة والتمسك بتفاصيل صغيرة من شأن النقاش بها أن يكون عقيما،  -3
 . وليات فعالة للهروب من المسؤوليةجميعها 

بالهروب من المسؤولية حيث يعترف البعا أنه لا يرغب ببساطة بتحمل المسؤولية، وقد يحدد عتراف الإ -4
 طلبات للمسؤولية.  الأفكار أو المشاعر التي تدفعه إلى التنازل عن أي
:لشعور بالمسؤولية و اليات علاجهامجالات تأثير تدني ا -3    

 يمكن تحديد ثلاثة مجالات لتأثير تدني الشعور بالمسؤولية: 
تأثير الهروب من المسؤولية على العلاقات الاجتماعية.  -أ  

ية.إلشخصتأثير الهروب من المسؤولية على الحياة  -ب  
تأثير الهروب من المسؤولية على الأسرة والأطفال. -ج  

يصها اما بالنسبة للآليات التي يمكن التفكير بها لعلاج تدني الشعور بالمسؤولية، فيمكن تلخ  
تحديد الأسباب التي تجعلك لا تريد تحمل المسؤولية. -  

  .التوقف عن إلقاء اللوم على الآخرين -
  مع العاملين الإنسجامضعف  -ج

ات اذا كانت العلاقات فيها بعا الإشكاليات بين الأفراد داخل المنظمة فيمكن أن يؤدي بهم إلتوتر تنشأ      
 (۳۸۹، 2۰۰۳ماهر، ). إلتوترالى العزلة والشعور بحالات 

إن العامل عندما يبدأ عمله فأنه يجد نفسه مضطرا للتكيف والتلاؤم مع بيئة العمل ومطالبه، ومع كل      
ضعف ف ،لمجالات الأخرى ه تأثيرات على إإذا ساء التوافق في مجال معين فإن لالظروف المحيطة بعمله، ف

العاملين هو عبارة عن نم  سلوكي يوضح عجز العاملين عن التلاؤم والتكيف السليم لظروف  بين الإنسجام
غير ه أو هو عجز العامل عن التكيف السليم لظروف عمله المادية أو الاجتماعية، الأمر الذي يجعل العمل 

، أو انه فشل الفرد في التكيف مع المناخ المهني الذي يتواجد فيه العامل راض عن عمله وغير مرضى عنه
لدى العاملين، يرجع بعا الأسباب لنقص  الإنسجامنظرا لظروف داخلية نابعة من الفرد وتتنوم أسباب ضعف 

ية في بيئة العمل، أو إهمال أي ناحية قدرات العامل، أو قلة تدريبه، أو مشكلات متعلقة بعلاقاته الاجتماع
أخرى من النواحي المهمة للعمل، وغيرها من الأسباب التي تجعله غير متوافق في عمله ونتيجة لتلك الأسباب 

 ( http://repo.uofg.edu.sd) لدى العاملين.  الإنسجامتظهر عليهم مظاهر ضعف 
 الإنسجامضعف ن، فقد عكست بعا الدراسات مظاهر لدى العاملي الإنسجامأما بالنسبة لمظاهر ضعف      

 : لدى العاملين الإنسجاملدى العاملين في المهن المختلفة، وفيما يلي نتطرق لمظاهر ضعف 
 . ويدون عذر، والتقلب من عمل لآخر كثرة التغيب عن العمل بعذر -1

http://repo.uofg.edu.sd/
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 .، وقلته من ناحية الكماحية النومسوء الإنتاج من ن  -2
 . اء الفنية والإدارية اثناء العملالإكثار من الأخط -3
اللامبالاة والتكاسل، الإسراف في الشكوى او التمرد أو المشاغبة، اضطراب العلاقة مع زملاء  -4
  ( http://repo.uofg.edu.sd) .تزام بالتعليمات المتعلقة بالعملالرؤساء، عدم الالو  ين العمل

  .(113، ۲۰۰۳اللوزي، ) سيادة الروتين غير الهادف -د
لمهام بوتيرة واحدة وزمن محدد وهيئة معتادة وأساليب وقواعد المقصود بالروتين هو الإعتياد على أداء إ     

 منها: ،وللروتين اسباب ،جامدة غير ديناميكية دون تغيير أو تبديل
الإصابة بالإحباط والفشل في تحقيق بعا ما كنا نتمناه، وقد يحدق الملل نتيجة الابتلاء ببعا      

