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الملخص
تناولــت الدراســة مصــادر ومســتوى ضغــوط العمــل لــدى القائــم بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة 
بالمؤسســات الحكوميــة فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة. وتمثلــت أهميــة الدراســة فــي نــدرة الدراســات 
عــن ضغــوط العمــل لــدى القائــم بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة. وهدفــت للتعــرف علــى مصــادر ضغــوط 
العمــل الماديــة والفرديــة والجماعيــة والتنظيميــة؛ والمهنيــة المؤثــرة علــى أداء القائــم بالاتصــال فــي 
العلاقــات العامــة. وقــد اســتخدم الباحــث المنهــج الوصفــي والاســتبيان أداةً أساســية لجمــع المعلومــات؛ 
ومــن أهــم نتائــج الدراســة: أن القائــم بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة يواجــه ضغــوط فــي العمــل بنســبة 
42% والتــي تؤثــر علــى أدائــه الوظيفــي بمســتوى متوســط. وأن مــن ضغــوط العمــل التنظيميــة لــدى 
القائــم بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة هــي عــدم المشــاركة فــي اتخــاذ القــرار بنســبة 23%، الصــراع 
داخــل المؤسســة بنســبة 12%، غيــاب الدعــم الاجتماعــي بنســبة 5%. كمــا أن القائــم بالاتصــال فــي 
العلاقــات العامــة عندمــا يتعــرض لضغــوط العمــل فإنــه يعانــي مــن الناحيــة النفســية مــن القلــق بنســبة 
50%، الاحبــاط بنســبة 15%، الاكتئــاب بنســبة 13%. أوصــت الدراســة بتوفيــر بيئــة عمــل مريحــة للقائــم 
بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة، وأن تقــوم المؤسســات بوضــع سياســات واضحــة تســاعد القائــم بالاتصــال 

فــي العلاقــات العامــة علــى إنجــاز العمــل فــي الوقــت المحــدد. 

الكلمــات المفتاحيــة: ضغــوط العمــل– القائــم بالاتصــال - المؤسســات الحكوميــة –  دولــة الإمــارات العربيــة المتحدة.
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importance of this study is lack of studies on work stress of the communicator in 
public relations. The study aimed to investigate the work stress source Physical, 
individual, groups, organizational and Professional source which effect on 
the performance of communicator in public relations. The researcher used 
the descriptive approach and questionnaire as an essential tool for collecting 
information. Some of the important results of the study are: The communicator 
in public relations facing stress in work by 42% which affect on his performance 
by average level. The organizational stress of the communicator in the public 
relations not participate in decision-making by 23%, conflict within the institution 
by 12%, lack of social support by 5%. Also the communicator in public relations 
when exposed to work stress it suffers psychologically from worry by 50%, 
frustration by 15% and depression by 13%. The study recommends: Providing a 
comfortable working environment for communicator in public relations, develop 
clear policies in institutions to help communicator in public relations complete 
the work on time.
Key Words: Work Stress – Communicator - Governmental institutions - United Arab 
Emirates.

الإطار المنهجي

المقدمة

 تعــد القــوى العاملــة رأس المــال البشــري ومــن أهــم المــوارد التــي تقــاس بهــا الإمكانيــات الاجتماعيــة 
والثقافيــة، بــل يمكــن عدهــا الدعامــة الأساســية فــي تحقيــق اســتراتيجيات التنميــة، ومــن هــذا المنطلــق 
أصبــح ميــدان القــوى البشــرية فــي أيــة منظمــة مــن المنظمــات أيــاً كانــت أهدافهــا ومجــال نشــاطها هــو 
الــذي يحــرك أداءهــا وفعاليتهــا. بينمــا يعانــي العديــد مــن العامليــن فــي بعــض المؤسســات أنواعــاً مــن 
ضغــوط العمــل فــي حياتهــم المهنيــة والتــي تكــون ناتجــة عــن بعــض الأســباب منهــا ظــروف خاصــة 
ــان مــا نجــد  ــر مــن الأحي ــون بهــا، وفــي كثي ــود للمنظمــات التــي يعمل ــا مــا يع بالعامليــن أنفســهم ومنه
مجموعــة مــن العمــال يشــعرون بضيــق أو إكتئــاب لا يســتطيع التخلــص منــه، وقــد ينتــج عنــه آثــار ســلبية 
علــى صحتهــم النفســية والجســمية، وكذلــك علــى حياتهــم الاجتماعيــة والمهنيــة وأدائهــم فــي العمــل، وأن 
ــي مســتوى  ــر مــن المشــكلات فــي مجــال العمــل ومــن بينهــا تدن هــذا الضغــط يتســبب فــي ظهــور الكثي
الإنتاجيــة، ونظــراً لأهميــة العنصــر البشــري داخــل المنظمــات جــاءت هــذه الدراســة لمعرفــة ضغــوط العمــل 
المحيطــة بالقائــم بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة لــدى المؤسســات الحكوميــة، فــي ظــل تعاظــم الدور الذي 
يؤديــه القائمــون بالاتصــال فــي عالــم اليــوم بتزايــد الطلــب علــى الاســتعانة بخدماتهــم المتنوعــة فــي مجــال 
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الأنشــطة الإعلاميــة والاتصاليــة وذلــك بتزايــد الاعتماديــة التبادليــة بيــن المؤسســات وجماهيرهــا علــى نحــو 
مســتمر. وبالتالــي مــن الأهميــة بمــكان التعــرف علــى أهــم الضغوطــات التــي يتعــرض لهــا القائــم بالاتصــال 
ومــا هــي تأثيــر هــذه الضغــوط عليــه، كمــا يمكننــا التوقــف علــى أهــم الســمات والخصائــص الواجــب 
توافرهــا فــي العامليــن بالعلاقــات العامــة بالمؤسســات الحكوميــة بمــا يتضمــن لهــم النجــاح والفعاليــة فــي 
أداء أعمالهــم وتؤهلهــم بالإرتقــاء بمســتوى أداء المهنــة حاضــراً ومســتقبلًا، حتــى تحقــق العلاقــات العامــة 
أهدافهــا فــي خدمــة المؤسســات المعاصــرة وتحقــق الأهــداف بكفــاءة وفعاليــة. كمــا تجــدر الإشــارة لدراســة 
 .)Hans Selye( هــذا الموضــوع اعتمــد الباحــث علــى نظريــة تنــاذر التكيــف للطبيــب الكنــدي الأصــل

مشكلة الدراسة 
نظــراً لأهميــة الــدور الكبيــر الــذي يقــوم بــه القائــم بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة وذلــك بتنفيــذ أنشــطة 
الاتصاليــة لمختلــف المؤسســات، وفــي ظــل قصــور فهــم وظيفــة العلاقــات العامــة واشــكال الممارســة فــي 
كثيــر مــن المؤسســات، والتفانــي الكامــل مــن قبــل العامليــن بالمهنــة فــي القيــام بمهامهــم، كل ذلــك وغيرهــا 
تنتــج عنهــا مجموعــة مــن ردود الأفعــال التــي تظهــر فــي ســلوك العامليــن فــي مجــال العلاقــات العامــة 
ممــا يــؤدي إلــى إصابتهــم بضغــوط العمــل )الماديــة، الفرديــة والجماعيــة، التنظيميــة( وبالتالــي تــؤدي إلــى 
الأحاســيس والمشــاعر المعقــدة التــي تضايقهــم وتــؤدي إلــى انخفــاض انتاجهــم، خاصــة أن العلاقــات 
العامــة تعــد مهنــة حديثــة فهــي فــي حاجــة إلــى تركيــز الجهــود بطريقــة أكبــر لعمليــة التدريــب بوصفهــا 

إحــدى الوســائل الهامــة لزيــادة كفــاءة العامليــن وقدراتهــم. 

