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ملخص البحث:

ــات  ــو العلاق ــا موظف ــي يواجهه ــل الت ــوط العم ــر ضغ ــى أث ــرف إل ــى التع ــة إل ــت الدراس هدف
ــى  ــة عل ــدت الدراس ــا. اعتم ــد منه ــا للح ــم معه ــة تعامله ــات الفلســطينية وكيفي ــي الجامع ــة ف العام
المنهــج الوصفــي الارتباطــي باســتخدام أداة الاســتبانة التــي وزعــت بأســلوب المســح الشــامل علــى 
موظفــي دوائــر العلاقــات العامــة فــي الجامعــات الفلســطينية، والذيــن بلــغ عددهــم )144( موظفــا 

ــغ عــدد المســتجيبين )100( موـظـف وموظـفـة وموظفــة، فيمــا بل

توصلـت الدراسـة إلـى وجـود أثـر لأشـكال ضغـوط العمـل التـي يواجههـا موظفـو العلاقـات 
العامـة فـي الجامعات الفلسـطينية بدرجة متوسـطة، ويفسـر ذلك بتعدد المهـام الوظيفية التي يقومون 
بهـا. ومـن العوامـل التـي تتسـبب في ضغـوط العمـل التي يواجههـا الموظفـون، وبدرجة متوسـطة: 
كتابـة المحتـوى الإعلامـي، وإدارة مواقـع التواصـل الاجتماعـي، وتمثيـل الجامعـة أمـام الجهـات 
الخارجيـة؛ وكانـت أسـاليب التكيـف مـع ضغـوط العمـل، مـن خلال تعزيـز التقدير وتوفيـر الموارد 
الكافيـة وتقديـم الدعـم النفسـي والاجتماعي،  بدرجة متوسـطة أيضا. ويُفُسـر ذلك بـأن ظروف العمل 
فـي الجامعـة معقولـة، وأن ضغـوط العمـل تتعلـق بحجـم العمـل، وليس ظـروف العمل فـي الجامعة 

التـي تعتبـر ذات مسـتوى مرتفـع إذا مـا قورنـت بالوظائـف في غالبيـة المؤسسـات الأخرى

الكلمات الدالة: ضغوط العمل، الأداء الوظيفي، العلاقات العامة، الجامعات الفلسطينية.
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المقدمة:

يعــد العمــل مــن الســلوكيات المهمــة التــي تقــوم عليهــا حيــاة الأفــراد فــي المجتمــع؛ لأنــه يســهم 
ــد مــن مســتويات رضــا الموظــف عــن  ــد مــن الأهــداف والطموحــات التــي تزي فــي تحقيــق العدي
طبيعــة وظيفتــه؛ إذ يعبــر العمــل عــن أنشــطة متنوعــة تســهم فــي تحقيــق الموظــف لأهدافــه وتزيــد 

مــن قدرتــه علــى تحقيــق حاجاتــه ورغباتــه )عليمــات، 2017(

ونشــهد فــي العصــر الحديــث تلازمــا بيــن العمــل والضغــوط نتيجــة تعقــد الأعمــال وتعددهــا 
وتشــعبها، بالإضافــة إلــى تشــابك هــذه الظــروف مــع حاجــات الفــرد وظروفــه وقدراتــه وكفاءتــه، 
فالضغــوط تعتبــر أمــرًًا يؤثــر بشــكل كبيــر علــى حيــاة الفــرد؛ إذ تنطــوي علــى تأثيــرات متنوعــة 
ــا  ــد تصاحبه ــي ق ــات الت ــدد المتطلب ــر، نتيجــة لتع ــد الأمــور بشــكل كبي ــى تعقي ــؤدي إل يمكــن أن ت
ظواهــر تؤثــر ســلبًاً علــى الفــرد. ومــن بيــن هــذه الآثــار، يمكــن أن تظهــر زيــادة فــي مســتويات 
ــه بشــكل ســريع  ــة مــن حيات ــب مختلف ــر جوان ــي تغيي ــا يســهم ف ــاط، مم ــي الإحب ــادة ف ــر وزي التوت
ومســتمر؛ ففــي ظــل التحــولات التــي تشــهدها المجتمعــات والتــي ترتبــط بزيــادة احتياجــات 
ومتطلبــات الفــرد، يظهــر تأثيــر الضغــوط بشــكل واضــح علــى الحيــاة الشــخصية والمهنيــة. هــذا 
التأثيــر ينعكــس فــي العديــد مــن الجوانــب، بمــا فــي ذلــك الآثــار النفســية والصحيــة والاجتماعيــة، 

ــع، 2017( ــد )ربي ــى الموظــف والمؤسســات بشــكل متزاي ــر عل ــي تؤث والت

وتُشُـــكّّل العلاقـــات العامـــة فـــي المؤسســـات أهميـــة كبيـــرة حيـــث تعمـــل علـــى زيـــادة التواصـــل 
ـــع  ـــا م ـــا المؤسســـة، وتفاعله ـــي تقدمه ـــات الت ـــن الخدم ـــن المســـتفيدين م ـــن وبي ـــن الموظفي ـــال بي الفع
البيئـــة الخارجيـــة لهـــا. فهـــي توفـــر مجموعـــة مـــن المعلومـــات وتجمـــع العديـــد مـــن الحقائـــق 
المتعلقـــة بممارســـة نشـــاطاتها وتقديـــم خدماتهـــا باســـتخدام الوســـائل الاتصاليـــة الحديثـــة، وهـــذا 
يزيـــد مـــن تعـــرض واقـــع ضغـــوط العمـــل، والـــذي ينعكـــس بالطبـــع علـــى الأداء المهنـــي لموظفيهـــا 
ـــي مســـتوى أدائهـــم  ـــر ف ـــم تؤث ـــة، ومـــن ث ـــاء مناطـــة بطبيعـــة واجباتهـــم الوظيفي نتيجـــة تراكـــم الأعب

ـــات، 2017( ـــي )عليم الوظيف

ـــي  ـــات الفلســـطينية والت ـــي الجامع ـــر ف ـــي تنتش ـــة الت ـــوط المهني ـــام بالضغ ـــق الاهتم ـــن منطل وم
ـــى  ـــس عل ـــد ينعك ـــر ق ـــذا التأثي ـــإن ه ـــم، ف ـــة له ـــام الوكل ـــام بالمه ـــن بالقي ـــدرة الموظفي ـــى ق ـــر عل تؤث
صحتـــه النفســـية أيضـــا. ومـــن خلال هـــذه الدراســـة نســـعى للتعـــرف علـــى أثـــر ضغـــط العمـــل 
علـــى أداء موظفـــي العلاقـــات العامـــة فـــي الجامعـــات الفلســـطينية مـــن خلال دراســـة العلاقـــة 
ـــات  ـــي الجامع ـــة ف ـــات العام ـــو العلاق ـــه موظف ـــرض ل ـــذي يتع ـــي ال ـــط الوظيف ـــتوى الضغ ـــن مس بي

هــا هــم وتحليلـ هــم وواجباتـ فــي أداء مهامـ هــم ـ وأدائـ
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مشكلة الدراسة وأسئلتها:

تعانـي الجامعـات وموظفوهـا فـي فلسـطين للعديد مـن الضغوط الإداريـة والوظيفيـة التي تؤثر 
علـى فاعليـة أداء الموظفيـن وقدرتهـم علـى العمل )البزايغـة، 2018(. ومن ثـم، فلا يمكن للأهداف 

التـي تسـعى لتحقيقهـا هـذه الجامعـات أن تتحقـق إذا لم تتم معالجة مسـببات تلـك الضغوط

ويمكــن تلخيــص مشــكلة الدراســة بالســؤال الرئيــس التالــي: مــا أثــر ضغــط العمــل علــى أداء 
موظفــي العلاقــات العامــة فــي الجامعــات الفلســطينية؟

ويتفرع عن هذا السؤال الأسئلة التالية:

	1 ما أشكال ضغوط العمل التي يواجهها موظفو العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية؟.

	2 ما أسباب ضغوط العمل التي يواجهها موظفو العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية؟.

	3 مــا انعــكاس ضغــوط العمــل علــى الأداء الوظيفــي لموظفــي العلاقــات العامــة فــي .
الفلســطينية؟ الجامعــات 

	4 ــو . ــا موظف ــي منه ــي يعان ــل الت ــوط العم ــع ضغ ــطينية م ــات الفلس ــل الجامع ــف تتعام كي
ــك؟ ــي ذل ــا ف ــدى نجاحه ــا م ــا؟ وم ــف منه ــا أو التخفي ــد منه ــة للح ــات العام العلاق

	5 كيف يواجه موظفو العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية ضغوط العمل؟.

	6 ما أثر ضغط العمل على أداء موظفي العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية تبعاً لمتغيرات: .
النوع الاجتماعي، المؤهل العلمي، الجامعة، المستوى الوظيفي، عدد سنوات الخبرة؟

أهمية الدراسة:

تبرز أهمية الدراسة من الناحيتين النظرية والتطبيقية:

أولاًً - الأهمية النظرية:

إن قلـة الدراسـات المتعلقـة بأثـر ضغـوط العمل فـي مجال العلاقـات العامة علـى الأداء المهني 
يجعـل مـن هـذه الدراسـة تمثـل إضافـة نوعية مـن حيث إثـراء المعرفـة العلميـة وإفـادة الباحثين في 
هـذا المجـال. كمـا يمكـن أن تسـتفيد الجامعـات الفلسـطينية مـن نتائج هذه الدراسـة من خلال تسـليط 
الضـوء علـى هـذا المجـال والعمـل على تعميق البحـث والدراسـة لمعالجة هذه الإشـكالية التي تربط 

بيـن مجـال علـم النفـس وعلـم الاجتمـاع من جهـة، وبين علـم العلاقـات العامة من جهـة أخرى
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ثانياًً - الأهمية التطبيقية:

ــي  ــن ف ــه الموظفي ــي تواج ــكلات الت ــن المش ــف ع ــي الكش ــة ف ــذه الدراس ــهم ه ــع أن تُسُ يُتُوق
الجامعــات الفلســطينية بســبب الضغــوط المهنيــة والتعــرف علــى أســبابها، ممــا يســاعد فــي 
الوصــول إلــى حلــول علميــة لهــذه المشــكلات بهــدف رفــع مســتوى الأداء الوظيفــي للعامليــن فــي 
تلــك الجامعــات. كمــا تفتــح هــذه الدراســة آفــاق بحثيــة جديــدة أمــام الباحثيــن مســتقبلاًً ترتبــط بجانــب 
أو أكثــر مــن جوانــب هــذا الموضــوع لــم يتــم معالجتهــا فــي هــذه الدراســة، الأمــر الــذي يزيــد مــن 

لـة يـة ـفـي مـجـال العلاـقـات العاـمـة ومختـلـف المـجـالات ذات الصـ ئـدة التطبيقـ يـم الفاـ يـة تعمـ إمكانـ

الدراسات السابقة:

تناولت دراسة أنساعد وقسول )2023( موضوع أثر ضغوط العمل على الأداء الوظيفي لموظفي 
المستشفى في ظل جائحة كورونا، وتحديدا في المؤسسة العمومية الاستشفائية بالعطاف في ظل جائحة 
كوفيد )19(، من وجهة نظر الطاقم الشبه طبي. وتم توزيع )85( استبانة على العاملين )شبه الطبي( وتم 
استرجاع 80 استبانة منها، أي بمعدل دوران )%94.11( وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج 
أهمها وجود أثر ذي دلالة معنوية بين أبعاد ضغوط العمل )عبء الدور، غموض الدور، صراع الدور، 

ظروف العمل( على أداء العاملين خلال جائحة كوفيد 19 بالمؤسسة العمومية الاستشفائية بالعطاف.

