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 :المستخلص
الانصات ادارة التظلم المعبرة عنها و المتمثلة ببعاد أالى تشخيص  ةالحالي الدراسةهدف ت     

تأشير نقاط الاثارة السلبية لدى  ،المتباينةالقدرة على التعامل مع أراء العاملين  ،الجيد للشكوى 
واعتمدت  ،جامعة كركوك قياداتلدى  وضع معالجات جادة لمعاناة وشكاوى العاملين ،العاملين

( لغرض تحليل SPSSوتم الاعتماد على البرنامج الاحصائي) ،لجمع البياناترئيسة  الاستبانة اداة 
( مبحوثا من القيادات الادارية العليا والوسطى في 128البيانات المجمعة من عينة مكونة من )

وفي ضوء النتائج الاحصائية تم التوصل  ،عبر اساليب احصائية وصفية عدة ،الميدان المبحوث
 ةالى مجموعة من الاستنتاجات التي تؤكد على توافر تلك الابعاد وبمستويات عالية لدى قاد

تلك الابعاد توفر مجموعة من المقترحات التي تؤكد على ضرورة  الباحثانوقدم   المبحوثة ةالمنظم
 خدمة لتحقيق اهداف منظمتهم.حوثة والعمل على تبنيها من قبل قادة المنظمة المب

 القيادة الإدارية. ،: ابعاد التنظيمالكلمات المفتاحية
Abstract: 
The current research aims to diagnose grievance management with the 

expressed dimensions of (good listening to complaints, ability to deal with 

workers’ divergent opinions, pointing out points of negative excitement 

among workers, and developing serious treatments for workers’ suffering 

and complaints) among the leaders of Kirkuk University, and the 

questionnaire was adopted as a main tool for collecting  the data, and the 

statistical program (SPSS) was relied on for the purpose of analyzing the 

data collected from a sample of (128) respondents from the senior and 

middle administrative leaders in the field investigated, through several 

descriptive and analytical statistical methods, and in light of the statistical 

results, a set of conclusions was reached that confirm  on the availability of 

these dimensions and at high levels among the leaders of the organizations 

in question, the research presented a set of proposals that emphasize the 

need to enhance the possession of these dimensions and work to adopt 

them by the leaders of the organization in question in order to achieve the 

goals of their organization. 

Keyword: Grievance Management, worker's Tension. 
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 الدراسة: منهجية المبحث الاول
 الدراسة: مشكلة أولا
مما فرض  ،شديدة التعقيدتعمل المنظمات عامة والمبحوثة خاصة وعلى نحو عام في بيئة    

القدرة على التعامل  ،ابعاد ادارة التظلم و التي تتمثل بالانصات الجيد للشكوى  على قادتها تبني
وضع معالجات جادة لمعاناة ، تأشير نقاط الاثارة السلبية لدى العاملين ،المتباينةالعاملين مع أراء 

، لذلك تولدت لدى الباحثان فكرة دراستها في ميدان بحثي يتمثل في جامعة وشكاوى العاملين
رؤية واضحة لقادتها عن متضمنات هذه الابعاد، فضلا عن التأكد كركوك بغية تقديم تصور و 

من سعيهم الى استحضار الابعاد المعبرة عنها والاجتهاد في تبنيها، وبما يعكس معالجة مشكلة 
 ؟".ما مستوى ادراك عينة البحث عن مضامين ابعاد ادارة التظلم بحثية مفادها "

  الدراسةهمية أثانيا: 
 :عبر الاتي الدراسةتبرز أهمية 

ن للاستفادة من الإطار يالباحثوبما يتيح المجال أمام  أدارة التظلمانفرد بتقديم موضوع  -1
 .النظري الذي سيتم تقديمه

فضلا عن بيان  ،وتحديد الابعاد المعبرة عنها بأدارة التظلم و أسبابهالتعريف بمفهوم  -2
 .العامليندورها في التعامل مع 

 يسهم في تحقيق اهداف المنظمة. وبما ،هاالقيادات الإدارية لتبني ابعادإثارة اهتمام  -3
  .هل تتباين الاهمية النسبية لأبعاد ادارة التظلم -4

  الدراسةثالثا: اهداف 
الانصات الجيد ممثلة بأبعادها ) ادارة التظلميتمثل الهدف الاساسِ للبحث في تشخيص    

 ،تأشير نقاط الاثارة السلبية لدى العاملين، المتباينةالقدرة على التعامل مع أراء العاملين ، للشكوى 
فضلا عن تحقيق مجموعة من الاهداف تمثلت  ،(وضع معالجات جادة لمعاناة وشكاوى العاملين

 بالاتي:
لجهود المعرفية السابقة في هذا في ضوء الافادة من ا ادارة التظلم تقديم اطار نظري عن -1

 المجال رغم ندرتها.
المبحوثة في ضوء وصف اجابات  ةفي المنظمادارة التظلم مستوى ادراك ابعاد التعرف على  -2

 المبحوثين وتشخيصها عن الابعاد المعبرة عنها.
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المبحوثلللة، ة فلللي المنظمللل ادارة اللللتظلمالتوصلللل اللللى بعلللج الاسلللتنتاجات مات العلاقلللة بمتغيلللر  -3
 فضلا عن تقديم بعج المقترحات الضرورية لها.

 الدراسةرابعا: فرضية 
ن في المنظمة المبحوثة و لا يمتلك المبحوثفي فرضية رئيسة تنص على " الدراسةتجسد     

الانصات الجيد تشخيص ادارة التظلم ممثلة بأبعادها ) لأبعاد المعبرة عنتصوراَ واضحاَ ل
 ،تأشير نقاط الاثارة السلبية لدى العاملين ،المتباينةالقدرة على التعامل مع أراء العاملين  ،للشكوى 

المعبرة  العباراتالمبحوثين عن  لإجابات" تبعا (وضع معالجات جادة لمعاناة وشكاوى العاملين
 .عنها

  خامسا: اساليب جمع البيانات وتحليلها
في الجانب النظري ما تيسر من مصادر عربية واجنبية تمثلت بالبحوث  انالباحثوظف     

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

وعرضت على مجموعة من  ميدانية أجراها الباحثان ستفادة من دراسةالغرض في ضوء الا
تم اعتماد مقياس  ،ومحتوياته الدراسةالخبراء المحكمين لغرض تقييمها وبما يتفق مع موضوع 

 ،محايد ،لا اتفق ،)لا اتفق بشدة ةدرج (5 -1) ليكرت الخماسي وقد منحت بدائل الاستجابة من
( SPSSم اعتماد برنامج )ث الدراسةومن اجل اختبار فرضية  ،اتفق بشدة( على التوالي ،اتفق

 الانحراف المعياري(. ،الوسط الحسابي ،باستخدام الاساليب الاحصائية )النسبة المئوية

 : مجال الدراسة و ادواتها دساسا
من كلا الجنسين في  العامليناجريت هذه الدراسة في جامعة كركوك على مجموعة من    