أهداف الدراسة 
يهــدف التعــرف علــى مصــادر ضغــوط العمــل النفســية والفرديــة والجماعيــة والتنظيميــة والأبعــاد 
المهنيــة المؤثــرة علــى أداء وكفــاءة القائــم بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة فــي المؤسســات الحكوميــة، 
كمــا تهــدف للتعــرف علــى جوانــب تتصــل بواقــع وظــروف القائــم بالاتصــال مــن حيــث خصائصــه ومســتواه 
التعليمــي ومــدى الرضــا الوظيفــي والممارســة العمليــة والمجــال المتصــل بحقوقــه وإلتزاماتــه المهنيــة 

ــى تحســين الأداء فــي العمــل. ــة والعمــل عل والأخلاقي

أهمية البحث
 نــدرة الدراســات عــن ضغــوط العمــل لــدى القائــم بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة، وتعــد هــذه الدراســة 
مــن الدراســات الأكاديميــة للقائــم بالاتصــال مــن حيــث ســماته وخصائصــه فــي مجــال العلاقــات العامــة 
حيــث تركــز علــى البيئــة الاجتماعيــة والمهنيــة للقائميــن بالاتصــال فــي مجــال العلاقــات العامــة بمؤسســات 
القطــاع العــام بالإمــارات إلــى جانــب المنــاداة الدائمــة مــن المختصيــن بتحســن الأوضــاع المهنيــة للقائــم 

بالاتصــال ممــا ينعكــس علــى مســتوى أدائــه بالكفــاءة المطلوبــة ويكفــل تحقيــق مهامــه وأعبائــه. 
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تساؤلات البحث
 طرح الباحث مجموعة من التساؤلات على وفق النحو الآتي:-

ما ضغوط العمل التي تواجه القائم بالاتصال في العلاقات العامة لدى المؤسسات الحكومية؟. 1

مــا الضغــوط الفرديــة والجماعيــة والتنظيميــة لــدى القائم بالاتصال في العلاقات العامة بالمؤسســات . 2
الحكومية؟

مــا مصــادر ضغــوط العمــل التــي يتعــرض لهــا القائــم بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة ومــا هــي درجــة . 3
تأثيرهــا علــى عملــه ؟

العامــة . 4 العلاقــات  فــي  بالاتصــال  القائــم  لــدى  الوظيفــي  الأداء  تؤثــر علــى  العمــل  هــل ضغــوط 
الضغوطــات؟ هــذه  مســتوى  ومــا  الحكوميــة  بالمؤسســات 

ــم بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة عندمــا يتعــرض لضغــوط العمــل مــن الناحيــة . 5 بمــاذا يشــعر القائ
النفســية والصحيــة والســلوكية؟

منهج الدراسة
 استخدم في هذه الدراسة المنهج الوصفي. وهو المنهج الذي يهدف إلى اكتشاف الوقائع ووصف 
الظواهر وصفاً دقيقاً، وتحديد خصائصها تحديداً كيفياً أو كمياً، وكما تقوم بالكشف عن الحالة السابقة 
ــي المســتقبل)1(. ــه ف ــوء بمــا ســتكون علي ــة وتحــاول التنب ــى صورتهــا الحالي ــت إل للظواهــر وكيــف وصل

مجتمع الدراسة
 تــم تحديــد مجتمــع الدراســة فــي القائميــن بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة بالمؤسســات الحكوميــة 

فــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة.

مصطلحات الدراسة
ضغــوط العمــل: هــي حالــة فيزيولوجيــة تــؤدي إلــى انخفــاض الإنتاجيــة أو الكفايــة أو القــدرة علـــى . 1

ــذل الطاقــة فــي إنجــاز العمــل، هــذا بالنســبة للعمــل، أمــا  الاســتمرار فــي العمــل بســبب اســتمرار ب
بالنســبة للفــرد فتــؤدي إلـــى الأحاســيس والمشــاعر المعقــدة التــي تضايــق الفــرد وتؤلمــه)2(.

القائــم بالاتصــال: هــو الشــخص الــذي يمتلــك القــدرة علــى الاتصــال مــع الآخريــن بغــض النظــر عــن . 2
الســياق الــذي يتــم فيــه الاتصــال ســواءً كان شــخصياً أو جماهيريــاً، فــكل مــن يمتلــك هــذه القــدرة 
يصيــر قائمــاً بالاتصــال، كل فــي ســياقه، وبالتالــي فــإن مســتخدم الإنترنــت الــذي لديــه القــدرة علــى 

الاتصــال فــي الســياق الجماهيــري يصبــح قائمــاً بالاتصــال فــي هــذا الســياق، وهكــذا)3(. 
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العلاقــات العامــة: جهــود مخططــة ومســتمرة تهــدف إلــى إقامــة علاقــات طيبــة والحفــاظ علــى . 3
التفاهــم المشــترك بيــن المنظمــة وجماهيرهــا)4(. 

المؤسســات الحكوميــة: يقصــد بهــا كل هيــأة أو جهــاز يقــوم بإنتــاج خدمــة عامــة وتوفيرهــا . 4
بغــرض إشــباع حاجــة عامــة مــن حاجــات المجتمــع، أو هــي كل مشــروع يعجــز أو يحجــم الأفــراد 
والجماعــات الخاصــة عــن القيــام بــه، أمــا لضخامــة مــا يتطلبــه مــن مــوارد وإمكانيــات أو لقلــة 

انعــدام الربــح المتوقــع تحقيقــه فــي الأجــل القصيــر)5(.

ــوب . 5 ــي جن ــرة العربية ف ــي شرق شــبه الجزي ــع ف ــة تق ــة المتحــدة: هــي دول ــارات العربي ــة الإم دول
غــرب قارة آســيا مطلة علــى الشــاطئ الجنوبــي للخليــج العربــي، لهــا حــدود مشــتركة مــن الشــمال 
ــوب  ــة الســعودية، ومــن الجن ــة العربي ــوب والغــرب مــع المملك ــة قطــر، مــن الجن ــي مــع دول الغرب
الشــرقي مــع ســلطنة عُمــان، تأتــي تســمية الإمــارات نســبة إلــى الإمــارات الســبع المشــكلة للإتحــاد 

وهــي: أبوظبــي، دبــي، الشــارقة، عجمــان، رأس الخيمــة، أم القيويــن، والفجيــرة)6(.

نظريــة تنــاذر التكيــف: قــد شــرحها الطبيــب الكنــدي الأصــل )Hans Selye( فــي كتابــه ضغــوط . 6
الحيــاة الــذي ألفــه ســنة 1956 عندمــا كان طالبــاً فــي كليــة الطــب والــذي تحــدث فيــه عــن جملــة 
أعــراض التكيــف وهـــي مجموعـــة مــن الأعــراض والتغيــرات التــي تحــدث عندمــا يتعــرض الكائــن 
الحــي لضغــوط شــديدة مــن أجــل تحقيــق نــوع مــن التوافــق بيــن الكائــن والبيئــة الضاغطــة وتتكــون 

هــذه الأعــراض حســب )Selye( مــن ثــلاث مراحــل هــي)7(:

1. مرحلة الإنذار
 تمثل هذه المرحلة استعداد الجسم لمقاومة مصدر توالد الضغط.

2. مرحلة المقاومة
 تمثــل هــذه المرحلــة فــي تطبيــق آليــات التعامــل أو المجابهــة المختلفــة بهــدف الوصــول إلـــى مســتوى 

التكيــف المقبول.

3. مرحلة الإنهاك
 وفيها يتم صرف كل الوسائل الدفاعية والتكيفية والمدخرة وعليه فإن خلية تنهار، ويظهر الضغط الشديد 
أو الفشل الفيسيولوجي وبالتالي يصبح الجسم غير قادر على المقاومة كمـا يصـبح سـريع التأثر بالأمراض. 

أما عن عوامل الضغط فترجعها هذه النظرية إلى ثلاثة عوامل هي)8(:
عوامل الضغط الجسدي: مثل الأحداث المزعجة، والحوادث و الآلام الجسدية...الخ	 

عوامل الضغط النفسي: مثل القلق، والانفعال، والمخاوف بأنواعها، والإرهاق الفكري	 

عوامل الضغط الاجتماعية: مثل الصراعات المهنية والعلاقات الاجتماعية السيئة والعزلة	 
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الدراسات السابقة
الأولــى)9(: هدفــت للتعــرف علــى تحديــد مصــادر ضغــوط العمــل، حيــث اســتخدم الباحــث المنهــج 	 

الوصفــي وأداة الاســتبيان وتوصلــت إلــى أن مصــادر ضغــوط العمــل خصائــص دور العمــال المتمثلــة 
فــي المســؤولية والاســتقلالية المهنيــة وغمــوض الــدور، كمــا بينــت الدراســة مســتوى ضغــوط 

العمــل لــدى العمــال والعلاقــة بيــن أعــراض الضغــوط ومصادرهــا.
ــاده )عــبء العمــل، الأجــور 	  ــة ضغــوط العمــل بأبع ــى مــدى علاق ــة)10(: هدفــت للتعــرف عل الثاني