ــر  ــات التوت ــى انعكاس ــرف عل ــت للتع ــد هدف ــى، )2023(، فق ــر وموس ــة أبوضهي ــا دراس أم
ــود  ــن الفلســطينيين وجن ــن المتظاهري ــات بي ــن الفلســطينيين للمواجه ــة الصحفيي ــج عــن تغطي النات
ــج عنهــا  ــر ومــا ينت ــة التوت ــة حال ــى معرف ــة إل ــي، إضاف ــى أدائهــم المهن الاحــتلال الإســرائيلي عل
ــع  ــد اتب ــي فلســطين. وق ــن ف ــي تواجــه الصحفيي ــة، والت ــى المجــالات المهني ــار تنعكــس عل مــن آث
الباحثــان المنهــج الوصفــي التحليلــي باســتخدام الاســتبانة. ومــن أهــم النتائــج وجــود ارتبــاط إيجابــي 
بيــن مســتويات التوتــر النفســي ومســتويات الأداء المهنــي للصحفييــن الفلســطينيين الذيــن يقومــون 
بتغطيــة المواجهــات بيــن الاحــتلال الإســرائيلي والفلســطينيين. ووجــد أن مســتويات التوتــر النفســي 

يســهم بالتأثيــر علــى الأداء المهنــي بنســبة )%13.9( ـفـي الأداء

وناقشت دراسة عبد الغني وعثامنة )2022( أثـر ضغوط العمل على الالتزام الوظيفي لدى 
التحليلي. وتمثل  الوصفي  المنهج  الباحثان  اتبع  الجامعية في الأردن. وقد  المستشفيات  ممرضات 
مجتمع الدراسة بجميع الممرضات العاملات في المستشفيات الجامعية في الأردن، وتم اختيار عينة 
بالطريقة العشوائية. وتوصلت الدراسة إلى أن قيمة )ت( المتعلقة بمتغير ضغوط العمل وأبعاده: 
ضغوط طبيعة العمل ضغوط صراع الدور، ضغوط غموض الدور، ضغوط عبء العمل كانت 
)14.90(، وهي دالة إحصائياًً ودرجتها متوسطة ومرتفعة. وهذا يدل على أنه يوجد ضغوط تتعلق 

بالعمل لدى الممرضات العاملات في المستشفيات الجامعية في الأردن بمستوى عالٍٍ.
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هدفـت دراسـة )Gharib et al., 2020( للتعـرف إلـى أثر ضغوط العمل على الأداء الوظيفي 
مـن خلال دراسـة حالـة "أعضـاء هيئـة التدريـس فـي جامعـة ظفـار". وتمـت دراسـة مسـتويات 
ضغـوط العمـل، وتحديـد تأثير عوامـل الضغط المتعلق بعـبء العمل، وتناقـض الأدوار، وغموض 
الـدور علـى الأداء الوظيفـي. واعتمـدت الدراسـة المنهـج الوصفـي باسـتخدام أداة الاسـتبيان علـى 
عينـة قوامهـا )102( مفـردة مـن أعضـاء هيئـة التدريـس. وقـد أظهـرت النتائـج وجـود تأثيـر عـالٍٍ 
لضغـوط العمـل علـى الأداء الوظيفـي، كمـا بينـت أن مسـتوى ضغـوط العمـل كانـت متوسـطة لدى 

الأكاديمييـن، وفـي بعـض الأحيـان منخفضـة، فيمـا كان مسـتوى الأداء الوظيفـي مرتفاًعـً

ــم أداء أعضــاء  ــة وتقيي ــت دراســة )Ramos et al., 2019( طبيعــة الضغــوط المهني وتناول
ــن  ــة بي ــد العلاق ــا، وتحدي ــة كولومبي ــة التدريــس فــي إحــدى جامعــات مقاطعــة "ســيزار" بدول هيئ
الضغــوط المهنيــة والأداء لديهــم. وتــم اعتمــاد المنهــج الوصفــي التحليلــي باســتخدام أداة الاســتبانة. 
وأجريــت الدراســة علــى )47( مدرســا، بينمــا تــم الحصــول علــى البيانــات الخاصــة بــالأداء مــن 
خلال مكتــب الإشــراف والمراقبــة. وبينــت النتائــج عــدم وجــود علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن 

الضـغـوط المهنـيـة والأداء ـلـدى أعـضـاء هيـئـة التدرـيـس المـشـاركين بالدراـسـة

 وهدفــت دراســة )Ashraf & Ahmad, 2016( للتعــرف إلــى تأثيــر الضغــط المهنــي علــى 
شــخصية موظفــي جامعــة مهــران للهندســة والتكنولوجيــا، إضافــة إلــى التحقــق مــن أثــر الضغــوط 
المهنيــة )ضغــوط العمــل - الدعــم الوظيفــي - الرضــا الوظيفــي - طبيعــة المهنــة( فــي الشــخصية 
ــة والعامــة. واســتخدمت المنهــج الوصفــي  ــة التدريــس فــي الجامعــات الحكومي ــدى أعضــاء هيئ ل
التحليلــي، وتــم تطبيــق اســتبيان فــي ســت جامعــات حكوميــة وأربــع جامعــات خاصــة، وبلــغ حجــم 
ــع الأبعــاد  ــا لجمي ــر دال إحصائي ــى وجــود أث ــج إل ــاًً. وأشــارت النتائ ــة الدراســة )108( موظف عين
ــي -  ــي - الرضــا الوظيف ــم الوظيف ــل - الدع ــوط العم ــة )ضغ ــوط المهني ــتبيان الضغ ــة لاس المكون
طبيـعـة المهـنـة( ـفـي ـشـخصية أعـضـاء هيـئـة التدرـيـس بالجامـعـات ـسـواء الحكومـيـة أم الخاـصـة

يتضـح مـن الدراسـات السـابقة أن هنـاك اهتمامًًـا متزايـدًًا بفهـم أثـر ضغـوط العمـل علـى الأداء 
والرفاهيـة الشـخصية. فـي دراسـة أنسـاعد وقسـول )2023(، تـم التركيـز على تأثير ضغـوط العمل 
علـى أداء العامليـن فـي المستشـفيات خلال جائحـة كوفيـد - 19، حيـث كان للضغوط تأثيـر دالٍٍ على 
الأداء بشـكل ملحـوظ؛ مـن جهـة أخـرى درسـت أبوضهيـر وموسـى )2023( تأثيـر التوتـر النفسـي 
علـى أداء الصحفييـن خلال تغطيتهـم للمواجهات، حيث كان للتوتـر تأثير إيجابي على الأداء المهني.

فيما يتعلق بالبحوث المتعلقة بالعلاقات العامة، يظهر أن هناك فراغًًا في الأدبيات، حيث لم تركز 
أي دراسة، في حدود علم الباحثين، على ضغوط العمل في هذا السياق بشكل محدد، الأمر الذي يؤكد 
أهمية الموضوع وحاجة البحث الإضافي في هذا المجال. مِِن ثَمَََّ، يمكن أن يشكل هذا الفراغ دافعًًا 

قويًاً لملئه، ولفتح آفاق جديدة لفهم تأثير ضغوط العمل على الأداء المهني لموظفي العلاقات العامة
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العلاقات العامة ودورها في الجامعات

تمثـل العلاقـات العامـة كافـة البرامـج التـي تنطـوي علـى توفـر الأنشـطة ووجـود مسـؤوليات 
محـددة بهـدف الحصـول علـى ثقـة منتفعيهـا مـن خلال تعزيـز الأداء الجيـد بنـاء علـى منهـج علمي 
وتخطيـط سـليم. ويعـرف جـرادات )2019( العلاقـات العامـة بأنهـا وظيفة إدارية تسـاعد في عملية 
تحديـد أهـداف المؤسسـة وتسـهم فـي تسـهيل التغييـر الـذي يحـدث فيهـا. ويقـوم ممارسـو العلاقـات 
العامـة بعمليـات الاتصـال بالجمهـور، سـواء الداخلـي أوالخارجـي، مـن أجـل لتحقيـق تماسـك فعال 

بيـن أهـداف المؤسسـة والتوقعـات المجتمعيـة مـن خلال تطويـر وتنفيـذ البرامـج وتقييمهـا

وتهـدف العلاقـات العامـة إلـى زيـادة اهتمـام الجمهـور مـن خلال شـرح الأهـداف والاتجاهات 
العامـة وإطلاعهـم علـى الخطـط والأهـداف التنمويـة، ومـن خلال العمـل علـى بيـان مسـؤوليات 

المؤسسـة تجـاه الجماهيـر )عليـان والطوباسـي، 2015(

ويؤكــد الجمــال )2018( بــأن أهميــة العلاقــات العامــة تتمثــل فــي بنــاء علاقــات عمــل تســتند 
إلــى الترابــط الفعــال الــذي يســهل توفيــر احتياجــات المؤسســة مــن المــوارد البشــرية الكفــؤة التــي 
تســهم فــي اســتقرارها. كمــا يؤكــد )Kitchen, 2015( بــأن العلاقــات العامــة تعمــل علــى خفــض 
معــدلات دورانهــا مــن خلال ترســيخ أســس الثقــة بيــن الموظفيــن وإدارة المؤسســة، والتــي تســهم 

فــي حــل مشــكلات العامليــن بســرعة.

