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مقدمة: من بحر الأهميّة يأتي الاختيار:
«لماذا تعمل؟ سؤال قد يبدو في أذهان الكثيرين ساذجاً وبسيطاً؟
هل العمل من أجل المرتّب؟
إن العمل ليس أداء وظيفة مرهونة بالوقت، وإنما هو تلبّس الحياة لنا بكلّ عشقنا لكل ما فيها، ومحاولاتنا من خلال ذلك العشق تطوير كل الزوايا والواجهات والسقوف والأرضيات المحيطة بنا من كل جانب.
إن أسوأ ما يمكن أن يعوق مجتمعنا عن التقدّم، هو نوعية نظرة مواطنيه إلى العمل وفهمهم لأدائه»
.
يقول أناتول فرانس وهو مفكّر وفيلسوف فرنسي شهير: «العمل يجعل الحياة سعيدة أحياناً ومحتملة غالباً».
إن هذه الأقوال والمقالات وغيرها الكثير، ليست سوى غيضٍ من فيض، فيض القيمة التي تنبع وتتدفق نهراً غزيراً من ذلك الشيء الذي يعطي الحياة معناها، إنه العمل ولاشك.
فإذا كان الفراغ هو آفة كلّ شيء فإن العمل هو زينة كلّ شيء.
ونحن وإن استطعنا أن نغضّ النظر عن كل ّما قاله الحكماء والفلاسفة والكتّاب لعلّ شيئاً أصيلاً يجعلنا لا نستطيع تجاهل الكلمات السماوية المتمثلة بنصوص الكتب المقدسة لجميع الشرائع والأديان، والتي تخصّ بكلّ ما فيها على العمل وتبين بوضوح قيمته في حياة البشر.
وانطلاقاً من هذا وذاك، يغدو للحديث عن العمل، ذلك الرونق الذي يرافق الحديث عن الأشياء الهامّة في حياتنا، ولكن في الوقت نفسه نجد الصعوبة التي ترافق الخوض في الأمور الخطيرة التي تمس حياة الفرد حتى الصميم.
البطالة ـ التطوير ـ التدريب ـ فرص العمل ـ مكاتب التشغيل ـ جميعها مواضيع هامّة تستقى من بحر العمل، ومن هذا البحر الواسع المترامي الشواطئ كان لنا اختيار هذا الشاطئ، للوقوف والحديث ألا وهو موضوع «ضغوط العمل».
وطالما أن العمل غريزة مرتبطة بالحياة، فإنّه لن يخرج عن قانونها الثابت وهو وجود الشيء وندّه أو نقيضه، وأن لكل شيء جانبان، فكما أن للعمل قيمة إيجابية مضافة يضيفها لكلّ الأطراف المشتركة فيه، فإن له نتائج وآثار تأتي على الطرف الآخر، وتتمثل هذه الآثار فيما نسميه «ضغوط العمل».
هذا هو الموضوع الذي تناقشه حلقة البحث هذه، يتم فيها تناول العمل من زاوية ما يسببه وما ينتج عنه من ضغوط، علّنا نجد فيه تناول هذا الموضوع إجابات شافية بعض الشيء على الأسئلة التي يفاجئنا بها الواقع، وخاصّة الواقع الاقتصادي والإداري في الوطن العربي.
ولعلّ من أهم هذه الأسئلة، قضية طرحتها إحدى القنوات الفضائية على هيئة سؤال وهو: لماذا لا نجد ظاهرة إدمان العمل في الوطن العربيّ بينما نجدها في دول أخرى؟
أي: لماذا لا يدمن العامل العربي العمل؟
هذه محاولة، والمحاولة ليست بالأجر الهيّن، وإنما تكتسب أهميتها كونها الوسيلة الوحيدة التي نقف بها في وجه الفشل، إذا سلّمنا بأنه «لا يغلب الإخفاق إلاّ المحاولة».
نظرات في المفهوم:
إن لفظ الضغوط شائع الاستعمال في حياتنا اليومية، إلا أن وقوع هذا اللفظ كعنوان لموضوع من أهمّ موضوعات السلوك التنظيمي، حدا بالمتخصصين إلى وضع تعريفٍ دقيقٍ له، وذلك لتمييز عن غيره من المفاهيم الأخرى.
وإذا عدنا باللفظ إلى جذوره الأولى، نجد أن الضغوط ليست سوى تلك المفاهيم التي طالعتنا بها كتب الفيزياء، وهي بهذا المفهوم الفيزيائي يمكن أن نعني: «المضاعفات التي تؤثر على حركة ضغط الدم في الجسد»
.