ضافة الى وجود بعا ألخلافات أو أحد الأقارب أو الأصدقاء، بالاالمصائب المتتابعة في النفس والأهل 
 عدم وضوح الهدف من الحياة.لطبيعية في الحياة، مشيرا إلى أن البعا يعاني من إ

 :هناك جملة من النصائح منها ،و للتخلص من الروتين اليومي
المحبب  تخصيص وقتا للأمور ،الاختلاط بالآخرين ،بدأ اليوم بشكل صحيح ،التركز على الإيجابيات     

 ،التخطي  لشيء جديد في العطلة الأسبوعية ،تعلم لغة جديدة ،عن الأشخاص السلبيين الابتعاد ،القيام بها
 مشاهدة فيلم.

وجود روتين عالي وهيمنته في المنظمة يضعف فرص اما بالنسبة لسيادة الروتين غير الهادف فهو عبارة عن 
  .(113، ۲۰۰۳اللوزي، ) الفرد بتوتر وظيفي داخل المنظمة النمو والترقية سيسهم في اصابة

  الماليتدني مستويات الدعم  - ھ
لدى العاملين تكمن في الأجور ونظام الحوافز، و مدى إنصاف  إلتوتران من أهم مصادر احتواء حالات 

         العامل بالمقارنة مع  زملائه في العمل، إضافة إلى مدى كفاية هذا الأجر مع المتطلبات العامة للعيش الكريم
 (.207 ،2006 ،)الحنفي
مراعاة اعتبارات الكفاءة والفاعلية عند إدارتها لموضوم التعويضات، لأن تعويضات يجب على المنظمات      

العاملين تشكل أحد أبواب النفقات الرئيسة، فالغرض الأساسي من التعويضات هو توفير نظام كافي وملائم 
، وهادف الى مكافأة العاملين، بحيث يشعرون انهم موضع تقدير كأعضاء في المنظمة، وممثلين لها

والتعويضات تمثل أكثر من مجرد مبلغ النقود الذي يأخذه العامل الى منزله، بل أن التعويضات توفر مقياسا 
 لقيمة العامل في المنظمة، وهي مؤشر غير مباشر على القيمة الذاتية للفرد العامل.

الدوافع والرغبات يعرف التحفيز بأنه ممارسة إدارية تهدف للتأثير على العاملين من خلال تحريك      
 .هود لتطوير المنظمةوالحاجات لغرض إشباعها وجعلهم مستعدين لتقديم أفضل ما عندهم من ج

بينما يشار الى زيادة الدعم المالي على أنه العملية التي تعمل على إثارة القوى الكامنة في الفرد والتي تحدد 
  .(25 ،2010أبو شرخ ، جاته الإنسانية )بام كافة احتيانم  السلوك أو التصرف المطلوب عن طريق إش

http://repo.uofg.edu.sd/
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 ( 95  ،1995: )الخرابشة، ين سوف تحصل على النتائج التاليةاما عند قيام المنظمة بزيادة وتحفيز العامل
إبراز أنشطة  ،تحسين الإنتاجية ،مكافأة الأداء المتميز ،الاحتفاظ بالعاملين الاكفاء ،رفع الروح المعنوية للعاملين

 .بتكار الجديديع الابدام و الإتشج ،المنظمة
 

 (اختبار فرضيات الدراسة) : الجانب التطبيقيالثالثالمبحث 
 بين متغيرات الدراسة . رتبا الإ : تحليل علاقة اولا
 .  بين متغيرات الدراسة الإثر: تحليل علاقة ثانيا
بين المتغيرات  الإثرو  رتباطالإيهدف هذا المبحث إلى اختبار فرضيات الدراسة والتعرف على علاقات    

الفرعية، وسيجري التحقق من مدى صحة الفرضيات من خلال استخدام عدد من الأدوات والأساليب و  الرئيسة
 الإحصائية التي اختيرت لإجراء التحليل على متغيرات الدراسة من خلال  التالي:

 .بين متغيرات الدراسة رتبا الإ : تحليل علاقة اولا
لدى العاملين على  إلتوتربين ادارة التظلم و احتواء حالات  رتباطالإ( علاقات 2-1) ينؤشر الجدولي 

مستوى المؤشر الكلي، وعلى مستوى الابعاد الفرعية بهدف التعرف على قوة العلاقة بين متغيرات الدراسة 
 وطبيعتها ثم اختبار فرضياتها.