مَََّ، فــإن الثقــة التــي تســهم فــي بنائهــا العلاقــات العامــة تلعــب دورًًا مهمــاًً فــي تحقيــق  ِـن ث� وم�
الأهــداف، مثــل توفيــر المــوارد البشــرية الكفــؤة، وبنــاء علاقــات عمــل فعالــة. وبهــذا، يمكــن القول: 
ــين  ــتقرار وتحس ــق الاس ــي تحقي ًـا ف ــب دورًًا حيوي� ــة تلع ــات العام ــها العلاق ــي تؤسس ــة الت إن الثق
العلاقــات الداخليــة فــي المؤسســة، ممــا يعــزز مــن كفاءتهــا وقدرتهــا علــى التعامــل مــع الأزمــات 

بشــكل فعــال وتحقيــق رضــا الجميــع )يونــس، 2010(

وتبـرز أهميـة العلاقـات العامـة فـي الجامعـات مـن خلال دورهـا فـي سـياق برامـج الجامعـة 
ونشـاطاتها ممـا يسـتلزم توفـر موظفين ذوي خبـرة ومؤهلات علميـة عالية ليـؤدوا وظائف متعددة. 
فالقـدرة علـى فهـم طبيعـة عمـل العلاقات العامـة من قبل أقسـام الجامعات تنعكس علـى قدرتها على 
تحقيق أهدافها وعلى نتائج أدائها مع أعمال الأقسام الأخرى )Grunig et al., 2018(. فالعلاقات 
العامـة فـي الجامعـات لديهـا عدة جماهير، أهمهـا الجمهور الداخلي الذي يشـمل الموظفين، ويشـمل 
أيضـاًً الطلبـة )مـع الإشـارة إلـى أن الطلبـة هم من الجمهـور الخارجي علـى اعتبار أنهم مسـتفيدون 
مـن خدمـات المؤسسـة وممـا يقدمـه الجمهـور الداخلـي وهـم الموظفـون وغيرهـم(. ومِِـن ثَـَمََّ، فـإن 
دوائـر العلاقـات العامـة تعمـل علـى تعزيـز يعـزز دورهـا داخـل الجامعـة فـي توفيـر كل مـا يلـزم 
لتبليـة احتيـاج هـذا الجمهـور. وهنـاك، بالطبـع، الجمهـور الخارجـي الـذي يشـمل متلقـي الخدمـات 
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التعليميـة وأهالـي الطلبـة. لـذا، تكتسـب العلاقـات العامة فـي الجامعـات أهمية تزيد عـن أهميتها في 
المؤسسـات الأخـرى فـي المجتمـع كونهـا تتعامـل مع فئـات مختلفة مـن الجماهير من جهـة، وكونها 

تُسـهم فـي العمليـة التربويـة والتعليميـة من جهـة أخرى.

ويرتبط موقع إدارة العلاقات العامة في الجامعات مع رئيس الجامعة ليحقق السرعة في إنجاز 
المهام المطلوبة وتجنب الروتين المعيق لأداء العمل والمشاركة في صنع القرار واتخاذه، ويمثّلّ هذا 
الموقع مصدر ثقة لجمهوري الجامعة الداخلي والخارجي. وتتكون أقسام العلاقات العامة بالجامعات 
من قسم العلاقات بأعضاء هيئة التدريس والطلبة، والذي يتولى تنسيق العلاقة بين إدارة الجامعة 

وأعضاء هيئة التدريس، وتنسيق العلاقة بين إدارة الجامعة وطلبتها )خلوف، 2018(.

الأداء الوظيفي:

ــرد أو  ــه ف ــوم ب ــود، يق ــي مقص ــلوك عمل ــه س ــي بأن ــري )2016( الأداء الوظيف ــرف الأمي ع
نـة. هـداف معيـ يـق أـ فـراد لتحقـ أـ

ّـال  وترتبــط اســتمرارية المؤسســة بطريقــة أداء موظفيهــا لمهــام ووظائفهــم بشــكل منظــم وفع�
ّـن المؤسســة مــن تحقيــق أهدافهــا  ًـا للمخططــات والمعاييــر المحــددة مســبقًاً، الأمــر الــذي يمك� وفق�
ــاق  ــيع نط ــة وتوس ــم المؤسس ــي دع ًـا ف ّـال دورًًا مهم� ــب الأداء الفع� ــتمراريتها. ويلع ــان اس وضم
أعمالهــا. وعلــى العكــس مــن ذلــك، فــإذا كان الأداء الوظيفــي للموظفيــن غيــر ملائــم، فــإن ذلــك قــد 

يعــرض عملهــا ووجودهــا للخطــر )الــهلالات، 2016(

وتتضح أهمية الأداء الوظيفي من خلال ارتباطه بالأهداف المتحققة على أرض الواقع، الأمر 
الذي يستدعي توفير كافة الاحتياجات التدريبية والحوافز لتطوير أداء موظفيها من خلال بث الشعور 
لديهم بتحقيق العدالة، الأمر الذي يؤدي إلى رفع مستويات تحمل المسؤولية لديهم )الكرخي، 2017(.

إن قيــاس الأداء الوظيفــي يعبــر عــن توفيــر المعلومــات التــي تتعلــق بخصائــص أداء الموظفين 
والمؤسســة ككل. ويتــم إجــراء القيــاس مــن خلال الاعتمــاد علــى التقاريــر والبيانــات حــول طبيعــة 
الأداء ومســتوياته. فهــي تعبــر عــن مــدى نجــاح الإدارة فــي تحقيــق الأهــداف )الفــروخ، 2017(. 
ويمكــن اســتخدام تلــك المعلومــات فــي تحقيــق الأهــداف الإداريــة، وزيــادة فعاليــة التوجيــه، واتخــاذ 
القــرارات الإداريــة، إضافــة علــى مراجعــة العقــود لاتخــاذ القــرارات الخاصــة بتجديدهــا أو وقفهــا، 
فالمعلومــات التــي يتــم جمعهــا عــن الموظفيــن تعكــس جوانــب القــوة والضعــف فــي الأداء الوظيفي. 
ــة  ــان كاف ــر والتدريــب وبي كمــا يمكــن اســتخدام هــذه المعلومــات لأغــراض إعــداد خطــط التطوي

الاحتياجــات التدريبيــة اللازمــة لتطويــر الأداء الوظيفــي )الجمــال، 2018(
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ضغوط العمل:

يعرف ضغط العمل وفق )O’Toole et al., 2006( بأنه تفاعل يحدث بين الموظف وبيئة 
العمل، ويتسبب في حدوث تأثيرات نفسية أو جسدية تؤدي إلى انحرافات في الأداء بدقة وكفاءة. 
ويرى المجيد )2005( أن ضغوط العمل تمثل الإجهاد الذي يؤثر سلباًً على الموظفين نفسياًً وجسدياًً 
الذي  العمل، الأمر  بيئة  التكيف مع  أدائهم مما يؤدي إلى عدم قدرتهم على  ثَمَََّ على  وعقلياًً، ومِِن 

يخلخل حالة الاستقرار نتيجة كثرة المتطلبات، وعدم قدرة الموظفين على الاستجابة لها.

وهناك عدة أسباب قد تجعل من طبيعة العمل بيئة ضاغطة على أداء الموظفين، ومن ذلك، وفق 
نصر الله )2013(، أن عبء العمل الزائد يؤدي إلى تفاقم الضغوط النفسية على الموظف، لأنها 
تستهلك الطاقة الجسدية والنفسية لهم. كما أن نوعية العمل تُعُد من أسباب الضغوط. فالعمل الذي 
يتطلب الدقة العالية، والمهارة المميزة تجعل الموظف تحت ضغط شديد لإتقان الأداء، خاصة إذا 
ترافق ذلك مع عدد الساعات المتاحة للإنجاز. وتضيف الصالح )2022( أن تعدد الجهات الرقابية 

وضعف التنسيق في مجال العمل من شأنها أن تزيد الضغوط على الموظف.

كما أن من أسباب ضغوط العمل، وفق عاشور )2005(، ما يتعلق بالتطور التكنولوجي، حيث 
تنتج الضغوط عن صعوبة استيعاب الموظف لكيفية تشغيل الآلات والمعدات الحديثة على اعتبار 
أنها تؤدي إلى الاستغناء عن عدد كبير من الموظفين، خاصة إذا صاحب ذلك قصور في الخبرات 
والمهارات في التعامل مع التطور التكنولوجي. وفي هذا الحالة، يتطلب الأمر ضرورة التدريب 

الموظفين وتطوير مهاراتهم لتحقيق التكيف في التعامل مع التكنولوجيا الحديثة في أداء العمل.

أمــا فيمــا يتعلــق بتأثيــرات تلــك الضغــوط علــى الموظــف، فتــرى الصالــح )2022( أن مــن 
أبرزهــا الإرهــاق الجســدي والنفســي، وصعوبــة قيــام الموظــف بالمهــام الموكلــة لــه، فــضلا عــن 

تراجــع الرضــا الوظيفــي، وهــي الأمــور التــي تنعكــس علــى مســتوى الإبــداع لــدى الموظــف

الإطار النظري:

من أبرز النظريات التي تناولت دور العلاقات العامة وتأثيرها على الموظفين ومستويات الأداء 
وبين  وبينهم  ورؤسائهم،  الموظفين  بين  الصراع  أن  ترى  التي  الصراع  مدخل  نظرية  والإنجاز: 
جمهور المؤسسة، يحدث عندما يعارض بعضهم البعض حول أهداف أداء مهام العمل في المؤسسة 
ومخرجاته )Sandin & Tobias, 2016(. وهناك جانبان لهذا الصراع: الأول، أن الصراع يعد 
ظاهرة يجب على الموظفين العمل على تجنبها، من خلال توقع حدوث صراعات محددة يتم الاستعداد 
لها وتقديم الحلول لمعالجتها قبل وصولها إلى ذروتها، التي تشكل وجود مشكلات غير مرغوب بها. 
البيئة  مع ظروف  علاقتها  خلال  من  المؤسسات  في  طبيعية  مرحلة  يعد  الصراع  الثاني،  الجانب 

الخارجية وظروف جماهيرها التي يتحتم عليها مواجهتها والتخلص منها )بربر، 2016(.
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وتوجــد عــدة مداخــل يمكــن للعلاقــات العامــة اتباعهــا لحــل الصراعــات التــي تســبب ضغوطــاًً 
فــي أداء مهــام العمــل منهــا:

	1 التركيــز علــى تحقيــق المصالــح وليــس علــى الموقــف نفســه: فالظــروف التــي تعتبــر أنهــا .
تســبب ضغــوط العمــل وينتــج عنهــا صراعــاً يجــب العمــل علــى اســتبعادها؛ لأنهــا تعــد 
ــح بوجهــات  ــاع أصحــاب المصال ــة إقن ــد مــن المشــكلات، ومحاول ــف تســبب العدي مواق
ــف  ــذه المواق ــف حــدوث ه ــف خل ــي تق ــرات الت ــات والخب ــال المعلوم ــن خ ــر م النظ

ــو شــيخة، 2015(. المســببة لضغــوط العمــل )أب

	2 تقديــم مصلحــة الجمهــور علــى المشــكلة: ضــرورة احتــرام جمهــور المؤسســة مــن خــال .
إبعــاد أثــر الضغــوط المهنيــة والصراعــات الناتجــة عنهــا. فالخــاف يكــون علــى الأهداف 

وليــس علــى الأفــراد الذيــن يمتلكــون موقفــاً معينــاً )المرســي وإدريــس، 2015(.