 . المراكز القيادية والتي تتمثل بالعمداء و معاوني العمداء و رؤساء الاقسام و مسؤولي الشعب
 :الاتيةعلى هذه المنظمة  كميدان للدراسة  و ملك للأسباب  نيالباحثلقد وقع اختيار 

 نيالباحثلندرة الدراسات التي اجريت بهذا الخصوص على هذه المنظمة  حسب اطلاع  -1
 .المتواضع

لوجود كادر يمتلك مستوى عالي من التعلم والاطلاع بموضوع الدراسة  مقارنة بمنظمات  -2
اخرى التي قد يتعذر فيها فهم استمارة الاستبيان وبالتالي عدم تحقيق الغرض الذي وجدت 

  .من اجله
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( 128ا )( اسلللللللتمارة اسلللللللتبيان عللللللللى افلللللللراد العينلللللللة المختلللللللارة واسلللللللترجع منهللللللل145تلللللللم توزيلللللللع )
و  ،جميللللللع الاسللللللتبانات الللللللواردة كانللللللت صللللللالحة للاسللللللتخدام فللللللي التحليللللللل الاحصللللللائي ،اسللللللتمارة

 .لتحليل بيانات الدراسة version26 SPSSالاستعانة ببرنامج تمتقد 

 يرات الديموغرافية لعينة الدراسة: وصف وتشخيص المتغسابعا
 :العمر -أ

حسب العمر ان هناك تفاوتا في الاعمار ( الخاصة بتوزيع المبحوثين 1اشرت معطيات الجدول )
مثلت (39 -30) وان الفئة العمرية  ،(%4.7) تهنسب ما مثلت( 29-20بين هذه الفئات لعمر )

( بينما %30.4( كانت نسبتها )49-40(  في حين نجد ان الفئة العمرية )(15.6% تهما نسب
( لتجسد لنا ما 60عمرية )( وتأتي الفئة ال%35.2) تهما نسب 59-50)مثلت الفئة العمرية )

ان هناك تفاوتا واضح المعالم بشأن الفئات العمرية على  ني( مما يفسر للباحث14%نسبته )
 59-50)( و )49-40مستوى المنظمة المبحوثة اخذين بنظر الاعتبار ان الفئتين العمريتين )

 قد مثلتا اعلى النسب الامر الذي يعكس لنا امتلاك المنظمة لأصحاب الخبرة.
 : الجنس -ب

 ( الخاصلللة بتوزيلللع المبحلللوثين حسلللب الجلللنس ان هنلللاك تفاوتلللا فلللي1اشلللرت معطيلللات الجلللدول )
فللي  ،(%77.3)حيلث بلغلت النسللبة المئويلة لفئلة اللذكور  ؟،الاعملال بلين نسلبة الللذكور و الانلاث

 . البية المبحوثين كانوا من الذكورمما يدل على ان غ ،(%22.7حين بلغت نسبة الاناث )
 :مدة الخدمة بالسنة -ج

 ( الخاصلة بتوزيلع المبحلوثين حسلب ملدة الخدملة ان هنلاك تفاوتلا فلي1اشرت معطيلات الجلدول )
 ،(%14.1)( هي 10-1)حيث بلغت النسبة المئوية لمدة الخدمة  ،الفئات الخاصة بمدة الخدمة

فلي حلين ان النسلبة المئويلة لملدة  ،(%39.1( هلي )20-11بينما النسلبة المئويلة لملدة الخدملة )
فلللللأكثر( فقلللللد شلللللكلت  31املللللا بالنسلللللبة لملللللدة الخدملللللة ) ، (35.2%( تشلللللكل )30-21الخدملللللة )

(11.7%.) 
و بنسلللبة مئويلللة  مبحوثلللاَ  (50( لعينلللة الدراسلللة هلللي )20-11وهلللذا يلللدل عللللى ان ملللدة الخدملللة )

وان اقللل  ،( مللن مجمللوع المبحللوثين الكلللي ليمثللل لنللا مللا يقللارب نصللف العينللة المبحوثللة%39.1)
 من مجموع العينة المبحوثة. 11.7%)فأكثر( والتي بلغت )31  ) نسبة كانت لمدة الخدمة
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 : نوع العمل -د
( الخاصة بتوزيع المبحوثين حسب نوع العمل ان هناك تفاوتا في 1اشرت معطيات الجدول ) 

اما معاوني العمداء  ،(%5.5حيث شكلت النسبة المئوية لمنصب العميد ) ،النسب المئوية
 ،(%43.0في حين ان النسبة المئوية لرؤساء الاقسام شكلت ) ،(%8.5فكانت نسبتهم المئوية )
 .( من العينة المبحوثة43.0%الشعب فقد شكلت النسبة ) يري اما في ما يخص مد

مما يدل على ان رؤساء الاقسام ومدراء الشعب كانت لهم الغالبية العظمى من مجموع العينة 
 المبحوثة .  

 : العلمي التحصيل - ھ
حيث شكلت  ،( الخاصة بتوزيع المبحوثين حسب التحصيل العلمي1اشرت معطيات الجدول )

وحملة شهادة الماجستير شكلت نسبة  ،( ممن هم حملة شهادة الدكتوراه %56.3نسبة )
 ( من العينة المبحوثة. %21.8في حين ان حملة شهادة البكالوريوس كانت نسبتهم ) ،(21.9%)

حملة  العظمى من حملة  شهادة الدكتوراه وهذا يدل على ان العينة المبحوثة  كانت غالبيتها 
 .( شخص128الدراسة البالغة )( شخص من مجموع  عينة  100شهادة الماجستير ما شكلته )

وهذا يقودنا الى القول ان معظم العينة المبحوثة تتمتع بقدر عالي من المؤهلات مما ينعكس 
الدراسة  ةبشكل ايجابي على انجاز استمارة الاستبيان لعملها بشكل كفوء وبالتالي اختبار فرضي

 بشكل مميز.
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 (1)رقم جدول 
 و التكرارات و النسبة  المئوية للعينة المبحوثة المتغيرات الديموغرافية

 النسبة  المئوية التكرارات المتغيرات الديموغرافية

 العمر
20-29 6 4.7 
30-39 20 15.6 
40-49 39 30.4 
50-59 45 35.2 

 14.1 18 فما فوق 60
 100.0 128 المجموع

 الجنس
 77.3 99 مكر
 22.7 29 انثى

 100.0 128 المجموع
 الخدمة بالسنة مدة

1-10 18 14 
11-20 50 39.1 
21-30 45 35.2 

 11.7 15 فأكثر31
 100.0 128 المجموع

 نوع العمل
 5.5 7 العمداء
 8.5 11 المعاونون 

 43.0 55 رؤساء الاقسام
 43.0 55 مدراء الشعب
 100.0 128 المجموع

 التحصيل العلمي
 56.3 72 دكتوراه 
 21.9 28 ماجستير
 21.8 28 بكالوريوس
 100.0 128 المجموع