والمكافــآت، الهيــكل التنظيمــي، بيئــة العمــل( علــى أداء العامليــن فــي القطــاع الفندقــي، واســتخدم 
المنهــج الوصفــي التحليلــي وأداة الاســتبيان، وتوصلــت إلــى عــدم وجــود علاقــة معنويــة ذات دلالــة 
احصائيــة بيــن المتغيريــن المســتقلين عــبء العمــل والهيــكل التنظيمــي مــن جهــة وأداء العامليــن 
ــة بيــن المتغيريــن المســتقلين  ــة احصائي ــة ذات دلال مــن جهــة أخــرى، بينمــا وجــود علاقــة معنوي

الأجــور والمكافــآت وبيئــة العمــل مــن جهــة والمتغيــر التابــع وهــو الأداء مــن جهــة أخــرى.
مديــري 	  لــدى  الوظيفــي  الأداء  فــي  العمــل  ضغــوط  أثــر  علــى  للتعــرف  هدفــت  الثالثــة)11(: 

البحــث  منهجيــة  علــى  الدراســة  واعتمــدت  الأردن،  جنــوب  إقليــم  فــي  الحكوميــة  المــدارس 
مســتوى  أن  إلــى  وتوصلــت  الاســتبيان،  باســتخدام  الميدانــي  البحــث  جانــب  إلــى  الوصفــي 
احصائيــة  دلالــة  ذات  فــروق  وهنــاك  متوســطاً،  كان  المــدراء  لــدى  الأداء  فــي  الضغــوط 
والعمــر  والخبــرة  التعليمــي  والمســتوى  الجنــس  لمتغيــر  تعــزى  العمــل  ضغــط  لمســتوى 
والحالــة الاجتماعيــة، ومــن مصــادر ضغــوط العمــل لــدى مديــري المــدارس التطــور المهنــي، 
المشــكلات الشــخصية، غمــوض الــدور، صــراع الــدور، وأخيــراً عــبء الــدور علــى الترتيــب.

الرابعــة)12(: هدفــت للتعــرف علــى العلاقــة القائمــة بيــن الضغــط وبيــن معــدل الرضــا، إلــى جانــب 	 
محاولة تحديد الإرتباط بين الضغط النفسي وعامل الأجر لدى العمال، واستخدم المنهج الوصفي 
التحليلــي وأداتــي المقابلــة والاســتبيان، وتوصلــت الدراســة إلــى أن الضغــط النفســي لــدى العامــل لا 
يتأثــر بعامــل الأجــر بــل حصولــه علــى مكآفات تشــجيعية وعلاوات والمشــاركة فــي الارباح والأجور 
المرتفعة وغيرها من الحوافز النقدية من شأنها أن تساهم في زيادة الشعور بالرضا، وأن أغلب 
العمال لا يعانون من الضغط النفسي والذين يعانون منه يرجع ذلك للمشكلات الأسرية والمهنية، 
وإن العامل الذي يشعر بأنه يستخدم قدراته أثناء أدائه لعمله يزيد من شعوره بالرضا عن عمله.

التعليق على الدراسات السابقة
تتفــق هــذه الدراســة مــع الدراســات الســابقة فــي التعــرف علــى مصــادر ضغــوط العمــل لــدى العامليــن 
فــي التنظيــم ومــدى تأثيــر هــذه الضغــوط علــى أدائهــم، بينمــا تميــزت هــذه الدراســة عــن الدراســات الســابقة 
فــي أنهــا أكثــر تخصصيــة فــي المجــال المهنــي للعلاقــات العامــة، حيــث يــرى الباحــث بــأن كل الدراســات 
الســابقة شــاملة بمعنــى أنهــا تقــوم بدراســة ضغــوط العمــل لــدى العامليــن عامــة وبمختلــف تخصصاتهــم 
فــي المؤسســات بينمــا هــذه الدراســة تركــز وبشــكل مباشــر حــول قيــاس الضغــوط النفســية لــدى القائــم 

بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة. 
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الإطار النظري
أولًا- ماهية ضغوط العمل

مفهوم ضغوط العمل
 أن تحديــد مفهــوم »الضغــط )Stress( مــن الناحيــة الزمنيــة صعــب للغايــة ويحتمــل أن هــذا 
ــتعمل لأول مــرة فــي القــرن الرابــع عشــر، و لكــن هــذا الاســتعمال لــم يكــن بصــورة ثابتــة  المصـــطلح اسـ
ومنظمــة، وقــد اســتعملت فيمــا بعــد فــي الكتــب الإنجليزيــة مفاهيــم أخــرى للدلالــة علــى الضغــط مثــل

Straisse ، Strest وبالرغــم مــن الكلمـــة ومشـــتقاتها وجــدت منــذ قــرون إلا أن أصلهــا غيــر معــروف 
إلــى حــد الآن. و لأنــه مــن الصعــب البحــث فــي ذلــك قبــل القــرن الرابـــع عشــر، إلا أنــه يمكــن القــول بــأن 
بدايــة انتشــار هــذه الكلمــة كان خــلال القــرن التاســع عشــر، و خــلال هــذه الحقبــة، يقـــول الفيزيولوجــي 
)Claude Bernard( أن التغيرات الخارجية في البيئة يمكنها أن تعطل الكـائن العضـوي ولكـي يحافظ 
علــى نفســه يجــب أن يتكيــف بطريقــة مناســبة مــع هــذه التغيــرات، وأنــه مــن المهـــم أن يحصـــل العضـــو 
علــى التكيــف، و لكــي يحافــظ علــى نفســه يجــب أن يتكيــف بطريقــة مناســبة مــع هــذه التغيــرات، ويبــدو أن 
هـــذا أول اعتـــراف بالنتائــج المضــرة الكامنــة فــي عمليــة الإجهــاد التــي تخــل اتــزان الجهــاز العضــوي)13(. 
ــة والنفســية لحــوادث أو  ــة والانفعالي ــال الفيزيولوجي ــى وجــه العمــوم ليــس ســوى ردود الأفع والضغــط عل
ــلالًا نفســياً أو  ــة تحــدث اخت ــة ذاتي ــة العمــل)14(. والضغــط هــو تجرب ــة مهــددة للفــرد فــي بيئ أشــياء معين
عضويــاً لــدى الفــرد وينتــج عــن عوامــل فــي البيئــة الخارجيــة أو المنظمــة أو الفــرد نفســه يتيــح لنــا هــذا 
التعريــف تحديــد ثلاثــة مكونــات رئيســية للضغــط فــي المنظمــات هـــي المثيـــر، الاســتجابة، التفاعــل)15(.

مصادر ضغوط العمل
أ. مصــادر الضغــط الفيزيقيــة: مــن أهــم العوامــل الفيزيقيــة التي تســاهم فــي تنمية الضغط الآتي:-

ــل التعــب إذا زود مــكان العمــل . 1 ــزداد و يق ــاج يمكــن أن ي ــن لبعــض العلمــاء أن الإنت الإضــاءة: تبي
بالإضــاءة الجيــدة)16(.

ــا . 2 الضوضــاء: وهــي تلــك الأصــوات غيــر المرغــوب فيهــا نظــرا لزيــادة عدتهــا وشـــدتها وخروجهـ
عــن المألــوف مــن الأصــوات الطبيعيــة التــي اعتــاد علــى ســماعها كل مــن الإنســان والحيــوان.

الحــرارة: فــي الظــروف العاديــة تتــراوح درجــة حــرارة الجســم الإنســان الطبيعيــة )37.8-36.8( . 3
درجة مئوية بالرغم من تأثير جسم الإنسان بالحرارة المحيطة إلا أنها تحتفظ بدرجة حرارته وقد 
وجد أفضل درجـــة حـــرارة لبنية العمل هي )22( درجة مئوية مع رطوبة نسبة 45 درجة)17(.

الرطوبة: لا تخلو أية بيئة عمل من وجود الرطوبة خاصة أماكن العمل الخاصة بالصناعات التي . 4



80العدد ) 42 (
مجلة الباحث الإعلامي

مصادر ضغوط العمل لدى القائم بالاتصال في العلاقات العامة          د. خالد إبراهيم عبد العزيز

تحتوي على مصادر للحرارة، يؤدي إرتفاع نسبة الرطوبة في بيئة العمل إلى إعاقة الإنسان عن 
القيـام بعملـه وشـعوره بالتعـب والإرهاق السريع يحدث ذلك نتيجة إرتقاع الحرارة الداخلية للجسم.