	3 إبتــكار عــدة حلــول تعمــل علــى تحقيــق مصالــح الطرفيــن: مــن خــال البحــث عــن حلــول .
تعتبــر خلاقــة للمســاهمة فــي خلــق المشــكلة، وهــي تلبــي جــزءاً مــن المصالــح المشــتركة 

بيــن الطرفيــن )يونــس، 2010، 2023(.

ِـن ث�مَََّ فالنظريــة  ممــا ســبق، يتضــح أن ضغــوط العمــل تمث�ّـل جانبــا مــن جوانــب الصــراع، وم�
ملائمــة للبحــث وتمثــل إطــارًًا مناســبًاً لفهــم تأثيــر ضغــوط العمــل التــي تــؤدي إلــى مشــكلات فــي 

أداء مـهـام العـمـل وتـسـاعد ـفـي بـنـاء الثـقـة بـيـن المؤسـسـة وجمهورـهـا

منهجية الدراسة وأداتها:

تســتخدم هــذه الدراســة المنهــج الوصفــي الارتباطــي، وهــو ملائــم لهــذه الدراســة، علــى اعتبــار 
أنــه يتناســب مــع طبيعــة الربــط مــا بيــن متغيــرات الدراســة، والــذي يهتــم بتوضيــح العلاقــة بيــن 
متغيريــن أو أكثــر، وقيــاس مــدى الارتبــاط بينهــا، وأوجــه الاخــتلاف والتشــابه )عيســى، 2021(

وقـد اسـتخدم الباحثـان أداة الاسـتبانة لجمـع البيانـات لهـذه الدراسـة. والاسـتبانة هـي صحيفـة 
اسـتقصاء تتضمـن مجموعـة مـن الأسـئلة تعبـر عمـا يرغـب الباحـث العلمـي فـي معرفته مـن عينة 
الدراسـة، ويتـم بعـد ذلـك تبويبهـا وتصنيفهـا بهـدف الخـروج بالنتائـج )النعيمـي وآخريـن، 2018(
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مجتمع الدراسة وعينتها:

يعب�ّـر مجتمــع الدراســة عــن مجموعــة ومحــددة مــن الأفــراد أو العناصــر التــي تمتلــك صفــة 
ــزاوي، 2008(.  ــة )الع ــار العين ــر اختي ــطة معايي ــة بواس ــذه الصف ــدد ه ــر، وتح ــتركة أو أكث مش
ويتكــون مجتمــع هــذه الدراســة مــن جميــع موظفــي دوائــر العلاقــات العامــة فــي الجامعــات 
الفلســطينية بالضفــة، حيــث بلــغ عددهــم )144( موظــف وموظفــة. وقــد اســتخدم الباحثــان أســلوب 
فـة ــغ عــدد المســتجيبين للاســتبانة )100( موـظـف وموظـ المســح الشــامل لمجتمــع الدراســة. وبل

ــدول )1(  ــح الج ــام )2023(. ويوض ــطينية للع ــي الفلس ــم العال ــة وزارة التعلي ــق إحصائي وف
ــتبانة: ــة الاس ــتجيبين لتعبئ ــبة المس ــة ونس ــع الدراس مجتم

الجدول )1( توزيع مجتمع الدراسة وفق الجامعات الفلسطينية

عدد المستجيينعدد الموظفينالمؤسسةالرقم
44جامعة فلسطين التقنية / خضوري1
55جامعة بوليتكنك فلسطين2
3119 جامعة النجاح الوطنية3
55 جامعة القدس4
33جامعة بيت لحم5
76الجامعة العربية الامريكية6
69جامعة الاستقلال7
87جامعة الخليل9
7542جامعة القدس المفتوحة بفروعها8

144100المجموع

المصــدر للعــدد الكلــي لموظفــي العلاقــات العامــة فــي الجامعــات: وزارة التعليــم العالــي والبحــث العلمــي 
.2023 الفلســطينية، 



فريد أبوضهير / همام جاروشي )127 - 159(

137 سبتمبر 2025م   مجلة جامعة الشارقة للعلوم الإنسانية والاجتماعية  المجلد 21 العدد 3 

ويوضــح الجــدول )2( خصائــص العينــة مــن حيــث: الجنــس والمؤهــل العلمــي وطبيعــة العمــل 
وـعـدد ـسـنوات الخبرة

الجدول )2(: خصائص عينة الدراسة )ن=100(

النسبة المئوية )%(العددالمكوناتالمتغيرات المستقلة

الجنس
4848.0ذكر
5252.0أنثى

%100100المجموع

المؤهل العلمي

88.0دبلوم فأدنى
6666.0بكالوريوس
2626.0دراسات عليا

%100100المجموع

طبيعة العمل

1010.0مصور
1515.0محرر

1616.0منسق أنشطة
1313.0مسؤول أزمات

4646.0غير ذلك
%100100 المجموع

عدد سنوات الخبرة

4242.0أقل من 5 سنوات
3737.0)5 - 10( سنوات

2121.0أكثر من 10 سنوات
%100100المجموع

ويتضــح مــن الجــدول أن نســبة النســاء كانــت أعلــى قلــيلا مــن نســبة الرجــال )%52 مقابــل 
%48(، فيمــا وصــل عــدد حملــة البكالوريــوس مــن المســتجيبين ثلثــي العــدد الكلــي )%66(. أمــا 
بالنســبة لطبيعــة العمــل فقــد كانــت متنوعــة باخــتلاف مجــالات العمــل فــي دوائــر العلاقــات العامــة، 

فيمــا كانــت ســنوات الخبــرة لغالبيــة المســتجيبين أقــل مــن )10( ســنوات )79%(
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ــت  ــة، حول ــة الدراس ــدى عين ــتوى ل ــد المس ــابية، ولتحدي ــطات الحس ــير المتوس ــات تفس ولغاي
ــة  ــى ثلاث ــتوى إل ــف المس ــات وتصني ــن )1 - 5( درج ــراوح م ــذي يت ــتوى ال ــق المس ــة وف العلام

ــة: ــة الآتي ــاًً للمعادل ــك وفق ــع، وذل ــط ومرتف ــض، ومتوس ــتويات: منخف مس

طول الفئة =
الحد الأعلى _ الحد الأدنى )لتدرج(

 عدد المستويات المفترضة

وبناءًً على ذلك، فإنّّ مستويات الإجابة على المقياس تكون على النحو الآتي: 

﻿2.33 فأقلمستوى منخفض 
2.34 - 3.67مستوى متوسط 
3.68 - 5مستوى مرتفع 

نتائــج تحليــل المحــور الأول حــول أشــكال ضغــوط العمــل التــي يواجههــا موظفــو العلاقــات 
العاـمـة ـفـي الجامـعـات الفلـسـطينية

جدول )3(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لأشكال ضغوط العمل 
التي يواجهها موظفو العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية

سل
سل

الت
الفقرة

 المتوسط
الحسابي

 الانحراف
المعياري

المستوى

متوسط3.65001.59588تعدد المهام الوظيفية التي يقوم بها الموظف1

2
 ضيق الوقت لإنجاز الكم الكبير من المهام

الموكلة للموظف
متوسط3.63001.57147

متوسط3.64001.58774أسلوب الشدة في تعامل المدير مع الموظف3

4
 عدم توفر نظام مكتوب يحدد إجراءات أداء

مهام العمل
متوسط3.61001.53655

5
 عدم وضوح التعليمات الخاصة بأداء مهام

العمل
متوسط3.62001.56474

6
 تداخل إنجاز مهام العمل بين موظفي

الأقسام المختلفة
متوسط3.63001.57633
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سل
سل

الت

الفقرة
 المتوسط
الحسابي

 الانحراف
المعياري

المستوى

7
 منح صلاحيات قليلة للموظف لإنجاز مهام

العمل المطلوبة
متوسط3.56001.51147

8
 اضطرار الموظف لاستكمال إنجاز العمل
خارج وقت الدوام الرسمي بشكل متكرر

متوسط3.58741.52478

9
 الإجهاد الذي يصيب الموظف ويصل إلى

مستوى الإنهاك والتعب الكبير
متوسط3.49211.49885

متوسط3.52001.50189شعور الموظف بالملل من بيئة العمل10

11
 انخفاض مستوى الثقة بالنفس لدى الموظف

داخل الجامعة
متوسط3.50001.50001

متوسط3.57001.51474شعور الموظف بالغربة والعزلة في وظيفته12

13
 شعور الموظف بالعصبية الزائدة من تراكم

عبء العمل
متوسط3.54001.50658

14
 تكرار غياب الموظف نتيجة شعوره بضغط

كبير في مهام العمل
متوسط3.51001.50047

15
 ضعف الدافع لإنجاز مهام العمل المطلوبة

في الوقت المحدد
متوسط3.55001.51002

16
 قيام الموظف بأعمال تتناقض مع القيم

السائدة في الجامعة
متوسط3.53001.50414

متوسط3.57121.53160الدرجة الكلية لمجال أشكال ضغوط العمل
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 تظهــر النتائــج الــواردة ضمــن تفاصيــل الجــدول )8( أن قيمــة جميــع المتوســطات الحســابية 
كانــت أكبــر مــن )3( ويــدل علــى موافقــة المســتجيبين علــى فقراتهــا بدرجــة متوســطة، وبمتوســط 
حســابي كلــي بلــغ )3.571(. وقــد كانــت الفقــرة )1( قــد حصلــت علــى درجــة متوســطة، وكانــت 
ــوط  ــباب ضغ ــم أس ــن أه ــك أن م ــي ذل ــابي )3.65(، ويعن ــط حس ــب الأول وبمتوس ــن الترتي ضم
ــد حصلــت  ــم )9( ق ــوم بهــا الموظــف، وكانــت الفقــرة رق ــي يق ــة الت العمــل: تعــدد المهــام الوظيفي
علــى المرتبــة الأدنــى وبمتوســط حســابي )3.4921(، وهــي تعتبــر بذلــك أنهــا درجــة متوســطة، 
ممــا يشــير إلــى أن الإجهــاد الــذي يصيــب الموظــف ويصــل إلــى مســتوى الإنهــاك والتعــب الكبيــر 
لــم يكــن ضمــن أولويــات أشــكال الضغــوط التــي يتعــرض الموظــف لهــا، وهــذا يشــير إلــى اســتعداد 

الموـظـف لتحـمـل الإجـهـاد والتـعـب أكـثـر ـمـن تحمّّـلـه لزـيـادة الأعـبـاء والمـهـام

نتائــج تحليــل المحــور الثانــي حــول أســباب ضغــوط العمــل التــي يواجههــا موظفــو العلاقــات 
العامــة فــي الجامعــات الفلســطينية

جدول )4(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لأسباب ضغوط العمل 
التي يواجهها موظفو العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية

سل
سل

الت

الفقرة
 المتوسط
الحسابي

 الانحراف
المعياري

المستوى

متوسط3.12001.39445طبيعة العمل تتطلب المزيد من التركيز والانباه17

18
 يعاني الموظف من سوء تصميم مكان أداء

مهام العمل
متوسط3.10001.28174

19
 يواجه الموظف ضغطاًً كبيراًً بسبب زيادة حجم

عبء العمل.
متوسط3.16001.39035

20
 يعاني الموظف من نقص المعلومات الخاصة

بطبيعة أداء مهام العمل
متوسط3.12001.46580

21
 يوجد نقص كبير في تحديد المسؤوليات

والواجبات الوظيفية للموظف
متوسط3.12001.33463

22
 يتلقى الموظف أوامر ومهام متعارضة من

مديره المباشر
متوسط3.00001.28055
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سل
سل

الت

الفقرة
 المتوسط
الحسابي

 الانحراف
المعياري

المستوى

23
 ينخفض مستوى تفويض الصلاحيات للموظف

في إنجاز مهام العمل
متوسط2.98541.27111

24
 ينخفض مستوى التدريب اللازم للموظف في
 ظل كثرة استبدال تجهيزات العمل وإدخال

التكنولوجيا في الوظائف
متوسط2.97001.26891

متوسط2.96881.27645يوجد ساعات إضافية للعمل دون أي حافز إضافي25

26
 يقوم الموظف بأداء مهام العمل في أيام

الإجازات الرسمية عند تراكمها
متوسط2.81541.21987

27
 تكون مهام العمل المطلوبة من الموظف 

صعبة لأنها تتضمن إجراءات معقدة
متوسط2.72001.21000

28
 عدم استطاعة الموظف التكيف مع زملائه مما

ينتج عنه علاقات سلبية في العمل
متوسط2.96551.22588

متوسط3.0031.30164الدرجة الكلية لمجال أسباب ضغوط العمل

تظهـر النتائـج الـواردة ضمـن تفاصيـل الجـدول )4( أن الدرجـة الكلية لأسـباب ضغـوط العمل 
التي يواجهها موظفو العلاقات العامة في الجامعات الفلسـطينية  كانت متوسـطة وبمتوسـط حسـابي 
كلـي بلـغ )3.003(. ويُظُهـر الجـدول أن قيمـة جميـع المتوسـطات الحسـابية كانـت أكبـر مـن )3( 
علـى الفقـرات )17 - 22(، وهـذا يـدل علـى موافقـة المسـتجيبين علـى فقراتهـا، وأقل مـن )3( على 
الفقـرات )23 - 28( ممـا يـدل علـى عـدم الموافقـة علـى فقراتهـا. وقـد حصلـت الفقـرة )19( علـى 
درجـة متوسـطة، وكانـت ضمـن الترتيـب الأول وبمتوسـط حسـابي )3.1600( مـا يـدل علـى أن 
الموظـف يواجـه ضغطـاًً كبيـراًً بسـبب زيـادة حجـم عـبء العمـل، بينمـا الفقـرة )27( حصلت على 
المرتبـة الأدنـى وبمتوسـط حسـابي )2.7200( وكانـت بدرجـة متوسـطة، وهـذا يعنـي أن الموظف 
لا يـرى أن هنـاك صعوبـة وتعقيـد فـي العمـل بنفـس النسـبة التـي أعطاها لحجـم العمل، فهـو إذن لا 

يشـتكي كثيـرا مـن الصعوبـة والتعقيـد بقـدر مـا يشـتكي من حجـم العمل
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ــي  ــي الت ــى الأداء الوظيف ــل عل ــوط العم ــكاس ضغ ــول انع ــث ح ــور الثال ــل المح ــج تحلي نتائ
ــطينية؟ ــات الفلس ــي الجامع ــة ف ــات العام ــو العلاق ــا موظف يواجهه

جدول )5(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لانعكاس ضغوط 
العمل على الأداء الوظيفي التي يواجهها موظفو العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية

سل
سل

الت

الفقرة
المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الترتيبالمستوى

56
الموظف غير قادر على الاستمرار 
في أداء مهام العمل حتى نهاية اليوم.

6متوسط2.84381.25092

57
الموظف غير قادر على إنجاز جميع 

المهام الوظيفية التي يكلف بها.
7متوسط2.83331.17578

58
يشعر الموظف بعدم قدرته على القيام 

بعمله بإتقان كبير.
4متوسط2.94791.10853

59
تنخفض قدرة الموظف على الإبداع 

في أداء مهام الوظيفة.
3متوسط2.96881.07069

60
يشعر الموظف التوتر والانفعال في 

التعامل مع جمهور الجامعة.
2متوسط2.97921.15147

61
لدى الموظف رغبة كبيرة في ترك 

وظيفته الحالية.
5متوسط2.92711.16298

62
يرغب الموظف بالانتقال إلى مجال 

وظيفي آخر داخل الجامعة.
1متوسط2.98961.15617

63
يتهرب الموظف من القيام ببعض 

المهام الوظيفية المطلوبة منه نتيجة 
تشعب مهامها.

11متوسط2.81441.16748

64

تؤدي ضغوط العمل إلى تراجع جودة 
أداء موظفي العلاقات العامة مما 

يخفض مستوى التفاعل والتأثير على 
جمهور الجامعة.

8متوسط2.83471.17496
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سل
سل

الت

الفقرة
المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الترتيبالمستوى

65
لدى موظف العلاقات العامة عجز 
عن القيام بمهام وظيفته الأساسية 

كإدارة الأزمات وغيرها.
9متوسط2.82531.17128

66
تستهلك طاقة الموظف في قضايا 

إجرائية على حساب المهام الأساسية.
12متوسط2.81041.16677

67
يشعر الموظف بعدم القدرة على 

أداء مهام العمل في ظل عدم توفر 
التسهيلات الوظيفية.

13متوسط2.80171.15783

68

تنخفض جودة أداء مهام العمل في 
ظل وجود بيئة وظيفية غير ملائمة 
من حيث ارتفاع الحرارة وانخفاض 

مستويات الاضاءة.

10متوسط2.81631.16897

الدرجة الكلية لمجال انعكاس ضغوط العمل على 
الأداء الوظيفي

متوسط2.8761.16029

تظهـر النتائـج الجـدول )5( أن الدرجـة الكليـة لانعـكاس ضغـوط العمـل علـى الأداء الوظيفـي 
التـي يواجههـا موظفـو العلاقـات العامة في الجامعات الفلسـطينية  كانت متوسـطة بمتوسـط حسـابي 
كلـي بلـغ )2.876(. وهـذا يعنـي أن تأثيـر الضغـوط المهنيـة علـى أداء الموظفيـن محـدود، فهـو لا 
يشـتكي كثيـراًً مـن هـذه الضغـوط، وأكثر مسـألة أعطاهـا المبحوثون أهميـة هي رغبته فـي الانتقال 
إلـى مجـال عمـل آخـر داخـل الجامعـة، مـع أنهـا نسـبياًً ليسـت بدرجـة عاليـة، وهـي الفقـرة )62( 
التـي حصلـت علـى درجـة متوسـطة وضمـن الترتيـب الأول بمتوسـط حسـابي )2.9896(، لكنهـا 
مرتفعـة مقارنـة ببقيـة الفقـرات. فيمـا حصلـت الفقـرة )67( علـى المرتبـة الأدنى بمتوسـط حسـابي 
)2.8017( وهـي تشـير إلـى عـدم قدرتـه علـى القيـام بالمهام في ظل عـدم توفر التسـهيلات. وحيث 
أن هـذه الفقـرة كانـت متوسـطة، أي لـم تكن مرتفعـة أو منخفضة، فإن هذا يعني أنه قـادر على القيام 

بالمهـام، وأنـه يوجـد تسـهيلات، وأنـه غيـر مسـتاء من هـذا الأمر
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ــوط  ــع ضغ ــل م ــي التعام ــات الفلســطينية ف ــع حــول دور الجامع ــل المحــور الراب ــج تحلي نتائ
ــا ــة فيه ــات العام ــو العلاق ــا موظف ــي يواجهه ــل الت العم

جدول )6(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لدور الجامعات 
الفلسطينية في التعامل مع ضغوط العمل التي يواجهها موظفو العلاقات العامة فيها

سل
سل

الت

الفقرة
 المتوسط
الحسابي

 الانحراف
المعياري

المستوى
الترتيب

40
 تسهم الجامعة في توفير أماكن

استراحة مناسبة للموظفين
2مرتفع4.4833.747690

41
 تسهم الجامعة في تكثيف
 التدريب للموظفين على
مواجهة مشكلات العمل

3مرتفع4.2167.825270

42
 توفر الجامعة رسائل الشكر
 والتقدير لتحفيزهم على زيادة

إنجاز مهام العمل
7متوسط3.63331.16396

43
 تسهم الجامعة بإرساء قواعد
 التعاون الفعال بين المدراء

والموظفين لإنجاز مهام العمل
6مرتفع3.90001.31097

44

 تقوم الجامعة بتقييم أداء
 الموظفين كل فترة زمنية
 لتحديد مستويات ضغوط

 العمل التي تواجههم من أجل
تخفيض مستوياتها

4مرتفع4.2000.970760

45
 يتناسب الراتب مع حجم العمل

 الذي يقوم به الموظف في
الجامعة

1مرتفع4.4833.853540

46
 يتناسب وقت العمل مع حجم

 وطبيعة مهام العمل في
الجامعة

5مرتفع4.18331.01667
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سل
سل

الت

الفقرة
 المتوسط
الحسابي

 الانحراف
المعياري

المستوى
الترتيب

47
 توفر الجامعة نظام مكافآت

مناسبة للموظفين
13متوسط3.57961.14374

48
 توفر الجامعة فترات استراحة

خلال العمل في الجامعة
10متوسط3.60141.15189

49
 توفر الجامعة نظام العمل

 الإضافي بعائد مالي مناسب
للموظفين

12متوسط3.59171.14528

50

 تعمل الجامعة على توفير عدد
 كافٍٍ من الموظفينفي العلاقات
 العامة لتقديم الخدمات للطلبة

والمراجعين

8متوسط3.62451.16200

51
 يوفر المدراء الإجابة الشاملة
 عن أسئلة الموظف أثناء أداء

مهام العمل
11متوسط3.59841.14769

52
 يقوم المدراء بتفويض

 الصلاحيات لموظفيهم للقيام
ببعض المهام المطلوبة

9متوسط3.62111.15988

53
 توفر الجامعة بيئة عمل

صحية للموظف
16متوسط3.54221.14000

54

 توفر الجامعة الأجهزة
 اللازمة لعمل الموظف، مثل

 الحواسيب، والإنترنيت،
 والكاميرات، وغير ذلك من

مستلزمات العمل

15متوسط3.55331.14100
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سل
سل

الت

الفقرة
 المتوسط
الحسابي

 الانحراف
المعياري

المستوى
الترتيب

55

 توفر الجامعة مساعدين
 لموظف العلاقات العامة

 الذي يتحمل عبئا كبيرا من
المسؤولية والعمل

14متوسط3.56451.14219

 الدرجة الكلية لمجال دور الجامعات
الفلسطينية في التعامل مع ضغوط العمل

مرتفع3.83601.07640

ــي  ــطينية ف ــات الفلس ــدور الجامع ــة ل ــة الكلي ــدول )6( أن الدرج ــواردة الج ــج ال ــر النتائ تظه
التعامــل مــع ضغــوط العمــل التــي يواجههــا موظفــو العلاقــات العامــة فيهــا  كانــت درجتهــا مرتفعــة 