 لدى العاملين لتوترإبين ادارة التظلم وبين احتواء حالات  رتبا الإ اختبار علاقة  -1
ذات دلالة  إرتباطتوجد علاقة الثانية التي نصت على ) الرئيسة( نتائج اختبار الفرضية 1يؤشر الجدول )

 ،(لدى العاملين في المنظمة المبحوثة إلتوترو مؤشرات احتواء حالات التظلم بين ابعاد أدارة موجبة معنوية 
لدى العاملين على مستوى  إلتوتروقد تبين وجود علاقة معنوية موجبة بين ادارة التظلم وبين احتواء حالات 

( مما يفسر للباحث 0.05( عند مستوى معنوية )**0.824قدره ) إرتباطوبقيمة معامل  ،المنظمة المبحوثة
لدى العاملين عبر التخايف من حدة الضغوط  إلتوترالتظلم في مواجهة واحتواء حالات  لإدارةوجود دور فعال 

 .لعاملينبين ا الإنسجامفضلا عن معالجة حالات التدني في الشعور بالمسؤولية والسعي الجاد الى اقرار 
 (1) رقم جدول

 لدى العاملين إلتوتربين ادارة التظلم و احتواء حالات  رتبا الإ اختبار علاقة 
 البُعد المستقل                          

 البُعد المعتمد
 ادارة التظلم

 **0.824 لدى العاملين إلتوتراحتواء حالات 
 P < 0.05  N = 128 **(SPSS Version 26اعتماداً على نتائج برنامج ) الباحثانالجدول من إعداد 
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 لدى العاملين  إلتوتربين ابعاد ادارة التظلم )منفردة( وبين احتواء حالات  رتبا الإ اختبار علاقة  -1
 ،بين ابعاد ادارة التظلم والمتمثلة بالانصات الجيد للشكوى  إرتباط( إلى وجود علاقة 2يؤشر الجدول )

ووضع معالجات جادة  ،تأشير نقاط الاثارة السلبية لدى العاملين ،القدرة على التعامل مع اراء العاملين المتباينة
، ويستدل من المؤشر الكلي إلى وجود لدى العاملين إلتوترلمعاناة وشكاوى العاملين  وبين احتواء حالات 

لدى العاملين وكل من الانصات الجيد  إلتوترذات دلالة معنوية موجبة بين احتواء حالات  إرتباطعلاقة 
تباينة، تأشير نقاط الاثارة السلبية لدى العاملين ووضع للشكوى، القدرة على التعامل مع اراء العاملين الم

عند مستوى  (**0.670 , **0.753)بين  رتباطالإمعالجات جادة لمعاناة وشكاوى العاملين، إذ بلغ معامل 
 إلتوترادارة التظلم و احتواء حالات  أبعاد وبالتالي فإن هذه النتائج تشير إلى قوة العلاقة بين (0.05)معنوية 
 .العاملينلدى 

 (2) رقم جدول
 لدى العاملين إلتوتربين ابعاد ادارة التظلم )منفردة( وبين احتواء حالات  رتبا الإ علاقات 

 البُعد المستقل
 

 البُعد المعتمد

 ادارة التظلم
الانصات الجيد 

 للشكوى 
القدرة على التعامل مع 

 اراء العاملين المتباينة
تأشير نقا  الاثارة 

 العاملينالسلبية لدى 
وضع معالجات جادة  
 لمعاناة وشكاوى العاملين

احتواء حالات 
لدى  إلتوتر

 العاملين
0.670** 0.683** 0.753** 0.732** 

لدى العاملين تحتاج إلى عملية استحضار وءستكمال المتطلبات الضرورية  إلتوترفعملية احتواء حالات 
الخاصة بإدارة التظلم ومنها يجب الانصات والاصغاء الجيد لشكوى العاملين و كذلك ان تكون هناك قدرة على 

رة السلبية لدى التعامل مع اراء و مقترحات العاملين المتباينة و ان تكون هناك ادارة قادرة على تأشير نقاط الاثا
 .ين من معاناة وما يقدمه من شكاوى العاملين و كذلك وضع حلول ومعالجات جادة لما يتعرض له العامل

 .بين متغيرات الدراسة الإثر: تحليل ثانيا
بين متغيرات الدراسة، فضلا عن التأكد من صحة  الإثريركز هذا المحور على اختبار طبيعة علاقة 

توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية معنوية بين ابعاد أدارة التظلم في الفرضية الثالثة، التي تنص على )
 (.في المنظمة المبحوثةالعاملين  ىلد إلتوتراحتواء حالات 

 لدى العاملين إلتوتراثر ابعاد ادارة التظلم في احتواء حالات  -1
للأنموذج  R)2(اعلاه، إذ يتضح معامل التحديد  نيةيمثل مضمون هذه العلاقة اختباراً لفرضية الدراسة الثا

لدى العاملين تفسره ادارة التظلم في ادارة المنظمة المعنية  إلتوترمن احتواء حالات  (0.679)العام أن 
الذي يدل على أن  تغير وحدة واحدة من ادارة التظلم  B)1(بالدراسة، إذ يعزز ذلك قيمة معامل الانحدار 
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لدى العاملين على مستوى المنظمة المبحوثة  إلتوترفي احتواء حالات  (0.905)يترتب عليه زيادة مقدارها 
على اعتبار انها تقر الانصاف  مثلما تتحرى عن الشكاوى واراء العاملين المتباينة وصولا الى وضع 

وهي أعلى  (16.32)المحسوبة والبالغة  (t)ية حالات توتر تعترضها، ويدعم ذلك قيمة المعالجات الجادة لأ
(. وعلى ضوء ما تقدم فقد تحققت الفرضية 0.05وعند مستوى معنوية ) (1.645)من قيمتها الجدولية البالغة 

ذي تمارسه ادارة التظلم، لدى العاملين تتأثر بالدور ال إلتوترالثالثة وهذا يفسر للباحث بأن عملية احتواء حالات 
ويستدل  ،لدى العاملين إلتوتر( يوضح ذلك وجود اثر معنوي لإدارة التظلم في احتواء حالات 3و الجدول )
التي هي أكبر من قيمتها الجدولية  (266.410)المحسوبة والبالغة  (F)من خلال دعم قيمة  الإثرعلى هذا 
 .(1.123)وبدرجتي حرية  (0.05)ضمن مستوى معنوية  (2.46)البالغة 

 (3) رقم جدول
 لدى العاملين إلتوتراثر ادارة التظلم في احتواء حالات 

 لبُعد المستقل

 
 البُعد المعتمد

 F T ادارة التظلم

R2 
Bo B1 الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة 

 إلتوتراحتواء حالات 
 0.679 1.645 16.32 2.46 266.410 0.905 0.427 لدى العاملين

 P < 0.05 N = 128  d.f = (1.123) ** (SPSS Version 26نتائج برنامج )ل الباحثانالجدول من إعداد 

 لدى العاملين إلتوترالانصات الجيد للشكوى في احتواء حالات  اثر بعد -أ
لدى العاملين وقد تبين  إلتوتر(  نتائج اثر الانصات الجيد للشكوى في احتواء حالات 4يؤشر الجدول )

لدى  إلتوترمن احتواء حالات  R (0.449))2(وجود اثر معنوي للإنصات الجيد للشكوى، قيمة معامل التحديد 
العاملين يفسره الانصات الجيد للشكوى في ادارة المنظمة المعنية بالدراسة، ويعزز ذلك قيمة معامل الانحدار 

)1(B  لدى العاملين في المنظمة المبحوثة هو نتيجة  إلتوترمن احتواء حالات  (0.724)الذي يدل على أن
وهي أعلى  (10.13)المحسوبة والبالغة  (t)تغير وحدة واحدة من الانصات الجيد للشكوى و يدعم ذلك قيمة 

 .(0.05)عند مستوى معنوية  (1.645)من قيمتها الجدولية 
وهي أكبر من قيمتها الجدولية البالغة  (102.621) المحسوبة والبالغة (F)قيمة  الإثرويدعم هذا  

 . (1.123)وبدرجتي حرية  (0.05)( وضمن مستوى معنوية 2.46)
 لدى العاملين إلتوتراثر بعد القدرة على التعامل مع اراء العاملين المتباينة في احتواء حالات   -ب

لدى العاملين  إلتوتر( اثر القدرة على التعامل مع اراء العاملين المتباينة في احتواء حالات 4يؤشر الجدول )   
لدى  إلتوتروقد تبين وجود اثر معنوي للقدرة على التعامل مع اراء العاملين المتباينة في احتواء حالات 