التهويــة: إن ركــود الهــواء يــؤدي لارتفــاع درجــة الحــرارة والرطوبــة وهــذا مــن شــأنه أن يضعــف . 5
قـــدرة الجســـم علـــى التخلــص مــن الحــرارة الزائــدة ممــا يــؤدي بــدوره إلــى إختــلال التــوازن. وهكــذا 

فــإن ســوء التهويــة يعــوق تنظيــم حـــرارة الجســم.

 نوبــات العمــل: أن هنــاك بعــض العمــال يعملــون فــي نوبــات نهاريــة والبعــض الآخـــر يعملــون. 6
فــي نوبــات ليليــة، علــى أن يتــم التغييــر كل أســبوع أو كل أســبوعين وفقــا للنظــام الموضــوع، وقــد 
ــون  ــف أداؤهــم وإنتاجهــم عــن الذيــن يعمل تبيــن لبعــض الباحثيــن أن الذيــن يعملــون بالليــل يختل

بالنهــار لصالــح الذيــن يعملــون بالنهــار)18(.

التعــب والملــل: التعــب هــو شــعور بانخفــاض الأداء نتيجــة المجهــود الــذي تبذلــه العضــلات، بحيــث . 7
يأتي الوقت التي تعجز فيه العضلات عن بذل أي جهد ... أما الملل حالة نفسية تنشأ عن مزاولة 
الفــرد لعمــل مــا لا يميــل إليــه، ويلاحــظ أن ثمــة علاقــة بـــين التعـــب والملــل حيث أن التعب يؤدي إلى 
الملل، وأن الملل يؤدي إلى سرعة التعب وإن الملل والتعب يشتركان معا فـي التأثير على الإنتاج.

الأجــر: إن للأجــر أهميــة لإرضــاء الجوانــب الفســيولوجية والنفســية وإن اختلفــت أهميــة هــذا . 8
المتغيـــر مـــن جماعـــة لأخــرى وفقــاً للقيــم والاتجاهــات الســائدة، فالأجــر قــد تكــون لــه الأولويــة عنــد 

جماعــة(أ) و قــد تكــون لــه أهميــة أقــل عنـــد جماعــة ( ب.

ب. مصادر الضغط الفردية : ترجع هذه المصادر إلى عدة عوامل منها:-
غمــوض الــدور: و هــو الموقــف الــذي لا يكــون فيــه لــدى القائــم بالــدور المعلومــات الكافيــة لأداء . 1

دوره بشــكل مناســب، أو حيــن تكــون المعلومــات التــي تلقاهــا قابلــة لأكثــر مــن تفســير وقــد تحــدث 
المواقــف الغامضــة فــي الوظائــف التــي تتســم بوجـــود فاصــل زمنــي بيــن تنفيــذ الإجــراء ونتائجــه 

المرئيــة أو حينمــا يكــون القائــم بالــدور عاجــزاً عــن رؤيــة نتائــج تصـــرفاته وأعمالــه)19(.

تنــازع الــدور: ويحــدث حينمــا يكــون أعضــاء المؤسســة ممــن يتبادلــون المعلومــات مــع القائــم . 2
ــم  ــى القائ ــد يضغــط كل منهــم عل ــه، إذ ق ــذي يقومــون ب ــدور ال ــة لل ــات مختلفـ ــدور لديهــم توقعـ بال
بالــدور وعــادة مــا يكــون إرضــاء أحــد التوقعــات متعـــارض وصعبــاً مــع تحقيــق التوقعــات الأخــرى.
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العــبء المفــرط للــدور: وينجــم ذلــك عــن الجمــع بيــن غمــوض الــدور وتنازعــه، فالقائــم بالــدور يعمل . 3
بجهــد لتوضيــح التوقعــات المعتــادة أو لإرضــاء الأولويــات المتعارضــة التــي يســتحيل غالبــاً تحقيقهــا 

فــي حــدود الوقــت المحــدد المتاح)20(.

حمــل العمــل: يميــل معظــم النــاس إلــى تفضيــل القيــام بالأعمــال التــي توفــر لهــم إثبــات الــذات وذلــك . 4
لمــا تحملــه فــي طبيعتهــا مـــن خصائــص التحــدي والتجديــد، هــذه الأعمــال غالبــاً مــا تجعــل أصحابهــا 
مشــغولين، ولكــن ليــس لدرجــة الضغــط، كمــا أنهــا فــي نفــس الوقــت تثيــر إهتماماتهــم وإبداعاتهــم، 

فالضغــط والملــل يؤديــان إلــى إنقــاص كميــة الإنتــاج المتحصــل عليــه مـــن العمــل)21(.

صراع الدور: يقصد بصراع الدور هنا تعارض مطالب العمل التي ينبغي للفرد الوفاء بهـا، حيـث نجد . 5
الأفراد في بعض المؤسسات قد يجدون أنفسهم في بيئة تشعرهم بالحرج نتيجة للمطالب المتعارضـة 
والتي تقود في نهاية الأمر إلى فشلهم، أو عجزهم عن تحقيق هذه المطالب إما جزئياً أو كليـاً)22(.

تصميــم العمــل: تقــوم المنظمــات عمومــاً بتطبيــق المفهــوم الأســاس لتصميــم الوظـــائف عــن طريــق . 6
تجزئــة كل وظيفــة إلــى وحــدات صغيــرة، وتنميــط الإجــراءات اللازمــة لأداء الوحــدات وتدريــب 
وتحفيــز العمــال لأداء أعمالهــم تحــت ظــروف توفــر لهــم الكفايــة العاليــة فــي أداء الأعمــال)23(.

ج. مصادر الضغط الجماعية: هناك عدة عوامل جماعية تعد عناصر فعالة للضغط منها:-
العلاقــات غيــر المتعاونــة بيــن أفــراد جماعــة العمــل: قــد اهتمــت العديــد مــن الدراســات بفحــص بنــاء . 1

جماعــات العمــل، وذلــك لمعرفــة أدوار أعضائهــا ومراكزهــم، وتحيــل شــبكات الاتصــال داخــل هــذه 
الجماعات ومن التغيرات التي حظيت بعناية مدة البحـوث درجـة تماسـك الجماعة وتعاون أفرادها.

العلاقــات غيــر المتعاونــة بيــن المشــرف وأتباعــه: إن الإشــراف هــو حصيلــة تفاعــل بيــن شــخصية . 2
المشــرف وبيــن المجــال الإجتماعــي الــذي يعيــش فيـــه، وقـــد بينــت الدراســات التــي أجريــت فــي هــذا 
ــين المشــرفين و  المجــال بــأن هنــاك علاقــة مبنيــة بيــن الروابــط والصــلات الإجتماعيــة القائمــة بـ

المســؤولين ومســتويات الإنتاجيــة أو معــدلات الأداء)24(.

د. مصادر الضغط التنظيمية: وهذه تتعلق بسياسات وأهداف المنظمات:- 
عــدم المشــاركة فــي اتخــاذ القــرار: إن عمليــة اتخــاذ القــرار هــي عمليــة تفاعــل ديناميكــي بيــن كافــة . 1

المشــاركين الذيــن تقــع عليهــم مســـؤولية اختيـــار السياســة الملائمــة لإنجــاز الأهــداف والمشــاركة 
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فــي اتخــاذ القــرارات يعــد أســلوباً مهمــاً مــن أســاليب الإدارة الحديثــة)25(.

الصــراع التنظيمــي: الصــراع التنظيمــي داخــل المنظمــة، والصــراع خــارج المنظمــة والصــراع . 2
ــة  ــات العمــال والإدارة مــن الظواهــر الاجتماعي ــن نقاب ــال وإدارة العمــل أو بي ــن العمـ التنظيمــي بي

المشــاعة فــي جــو المنظمــات اليــوم )26(.

بيئة العمل: بيئة العمل أو العمل نفسه هي بدورها تؤدي إلى عوامل مسببة للضغط أهمها)27(: . 3
متطلبــات العمــل و درجــة تفاوتهــا مــن مهنــة إلــى أخــرى، التعــاون فــي الأدوار المطلوبــة مــن الفــرد، 
عــدم وضــوح المســؤوليات، زيــادة العــبء الوظيفــي “زيــادة الإثــار”، المســؤولية عــن الآخريــن، 
غيــاب الدعــم الاجتماعــي مــن الزمــلاء، غيــاب المشــاركة فــي القــرارات و عــدم تشــجيع الاســتقلالية، 
عمليــة تقويــم الأداء إذا أدركهــا الفــرد بأنهــا غيــر عادلــة، بيئــة العمــل الماديــة ( التهويــة، الإضــاءة، 

مســتوى الضجيــج، درجــة الحــرارة، تنظيــم الأثــاث.... الخ.