 (SPSS Version 26اعتماداً على نتائج برنامج ) الباحثانالجدول من إعداد 
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 الجانب النظري  :الثانيالمبحث 
   (Grievance Management )ادارة التظلم :أولا

 (Concept of Grievance Management) مفهوم ادارة  التظلّم -1
يقصد بالتظلم لغةً الشكوى من الظلم، والمتظلّم هو من يشكو شخصاً  اخر قد ظلمه، ويقال  
، أي أنصفه "تظلّم فلان إلى الحاكم من فلان فظلّمه تظليما"أي ألحق الظلم بي، و" تظلّمني فلان"

، ويراد "ظلمته فتظلّم"من ظالمه، وأعانه عليه، والظلمة هم الناهون لأهل الحق من حقوقهم، ويقال 
يصدر قرار إداري معيب، أو غير ملائم، فيتقدم أحلد الأفراد ممن يقع عليه " بالتظلم اصطلاحاً أن

 .(533 ،1986 ،الضرر إلى الجهة التي أصدرت القرار طالباً سلحبه )الطماوي 
               التظلم يعني عدم الرضا، الضيق، المعاناة أو الحزن الناتج بشكل غير ضروري أو غير قانوني    
(,1988, 99Ahuja علاوة على ملك، فهو يعرف بلأنه شعور حقيقي أو وهمي بالظلم الشخصي )

الذي يشعر به العامل فيما يتعلق بعمله وفي علاقات العمل،  وبالتالي فإن التظلم هو عدم الرضا 
عبارة  ( أن التظلمSalipante and Bouwen(17 ,1990 ,في سياق علاقات العاملين و يحدد 

و  ،عن سياسة تنظيمية أو إجراء أو ممارسة إدارية بسبب عدم الرضا فهي شكوى أو عدم الراحة
، فيما املين( يجوز تقديم شكوى من قبل عامل أو عدة ع149Monappa ,1995 ,) بوفقا للكات

أو يحتمل أن يؤثر على ظروف عمل عامل واحد أو  يتعلق بأي إجراء أو موقف يؤثر بشكل مباشر
إما من قبل النقابة أو من   ،في المنظمة عندما يتم تحويل التظلم إلى مطالبة عامة امليندة عع

فإنه يقع خارج إجراءات التظلم وعادة ما يقع ضمن اختصاص  ،قبل عدد كبير من العاملين
 المفاوضة الجماعية. 

حول أساليب الرئيس في التعامل مع الانضباط  (Rollinson, et al., 1996, 38)كتب     
والتظلم واعتبر القضايا الفردية لعدم الرضا کشکاوی مع عدم التمييز بين الشكاوى والتظلم وأشاروا 
 ،إلى النزاعات على أنها قضايا يقترح العاملين بشكل جماعي فيها تغييرا كبيرا على الوضع الراهن

ى مستوى عال من قبل نقابة عمالية،  والتظلمات غالبا ما تبدأ عادة ما يتم إطلاقها ومتابعتها عل
بالتعبير عن عدم الرضا للرئيس او المشرف أو من قبل عامل واحد، ويجوز للعامل الذي يعتقد أن 

وتوفر  ؟،حقوقه بموجب العقد المتفق عليه أثناء المفاوضة الجماعية قد انتهكت أن يتقدم بشكوى 
 . ا لحل الخلافات حول إدارة العقودا تظليمجميع العقود تقريبا إجراء

( تحلليلا مفصللا فيملا يتعللق بعمليلة اللتظلم الداخليلة والتحكليم فلي au,Trude (27 ,2000قلدم     
الللتظلم فلللي كيبيلللك واسللتخدم تعريلللف اللللتظلم الللذي قدمللله قلللانون العمللل فلللي کيبيلللك فللي كنلللدا وهلللو أي 

اتفاقية جماعية،  وفي دراسة عن إدارة التظلم و ربطها بالعدالة   خلاف يحدث في تفسير أو تطبيق
 DevonishNurse (90 ,2007 ,بلين                                       فلي مكلان العملل،
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and   أن أحد الأحكام المهمة في الاتفاقات الجماعية هو إجراء اللتظلم، كلان ينظلر إليله عللى أنله )
رة الصراع في مكان العمل الناشئ علن العقلد بلين صلاحب العملل والعاملل، آلية مؤسسية وعملية لإدا

ن يان الكلاتب ،تهدف إجراءات التظلم إلى توفير وسائل سلمية  لحل هذا النزاع اللذي يمكلن ان يحلدث
(Devonish Nurse and  للم يحلددا مصلطلح اللتظلم مباشلرة فلي ورقتهملا )ية  وملع مللك  الدراسلة

اللتظلم هلو نلزاع فلي مكلان العملل ينشلأ ملن العقلد بلين صلاحب العملل والعاملل فإنهما يشيران إللى أن 
وإجللراء الللتظلم هللو آليللة منظميللة فللي العلاقللات النقابيللة والإدارة  فللي الواقللع، فللي حالللة وجللود مفهللوم 
مجلللرد مثلللل اللللتظلم، فلللإن تلللوافر تعريفلللات مختلفلللة قلللدمها مؤلفلللون مختلفلللون لللليس مفاجئلللا وهلللو نتيجلللة 

                   ملللللللللللن ثللللللللللم لا يوجلللللللللللد تعريلللللللللللف مقبلللللللللللول بشللللللللللكل علللللللللللام لمصلللللللللللطلح اللللللللللللتظلممتوقعللللللللللة معتلللللللللللادة  و 
(2019, 30 ,pathaO)،  ملن الصلعب للغايلة تخصليص تعريلف لللتظلم لأنله غيلر ململوس و حيلث

لرضا والظللم اللذي يشلعر أي سقوط حقيقي أو وهمي لعدم ا القول بان التظلم هو غير مرئي وممكن
  .به العامل

هو أي شعور بعدم الرضا أو الشعور بالظلم، التظلم هو أي استياء  نيالباحثاما التظلم من وجهة    
 الضروري التمييز بين  و لفهم ماهية التظلم، من ،يؤثر سلبًا على العلاقات التنظيمية والإنتاجية

 .(الشكوى والتظلم ،)عدم الرضا
 التعبير عنه أم لا.: هو أي شيء يزعج الفرد، سواء تم . عدم الرضاأ
 . الشكوى: هي عدم الرضا المنطوقة أو الكتابية التي يتم لفت انتباه المشرف لها.ب
 : هو شكوى تم تقديمها رسميًا إلى ممثل الإدارة أو لمسؤول نقابي.. التظلمج

هو حالة من عدم الرضا، صريحًا أو غير معبر عنه، مكتوبًا أو غير  :باختصار، التظلم    
  .(https://www.mlsu.ac.inمبررا أو غير مبررا، له صلة بوضع العمل ) مكتوب،

يمكن تعريف ادارة التظلم  حيث نيالباحثوبالنظر لعدم وجود تعريف لإدارة التظلم حسب معرفة     
بانها العملية التي تعني بكل ما يخص التظلم الذي يمكن ان يتعرض له المتظلم لغرض الحصول 