الذي يدل  B)1(ويعزز ذلك قيمة معامل الانحدار  R (0.467))2(العاملين، ويعزز ذلك قيمة معامل التحديد 
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على أن تغير وحدة واحدة من القدرة على التعامل مع اراء العاملين المتباينة يترتب عليه زيادة 
 (10.505)المحسوبة والبالغة  (t)لدى العاملين ويدعم ذلك قيمة  إلتوترفي احتواء حالات   (0.667)مقدارها

 (F)قيمة  الإثروما يؤكد هذا  (0.05)عند مستوى معنوية  (1.645)لية البالغة وهي أعلى من قيمتها الجدو 
وضمن مستوى  (2.46)وهي أكبر من قيمتها الجدولية البالغة  (110.354)المحسوبة التي تبلغ قيمتها 

 (1.123).وبدرجتي حرية  (0.05)معنوية 
 لدى العاملين إلتوترتأشير نقا  الاثارة السلبية لدى العاملين  في احتواء حالات  اثر بعد  -ج

لدى  إلتوتر(  نتائج اثر متغير تأشير نقاط الاثارة السلبية لدى العاملين في احتواء حالات 4يؤشر الجدول )
لدى  إلتوترتواء حالات في اح اط الاثارة السلبية لدى العاملينوقد تبين وجود اثر معنوي لتأشير نق العاملين

لدى ويعزز ذلك قيمة  إلتوتراحتواء حالات  من R (0.567))2(العاملين، ويؤكد ذلك قيمة معامل التحديد 
الذي يدل على أن تغير وحدة واحدة من تأشير نقاط الاثارة السلبية لدى العاملين يترتب  B)1(معامل الانحدار 

المحسوبة والبالغة  (t)يدعم ذلك قيمة ن و لدى العاملي إلتوتراحتواء حالات  في (0.683)عليه زيادة مقدارها 
إذ إن قيمة  ،(0.05)عند مستوى معنوية  (1.645)وهي أعلى من قيمتها الجدولية البالغة  (12.842)قيمتها 

(F)  (0.05)وضمن مستوى  (2.46)وهي اكبر من قيمتها الجدولية البالغة  (164.91)المحسوبة والبالغة 
 . (1.123)وبدرجتي حرية 

 لدى العاملين إلتوتروضع معالجات جادة لمعاناة وشكاوى العاملين في احتواء حالات  اثر متغير  -د
( نتائج اثر متغير وضع معالجات جادة لمعاناة وشكاوى العاملين في احتواء حالات 4يؤشر الجدول )  

وضع معالجات جادة لمعاناة وشكاوى العاملين في احتواء   لدى العاملين وقد تبين وجود اثر معنوي  إلتوتر
ويعزز ذلك معامل الانحدار  R (0.535))2(ويؤكد ذلك قيمة معامل التحديد   ،لدى العاملين إلتوترحالات 

)1(B  الذي يدل على أن تغير وحدة واحدة من وضع معالجات جادة لمعاناة وشكاوى يترتب عليه زيادة
وهي اكبر  (12.04)المحسوبة والبالغة  (t)لدى العاملين ويدعم ذلك قيمة  إلتوترالات في احتواء ح (0.628)

المحسوبة  (F)قيمة  الإثرو يدعم هذا   ، (0.05)ضمن مستوى معنوية  (1.645)من قيمتها الجدولية البالغة 
وبدرجتي  (0.05)ضمن مستوى معنوية  (2.46)وهي أكبر من قيمتها الجدولية البالغة  (145.06)والبالغة 
 .(1,123)حرية 
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 (4)رقم جدول 
 تأثير ابعاد القيادة المرنة)منفردة( في امكانية التنفيذ الاستراتيجي )مجتمعة(

 لدى العاملين إلتوتراحتواء حالات  المتغير المعتمد

 معطيات التحليل
 

 المتغير المستقل

2R F B0 B T 
 المجدولة المحسوبة المجدولة المحسوبة

ابعاد ادارة 
 التظلم

 1.645 10.130 0.724 0.987 2.46 102.621 0.449 الانصات الجيد للشكوى 
القدرة على التعامل مع اراء 

 1.645 10.505 0.667 1.332 2.46 110.354 0.467 العاملين المتباينة

تأشير نقا  الاثارة السلبية لدى 
 1.645 12.842 0.683 1.122 2.46 164.913 0.567 العاملين

وضع معالجات جادة  لمعاناة 
 1.645 12.044 0.628 1.626 2.46 145.064 0.535 وشكاوى العاملين