النتائج المترتبة عن ضغوط العمل
1. الحالة الصحية: تسمى الضغوط بالتفاعل الصامت أو بالقائـل الصـامت وتكـون وراءه المشـكلات الآتية: 

الصــداع: أن الشــخص الــذي يصــاب بالصــداع بصفــة مســتمرة غالبــاً مــا تحـــدث أن تجتمـــع عليـــه 	 
وتتـــراكم مجموعــة مــن الضغــوط لا يســتطيع تحملهــا وحينئــذ تؤثــر هــذه الضغــوط علــى الأوعيــة 

الدمويــة فــي الـــرأس، فتمتـــد وتــؤدي إلــى توتــر عضــلات الوجــه والــرأس ويتبــع ألــم الصــداع.

أمــراض القلــب: إن الأســباب الأكثــر توتــراً لهــذه الأمــراض هــي: ارتفــاع ضغــط الــدم، الإفــراط فــي 	 
تعاطــي المخــدرات، وكذلــك زيــادة الكولســترول ومعلــوم أن المشــكلات القلبيــة قــد تــؤدي إلــى إحــداث 

الســكتة الناجمــة عـــن تـــراكم الدهــون فــي شــرايين القلــب)28(.

إضطرابــات الجهــاز العصبــي: هنــاك صلــة وثيقــة بيــن الجهــاز العصبــي المناعــي حيــث يتألــف الثاني 	 
مـن جملة الخلايا والأجسام المضادة والكريات البيضاء المكلفة بحماية العضـوية أمـام الإعتـداءات 
والهجومـــات البكتيريــة الخبيثــة والميكروبيــة، وذلــك ضــد كل نمــو غيــر ســليم لخلايــا الجســم.

الإضطرابــات التنفســية: إن حــالات الضغــط تــؤدي إلــى تقلــص الممــرات الهوائيــة الموصلة للرئتين، 	 
ــرد. كمــا يــؤدي الضغــط علــى مســتوى الجهــاز التنفســي إلــى إرتفــاع  وهــذا مــا يعــوق تنفــس الفـ

نســبة اســتهلاك الأكســـجين والتــي تتــم بصعوبــة كبيــرة)29(.
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2. الحالة النفسية: الفرد الواقع تحت الضغوط يوصف بأنه سريع التحول في مزاجه وانفعالاته، لديه تقدير 
منخفض للـذات، غيـر راض عـن عمله، يتبنى اتجاهات سلبية نحو عمله ومن أهم هذه العواقب النفسية هي:

القلــق: أنهــا حالــة إنفعاليــة غيــر ســارة تثيرهــا مواقــف ضـــاغطة وتـــرتبط بمشــاعر ذاتيــة من التوتر 	 
والخوف، وهي وسيلة تمكن الفرد من التعبيـــر عـــن غرائـــزه المكبوتـــة والمشـــاعر الضاغطة.

الاكتئــاب: يحصــل للفــرد نتيجــة للضغوطــات والتوتــرات )الحــزن، والاكتئــاب الشــديد، والمزمــن(، 	 
وذلــك عندمــا يحــاول الفــرد بــذل الكثيــر مــن الجهــد والطاقــة لتلبيــة مطالــب العمــل ولكنــه لا 

يســتطيع)30(.

ــرى  	  ــرات الأخـ ــاب ووهــن العزيمــة والتعبيـ ــز بالإحســاس بالاكتئ ــة تتمي ــة مزاجي ــه حال ــاط: إن الإحب
المزاجيــة مثــل الإحســاس باليــأس والذنــب)31(.

الاحتراق النفسي: هو نتيجة ضغوط العمل التي قد تظهر على الفـرد وتـؤدي إلي أعراض بدنية ونفسية 	 
وعضوية، وحتى عملية منها، حيث تدفع بالفرد إلى الانسحاب من المنظمة التـي يعمـل بها)32(.

3. الحالة السلوكية: حينما يتجاوز الضغط المستويات العادية المألوفة، تظهر ردود فعل سلوكية أهمها:-

ــه أحــد الوســائل الســيئة فــي التكيــف للضغــوط التــي 	  ــة للإدمــان أن تعاطــي الكحــول: النظــرة الطبي
يتعــرض لهــا الإنســان.

إضطرابــات عــادة الأكل والشــرب: ضغــوط العمــل تتــرك أثارهــا علــى الفــرد مــن حيــث رغبتــه فــي 	 
الأكل ســواء أكان ذلــك بفقــدان الشــهية أم زيــادة رغبتــه وشــراهته فــي الأكل.

إضطرابــات النــوم: مـــن أبــرز أنــواع الاضطرابــات المرتبطــة بالنــوع والتــي يصــاب بــه الأشــخاص 	 
نتيجــة لضغــوط العمــل هــي الأرق، الكابــوس، الفــزع الليلــي وغيــر ذلــك)33(.

ثانياً/ القائم بالاتصال في العلاقات العامة
مفهــوم القائــم بالاتصــال: تعــد دراســة القائــم بالاتصــال عنصــراً مؤثــراً وفعــالًا فــي العمليــة الاتصاليــة 	 

مــن الدراســات الحديثــة نســبياً مقارنــة بالبعــد الزمنــي للدراســات والبحــوث التــي تناولــت العناصــر 
الأخــرى للعمليــة الاتصاليــة التــي تتضمــن الرســالة والوســيلة والمســتقبل بجانــب عنصــري التأثيــر 
ورجــع الصــدى، وربمــا يرجــع ذلــك إلــى التوجــه العــام الــذي كان ســائداً نحــو قيــاس ودراســة تأثيــر 
وســائل الإعــلام علــى الجماهيــر لاســيما فــي المجتمعــات الغربيــة)34(. وفرضــت حداثــة وجزئيــة 
الدراســات التــي تناولــت القائــم بالاتصــال صعوبــة الاتفــاق علــى تعريــف عــام يوضــح الحــدود 
ــح  ــي مجــال الإعــلام والاتصــال، وأصب ــون ف ــرد بهــا العامل ــي ينف ــة الت ــة والســمات الوظيفي المهني
الأمــر أكثــر تعقيــداً نتيجــة التطــورات المتســرعة فــي تكنولوجيــا الاتصــال والمعلومــات وتزايــد 
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تنــوع الأنشــطة الاتصاليــة التــي اســتحدثتها الثــورة التقنيــة والعلميــة)35(. ومــن تعريفاتــه هــو أي 
فــرد داخــل فريــق عمــل ينتمــي إلــى أحــد المؤسســات ويضطلــع بمســؤوليات مــا فــي صنــع الرســالة 
الاتصاليــة وإنتاجهــا، ويكــون دوره فــي هــذا دوراً مباشــراً مــن خــلال الحلقــات المختلفــة لعمليــات 
صنــع الرســالة الاتصاليــة، بــدءاً مــن وضــع الفكــرة أو السياســة العامــة ومراحــل الصياغــة المختلفــة 

لهــا، وانتهــاءً بإخراجهــا وتقديمهــا للجمهــور المتلقــي بهــدف التأثيــر عليــه)36(. 

صفــات القائــم بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة: هنــاك كثيــر مــن الدراســات الرائدة فــي القرن الماضي 	 
تتنــاول صفــات القائــم بالاتصــال علــى ســبيل المثــال لا الحصــر دراســة الباحــث )فرانســيس برجيــن( 
حيــث ذكــر فــي مؤلفــه »الإعــلام التطبيقــي« ســبع صفــات يجــب علــى القائــم بالاتصــال أن يتمثــل بهــا 
وهي تبدأ في اللغة الإنجليزية بحرف )C( مبيناً  أن القائم بالاتصال عليه أن يكون)37(: صريحاً 
 ،Concrete ًواقعيــا ،Concise ًموجــزا ،)Complete( شــاملًا ،Clear ًواضحــا ،Candid
منضبطاً Correct، مهذباً Courteous. بينما يرى د.عجوة ضرورة توافر صفتين أساســيتين 
فــي خبــراء العلاقــات العامــة همــا الشــخصية المحبوبــة والقــدرة على الاتصال الفعــال)38(. كالآتي:

أ. القدرة على الاتصال الفعال: هناك أربعة أنواع من المهارات الاتصالية تتمثل في الآتي:-
مهــارة القــراءة )Reading(: القــارئ الجيــد هــو الــذي يقــرأ ويســتوعب مــا قــد قــرأه مــن أفــكار . 1

وعبــارات مــن خــلال القــدرة علــى تمييــز الأفــكار الرئيســة مــن الأفــكار الثانويــة وكذلــك يميــز بيــن 
الأفــكار المتعلقــة بالموضــوع المــراد توصيلــه مــن الأفــكار غيــر المتعلقــة بالموضــوع. 