أما في علم النفس فيمكن أن تعني الضغوط «تلك المطالب التي تجعل الكائن الحيّ يتكيّف ويتعاون مع ما حوله، ويمكن أن تتمثل في هذه الحالة بكلّ ما يعرض للإنسان من حالات القلق والإحباط وعدم الارتياح.... إلخ».
( ويمكننا في هذا السياق أن نعرض بعض التعاريف:
ـ يعرف (Selye 1976) الضغوط بأنها: «أمراض التكيّف» حيث يشير إلى أن الضغوط تجارب غير محببة يسعى الفرد إلى منع حدوثها مرة أخرى كما يسعى إلى تناسيها.
ـ وفي مراجع كثيرة نجد أنها تعرّف الضغوط من ناحية أخرى وذلك بالتمييز بينها وبين الإجهاد، من حيث أنها تضع الإجهاد كناتج تراكمي للضغوط ولتوضيح ذلك نعرض التعريف التالي: «الضغط (Stress) هو نمط معقدّ من حالة عاطفية وجدانية وردود أفعال فسيُولوجية وذلك استجابة لمجموعة من الضواغط الخارجية.
أما الإجهاد (Strain) فهو التأثير المتجمّع للضغوط ويتمثل في الانحراف عن الحالة المعتادة بسبب التعرّض للحوادث الضاغطة»
.
( والجدير بالذكر هنا هو أنّه مع الاختلاف الموروث بين الأفراد واختلاف طبائعهم ومستوياتهم الثقافية والاجتماعية، نجد أن هناك تمايزاً واضحاً في مدى إحساس الفرد بالضغوط، كلّ بحسب موقعه وبيئته، لذلك وانطلاقاً من قاعدة الاختلاف يمكن القول بأنّ «مدى تأثير الضغوط على سلوك الفرد، إلى الحدّ الذي يجعل الفرد يواجهها برد فعل معين يتوقف على عدّة عوامل:
1 ـ مدى إدراك الفرد لهذه الضغوط.
2 ـ تفسير الفرد لهذه الضغوط، وتقدير قدراته لمواجهتها.
3 ـ إدراك الفرد لأفضلية النواتج المحتملة للنجاح في التكيّف مع مسببات الضغوط»
.
( ويمكننا على سبيل الاستئناس إيراد بعض الأمثلة للضغوط في مجال العمل:
ـ حدوث فضل للموظّف.
ـ عندما يطلب المدير من الموظف إعداد تقرير في وقت ضيّق.
ـ عندما تتعدد مطالب أو مهام الوظيفة ولا يستطيع الفرد النهوض بها كما يجب.
ـ عندما يكتشف الموظّف أو المدير أن أداءه ضعيف مقارنة بأداء آخرين يمارسون نفس العمل.
( ويمكننا بعد هذا العرض الاتفاق على تعريف توفيقي للضغوط من بين جملة التعاريف التي تتدفق أمامنا على صفحات الكتب ومنه يمكن أن نقول بأن: «مفهوم الضغوط يقوم على أساس أنها المثيرات النفسية والفيزيولوجية التي تضغط على الفرد وتجعله يصعب عليه التكيف مع المواقف وتحول دون أدائه بفعالية»
.
وبما أن حياة الإنسان سلسلة متكاملة من الحلقات المتداخلة، لا فصل بينها، لأن ما يتأثر به الإنسان في المنزل قد يتأثر به في العمل والعكس صحيح.
لذلك لابد من مناقشة موضوع الضغوط من جميع النواحي والجوانب، آملين بذلك أن نحيط ولو بشكل بسيط بما يولّده مثل هذا الموضوع من نقاط مثيرة للجدل، ولعلّ أفضل وجهة نسلكها بعد الخوض في بحر المفهم، هي باتجاه التعرّف على الآثار المترتبة على الضغوط، وانطلاقاً من أن الآثار وإن كانت تعتبر النهايات لكل المشاكل والأعمال، ولكن الكثير من النهايات تكوّن بدايات قويّة للفهم والبحث والتحليل فليكن إذاً، ولنتعرّف على هذه الآثار فيما يلي من الحديث.
الآثار المترتبة على الضغوط
لقد أصبحت الضغوط جزءاً لا يتجزأ من حياة الفرد اليومية في جميع المجالات، وذلك مع تعقدّ الحياة وازدياد متطلباتها، وما يتبع ذلك من تعقد حاجات الفرد وسبيل إشباعها، ولهذه الضغوط انعكاسات قوية على الأفراد، «وتؤكد الإحصائيات بأن الآثار المترتبة على الضغوط تكلّف الولايات المتحدة حوالي (10%) من إجمالي الناتج القومي».
ويمكننا تصنيف نتائج وآثار الضغوط كما يلي:
ـ الآثار والنتائج المتعلقة بالأفراد أنفسهم
.
ـ الآثار والنتائج التنظيمية للضغوط.