 على حقه المسلوب من الجهة التي تظلم منها.
  (Sources and causes of Grievance)اسباب التظلم ومصادره -2

ون في تحديد مصادر التظلم وعلى النحو الذي وضعهم امام دالة الاختلاف في الباحثتشاطر 
أسباب التظلم  من الباحثانعرض الافكار وتحديد الاسباب والمسببات وهذا ما جاء فيما سيعرضه 

 المتعلقة بتفسير جميع سياسات شؤون العاملين.
كثر فيما يتعلق بأجرهم المدفوع، ينص قانون العمل على أن الشكاوى تؤثر على عامل واحد أو أ    

 العمل الإضافي، الإجازة، النقل، الترقية، الأقدمية، التكليف بالعمل والتفرغ.

https://www.mlsu.ac.in/
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 دفع الأجور، النقل، الترقية، ظروف العمل، ،ظلم تفسير مجالات مثل التنسيبتتشمل أسباب ال    
العلاوات، منح القروض، شروط  ،، البدلات، أجر العمل الإضافي، الإصابةالتسهيلات السكنية

عمل وانقطاع الخدمة وما شابه العمل، الإجازة، الأقدمية، إجراءات السلامة والغرامات وظروف ال
 .ملك

 : يأتيللعاملين تشتمل على ما ان أسباب التظلم     
الشكاوى بشأن  ،مطالب تعديلات الأجور الفردية، عدم وضع الشخص المناسب في المكان المناسب

الشكاوى المتعلقة  ،شكاوى ضد رئيس عمال معين ،شكاوى حول تصنيفات الوظائف، نظام الحوافز
في حساب  التراخي ،الاعتراضات على الأساليب العامة للإشراف ،بالتدابير والإجراءات التأديبية

التحويل إلى  ،الانهاء التأديبي أو الانهاء ،الترقيات ،وتفسير قواعد الأقدمية  والتفسير غير المرضي
انتهاك  ،عدم توافر المواد في الوقت المناسب ،عدم كفاية خدمات أجهزة السلامة والصحة ،قسم آخر

  غير المرضية ظروف العمل غير المرغوب فيها أو ،العقود المتعلقة بالمفاوضة الجماعية
)https://www.mlsu.ac.in(.  

 حيث صنف اسباب التظلم الى  ، Reed Richardsonتجلت اسباب التظلم في طروحات    
(, 2017, 231yatneWija (: 
 الاسباب المتعلقة بالعمل:   -أ 
 الللللللللللللللزام  ،عللللللللللللللدم قللللللللللللللدرة العامللللللللللللللل علللللللللللللللى أداء المهللللللللللللللام والمسللللللللللللللؤوليات المتعلقللللللللللللللة بالعمللللللللللللللل 

علللللللللللدم تحقيلللللللللللق مبلللللللللللدأ  ،العاملللللللللللل أداء واجلللللللللللب غيلللللللللللر ملللللللللللذكور فلللللللللللي الوصلللللللللللف اللللللللللللوظيفي
ى تللللللللللدريب حصلللللللللول العاملللللللللل علللللللللل ،المكللللللللللان المناسلللللللللبوضلللللللللع الشلللللللللخص المناسلللللللللب فلللللللللي 

 .غير صحيح وغير مناسب له
 :الأسباب المتعلقة بظروف العمل -ب

التغييللرات  فللي وقللت أو مكللان العمللل دون موافقللة العامللل ظللروف العمللل غيللر الصللحية والتللي  
اتبللللاع أسلللللوب القيللللادة  ،ضللللعف العلاقللللات مللللع المسللللؤول ،تكللللون فيهللللا خطللللورة علللللى العللللاملين

 ة لأداء المهام المتعلقة بالعمل.نقص  المعدات المطلوب  و الأوتوقراطية من قبل المسؤول
 :تعلقة بالقرارات الشخصية للإدارةالأسباب الم -ج

تقييم  أداء  ،التدريب  و التطوير ،انهاء الخدمة ،الترقيات ،التنقلات ،أجور وحوافز العاملين
 .السلبية تجاه النقابات العمالية لمواقفا العاملين

 .تعلقة بالانتهاكات الممكن حدوثهاالأسباب الم -د
 الإجراءات التأديبية غير العادلة أو الصارمة ،معارضة الإدارة لشروط وأحكام الاتفاقية الجماعية  
  قلة الاهتمام بمسؤوليات الإدارة. و

https://www.mlsu.ac.in/
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 :المناسب غير الحياة ونمط الاجتماعي بالسلوك تتعلق أسباب -ھ
 عقدة التفوق. و المواقف غير الواقعية ،لرغبات العاليةا

 ومن أسباب التظلم ايضا قد يحدث التظلم لعدة أسباب:
:تتمثللل بطلللب العللاملين تعللديلات الأجللور الفرديللة و قللد يشللعرون أنهللم يتقاضللون  الاقتصللادية -1

عللللى سلللبيل المثلللال، المكافللل ت المتلللأخرة، الملللدفوعات،  ،رواتلللب أقلللل عنلللد مقارنتهلللا بلللا خرين
التعللديلات علللى أجللر العمللل الإضللافي، عللدم المسللاواة فللي المعاملللة والمطالبللات بالمسللاواة فللي 

 الأجر.
علللى  ،تتمثللل ظللروف العمللل التللي قللد تكللون غيللر مرغللوب فيهللا أو غيللر مرضللية بيئللة العمللل: -2

سللللبيل المثللللال، الضللللوء، الفضللللاء، الحللللرارة، أو الظللللروف الماديللللة السلللليئة فللللي مكللللان العمللللل، 
 .ونوعية المواد الرديئة والأدوات والمعدات المعيبة

:قللللد تكللللون هنللللاك اعتراضللللات علللللى الأسللللاليب العامللللة للإشللللراف المتعلقللللة بمواقللللف  الإشللللراف -3
 .المحسوبية  و الطبقة الاجتماعية المشرف تجاه العامل مثل المفاهيم المتمثلة بالتحيز،

يمكن أن يؤدي أي تغيير في السياسات التنظيمية إللى مظلالم، عللى سلبيل  التغيير التنظيمي: -4
 .لمنقحة أو ممارسات العمل الجديدةالمثال ملف تنفيذ سياسات الشركة ا

ن علاقللات العللاملين: قللد يكللون العللاملين غيللر قلللادرين علللى التكيللف مللع زملائهللم ويعللانون مللل -5
 .صبح في الموضوع سخرية وإهانة لهممشاعر الإهمال والإيذاء بحيث ي

طرق السلامة،  ،قد تكون هذه قضايا تتعلق بانتهاكات معينة فيما يتعلق بالترقيات متفرقات: -6
 منح الإجازات و التسهيلات الطبيةالنقل، القواعد التأديبية، الغرامات، 

(https://www.mlsu.ac.in). 
الامر الذي اكثر من التنوع في هذه  ،ون في تحديدهاالباحثاما بشأن مصادر التظلم فقد تباين     