مهــارة الكتابــة )Writing(: المقصــود الكتابــة الواضحــة المقنعــة الخاليــة مــن المصطلحات المعقدة . 2
والكلمــات الغريبــة، فالكتابــة وظيفتهــا نقــل الأفــكار والمعلومــات والأحــداث وأي شــيء يعــوق هــذا 

النقــل مرفــوض فــي العلاقــات العامــة)39(.

مهــارة الاســتماع )Listening(: تتضمــن مهــارة الاســتماع اليقظــة التامــة لمــا يقــال وفهمــه . 3
والقــدرة علــى توجيــه الأســئلة الصحيحــة ســواء كان ذلــك فــي اســتطلاع لــآراء أو التوجيــه 

للمناقشــة، فاختصاصــي العلاقــات العامــة هــو الــذي يراقــب النــاس ويســتمع إليهــم. 

 مهارة المحادثة )Conversation(: وهي الحديث الجذاب المنطقي المفهوم لنقل أفكار المتحدث . 4
والتأثير في آراء المستمعين سواء كانوا جمهوراً كبيراً أو جماعة صغيرة أو أفراداً قلائل)40(.  

ب. الشخصية المحبوبة: وينبغي أن تتوافر فيها الخصائص الآتية:-
النشاط: العلاقات العامة عمل مستمر وحيوي ومتعدد المجالات وجهد متواصل مما يتطلب أن يتصف . 1

من يعمل بالعلاقات العامة بالقدرة على التحرك السريع ودون ملل وبذل أقصى الجهود لنجاح مهمته.

الشخصية المستقرة والملتزمة: أن يتصف بالشخصية المستقرة الهادئة لتحقيق التفاهم مع الأفراد . 2
والجماعات وكسب تأييدهم وخلق انطباع طيب عن المؤسسة لدى الجمهور التي تمثل العلاقات العامة.
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الشــجاعة فــي مواجهــة الرئيــس بأخطائــه: أن يكــون قــوي الشــخصية، متصفــاً بالشــجاعة ليتمكــن . 3
مــن عــرض آراءه واقتراحاتــه بقــوة والدفــاع عــن وجهــة نظــره أمــام الإدارة العامــة. 

الإقنــاع: أن يكــون لــه القــدرة علــى التأثيــر فــي نفــوس النــاس وإقناعهــم بلباقــة فهــو ليس بالشــرطي  . 4
الــذي يســتعمل القــوة، كمــا أنــه ليــس ســاحراً أو محتــالًا يســتغل الدعايــة الكاذبــة وإنمــا هــو خبيــر فــي 
النفــس البشــرية، والجماعــة الإنســانية، فيعــرف كيــف يوجــه ويرشــد وكيــف يقنــع باللفــظ والعبــارة 

وقــوة الشــخصية، فلابــد أن يكــون قــادراً علــى اســتمالة الغيــر للأفــكار التــي يعبــر عنهــا.

الــذكاء: أن يكــون ذكيــاً، ناضــج الشــخصية، أهــلًا للثقــة، فالــذكاء عنصــر مهــم فــي تكوين شــخصيته، . 5
فهو يقوم بتمثيل المؤسســة وحل مشــكلاتها الإنســانية وتوطيد علاقاتها الاجتماعية.

التكيــف: مــن واجــب العلاقــات العامــة تحقيــق التفاهــم عــن طريــق الاتصــال بالآخريــن، مقبــلًا علــي . 6
الغيــر، محبــاً للاندمــاج معهــم لكــي يتعــرف علــى طريقــة تفكيرهــم وأســاليب التأثيــر فيهــم، وأن هــذا 

التكيــف يرتكــز علــى نقــل المعلومــات والإقنــاع.

الكياسة: أن المثل الأعلى له هو الاتصاف بالكياسة ودقة السلوك فإذا لم تكن الكياسة طبعاً فعلى . 7
الأقل أن يتطبع بها، ولكن عليه أن يتجنب التورط في أعمال قد تعتبر منافية للذوق السليم)41(.

الإحســاس العــام: أي أن يكــون لديــه القــدرة علــى الشــعور بمــدى توافقــه مــع الآخريــن أو نشــاذه . 8
عنهــم، وأنــه يعــرف متــى يدافــع أو يهاجــم ومتــى ينتظــر ظروفــاً أفضــل للدفــاع أو الهجــوم كمــا أن 

الحــرص ضــروري حتــى لا تــؤدي زلــة لســان إلــى مشــكلات يصعــب حلهــا.

ــة المســتمرة فــي أن يعــرف . 9 ــة الرغب ــر للمشــتغل بالعلاقــات العام ــد أن تتواف حــب الاســتطلاع: لاب
عناصــر الأحــداث )مــاذا، لمــاذا، كيــف، متــى، أيــن، مــن( فبــدون ذلــك لــن يحصــل علــى الحقائــق ولــن 

يكــون قــادراً علــى تفســير الأحــداث.

الاهتمــام بالآخريــن: أي أن يكــون القائــم بهــذه الوظيفــة محبــاً لآخريــن مقبــلًا عليهــم لكــي يتعــرف . 10
علــى طريقــة تفكيرهــم وأســاليب التأثيــر فيهــم.

الموضوعيــة: وهــي القــدرة علــى النظــر بتجــرد عــن الــذات إلــى المشــكلات المعروضــة والتوصيــات . 11
المطروحــة وأســلوب العمــل والتعــرف علــى العيــوب حتــى لــو كان مصدرهــا الشــخص نفســه وعــدم 

التحيــز لأي فريــق علــى حســاب الآخريــن.

الحمــاس: العلاقــات العامــة عمليــة مســتمرة لبيــع الأفــكار إلــى الآخريــن والتأثيــر فيهــم، ومــا لــم يكــن . 12
البائــع متحمســاً لمــا يبيــع فأولــى بالمشــتري أن يزهــد فــي الشــراء منــه.

الاســتقامة: لا مــكان للدجــل والشــعوذة فــي العلاقــات العامــة، ولهــذا لابــد أن يكــون رجــل العلاقــات . 13
العامــة أيضــاً مهذبــاً مخلصــاً لوظيفتــه لأن نجاحــه رهــن بثقــة النــاس فيــه.

ــي مواجهــة المشــكلات . 14 ــكار ف ــى الابت ــة تعتمــد عل ــة خلاق ــات العامــة وظيف ــال الخصــب: العلاق الخي



86العدد ) 42 (
مجلة الباحث الإعلامي

مصادر ضغوط العمل لدى القائم بالاتصال في العلاقات العامة          د. خالد إبراهيم عبد العزيز

الجديــدة والتغلــب علــى الآراء المعارضــة أو إضعافهــا لكســب فئــات المتردديــن)42(.

الاتــزان: حيــث يتضمــن نشــاط العلاقــات العامــة الاتصــال بالأفــراد وخلــق انطبــاع طيــب عنــد . 15
الجماهيــر عــن المؤسســة التــي تمثلهــا العلاقــات العامــة، والاتــزان هــو أحــد مكونــات هــذا الانطبــاع 

الطيــب)43(.

الجاذبيــة: أن الصفــات الظاهريــة هــي التــي تعطــي الانطبــاع الأول عــن شــخصية القائــم بالاتصــال . 16
ــث  ــة فــي التعامــل والحدي ــدام والرق ــة مــن الهن ــى درجــة عالي ــة فكلمــا كان عل ــي العلاقــات العام ف

ــي عــن المؤسســة)44(.  ــاع ايجاب وبشاشــة الوجــه كلمــا كان الانطب

وهنــاك مجموعــة مــن الصفــات الخارجيــة التــي تعكــس مظهــر »القائــم بالاتصــال« ومنهــا؛ النظافــة 
والأناقــة الشــخصية، الملبــس والمظهــر المناســب للحالــة، الصحــة النفســية والبدنيــة)45(.