 P < 0.05 N = 128  d.f = (1.123) **(SPSS Version 26اعتماداً على نتائج برنامج ) الباحثانالجدول من إعداد      

 الاستنتاجات و التوصيات
 : الاستنتاجاتاولا
)ادارة التظلم(  قة بين متغيري الدراسة المتمثليناسهمت نتائج الدراسة في الجانب النظري بأيضاح العلا    

لى التعامل مع أراء العاملين القدرة ع ،بالإنصات الجيد للشكوى كمتغير مستقل و ابعاده الفرعية المتمثلة 
وبين  ،ادة لمعاناة وشكاوى العاملينوضع معالجات ج ،تأشير نقاط الاثارة السلبية لدى العاملين ،المتباينة

 لدى العاملين و مؤشراته الفرعية المطلوب احتوائها وهي كل من إلتوترالمتغير المعتمد المتمثل باحتواء حالات 
تدني  ،سيادة الروتين غير الهادف ،مع العاملين الإنسجامضعف  ،تدني الشعور بالمسؤولية ،ضغوط العمل

بل واضافة الشيء القليل الى المعرفة حيث ساهمت بل و نجحت في الجمع بين  ،مستويات الدعم المالي
 المتغيرين سابق الذكر.

واثبتت علاقة  ،تكون الاولى عربيا ان لم تكن الاولى عالميا حسب اطلاميمكننا القول ان هذه الدراسة قد و     
  .بين متغيري الدراسة وان هناك علاقة معنوية موجبة بين متغيري الدراسة الإثروعلاقة   رتباطالإ

 التوصيات : ثانيا
يمكن عرض مجموعة من  ،استنادا للاستنتاجات التي افصحت عنها الدراسة الحالية في جانبها التطبيقي    

           قدر تعلق الامر بموضوم دراستنا الحالية اغناء واقع حال المنظمة المبحوثةالتوصيات التي تهدف الى 
 : يأتيلدى العاملين ( وكما  إلتوتر) دور ادارة التظلم في احتواء حالات 
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واهميته لما له من دور بارز في الإثر يتوجب على ادارة المنظمات كافة تعميق الوعي بمفهوم ادارة التظلم  -1
ظروف الراهنة التي يمر بالعاملين في المنظمات والذين يلعبون دورا بارزا في نجاح المنظمة خاصة في ظل ال

 .بها البلد
 وضوح المعلومات الواردة من الرئيس للمرؤوسين ليسهل فهمها ومن ثم تطبيقها بشكل صحيح. -2
 .ملين يتعلق بالمكافآت والحوافزعاالعمل على ايجاد نظام خاص بال -3
حجيم المشكلات التي يمكن ان ضرورة تحديد الصلاحيات و المسؤوليات للعاملين داخل المنظمة المبحوثة لت -4

 .تحدث
زيادة التأكيد على عقد الدورات التدريبية المتخصصة بالتعرف على ما كل هو جديد في موضوم ادارة التظلم  -5

 . التي يمكن ان تحدث في المنظمةت ودورها في معالجة المشكلا
 .فير ادارة متخصصة بتظلم العاملينتو  -6
 .ل مناسب وعادل لضمان تحقيق رضاهمتوزيع اعباء العمل على العاملين بشك -7
التوجه نحو دراسة وتطبيق مفهوم ادارة التظلم بالشكل الصحيح من اجل الارتقاء بالموارد البشرية، فالدراسات  -8

عليه اد العاملين هم اساس نجاح المنظمة باعتبارهم يمثلون الزبون الداخلي الذي يعتمد الحديثة  تؤكد ان الافر 
 .رضا الزبون الخارجي للمنظمة

 .ملينتأمين الراحة النفسية و زيادة الامن الوظيفي من خلال المعاملة الجيدة للعا -9
 الدراسات المستقبلية المقترحة 

المقدمة لإدارة المنظمة المبحوثة، سنعرض في هذا المحور مجموعة استكمالا لتوصيات الدراسة المقترحة     
 مع الدراسة الحالية وكما يلي:  مقترحات لدراسات مستقبلية مكملة للدراسة الحالية مع مراعاة تكاملها

 .موحادارة التظلم بين الواقع والط -1
 ادارة التظلم مدخل لاحتواء الازمات التنظيمية.  -2
 .الحد من مشكلات العمل وأثرها في ادارة التظلم -3
 .دور ادارة التظلم في رفع مستوى الرضى لدى العاملين -4
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