ــغ )3.836( ــي بل بمتوســط حســابي كل

ـــدل  ـــذا ي ـــن )3(، وه ـــر م ـــت أكب ـــابية كان ـــطات الحس ـــع المتوس ـــة جمي ـــج أن قيم ـــر النتائ وتظه
ـــى  ـــت عل ـــد حصل ـــن )40( و)45( ق ـــت الفقرتي ـــد كان ـــا. وق ـــى فقراته ـــة المســـتجيبين عل ـــى موافق عل
أعلـــى درجـــة بمتوســـط حســـابي )4.4833(، ممـــا يشـــير إلـــى أن الراتـــب يتناســـب مـــع حجـــم 
العمـــل الـــذي يقـــوم بـــه الموظـــف فـــي الجامعـــة. أمـــا الفقـــرة رقـــم )53(، فقـــد حصلـــت علـــى 
ـــام  ـــذه الأرق ـــير ه ـــطة. وتش ـــة متوس ـــت بدرج ـــابي )3.5422( وكان ـــط حس ـــى بمتوس ـــة الأدن المرتب
ـــور  ـــن الأم ـــي م ـــن ه ـــبة للموظفي ـــن مناس ـــر أماك ـــب وتوفي ـــروا أن الرات ـــن اعتب ـــى أن المبحوثي إل
ـــة للعمـــل  ـــة الصحي ـــر أن البيئ ـــه اعتب ـــة، لكن المهمـــة التـــي تســـهم فـــي التكيـــف مـــع الضغـــوط المهني

مــل غــوط العـ فــف ضـ تــي تخـ مــور الـ يــات الأـ مــن أولوـ ســت ـ ليـ
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ــا  ــي يواجهه ــل الت ــوط العم ــع ضغ ــف م ــة التكي ــول درج ــس ح ــور الخام ــل  المح ــج تحلي نتائ
سـطينية عـات الفلـ فـي الجامـ مـة ـ قـات العاـ فـو العلاـ موظـ

جدول )7(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لدرجة التكيف مع 
ضغوط العمل التي يواجهها موظفو العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية

سل
سل

الت

الفقرة
 المتوسط
الحسابي

 الانحراف
المعياري

المستوى

29
 يحدد الموظف أولويات عمله اليومي ليتجنب

تراكم العمل الذي يزيد ضغوطه
متوسط2.96001.26103

30
 يتعلم الموظف مهارات جديدة لمواجهة

المواقف الضاغطة في العمل
متوسط2.92001.29110

31
 يناقش الموظف مشكلات العمل مع زملاءه

للوصول على حلول لها
متوسط3.08001.24278

32
 يتقدم الموظف بالشكوى لمديره نتيجة زيادة

ضغوط عبء العمل
متوسط2.88001.40901

33
 يلجأ الموظف إلى الحصول على إجازة عمل

للابتعاد عن ضغوط العمل
متوسط2.96001.45630

34
 يسعى الموظف للانتقال من وظيفة لأخرى

عند وجود ضغط عمل مرتفع
متوسط3.08001.38269

35
 يضبط الموظف انفعالاته عند مواجهة ضغوط

عمل مرتفعة
متوسط2.82001.39125

36
 يصارح الموظف مديره المباشر بما يواجه من

ضغوط عمل للوصول إلى حلول ملائمة
متوسط2.85001.39756

37
 يتوجه الموظف إلى الطبيب النفسي لمساعدته

في أساليب مواجهة ضغوط العمل
متوسط2.87501.40045

38
 يخرج الموظف مع أصدقائه للمقهى للتخلص

من آثار ضغوط العمل
متوسط2.83001.39498
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سل
سل

الت

الفقرة
 المتوسط
الحسابي

 الانحراف
المعياري

المستوى

39
 يلجأ الموظف للحصول على الإجازات بشكل

مستمر للتخلص من ضغوط العمل
متوسط2.86001.39888

متوسط2.91951.36600الدرجة الكلية لمجال التكيف مع ضغوط العمل

تظهــر النتائــج الــواردة ضمــن تفاصيــل الجــدول )7( أن الدرجــة الكليــة لدرجــة التكيــف مــع 
ضغــوط العمــل التــي يواجههــا موظفــو العلاقــات العامــة فــي الجامعــات الفلســطينية  كانــت درجتهــا 

متوســطة بمتوســط حســابي )2.919(

وبيــن الجــدول )7( أن قيمــة جميــع المتوســطات الحســابية كانــت أكبــر مــن )3( علــى الفقرتيــن 
)31، 34(، وهــذا يــدل علــى موافقــة المســتجيبين علــى فقراتهــا المتعلقــة بمناقشــة مشــكلات العمــل 
مــع الــزملاء، والســعي للانتقــال إلــى وظيفــة أخــرى هروبــا مــن الضغــوط. أمــا باقــي الفقــرات، 
ــد  ــم )35( ق ــرة رق ــت الفق ــا. وكان ــة عليه ــى عــدم الموافق ــدل عل ــا ي ــل مــن )3(، مم ــت أق ــد كان فق
حصلــت علــى المرتبــة الأدنــى بمتوســط حســابي )2.82(، وهــو مــا يشــير إلــى أن الموظــف يضبط 
انفعالاتــه عنــد مواجهــة ضغــوط عمــل مرتفعــة؛ إذ إن الموظــف يناقــش مشــكلة ضغــط العمــل مــع 

زملاـئـه لإيـجـاد حـلـول، كـمـا يـسـعى للانتـقـال إـلـى مـجـال آـخـر للعـمـل إذا زادت الضـغـوط

كمــا اســتخدم أســلوب تحليــل التبايــن المتعــدد Analysis of Variable ويبيــن الجــدول رقــم 
)8( نتائــج تحليــل التبايــن لأثــر ضغــط العمــل علــى أداء موظفــي العلاقــات العامــة فــي الجامعــات 
الفلســطينية تبعــاًً للمتغيــرات الديموغرافيــة )الجامعــة، النــوع الاجتماعــي، المؤهــل العلمــي، طبيعــة 

العـمـل، ـعـدد ـسـنوات الخـبـرة(.
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جدول )8( نتائج تحليل التباين لأثر ضغط العمل على أداء موظفي العلاقات العامة في الجامعات 
الفلسطينية تبعاًً للمتغيرات الديموغرافية )الجامعة، النوع الاجتماعي، المؤهل العلمي، طبيعة 

العمل، عدد سنوات الخبرة(

مصدر التباين

 مجموع مربعات
الانحرافات

SS

 درجات
الحرية

DF

 متوسط مجموع
مربعات الانحرافات

MS

 الدلالة
الاحصائية

 مستوى
الدلالة

0.56880.3251.7480.36الجامعة
0.43510.2171.6060.20النوع الاجتماعي
0.88020.2932.1680.09المؤهل التعليمي

0.62240.2071.5310.21طبيعة العمل
1.25720.3142.3220.06عدد سنوات الخبرة
10.691820.135الخطأ )البواقي(

1109.182100الكلي

يتضـــح مـــن الجـــدول )8( أن قيمـــة مســـتوى الدلالـــة المحســـوب مـــن العينـــة علـــى جميـــع 
المتغيـــرات )الجامعـــة، النـــوع الاجتماعـــي، المؤهـــل العلمـــي، طبيعـــة العمـــل، عـــدد ســـنوات 
ــر  ــم أكبـ ــذه القيـ ــي )0.36، 0.20، 0.09، 0.21، 0.06( وهـ ــى التوالـ ــت علـ ــد بلغـ ــرة( قـ الخبـ
( أي أننـــا نقبـــل الفرضيـــة الصفريـــة  مـــن قيمـــة مســـتوى الدلالـــة المحـــدد للدراســـة )
ـــتوى  ـــى مس ـــة عل ـــة إحصائي ـــروق ذات دلال ـــود ف ـــدم وج ـــك ع ـــي ذل ـــرات، ويعن ـــذه المتغي ـــى ه عل
ـــات العامـــة فـــي الجامعـــات  ـــى أداء موظفـــي العلاق ( فـــي أثـــر ضغـــط العمـــل عل ـــة ) الدلال
الفلســـطينية تبعـــاًً للمتغيـــرات الديموغرافيـــة )الجامعـــة، النـــوع الاجتماعـــي، المؤهـــل العلمـــي، 

طبيــعـة العــمـل، ــعـدد ــسـنوات الخــبـرة(
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مناقشة النتائج

بعد عرض نتائج التحليل الاحصائي فقد توصلت الدراسة للنتائج التالية:

أولاًً - النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة:

نتائج تحليل السؤال الرئيس الأول: ما أثر ضغوط العمل التي تواجه موظفي العلاقات العامة 
في الجامعات الفلسطينية؟

تبيـن مـن نتائـج تحليـل السـؤال أن الدرجـة الكليـة لأثـر ضغـوط العمـل التـي تواجـه موظفـي 
العلاقـات العامـة فـي الجامعـات الفلسـطينية كانت درجتها متوسـطة، وقد حصل البعـد دور الجامعة 
فـي التعامـل مـع ضغـوط العمـل علـى المرتبـة الأولـى وبدرجـة مئويـة )%78.07( بينمـا حصـل 
البعـد انعـكاس ضغـوط العمل علـى الأداء الوظيفي على الدرجة الأقل وبنسـبة مئويـة )56.36%(

ــان للجامعــات فــي التعامــل مــع ضغــوط  ــه يوجــد دور فــي كثيــر مــن الأحي ــك بأن ويفســر ذل
العمــل مــن خلال توفيــر كافــة الأدوات والمتطلبــات التــي تســهم في خفض مســتويات هــذه الضغوط 
كتوفيــر الحوافــز الفعالــة والــعلاوات وغيرهــا ممــا يخفــض مــن آثــار الضغــوط علــى الموظــف، 
فــي ظــل مواجهــة الموظــف العديــد مــن أشــكال ضغــوط العمــل والتــي تظهــر مــن خلال مواجهــة 
الموظــف لبعــض الصعوبــات التــي تتمثــل بصعوبــة القيــام بمهــام العمــل بوقتهــا أو اتمامهــا بشــكل 
ملائــم، وزيــادة الإرهــاق العقلــي، والإجهــاد، ويــزداد ذلــك مــن خلال توفــر أســباب ضغــوط العمــل 
ــادة عــدد الأخطــاء وتقليــل  ــان يتســبب التوتــر والضغــط فــي زي ــد مــن الأحي ــه فــي العدي حيــث أن
جــودة العمــل، مــع أن إدارة الجامعــة تســعى للتكيــف مــع ضغــوط العمــل مــن خلال ســعيها لزيــادة 
التــوازن بيــن الحيــاة العمليــة والشــخصية، حيــث أن انعــكاس ضغــوط العمــل علــى الأداء الوظيفــي 