المعايير المؤثرة على القائم بالاتصال: تتعدد العوامل المؤثرة على القائم بالاتصال في صياغة 	 
وتشكيل الوظائف الإعلامية التي يسعى لتحقيقها، وهي تمثل في الوقت نفسه ضغوطاً متباينة 
بتباين المجتمعات والأنظمة الإعلامية وخصائص القائم بالاتصال نفسه، ومن هذه العوامل:

)أ( المعاييــر الذاتيــة)46(: تؤثــر الخصائــص والســمات الشــخصية للقائــم بالاتصــال علــى عملــه، والمــواد 
الإعلاميــة التــي يقدمهــا، وتتمثــل هــذه العوامــل أساســاً فــي »الجنــس، العمر، الدخــل، الطبقة الاجتماعية، 

التعليــم، الانتمــاءات الفكريــة والعقائديــة، والإحســاس بالــذات«. 

)ب( معاييــر المجتمــع: النظــام الاجتماعــي الــذي يعمــل فــي إطــاره وســائل الإعــلام يعــد مــن القــوى 
الأساســية التــي تؤثــر علــى الأداء الوظيفــي للقائــم بالاتصــال، فــأي نظــام اجتماعــي ينطــوي علــى قيــم 
ومبــادئ يســعى لإقرارهــا ويعمــل علــى قبــول المواطنيــن لهــا، وتلــك الوظيفــة مرتبطــة بوظيفــة التنشــئة 
الاجتماعيــة أو التطبيــع، وتعكــس وســائل الإعــلام هــذا الاهتمــام بمحاولاتهــا المحافظــة علــى القيــم 

ــم)47(. ــن لهــذه القي ــول المواطني ــان قب ــة، وضم ــة والاجتماعي الثقافي

)ج( المعاييــر المهنيــة: يتعــرض القائــم بالاتصــال للعديــد مــن الضغــوط المهنيــة التــي تؤثــر فــي عملــه 
وتــؤدي إلــى توافقــه مــع سياســة المؤسســة الإعلاميــة التــي تنتمــي إليهــا. ومــن هــذه الضغــوط:

1. سياســة المؤسســة الإعلاميــة: تتمثــل هــذه الضغــوط فــي عوامــل خارجيــة وداخليــة، ونعنــي بالعوامــل 
الخارجيــة موقــع الوســيلة مــن النظــام الاجتماعــي القائــم، ومــدى ارتبــاط المؤسســة بمصالــح معينــة، أمــا 
العوامــل الداخليــة فتشــمل نظــام الملكيــة، وأســاليب الســيطرة والنظــم الإداريــة وضغــوط الإنتــاج. وتلعــب 
ــى أن  ــم بالاتصــال إل ــدم للجمهــور، وتنتهــي بالقائ هــذه العوامــل دوراً مهمــا فــي شــكل المضمــون المق

يصبــح جــزءاً مــن الكيــان العــام للمؤسســة.

2. علاقــات العمــل وضغوطــه: تظهــر أهميــة علاقــات العمــل فــي أن وظيفــة القائــم بالاتصــال فــي حــد 
ذاتهــا هــي وظيفــة تنافســية بطبيعتهــا، حيــث يســتهدف كل قائــم بالاتصــال تحقيــق الســبق للوصــول إلــى 

أكبــر عــدد مــن الجمهــور وكســب ثقــة المتلقيــن لأســباب اقتصاديــة أو فكريــة وعقائديــة)48(.
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ــة  اســتغناء القائــم بالاتصــال عــن جمهــوره  ــة الدراســات إلــى إمكاني ــر: تشــير غالبي 3. مصــادر الخب
وصعوبــة اســتغنائه عــن مصــادره، فقــد أثبتــت عــدة دراســات حــول الصحفييــن والسياســيين فــي الولايات 
المتحــدة الأمريكيــة قــوة تأثيــر المصــادر الصحفيــة علــى القائــم بالاتصــال إلــى حــد احتــواءه بالكامــل، 
فغالبــاً مــا يضغــط القائــم بالاتصــال علــى غرفــة الأخبــار لنشــر وإذاعــة أخبــار مصــدره حتــى لا يفقــده.

 )د( معاييــر الجمهــور: أن الجمهــور يؤثــر علــى القائــم بالاتصــال مثلمــا يؤثــر القائــم بالاتصــال علــى 
الجمهــور، فالرســائل التــي يقدمهــا القائــم بالاتصــال تحددهــا إلــى حــد مــا، توقعاتــه عــن ردود فعــل 
الجمهــور، وبالتالــي يمثــل الجمهــور دوراً إيجابيــاً فــي عمليــة الاتصــال، ويؤثــر تصــور القائــم بالاتصــال 
ــن بدراســة  ــم عــدد مــن الباحثي ــد اهت ــي يقدمهــا)49(. وق ــة الموضوعــات الت ــي نوعي عــن الجمهــور ف
المنــاخ النفســي للعامليــن فــي المؤسســات المختلفــة ... ومــن هنــا كانــت أهميــة المنــاخ النفســي 

وخطورتــه بالنســبة لــكل مؤسســة فــي المجتمــع المعاصــر)50(.

الإجراءات المنهجية
عينــة الدراســة: تــم اســتخدام العينــة العمديــة، والعينــة هــي جــزء مــن المجتمــع بحيــث تتوافــر فــي 
هــذا الجــزء نفــس خصائــص المجتمــع)51(. حيــث قــام الباحــث باختيــار عينــة قوامهــا )100( مفــردة، وأن 
جميــع أفــراد العينــة الذيــن تــم اختيارهــم مــن القائميــن بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة فــي المؤسســات 
الحكوميــة التاليــة: بلديــة الظفــرة، ديــوان ممثــل الحاكــم منطقــة الظفــرة، محكمــة الظفــرة الإبتدائيــة، مركــز 
الهويــة الوطنيــة )منطقــة حتــا(، القيــادة العامــة لشــرطة أبوظبــي منطقــة الرويــس، بلديــة دبــي، محكمــة 

دبــي، بلديــة أبوظبــي، الرقابــة الغذائيــة، وزارة الخارجيــة.
الجــدول )1(: يوضــح الخصائــص الديمغرافيــة للمبحوثين

النسبة المئويةالتـــــكراراتالبــــــيانالمتــــغيراتالرقم

%5858ذكر النوع1
%4242أنثى

العمر2

%2222أقل من 25 سنة 
%264848 – 35 سنة
%362828 – 45 سنة
صفرصفر46 – 55 سنة 
%560202 سنة فأكثر

المستوى التعليمي3

صفرصفرأقل من الثانوي
%2828الثانوي
%6565جامعي

%0707فوق الجامعي
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التخصص4

%3333إعلام 
%2525علاقات عامة

%2525إدارة
%0505اقتصاد
%1212أخرى

سنوات الخبرة5

%2323أقل من 5 سنوات
%64040 – 10 سنة

%112525 – 15 سنة 
%160707 – 20 سنة
%210505 سنة فأكثر

المصدر: الدراســة الميدانية 2018

أدوات الدراسة
الملاحظــة: وهــي مشــاهدة الظاهــرة محــل الدراســة عــن كثــب، فــي إطارهــا المتميــز وعلــى وفــق 	 

ظروفهــا الطبيعيــة، حيــث يتمكــن الباحــث مــن مراجعــة تصرفــات تفاعــلات المبحوثيــن)52(.

الإســتبيان: وهــو أداة تتضمــن مجموعــة مــن الأســئلة أو الجمــل الخبريــة التــي يطلــب مــن المبحــوث 	 
ــر  ــد الاســتبيان مــن أكث ــة يحددهــا الباحــث بحســب أغــراض البحــث)53(. ويع ــة عنهــا بطريق الإجاب
الأدوات اســتخداماً فــي مجــالات البحــوث الاجتماعيــة وهــو الأداة الرئيســة التــي تخــدم الباحــث فــي 
الاســتفتاء. حيــث تــم تصميــم اســتبيان المقيــد المفتــوح الــذي يحتــوي علــى أســئلة تصحبهــا إجابــات 

متعــددة يختــار المجيــب واحــدة منهــا ثــم يكتــب بحريــة ليســوغ إجابتــه.

اختبــار الصــدق: قــام الباحــث باختبــار الصــدق الظاهــري للاســتبيان عــن طريــق عرضــه علــى عــدد 	 
مــن المحكميــن الخبــراء فــي مجــال الاختصــاص لإبــداء آرائهــم فــي مــدى صلاحيــة فقــرات الاســتبيان 
لقيــاس الضغــوط النفســية لــدى القائــم بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة بالمؤسســات الحكوميــة، ومــن 

ثــم تمــت إعــادة النظــر فــي الاســتبيان فــي ضــوء ملاحظــات الســادة المحكميــن الخبــراء.