أولاً ـ الآثار والنتائج المتعلقة بالأفراد أنفسهم:
إن لضغوط العمل أو ما يمكن تسميتها بالضغوط التنظيمية، آثاراً على الأفراد، تتعلق بصحّة هؤلاء الأفراد بكلّ أبعادها، وبكل ما يتضمنه مفهوم الصحّة من جوانب تجعلها بحق تاجاً على رؤوس الأصحاء.
ونناقش هنا آثار الضغوط على صحة الأفراد من ثلاثة جوانب:
1 ـ جانب الصحّة الجسديّة.
2 ـ جانب الصحّة السلوكية.
3 ـ جانب الصحّة النفسيّة.
1 ـ الضغوط وصحة الإنسان الجسدية «القاتل الصامت»:
إن استجابة الأفراد تجاه ما يتعرضون له من ضغوط تختلف من فرد لآخر، فالكثير من الناس تكون استجابتهم عن طريق ضعف جسدي يتجلى فيما يصابون به من أمراض.
«تشير الدلائل إلى أن هناك علاقة قويّة بين الضغوط وصحة الإنسان، ويرى البعض أن الضغوط مسؤولة عما بين 50 ـ 70% من الأمراض التي يعاني منها الإنسان، بل إن البعض الآخر يرى أنها مسؤولة عن تقليل مناعة الإنسان ضدّ بعض الأمراض التي تسببها البكتريا والفيروسات».
وتتمثل آثار الضغوط على صحة العاملين في المنظمات في الجوانب التالية كما يقدمها (كويك دكويك 1984م)
.
1 ـ أمراض النقل: مثل ضغوط الدم ـ السكتة القلبية، وفي دراسة أجريت في الولايات المتحدة تبين أن معظم أسباب الوفاة ناتجة عن أمراض القلب، وأنّ من بين (100) شاب راشد ممن يعانون من أمراض القلب يوجد (91%) يعانون من آثار مسؤوليات العمل.
2 ـ الصداع:
وهو أحد آثار الضغوط الموجودة بشكل كبير، وقد يقود الصداع إلى أمراض مستعصية يصعب علاجها.
3 ـ السرطان: إن للضغوط النفسية يداً في حدوث السرطان وحالاته المختلفة.
4 ـ أمراض الرئتين وتليّف الكبد والجلد:
ونتيجة للضغوط وآثارها السلوكية مثل التدخين وتعاطي الكحول، فقد ودت آثار مرضية في كل من الرئتين والكبد والجلد.
بالإضافة إلى أمراض كثير ة مثل قرحة المعدة وهو مرض شهير على مستوى رجال الأعمال والمضاربين في البورصات.
2 ـ النتائج والآثار السلوكية:

إن العوامل التنظيمية الضاغطة تلعب دوراً كبيراً في سلوك الفرد وتتمثل نتائجها في:
1 ـ التدخين: تزداد ظاهرة التدخين كنتيجة للضغوط في العمل، وذلك بسبب القلق والتوتر الذي تسببه الضغوط، والعديد من الدراسات أثبتت العلاقة الوثيقة بين الضغوط والتدخين ومن أهمها دراسة (Conway) وزملاؤه.
2 ـ الإدمان على الكحول:
حيث يدمن الفرد العامل على الكحول كوسيلة يهرب ها من المشكلات والضغوط التي يواجهها وقد وجد كل من بلانت (1979) وجو (1980) أنه ثمة هناك علاقة وثيقة بين الضغوط وبين إدمان الكحول.
3 ـ تعاطي المخدرات:
لم يقف تأثير الضغوط على إدمان الكحول بل تعدّاه إلى تعاطي المخدرات، مثل الماروانا، والكوكائين وغيرها.
4 ـ العنف وانتهاك الأنظمة:
إن كثيراً من الضغوط تقود إلى ممارسة العنف وانتهاك القوانين، وخصوصاً الضغوط النفسية، فقد وجد نيومان (Newman عام 1979) في دراسته أن العنف وانتهاك الأنظمة ينموان عادة كنتيجة للإحباط والعدوانية.
وهنا أودّ الإشارة إلى الفرق بين الإحباط والكآبة:
فالإحباط: هو نتيجة فشل الفرد في أداء عمله أو تحقيق ما يصبو إليه.
بينما الكآبة: تأتي كنتيجة حتمية لتتالي وتكرر الإحباطات.
5 ـ اضطراب الوزن والشهيّة:
ويمكن أن ينعكس أثر الضغوط على أوزان الأفراد، فنجد أن البعض تزداد شهيتها للأكل أو العكس تقل، وهذا الأثر هو (نفسي/ جسدي)، نتيجة للاضطرابات التي تلحق بالجهازين النفسي والعصبي في الجسم.