اـلـذي ينعـكـس عـلـى رـضـا الموظفـيـن ـعـن وظائفـهـم وعـلـى مـسـتوى مـشـاركتهم ـفـي العـمـل

واتفقــت هــذه النتيجــة مــع نتيجــة كل مــن دراســة كلاش )2020( ودراســة خوالــدة )2019( 
ــاك  ــاق والإنه ــعرون بالإره ــن يش ــت أن الموظفي ــي بين ــاح )2022( والت ــتحونة ومفت ــة ش ودراس
ــتويات  ــل مس ــى تقلي ــك إل ــؤدي ذل ــث ي ــتمرة، حي ــل المس ــوط العم ــة ضغ ــي نتيج ــدي والعقل الجس

فـي العـمـل يـة ـ يـة والإنتاجـ قـة والحيوـ الطاـ

نتائج تحليل السؤال الفرعي الأول: ما أشكال ضغوط العمل التي يواجهها موظفو العلاقات 
العامة في الجامعات الفلسطينية؟

تبيــن مــن نتائــج تحليــل هــذا الســؤال أنــه يوجــد أشــكال ضغــوط العمــل التــي يواجههــا موظفــو 
ــي  ــرة )1( والت ــت الفق ــد كان ــي الجامعــات الفلســطينية وبدرجــة متوســطة، وق ــات العامــة ف العلاق
تنــص علــى "تعــدد المهــام الوظيفيــة التــي يقــوم بهــا الموظــف" قــد حصلــت علــى درجــة متوســطة، 
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وكانــت الفقــرة رقــم )9( "الإجهــاد الــذي يصيــب الموظــف ويصــل إلــى مســتوى الإنهــاك والتعــب 
ــه تعــدد المهــام  ــك بأن ــة الأدنــى، ودرجــة متوســطة، ويفســر ذل ــى المرتب الكبيــر" قــد حصلــت عل
الوظيفيــة التــي يقــوم بهــا الموظــف، كمــا يتوفــر أســلوب الشــدة فــي تعامــل المديــر مــع الموظــف، 
إضافــة إلــى أنــه يوجــد تداخــل فــي إنجــاز مهــام العمــل بيــن موظفــي الأقســام المختلفــة، كمــا أنــه 
يوجــد ضيــق فــي الوقــت لإنجــاز الكــم الكبيــر مــن المهــام الموكلــة للموظــف، كمــا تتوفــر أشــكال 
مــن ضغــوط العمــل الناتجــة عــن الأدوار ومــن ضمنهــا عــدم وضــوح دور الموظ�ّـف والتضــارب 
ــى ضغــوط العمــل  ــة إل ــن، إضاف ــي الأدوار، فــضالًا عــن عــدم رضــا الإدارة عــن أداء الموظفي ف
الناتجــة عــن طبيعــة العمــل غيــر الملائمــة أو مــكان العمــل الــذي يفتقــر إلــى الأساســيّاّت أو الصراع 
علــى الحوافــز والترقيــات أو نــوع الوظيفــة ومتطلباتهــا، كمــا تتوفــر ضغــوط العمــل الناتجــة عــن 
العلاقــات؛ ســواء كانــت الأخيــرة مــع الرؤســاء أو المرؤوســين أو الــزملاء أو مــع الطلبــة والهيئــة 

التدريـسـية، وـقـد تنـجـم الضـغـوط المذـكـورة أيـاًضً ـعـن ضـعـف التـعـاون بـيـن اـلـزملاء

واتفقــت هــذه النتيجــة مــع نتيجــة كل مــن دراســة كلاش )2020( ودراســة شــتحونة ومفتــاح 
)2022( والتــي بينــت أن هنــاك عــدة أشــكال مــن ضغــوط العمــل ومــن ضمنهــا الضغــوط الخاصــة 
بطبيعــة الوظيفــة فحت�ّـى لــو كان الموظــف قــادر علــى القيــام بمهــام متعــددة بصــورةٍٍ جيــدة، يظــلّّ 
العمــل علــى أشــياء كثيــرة فــي الوقــت ذاتــه أمــرًًا يبعــث الضغــط والإرهــاق والتوتــر فــي النفــس؛ 

إذ إنّّ ـجـزءًًا ـمـن الذـهـن يـكـون مـشـغوالًا دائمـًـا بقائـمـة المـهـام الـتـي يـجـب العـمـل عليـهـا

نتائج تحليل السؤال الفرعي الثاني: ما أسباب ضغوط العمل التي يواجهها موظفو العلاقات 
العامة في الجامعات الفلسطينية؟

تبيــن مــن نتائــج تحليــل هــذا الســؤال أنــه يوجــد أســباب لضغــوط العمــل التــي يواجههــا موظفــو 
العلاقــات العامــة فــي الجامعــات الفلســطينية وبدرجــة متوســطة، فقــد حصلــت الفقــرة )19( والتــي 
ــى درجــة  ــادة حجــم عــبء العمــل" عل ــراًً بســبب زي ــى "يواجــه الموظــف ضغطــاًً كبي تنــص عل
متوســطة، وكانــت ضمــن الترتيــب الأول، بينمــا الفقــرة رقــم )27(، والتــي تنص على "تكــون مهام 
العمــل المطلوبــة مــن الموظــف صعبــة لأنهــا تتضمــن إجــراءات معقــدة" حصلــت علــى المرتبــة 
ــادة حجــم عــبء  الأدنــى وكانــت بدرجــة متوســطة؛ إذ يواجــه الموظــف عــدة ضغــوط بســبب زي
العمــل، كمــا يعانــي الموظــف مــن نقــص المعلومــات الخاصــة بطبيعــة أداء مهــام العمــل، إضافــة 
ــة للموظــف، ومــن الأســباب  ــات الوظيفي ــد المســؤوليات والواجب ــه يوجــد نقــص فــي تحدي ــى أن إل
الأخــرى وجــود ســاعات عمــل إضافيــة فــي بعــض الأحيــان بــدون أي حافــز إضافي وزيــادة عــن 
طاقــة الأفــراد، كمــا تكــون مهــام العمــل المطلوبــة مــن الموظــف صعبــة لأنهــا تتضمــن إجــراءات 
معقــدة، كمــا أن  طبيعــة العمــل تتطلــب المزيــد مــن التركيــز والانتبــاه وعــدم وجــود تناســب بيــن 

كمـيـة المـهـام المطلوـبـة وبـيـن ـعـدد العاملـيـن مـمـا يـسـبب زـيـادة الضـغـط
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واتفقــت هــذه النتيجــة مــع نتيجــة كل مــن دراســة كلاش )2020( ودراســة خوالــدة )2019( 
ودراســة شــتحونة ومفتــاح )2022( والتــي بينــت أن هنــاك عــدة أســباب لضغــوط العمــل حيــث لا 
ــه فــي المؤسســة أو العمل ممــا ينتــج عنــه علاقــات ســلبية  يســتطيع الموظــف التكيــف مــع زملائ
وانتشــار الحقــد والغيــرة بينهــم، ومــن الممكــن أن تســبب المشــاكل الخارجيــة كالخلافــات الزوجيــة 

أو العائلـيـة أو مادـيـة ـعـدم التركـيـز ـفـي العـمـل مـمـا يـسـبب الضـغـط النفـسـي للـفـرد

التي  الوظيفي  الأداء  على  العمل  ضغوط  انعكاس  ما  الثالث:  الفرعي  السؤال  تحليل  نتائج 
يواجهها موظفو العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية؟

تبيــن مــن نتائــج تحليــل هــذا الســؤال أنــه يوجــد انعــكاس لضغــوط العمــل علــى الأداء الوظيفــي 
التــي يواجههــا موظفــو العلاقــات العامــة فــي الجامعــات الفلســطينية بدرجــة متوســطة، وقــد كانــت 
ــى مجــال وظيفــي آخــر داخــل  ــال إل ــى "يرغــب الموظــف بالانتق ــي تنــص عل ــرة )62(، والت الفق
الجامعــة" ضمــن الترتيــب الأول، أمــا الفقــرة رقــم )67(، والتــي تنــص علــى "يشــعر الموظــف 
بعــدم القــدرة علــى أداء مهــام العمــل فــي ظــل عــدم توفــر التســهيلات الوظيفيــة" قــد حصلــت علــى 
ــى أداء  ــدرة عل ــأن الموظــف يشــعر بعــدم الق ــك ب ــى وبدرجــة متوســطة، ويفســر ذل ــة الأدن المرتب
ــد  ــة التــي تســبب ضغــوط العمــل، وهــذا ق مهــام العمــل فــي ظــل عــدم توفــر التســهيلات الوظيفي
يســبب انخفــاض جــودة أداء مهــام العمــل فــي ظــل وجــود بيئــة وظيفيــة غيــر ملائمــة مــن حيــث 
ارتفــاع الحــرارة وانخفــاض مســتويات الإضــاءة، وهــذا يــؤدي فــي كثيــر مــن الأحيــان إلــى التوتــر 
والانفعــال فــي التعامــل مــع جمهــور الجامعــة، وكل ذلــك يســهم فــي التأثيــر علــى قــدرة الموظــف 

عـلـى التوـجـه نـحـو الإـبـداع ـفـي أداء مـهـام الوظيـفـة

واتفقــت هــذه النتيجــة مــع نتيجــة كل مــن دراســة كلاش )2020( ودراســة خوالــدة )2019( 
ودراســة شــتحونة ومفتــاح )2022( والتــي بينــت أن الضغــط العملــي يتســبب فــي تدهــور العلاقــات 
ــر  ــزداد التوت ــد ي ــر، ق ــط كبي ــع تحــت ضغ ــون الجمي ــا يك ــة، وعندم ــرق العامل ــزملاء والف ــن ال بي
وتصبــح التعاونيــة والتواصــل الفعــال أمــراًً صعبــاًً، ممــا يؤثــر علــى الأداء الجماعــي والتناغــم فــي 

الفرـيـق

التعامل مع ضغوط  في  الفلسطينية  الجامعات  دور  ما  الرابع:  الفرعي  السؤال  تحليل  نتائج 
العمل التي يواجهها موظفو العلاقات العامة فيها؟

تبين من نتائج تحليل هذا السؤال أنه يوجد درجة مرتفعة لدور الجامعات الفلسطينية في التعامل 
والتي   ،)40( الفقرتان  كانت  وقد  فيها،  العامة  العلاقات  موظفو  يواجهها  التي  العمل  مع ضغوط 
تنص على "تسهم الجامعة في توفير أماكن استراحة مناسبة للموظفين"، و)45(، والتي تنص على 
"يتناسب الراتب مع حجم العمل الذي يقوم به الموظف في الجامعة"، قد حصلتا على درجة مرتفعة 
وضمن الترتيب الأول، أما الفقرة رقم )53(، والتي تنص على "توفر الجامعة بيئة عمل صحية 
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للموظف"، فقد حصلت على المرتبة الأدنى وكانت بدرجة مرتفعة؛ إذ إن من مهام إدارة الجامعة 
للضغوط  مواجهتهم  عند  إليها  اللجوء  يمكن  للموظفين  مناسبة  استراحة  أماكن  توفير  على  العمل 
المهنية، في ظل سعي الجامعة لتكثيف التدريب للموظفين لمساعدتهم في مواجهة مشكلات العمل، 
ومن واجبات إدارة الجامعات كي تسعى لتحقيق دور فعال في مواجهة ضغوط العمل بتقييم أداء 
الموظفين كل فترة زمنية لتحديد مستويات ضغوط العمل التي تواجههم من أجل تخفيض مستوياتها، 
كما تقدم إدارة الجامعات برامج تدريبية وورش عمل تستهدف الموظفين لتعزيز مهاراتهم الشخصية 

والمهنية، وتنمية مهارات الإدارة والقيادة، وتوفير استراتيجيات فعالة لإدارة الضغوط العملية.