 : ر و هذا ما تجلى في طروحات كل منالمصاد
 ( تم تحديد خمسة مصادر للتظلم حيث كانت كالأتي:Naylor l Rache) من وجهة نظر   

الخللللاف حلللول معنلللى  ،الخللللاف عللللى الحقلللائق ،انتهلللاك صلللريح للاتفاقيلللة  بلللين العاملللل و الادارة
 ،الخللللاف حلللول طريقلللة تطبيلللق الاتفاقيلللة  بلللين العاملللل و الادارة ،الاتفاقيلللة  بلللين العاملللل و الادارة

 الجدل حول عدالة أو معقولية الإجراءات المتبعة.
 :( لمصادر التظلم حيث كانت كالأتيnzies BlankMe Jmesبالإضافة الى  وجهة نظر )

 .تتمثل  في اتباع الادارة الإجراءات المناسبة، وفرض العقوبة المفرطة :الانضباط
 . للتظلم اً مستمر  اً ء العمل يعتبر مصدر : إنهاالأقالات
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في مثل هذه الحالات  ،التصنيفات الضيقة هي مصدر متكرر للتظلمان  :التصنيفات الوظيفية    
خلارج نطلاق عملهلم ملن ناحيلة أخلرى، قلد ن من أنه طلب منهم القيلام بعملل يقلع و قد يشتكي العامل

يفة تستحق أن تكون يشتكي البعج من أن الإدارة صنفت الوظيفة تصنيف غير صحيح وأن الوظ
 . في تصنيف أعلى

عندما يتم اتخام قرارات بشأن الترقيات والتنقلات وتخفيج الاجلور بلالنظر إللى كلل ملن  :الأقدمية
تثلللار ملللن قبلللل  العديلللد ملللن قضلللايا اللللتظلم  يمكلللن أنقلللدرات العلللاملين ومسلللتويات أقلللدميتهم، فلللإن 

 .العاملين المتضررين
العديد من التظلمات هي نتيجة لمطالبات العاملين  بأنه لم يتم التعامل معهم  ان :مهمة العمل

 بشكل عادل في تكييفهم لأعمالهم.

 ((Dimensions of Grievance Managementابعاد ادارة التظلم  -3
فللي تحديللد ابعللاد ادارة الللتظلم بشللكل  الباحثللاننظللرا لقلللة المصللادر فللي هللذا الموضللوع فقللد اعتمللد 

( ملع الاسلتعانة بلبعج 11/2020/ 22كبير على الدراسة الاستطلاعية التي قام بهلا بتلاري) )
 : وص لذلك يمكن عرض الابعاد كالاتيالبحوث الاجنبية بهذا الخص

 الانصات الجيد للشكوى  -أ
اصللطلاحا فيعللرف علللى أنلله عمليللة إنسللانية مقصللودة تعنللي تعمللد تلقللى أي مللادة صللوتية بقصللد 
فهمهللللا، والللللتمكن مللللن تحليلهللللا واسللللتيعابها، واكتسللللاب القللللدرة علللللى نقللللدها، وإبللللداء الللللرأي فيهللللا، 

الاكتسلللاب، الفهلللم، التحليلللل، التفسلللير،  :وهلللي الاتيلللةويتضلللمن هلللذا التعريلللف تحقيلللق الأهلللداف 
 ،اء الللذهني قللال ابللن منظللور ان الإنصللات هللو السللكوت و الاسللتماع للحللديثالاشللتقاق ثللم البنلل

(، معناه 204 ،)الأعراف(( استمعوا له وأنصتوا لعلكم ترحمون وإما قرئ القرآن ف)) ،وفي التنزيل
إما قلللرأ الإملللام، فاسلللتمعوا إللللى قراءتللله، ولا تكلملللوا فالمقصلللود ملللن الإنصلللات إمن هلللو السلللكوت 
 ،والسماع، وهما إنصاتان ) إنصات باللسان،  و إنصات بالجوارح (، ويحتاج إلى عدم التحدث
بللد  عللدم الانشللغال عللن السللماع فكللرا وجللوارح، تركيللز الانتبللاه فللي حاسللتي السللمع و البصللر، ولا

  للاسلللتماع ملللن الإنصلللات ليتحقلللق الفهلللم والإدراك و يعلللد الاسلللتماع فنلللا لغويلللا رئيسلللا ملللن فنلللون 
 .تماع، التحدث، القراءة و الكتابةاللغة الأربعة الاس

: عملية انسانية مقصلودة تعنلي تعملد تلقلي اي القول، ان الانصات الجيد للشكوى  مما سبق يمكن 
 استيعابها وتحليلها بهدف معالجة المشكلة.مادة شفوية او كتابية و التمكن من 

( فللليمكن 202للللل  201، 2016 ،املللا بالنسلللبة لعواملللل نجلللاح الانصلللات للللدى المنصلللت )العسلللاف
  :تلخيصها بالاتي

 .لاستعداد النفسي لعملية الانصاتا - 



 2202( 1( العدد )12مجلة جامعة كركوك للعلوم الإدارية والاقتصادية                                          المجلد )
 

201 
 

 . التركيز والاهتمام - 
 . كتابة رؤوس أقلام - 
ينبغي أن يكون في سؤال المستمع للمتحدث أو تعليقه على بعج أفكاره، أو تعقيبه عليه  -

 الوقت المناسب.

 (193-186 ،2002 ،العميان) القدرة على التعامل مع اراء العاملين المتباينة -ب
هي عملية احتواء تنظيمي تنطوي على المشاركة وأبداء الرأي في الأمور الاداريلة و فلي اتخلام 

لكللن ات منظمللالالقللرارات، وعلللى الللرغم مللن وجللود قسللم متخصللص بشللؤون العللاملين فللي معظللم 
القدرة على التعامل ملع أراء العلاملين بشلكل فعلال تبقلى ملن الفنلون الإداريلة المهملة التلي يجلب 

كل مدير على اختلاف مهامه وموقعه في التسلسل الإداري، وينعكس على  التعاملل أن يتقنها 
ملللع اراء العلللاملين المتباينلللة بشلللكل مباشلللر، ملللا يلللؤثر عللللى تحقيلللق أهلللداف المنظملللة واسلللتقرار 

وسلوف نسلتعرض بعلج اسلتراتيجيات التعاملل ملع   ،العاملين فيها وشلعورهم بحاللة ملن الرضلا
يس ملع العلاملين، كيفيلة التعاملل ملع العلاملين المهمللين والنملامج المرؤوسين وفنون تعاملل اللرئ

 : للتعامل مع العاملين وكما يليالصعبة من العاملين، هناك بعج من النصائح الإدارية 
أهم عناصلر الاسلتراتيجية الناجحلة للتعاملل ملع  العلاملين : أن من التواصل الفعال مع العاملين -1

ان يكلون هنللاك اتصللال فعللال ثنللائي الاتجللاه بللين الإدارة و العللاملين، ويجللب أن يعمللل المسللؤول 
الجيللد علللى فللتح نوافللذ التواصللل مللع العللاملين بشللكل مسللتقر وأن يطلللب التغذيللة الراجعللة لرصللد 