اختبــار الثبــات: يشــير مفهــوم الثبــات إلــى اتســاق أداة القيــاس أو إمكانيــة الاعتمــاد عليهــا وتكــرار 	 
اســتخدامها فــي القيــاس للحصــول علــى نفــس النتائــج)54(. ولحســاب قيــم معامــل الثبــات لمجتمــع 
الدراســة التحليليــة، قــام الباحــث بحســاب معامــل الثبــات بطريقــة التناســق الداخلــي باســتخدام 

ــاخ ›Alpha-Cornbach‹، كمــا هــو موضــح بالجــدول الآتــي: ــا كرونب معامــل ألف

الجــدول )2(: يوضــح قيــم معامــل الثبــات لمجتمع الدراســة التحليلية

قيمة ألفا كرونباخعدد الفقراتالمحور

030,77الثاني
070,87الثالث

100,82المجموع/الثبات العام
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المصدر: الدراســة الميدانية 2018

يبيــن الجــدول رقــم )2( أن محــاور الاســتبانة تتمتــع بقيمــة ثبــات عاليــة حيــث بلغــت قيمــة معامــل 
الثبــات )ألفــا( فــي العينــة التحليليــة )0.77، 0.87( للمحوريــن الثانــي والثالث على التوالي، وبلغ الثبات 
ــي لمؤشــرات محــاور الاســتبانة. ــات وتجانــس داخل ــى ثب ــدل هــذه النســب عل ــلأداة )0.82(. وت ــام ل الع

ــف الأداة: صمــم الاســتبيان فــي ثلاثــة محــاور؛ الأول: احتــوى علــى المعلومــات الشــخصية 	  وصـــ
للمبحوثيــن، الثانــي: احتــوى علــى مصــادر ضغــوط العمــل لــدى القائــم بالاتصــال، الثالــث: احتــوى 
علــى أثــر ضغــوط العمــل علــى القائــم بالاتصــال اعتمــاداً علــى محــاور ليكــرت الخماســي )أوافــق 
بشــدة، أوافــق، محايــد، لا أوافــق، لا أوافــق بشــدة(. حيــث تــم تصميــم وتطبيــق اســتمارة الاســتبيان 

خــلال الفتــرة مــن ديســمبر 2017 إلــى مــارس 2018م.

المعالجــة الإحصائيــة: تــم تفريــغ البيانــات وإدخالهــا فــي الحاســب الآلــي باســتخدام برنامــج الحــزم 	 
الإحصائيــة للعلــوم الاجتماعيــة )SPSS( لإجــراء العمليــات الإحصائيــة الوصفيــة والتحليلية الآتية:

حساب التكرارات والنسب المئوية لكل عبارة في الأداة.. 1

حساب معامل ألفا كرونباخ لتحديد مستوى ثبات الأداة. . 2

توصلت الدراسة إلى النتائج الآتية:
أن غالبيــة القائميــن بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة يعملــون )8 – 11( ســاعة خــلال اليــوم وذلــك . 1

بنســبة 65%، وآخــرون يعملــون )4 – 7( ســاعة وذلــك بنســبة 23%، بينمــا نجــد 12% يعملــون 
لمــدة تزيــد عــن )12( ســاعة خــلال اليــوم.

يواجــه القائــم بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة ضغــوط فــي العمــل بنســبة بلغــت 42% والتــي بــدوره . 2
تؤثــر علــى أدائــه الوظيفــي بمســتوى متوســط.

أن مــن ضغــوط العمــل الماديــة لــدى القائــم بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة تتمثــل فــي ســوء التهويــة . 3
بنســبة بلغــت 10%، عــدم الرضــا عــن الأجــر بنســبة بلغــت 10%، الضجيــج والضوضــاء بنســبة 

بلغــت 10%، رطوبــة الجــو بنســبة بلغــت 2%، وقــت العمــل غيــر مناســب بنســبة بلغــت %5.

أن مــن ضغــوط العمــل الفرديــة والجماعيــة لــدى القائــم بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة تتمثــل فــي . 4
عــدم وجــون التعــاون فــي العمــل بنســبة بلغــت 18%، عــدم وضــوح المســؤوليات بنســبة بلغــت 
ــد بنســبة بلغــت 7%، العــبء الوظيفــي الناقــص بنســبة بلغــت %5. 13%، العــبء الوظيفــي الزائ

أن مــن ضغــوط العمــل التنظيميــة لــدى القائــم بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة هــي عــدم المشــاركة . 5
فــي اتخــاذ القــرار بنســبة بلغــت 23%، الصــراع داخــل المؤسســة بنســبة بلغــت 12%، غيــاب الدعــم 

الاجتماعــي بنســبة بلغــت %5.
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أن مســتويات الضغــوط النفســية لــدى القائــم بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة منحفــض بنســبة بلغــت . 6
48%، متوســط بنســبة بلغــت 25%، وعالــي بنســبة بلغــت %7.

أن القائم بالاتصال في العلاقات العامة عندما يتعرض لضغوط نفسية عالية فإنه يلجأ إلى الجلوس مع . 7
أهله واصدقائه بنسبة بلغت 53%، يخلو بنفسه بنسبة بلغت 32%، مقابلة الطبيب بنسبة بلغت %3.

أن القائــم بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة عندمــا يتعــرض لضغــوط العمــل فإنــه يشــعر مــن الناحيــة . 8
الصحيــة بالصــداع بنســبة بلغــت 70%، أمــراض القلــب بنســبة بلغــت 18%، اضطرابــات الجهــاز 

العصبــي بنســبة بلغــت 10%، واضطرابــات الجهــاز التنفســي بنســبة بلغــت %3.

أن القائــم بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة عندمــا يتعــرض لضغــوط العمــل فإنــه يعانــي مــن الناحيــة . 9
النفســية مــن القلــق بنســبة بلغــت 50%، الاحبــاط بنســبة بلغــت 15%، الاكتئــاب بنســبة بلغــت %13.

أن القائــم بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة عندمــا يتعــرض لضغــوط العمــل فإنــه يعانــي مــن الناحيــة . 10
الســلوكية مــن زيــادة أو نقصــان فــي النــوم بنســبة بلغــت 28%، مــن زيــادة أو نقصــان فــي الأكل 

والشــرب بنســبة بلغــت 13%، تعاطــى الكحــول بنســبة بلغــت %7.

توصيات الدراسة
توفيــر بيئــة عمــل مريــح للقائــم بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة مــن حيــث توفيــر مكاتــب جيــدة . 1

التهويــة وأثــاث مكتبــي مريــح، والعمــل علــى رفــع نســبة الأجــور بمــا يتناســب مــع مؤهــلات وأداء 
العامــل فــي هــذا المجــال.

إقامــة دورات وورش عمــل مختلفــة وإتاحــة الفرصــة للقائميــن بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة . 2
ــداً عــن الصــراع. ــى النجــاح بعي ــادة الوعــي ونشــر ثقافــة التعــاون التــي تقــود إل ــادل الخبــرات وزي لتب

أن تقــوم المؤسســات بوضــع سياســات واضحــة تســاعد القائــم بالاتصــال فــي العلاقــات العامــة علــى . 3
إنجــاز العمــل الموكلــة إليــه مــن رئيســه المباشــر بدقــة وإتقــان فــي الوقــت المحــدد.

ــات العامــة بالمؤسســة مــن . 4 ــي العلاق ــن بالاتصــال ف ــن القائمي ــع المهــام والمســؤوليات مــا بي توزي
أجــل تنفيــذ العمــل بســهولة ويســر وتخفيــف الضغــط علــى بعضهــم البعــض وإتاحــة الفرصــة للبعــض 

الآخــر باكتســاب الخبــرة التــي تــؤدي إلــى تحســن مســتوى الأداء.

ضــرورة إرســاء ثقافــة التحفيــز المــادي والمعنــوي وإقامــة الأنشــطة الاجتماعيــة )رحــلات، رياضــة، . 5
منتديــات ثقافيــة، ... إلــخ( لــدى المؤسســات بغــرض التخفيــف مــن الضغــط وبنــاء روح الفريــق 

الواحــد فــي المؤسســة.
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