واتفقــت هــذه النتيجــة مــع نتيجــة كل مــن دراســة كلاش )2020( ودراســة خوالــدة )2019( 
ــوارد  ــر الم ــى توفي ــل عل ــات تعم ــت أن المؤسس ــي بين ــاح )2022( والت ــتحونة ومفت ــة ش ودراس
ــة  ــة متقدم ــائل تقني ــدم وس ــد تق ــاءة، وق ــم بكف ــان أداء أعماله ــن لضم ــة للموظفي ــدات اللازم والمع

يـل الضـغـط مـل وتقلـ مـج حوـسـبة لتـسـهيل العـ وبراـ

يواجهها  التي  العمل  ضغوط  مع  التكيف  درجة  ما  الخامس:  الفرعي  السؤال  تحليل  نتائج 
موظفو العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية؟

التي  العمل  مع ضغوط  للتكيف  متوسطة  درجة  يوجد  أنه  السؤال  هذا  تحليل  نتائج  من  تبين 
يواجهها موظفو العلاقات العامة في الجامعات الفلسطينية، وقد كانت الفقرة )31(، والتي تنص على 
"يناقش الموظف مشكلات العمل مع زملاءه للوصول على حلول لها"، والفقرة )34(، والتي تنص 
على "يسعى الموظف للانتقال من وظيفة لأخرى عند وجود ضغط عمل مرتفع" قد حصلتا على 
درجة متوسطة وكان ترتيبهما الأول. وكانت الفقرة رقم )35( والتي تنص على "يضبط الموظف 
انفعالاته عند مواجهة ضغوط عمل" قد حصلت على المرتبة الأدنى وهي بدرجة متوسطة، ويفسر 
ذلك بأن أحياناًً يقوم بضبط انفعالاته عند مواجهة ضغوط عمل مرتفعة، وفي بعض الأحيان يلجأ 
الموظف للحصول على الإجازات بشكل مستمر للتخلص من ضغوط العمل، وفي كثير من الأوقات 
يسعى للانتقال من وظيفة لأخرى عند وجود ضغط عمل مرتفع، كما يوجد درجة لتحقيق التكيف 
مع ضغوط العمل تتمثل في كثير من الأحيان في تحديد بعض الأولويات من خلال تحديد العديد 
من المهام الأكثر أهمية والتركيز عليها أولاًً، وقد يتم تنظيم وترتيب عدد من مهام العمل مما يساعد 
في التعامل مع الضغط والمواعيد النهائية، إضافة إلى أنه في بعض الأوقات يوجد توجه نحو إدارة 
الوقت كمحاولة لتنظيم وقت العمل بشكل فعال واستخدام العديد من أساليب إدارة الوقت المناسبة، 

إضافة إلى أنه قد يتم اللجوء إلى التخطيط والتنظيم للمهام الوظيفية والتحضير لها مسبقاًً.

واتفقت هذه النتيجة مع نتيجة كل من دراسة كلاش )2020( ودراسة شتحونة ومفتاح )2022( والتي 
بينت أن هناك عدة طرق للتكيف مع ضغوط العمل ومنها التواصل الفعال مع زملاء العمل والرؤساء 
بشكل واضح وفعال، إضافة إلى طلب مساعدة إضافية أو توضيح المتطلبات لتنفيذ المهام بشكل صحيح.
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 ) نتائـج تحليـل الفرضيـة الثانيـة: لا توجـد فـروق ذات دلالـة إحصائيـة عند مسـتوى )
فـي أثـر ضغـط العمل علـى أداء موظفي العلاقـات العامة في الجامعات الفلسـطينية تبعـاًً للمتغيرات 
الديموغرافيـة )الجامعـة، النـوع الاجتماعـي، المؤهل العلمـي، طبيعة العمل، عدد سـنوات الخبرة(.

ــتوى  ــى مس ــة عل ــة إحصائي ــروق ذات دلال ــود ف ــدم وج ــة ع ــذه الفرضي ــل ه ــن تحلي ــن م تبي
ــات العامــة فــي الجامعــات  ــى أداء موظفــي العلاق ( فــي أثــر ضغــط العمــل عل ــة ) الدلال
الفلســطينية تبعــاًً للمتغيــرات الديموغرافيــة )الجامعــة، النــوع الاجتماعــي، المؤهــل العلمــي، طبيعــة 
العمــل، عــدد ســنوات الخبــرة(، وقــد بلغــت علــى التوالــي )0.36، 0.20، 0.09، 0.21، 0.06(، 
وهــذه القيــم أكبــر مــن قيمــة مســتوى الدلالــة المحــدد للدراســة، ويفســر ذلــك بأنــه مهمــا كان جنــس 
الموظــف فــي العلاقــات العامــة فــي الجامعــات، ومهمــا كانــت طبيعــة عملــه، ومهمــا كان مؤهلــه 
ــر  ــي تؤث ــل الت ــوط العم ــم يواجهــون ضغ ــه، فإنه ــرة ل ــت عــدد ســنوات الخب ــا كان العلمــي، ومهم
علــى أدائهــم، فوجــود ضغــوط عمــل بدرجــة منخفضــة يــؤدي إلــى وجــود تحديــات تحــث علــى بــذل 
جهــود أفضــل فــي أداء مهــام العمــل، وكل ذلــك لــن يســهم فــي تحفيــز الموظــف لأداء مهــام العمــل 
ممــا يزيــد مــن شــعوره بالضجــر ويــؤدي إلــى تناقــص الدافعيــة نحــو العمــل، ويكثــر لديــه التغيــب 
عــن العمــل، كمــا أن زيــادة حجــم ضغــوط العمــل يســهم فــي خفــض حجــم التحــدي أمــام الموظــف 
ممــا يقــوده الــى خفــض مســتوى الأداء المطلــوب، ممــا يــؤدي الــى زيــادة مســتويات امتصــاص 
ِـن ث�مَََّ تســتنفذ طاقاتــه وقدراتــه، وينعكس  قدراتــه عندمــا يحــاول بــذل جهــود لمكافحــة الضغــوط، وم�

ذـلـك عـلـى أداـئـه وتؤـثـر ـسـلبياًً عـلـى اتـخـاذ الـقـرارات

ــت أن  ــي بين ــع نتيجــة دراســة )Ashraf & Ahmad، 2016( والت ــذه النتيجــة م ــت ه واتفق
موظفــي العلاقــات العامــة قــد يتعرضــون لضغــوط العمــل المســتمرة والمهــام الطارئــة والمواعيــد 
النهائيــة القصيــرة، وهــذا يمكــن أن يزيــد مــن مســتويات التوتــر والضغــط النفســي، ممــا يؤثــر علــى 

تركيزـهـم وقدرتـهـم عـلـى التعاـمـل بفاعلـيـة ـمـع المـهـام والتحدـيـات
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التوصيات:

بعد الوصول إلى نتائج الدراسة وتحليلها وتفسيرها فقد توصل الباحث للتوصيات التالية:

	1 ــر . ــي تؤث ــي الجامعــات الفلســطينية والت ــى مواجهــة أشــكال ضغــوط العمــل ف الحــث عل
علــى أداء موظفــي العلاقــات العامــة وتخفيــف حــدة تأثيرهــا عليهــم مــن خــال تحســين 

بيئــة العمــل وزيــادة الحوافــز لديهــم.

	2 ــى أداء . ــر عل ــي تؤث ــطينية والت ــات الفلس ــي الجامع ــل ف ــوط العم ــباب ضغ ــة أس مواجه
موظفــي العلاقــات العامــة مــن خــال وضــع برامــج تدريبيــة تأهيليــة لمســاعدة الموظفيــن 

علــى التخلــص مــن تلــك الضغــوط وتأثيرهــا علــى أدائهــم الوظيفــي.

	3 توفيـر برامـج متنوعـة تسـهم فـي تعزيـز التكيـف مـع ضغـوط العمـل لموظفـي العلاقـات .
العامـة فـي الجامعـات الفلسـطينية مثـل برامـج الحوافـز الفعالـة وبرامـج تتفـق مـع أسـس 
تحقيـق البراعـة التنظيميـة الـذي ينعكـس أثـره علـى رضـا الموظفيـن ويحسـن مـن أدائهـم.

	4 ضــرورة توفيــر أدوات جديــدة تســهم فــي تعزيــز دور الجامعــات الفلســطينية فــي مواجهــة .
ضغــوط العمــل ومــن هــذه الأدوات توفيــر بيئــة عمــل جيــدة تخفــف مــن حــدة الضغــوط 

المهنيــة للموظفيــن فيهــا وتســيطر علــى حــدة الصراعــات الداخليــة فيهــا.
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The Impact of Work Pressure on the Performance of 
Public Relations Employees in Palestinian Universities

Farid Abudheir(1)

Hammam Jaroshi(2)

Abstract:

The study aimed to identify the impact of work - related stress experienced 
by public relations employees in Palestinian universities and how they cope 
with it to mitigate its effects. The study employed a descriptive correlational 
approach, using a questionnaire as the primary tool, distributed to public 
relations employees in Palestinian universities, with a study population of 
(144) employees, with (100) employees responding. The study found that 
work pressures experienced by public relations employees in Palestinian 
universities has a moderate impact, which can be attributed to the variety 
of tasks they are required to perform. Among the main sources of stress, 
also rated as moderate, were content creation, social media management, 
and representing the university to external entities. Additionally, factors 
of adaptation to work pressures within the study community, including 
enhancing appreciation, providing sufficient resources, and offering 
psychological and social support, were also found to be used to a moderate 
extent. This is explained by the fact that working conditions in universities 
are generally reasonable, and work pressures are more related to workload 
volume rather than the overall conditions within the university.

Keywords: Work stress, Functionality, Public Relations, Palestinian 
universities.
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