دائلللم، وان التواصلللل الفعلللال ملللع العلللاملين لا يملللنح ردود فعلللل العلللاملين وآرائهلللم وأفكلللارهم بشلللكل 
الإدارة فرصة اكتشاف المواهب والاستفادة من الأفكار المبدعة فحسب بل يمنح العلاملين أيضلا 
شعور بالرضا والراحة، ويساهم في تجنب وقوع مشاكل كبيرة في العمل، والتعاملل ملع الأزملات 

 في وقت مبكر. 
الأنملاط السللوكية  ترسلي)تعزيز السلوكيات الإيجابية للعلاملين يسلاهم فلي  ان :التعزيز الإيجابي -2

التلللي تتوافلللق ملللع رؤيلللة الإدارة وأهلللدافها، حيلللث يجلللب أن يحلللدد المسلللؤول النلللاجح آليلللات تحفيلللز 
 .كية الإيجابية الجديرة بالإهتمامالعاملين المالية والمعنوية، وطرق توضيح الأنماط السلو 

م مبللدأ التللوازن والاتسللاق علللى الموازنللة بللين النقللد والثنللاء، والموازنللة بللين يقللو  :التللوازن والاتسللاق  -3
الثواب والعقاب، واتساق الأقوال مع الأفعال، فعندما تتمتع الإدارة بالتوازن والاتساق يلؤدي مللك 

 . تجنب وقوع مشاكل كبيرة في العمل الى
لتللي تقللف فللي وجلله التواصللل المقصللود بالإخمللاد هللو تتبللع العقبللات ا : اناسللتراتيجية الإخمللاد  -4

الفعلللال بلللين المسلللؤول والعلللاملين واللللتخلص منهلللا، ورصلللد الإجلللراءات التلللي تعتبلللر ملللن معوقلللات 
 الرضا الوظيفي والتعامل معها بما يحقق المصلحة المشتركة . 
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اسلللتراتيجية  إعطلللاء أسلللهل أنملللاط الإدارة، لكنللله أقلهلللا فاعليلللة، حيلللث تعتبلللرو : إشلللراك العلللاملين  -5
لعاملين علاملا أساسليا فلي خللق الانتملاء للمنظملة وتحفيلز الرضلا اللوظيفي، كملا المشاركة مع ا

 .ستقبال الأفكار المبدعة والمميزةتفتح مشاركة العاملين بابا واسعا أمام ا
لعللاملين المسللبقة بمللا تلله ليتوقللع المسللؤول معرف :توضلليح الأهللداف والحللد مللن الأخطللاء الشللائعة -6

أهللم اسللتراتيجيات التعامللل مللع العللاملين توضلليح الأهللداف يريللده أو بمللا يللدور فللي رأسلله،  ومللن 
بشكل دقيق في كل مرة والتأكيلد عليهلا، إضلافة إللى توضليح الحلدود التلي تفصلل بلين المسلموح 

 . أساسها تقييم سلوك العامل وأدائهوالممنوع ، أو المعايير التي يتم على 
يشللعروا بثقللة الإدارة بهللم، موضللع ثقللة لا يمكللن أن يقللدم العللاملين أداء جيللد إن لللم : مللنح الثقللة -7

  .الإدارة في كل وقت
د المنظملللة إللللى فقلللدان أهلللم الوعلللود الوهميلللة التلللي يطلقهلللا المسلللؤول غالبلللا ملللا تقلللو  : انالصلللدق -8

، منظملة واحتلرام النظلام العملل فيهلا، فالصدق والشفافية تجعلل العلاملين أكثلر انتملاء للكوادرها
 . ية من حق العامل على الإدارةحقيقكما أن الحصول على المعلومات ال

يكون المسؤول مسؤولا عن عدد كبير من العاملين، لكلن ملن  حيث :التعاطف وإظهار الاهتمام -9
المهللم أن يظللل علللى معرفللة بظللروفهم الخاصللة والاسللتثنائية، كمللا يجللب أن يشللعر العللاملين أن 

 . ي مكان العمل من أولويات الإدارةصحتهم وسلامتهم وراحتهم ف
 ل بالنجاحات يهتم المسؤول الناجح بتكريس نجاحات عامليه والاحتفال بإنجازاتهم. الاحتفا -10

 

 تأشير نقاط الاثارة السلبية لدى العاملين  -ج
ان الفعلللل الطبيعلللي اللللذي يظهلللره العلللاملين نتيجلللة اللامبلللالاة والإحبلللاط وخيبلللة الأملللل، سللليكون 

المنظمللة  فللي تلبيلللة توقعللات العلللاملين باتجاهلللات إيجابيلللة أقلللل تجلللاه المنظمللة، حيللث إن فشللل 
 (.345 ،2019 ،)الرميدي عاملينوالوفاء باحتياجاتهم يلسبب الاثارة السلبية لدى ال

عندما تصلبح أكثلر تعقيلدا  منظمةالليوم اصبحت اكثر سلبية من الماضي وملك لأن ات امنظمان 
اسلباب للإثلارة السللبية للدى يصبح الاعضاء اكتر سلبية وهذا لا يبشر بالخير ولقلد وضلعت اربعلة 

  :العاملين  وهي
 نظام الأجور غير العادل.  -1
 عدم الوثوق بالإدارة.             -2
 . عدم اهتمام المنظمة بالعاملين -3
 .ي المنظمة مع قيمة المنظمةعدم توافق العمالة العالية ف -4
 (225 ، 2019 ،عبدالوهابو  حناة) لجات جادة لمعاناة وشكاوى العاملينوضع معا -د
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هي جميع الجهود التي تبذلها المنظمة في سبيل تصحيح الانحراف و معالجلة المشلكلات التلي 
 . زمنية محددة مدةالمشكلة  خلال  يعاني منها العاملين في المنظمة  وان تكون معالجة

لذا فأن وضلع معالجلات جلادة لمعانلاة وشلكاوى العلاملين هلي مصلطلح شلامل للجهلود المنهجيلة 
ا المنظمة لتصحيح المشكلة قبل حدوثها، فهي عملية تحويل فشل الخدمة إلى فرصة التي تبذله

جديللللدة وغيللللر متوقعللللة للحصللللول علللللى رضللللا العللللاملين، اوهللللي العمليللللة التللللي يللللتم مللللن خلالهللللا 
الاستجابة لمتطلبات العاملين والعمل على تلبيتها بما يحقق الأهداف للطرفين ولا بد للتنبيه إلى 

لشكاوى يجب أن تنفذ بالشكل الصحيح وملن البدايلة لأن الفشلل فلي معالجلة أن عملية معالجة ا
 .إلى حالة عدم الرضا لدى العاملينالشكاوى لا يمكن تداركه وسيؤدي ملك 

املللا بالنسلللبة لإجلللراءات معالجلللة الشلللكاوى فأنللله يجلللب اتخلللام إجلللراءات أساسلللية تتضلللمن تسلللهيل  
ز وجعلها أكثلر سلاسلة ومتابعلة وإزاللة كلل الحصول على آراء العاملين من خلال تخفيف الحواج

الشكوك لدى العاملين حول قيام المنظمة باتخام الإجراءات اللازملة لتصلحيح الاجلراءات اللازملة 
 . وضع حلول واضحة ومنظمة تلتزم بهاووضع استراتيجيات فعالة تتطلب قيام المنظمة ب

ى العديلللد ملللن تلللم تقسللليمها إللللقلللد ف ،العلللاملين وفيملللا يخلللص اسلللتراتيجيات معالجلللة معانلللاة وشلللكاوى 
 :الاستراتيجيات أهمها

لا بللد أن تتضللمن الحصللول علللى أفضللل النتللائج مللن تطبيقهللا حيللث يجللب أن : سرررعة الاسررتجابة
تكللللون خطللللوات الاسللللتجابة لاعتراضللللات العللللاملين محللللددة ومتسلسلللللة وأن تتللللوافر لللللدى المنظمللللة  

 .على القيام بالعمليات التصحيحية تعليمات مكتوبة بهدف مساعدة العاملين
عتبللر العامللل الأساسللي الللذي يسللاهم فللي تعللويج العللاملين معنويللا عللن الضللرر الللذي ي :الاعترررار

تعرضوا له والاعتراف بالوقوع في الفشلل هلو أول خطلوات الاعتلذار والتلي لا بلد لهلا ملن أن تكلون 
 .ظهار الاهتمام والأدب في التعاملمتبوعة بالتعاطف، إ

 (التطبيقيالمبحث الثالث )الجانب 
 وصف مستوى اجابات المبحوثين عن ابعاد أدارة التظلم وتشخيصها

وصللف و تشللخيص ابعللاد ادارة الللتظلم المتمثلللة بالانصللات الجيللد للشللكوى،  المبحللثيتضللمن هللذه 
القللدرة علللى التعامللل مللع اراء العللاملين المتباينللة، تأشللير نقللاط الاثللارة السلللبية لللدى العللاملين ووضللع 
معالجلللات جلللادة لمعانلللاة وشلللكاوى العلللاملين، و باسلللتخدام مجموعلللة ملللن الأدوات الإحصلللائية والتلللي 

 لنسب المئوية وعلى النحو التالي:الحسابية،  التكرارات و اتتكون من الاوساط 
 الانصات الجيد للشكوى  -1

( الخاصلللة ببعلللد الانصلللات الجيلللد للشلللكوى ان هنلللاك اتفاقلللا بلللين 2أشلللرت معطيلللات الجلللدول ) 
 ،(0.90)وانحللراف معيللاري  (3.92)وبوسللط حسللابي قللدره  (78.1%)المبحللوثين بلغللت نسللبته 
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( والتي X1علما ان الاسهام الاعلى في مجال الاتفاق كان للعبارة )(، %10.2مقابل لا اتفق )
نصت على ان )ادارة المنظمة تهتم بعانلاة العلاملين ملن خللال الانصلات لهلم( ويعلد مللك اشلارة 
الى اهتمام ادارة المنظمة المبحوثة بمعاناة العاملين و حرصلها عللى التفاعلل معهلم وصلولا اللى 

 الوقوف بجانبهم. 
 (2)رقم جدول 

لبعد الانصات الحسابية والانحرافات المعيارية  التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والأوساط
 للشكوى الجيد 

 العبارة
 

 اتفق بشدة
(5) 

 اتفق
(4) 

 محايد
(3) 

 لا اتفق
(2) 

 لا اتفق بشدة
 الوسط الحسابي (1)

الانحراف 
 المعياري 

 % ت % ت % ت % ت % ت
x1 33 25.8 67 52.3 15 11.7 12 9.4 1 0.8 3.92 0.90 
x2 37 28.9 60 46.9 13 10.2 16 12.5 2 1.6 3.89 1.01 
x3 20 15.6 63 49.2 24 18.6 20 15.6 1 0.8 3.63 0.95 
x4 27 21.1 64 50,0 29 22.7 7 5.5 1 0.8 3.85 0.84 
x5 26 20.3 69 53.9 26 20.3 5 3.9 2 1.6 3.78 0.83 

 (SPSS Version 26اعتماداً على نتائج برنامج ) الباحثانالجدول من إعداد 

 عامل مع اراء العاملين المتباينةالقدرة على الت. 2
 ،( الخاصللة ببعللد القللدرة علللى التعامللل مللع اراء العللاملين المتباينللة3اظهللرت معطيللات الجللدول )

تتعامللل مللع  اتفقللوا علللى ان ادارة المنظمللة المبحوثللةوجللود   المبحللوثين مللن (65.6%)تبللين ان 
 .(0.92( وانحراف معياري )3.86وكان ملك بوسط حسابي ) ،اراء العاملين رغم تباينها

( والتلي نصلت عللى )تتعاملل ادارة X1علما ان الاسهام الاعلى في مجال الاتفاق كان للعبارة )
وتعاملهلا ملع المنظمة مع أراء العاملين رغم تباينهلا( ويعلد مللك اشلارة اللى اهتملام ادارة المنظملة 

 .اء العاملين بالرغم من تباينهاار 
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 (3) رقم جدول
التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد  القدرة على 

 ينةالتعامل مع اراء العاملين المتبا

 العبارة
 

 اتفق بشدة
(5) 

 اتفق
(4) 

 محايد
(3) 

 لا اتفق
(2) 

 بشدةلا اتفق 
الوسط  (1)

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

 % ت % ت % ت % ت % ت
x1 21 16.4 63 49.2 29 22.7 13 10.2 2 1.6 3.68 0.92 
x2 26 20.3 56 43.8 29 22.7 13 10.2 4 3.1 3.67 1.01 
x3 22 17.2 60 46,9 28 21,9 15 11.7 3 2.3 3.64 0.97 
x4 24 18.8 56 43.8 31 24.2 16 12.5 1 0.8 3.67 0.94 
x5 14 10.9 65 50.8 32 25.0 11 8.6 6 4.7 3.54 0.96 

 (SPSS Version 26اعتماداً على نتائج برنامج ) الباحثانالجدول من إعداد 

  تأشير نقاط الاثارة السلبية لدى العاملين -3
ان هنلاك  ،( الخاصة ببعد تأشير نقلاط الاثلارة السللبية للدى العلاملين4اشرت معطيات الجدول )

وانحللللراف معيللللاري  (3.89)( وبوسللللط حسللللابي %77.3اتفاقللللا بللللين المبحللللوثين بلغللللت نسللللبته )
(0.94) . 

 ( و التلللللي نصلللللت عللللللى ان x1علملللللا ان الاسلللللهام الاعللللللى فلللللي مجلللللال الاتفلللللاق كلللللان للعبلللللارة )
تشخص ادارة المنظمة المعوقات التي تواجه العاملين في ميدان العمل( وفي ملك اشارة اهتمام )

 .ليلها مستقبلاى تذالادارة بالوقوف على المعوقات التي تواجه العاملين للعمل عل
 (4)رقم جدول 
لبعد تأشير نقاط الحسابية والانحرافات المعيارية  التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والأوساط

 الاثارة السلبية لدى العاملين

 العبارة
 

 اتفق بشدة
(5) 

 اتفق
(4) 

 محايد
(3) 

 اتفقلا 
(2) 

 لا اتفق بشدة
الوسط  (1)

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

 % ت % ت % ت % ت % ت
x1 32 25.0 67 52.3 14 10.9 13 10.2 2 1.6 3.89 0.94 
x2 29 22.7 64 50.0 19 14.8 15 11.7 1 0.8 3.82 0.94 
x3 37 28.9 65 50.8 13 10.2 12 9.4 1 0.8 3.97 0.91 
x4 42 32.8 37 28.9 28 21.9 16 12.5 5 3.9 3.74 1.15 
x5 47 36.7 46 35.9 18 14.1 12 9.4 5 3.9 3.92 1.11 

 (SPSS Version 26اعتماداً على نتائج برنامج ) الباحثانالجدول من إعداد  
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  ت جادة لمعاناة وشكاوى العاملينوضع معالجا. 4
( الخاصللة ببعللد وضللع معالجللات جللادة لمعانللاة وشللكاوى العلللاملين 5اشللرت معطيللات الجللدول )

( وبوسلط حسلابي %11.7مقابل لا اتفق بنسبة ) (75.8%)اتفاق بين المبحوثين بلغت نسبته 
 .(0.99)وانحراف معياري  (3.89)بلغ 

( و التي نصلت عللى )تسلعى ادارة x1علما ان الاسهام الاعلى في مجال الاتفاق كان للعبارة )
وفي ملك اشلارة  ،مة الى حل المشاكل الخاصة بالعاملين في اطار المعالجات الجادة لها(المنظ

 .لات الخاصة بالعاملين بشكل جديالى محاولة ادارة المنظمة بحل المشك
 (5)رقم جدول 

لبعد وضع الحسابية والانحرافات المعيارية  التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والأوساط
 وشكاوى العاملين ةلمعانامعالجات جادة 

 العبارة
 

 اتفق بشدة
(5) 

 اتفق
(4) 

 محايد
(3) 

 لا اتفق
(2) 

 لا اتفق بشدة
الوسط  (1)

 الحسابي
 الانحراف المعياري 

 % ت % ت % ت % ت % ت
x1 36 28.1 61 47.7 16 12.5 12 9.4 3 2.3 3.89 0.99 
x2 31 24.2 61 47.7 24 18.8 9 7.0 3 2.3 3.84 0.95 
x3 22 17.2 44 34.4 21 16.4 29 22.7 12 9.4 3.27 1,25 
x4 16 12.5 22 17.2 19 14.8 39 30.5 32 25.0 2.61 1.35 
x5 26 20.3 40 31.3 32 25.0 21 16.4 9 7.0 3.41 1.18 

 (SPSS Version 26اعتماداً على نتائج برنامج ) الباحثانالجدول من إعداد 

 والتوصيات: الاستنتاجات المبحث الرابع
 الاستنتاجات أولا : 

للأبعاد المعبرة عن أدارة التظلم وبمستوى  امتلاك قادة المنظمة المبحوثة  الدراسةاثبتت نتائج 
 ما يأتي: أظهرتمرتفع والتي 

إن إدارة المنظمة تهتم بمعاناة العاملين من  ،أظهرت معطيات بعد الانصات الجيد للشكوى  -أ
على التفاعل مع العاملين عند تعرضهم  خلال الانصات الجيد لهم، وأن إدارة المنظمة تحرص

سعيها الى الوقوف بجانب العاملين عند ترددهم في العمل أخذة  فضلًا عنلضغط عمل ما 
 .مليها لتأكيد وحماية قواعد العملبعين الاعتبار السلوك الفردي للعاملين مع اعطاء الفرصة لعا

اظهرت معطيات بعد القدرة على التعامل مع اراء العاملين المتباينة بأن ادارة المنظمة تهتم  -ب
هم والاخذ ب رائهم جميعا وتسعى إلى استيعاب اراء العاملين المختلفة بأفكار العاملين ومناقشت
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بشكل ايجابي  وان تكون  قادرة على التفاعل مع اراء العاملين جميعا مع توظيف الاساليب 
 .اركة العاملين في اتخام القراراتالدبلوماسية عند مش

ن أن ادارة المنظمة تشخص معطيات بعد تأشير نقاط الاثارة السلبية لدى العاملي هرتظأ -ج
المعوقات التي تواجه العاملون في ميدان العمل في اطار سعيها الى تحديد المؤشرات السلبية 

ي تؤثر على اداء العاملين وكذلك السيطرة على المواقف في حالة حدوث ازمة طارئة في تال
ليها، وتقييمهم على ميدان العمل كما يتوجب عليها ان ترس) بدا العدالة عند التعامل مع عام

 اسس علمية رصينة.
معطيات بعد وضع معالجات جادة لمعاناة وشكاوى العاملين ان ادارة المنظمة  أظهرت -د

المبحوثة تسعى الى حل المشكلات الخاصة بالعاملين في اطار المعالجات الجادة لها وكذلك 
لعاملين من والى في تفاعلها مع عامليها وتسعى الى توفير مواصلات مريحة ومكيفة ل

معاناة العاملين ضمن  محلات سكناهم وتوفر سكن لعامليها وبأجور زهيدة مع جعل
 اولوياتها.

 ثانيا: التوصيات
مجموعة من التوصيات  الباحثانيقدم  حيث في ضوء الاستنتاجات التي تم التوصل اليها،

 :المبحوثة خاصة ومنها و التي يجدها ضرورية للمنظمات عامة 
كافة تعميق الوعي بمفهوم ادارة التظلم واهميتله لملل لله ملن دور ات منظماليتوجب على ادارة  -1

واللذين يلعبلون دورا بلارزا فلي نجلاح المنظملة خاصلة ات منظمالبارز في التأثير بالعاملين في 
 .ظروف الراهنة التي يمر بها البلدفي ظل ال

بالشكل الصحيح من اجل الارتقاء بالموارد التوجه نحو دراسة وتطبيق مفهوم ادارة التظلم  -2
فالدراسات الحديثة  تؤكد ان الافراد العاملين هم اساس نجاح المنظمة باعتبارهم  ،البشرية

 .عليه رضا الزبون الخارجي للمنظمةيمثلون الزبون الداخلي الذي يعتمد 
هو جديد في زيادة التأكيد على عقد الدورات التدريبية المتخصصة بالتعرف على ما كل  -3

 . ت التي يمكن ان تحدث في المنظمةموضوع ادارة التظلم ودورها في معالجة المشكلا
 .توفير ادارة متخصصة بتظلم العاملين -4
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