3 ـ النتائج والآثار النفسية (السيكولوجية):

إن النتائج والآثار النفسية مرتبطة بشكل وثيق بالآثار السلوكية وتتمثل هذه الآثار فيما يلي:
1 ـ المشكلات العائلية: بما أن حياة الإنسان مترابطة الحلقات ـ كما أسلفنا ـ سواء في المنزل أو في العمل، فما يطرأ من مشاكل أحدهما ينعكس أثرها على الآخر.
عن الضغوط التي يحدثها العمل تؤثر على العلاقات العائلية فقد يعجز الموظف على مواجهة ضغوط العمل فيبدأ بإسقاطها على المنزل بشكل غضب أو أوامر صعبة أو سيطرة، ويؤثر ذلك على الأطفال والعلاقة الزوجية.
2 ـ اضطرابات النوم: كما تتمثل الآثار النفسية للضغوط في اضطرابات النوم «الأنترومونيا» أي عدم القدرة على النوم بشكل منتظم، وهذا بالتالي له تأثيره على المزاج وعلى الأداء في العمل.
3 ـ الاكتئاب: كما أن الضغوط تسبب الاكتئاب وعدم القدرة على الاستمتاع بالحياة مع الناس الآخرين، وقد تقود في مراحلها المتقدمة إلى الانتحار كما يرى بيكل (Paykel عام 1976م).
ثانياً ـ الآثار والنتائج التنظيمية للضغوط:
صحة المنظمة:
تلعب العلاقة بين المنظمة والفرد العامل فيها دوراً مهماً في عملية الضغوط، وآثارها المختلفة على أداء الأفراد داخل المنظمات، لذلك فإن إدارة الضغوط بشكل جيّد أو سوء إدارتها في منظمات الأعمال، تظهر نتائجها بشكل واضح على الأفراد وإنجازاتهم في العمل.
حيث يرى (كويك وكويك) نقلاً عن بيير بأن صحَّة المنظمة تتمثل في «فهم فكرة إدارة الضغوط».
وهذا أمر طبيعي، فانطلاقاً من مقولة «العقل السليم في الجسم السليم» فإن صحة المنظمة تنبع وتأتي من صحة العاملين فيها بوصفها جسداً لهم.
وإذا كان للضغوط آثاراً سلبية في أغلب الحالات على الأفراد، فلابد أن ينعكس هذا الأثر السلبي على الجسد الأكبر الذي يعملون ضمنه.
ويمكن تصنيف الآثار التنظيمية للضغوط كما يلي:

أ ـ الثمن المباشر لسوء إدارة الضغوط:
يتمثل الثمن المباشر لسوء إدارة الضغوط فيما يلي:
ـ الغياب عن العمل ـ التأخر ـ أو حتى التوقف عن العمل.
ـ دوران العمل أي عدم الاستقرار في الوظيفة لمدة طويلة.
ـ الشكوى من قبل العملين.
ـ عدم الاهتمام بجدولة الآلات في حالة المصانع.
ـ حوادث العمل: «لقد ثبت بالتجربة أن نسبة (95) من حوادث العمل ترجع إلى الإنسان وأن 05%) منها فقط ترجع إلى الآلات، وقد ثبت بالدراسة أيضاً، أن هنالك علاقة بين حالة العامل وبين الحادثة قبل وقوعها، كالشعور بالتعب أو الملل أو الانفعال»
.
ب ـ الثمن غير المباشر لسوء إدارة الضغوط:
يتمثل الثمن غير المباشر فيما يلي:
ـ انخفاض الروح المعنويّة.
ـ انخفاض الدافعية الوظيفية لدى العاملين.
ـ الشعور بعدم الرضا عن العمل.
ـ ضعف الاتصال والعلاقات الإنسانية.
ـ الخطأ في اتخاذ القرارات.
ـ التأثير سلبياً على جودة علاقات العمل من حيث ظهور: عدم الثقة ـ عدم الاحترام ـ العدائية والحقد... إلخ.
الخلاصة:
من هذا العرض لنتائج وآثار الضغوط يمكننا القول، بأن هذه الآثار مباشرة كانت أم غير مباشرة، سلوكية أم نفسية وأم جسديّة.
وإن كانت أعراضها الأولى تظهر على الفرد العامل، إلاّ أن هناك جزءاً كبيراً من هذه الآثار يسبب ضرراً لا يستهان به ويقع على المنظمة من حيث إنتاجيتها وفعاليتها، وهذا أمر لا مكان فيه للشك.
ظاهرة الاحتراق النفسي (Burnout)

تتضمن معظم الأعمال درجة أو أخرى من الضغوط، ويحاول البعض التكيف معها، في حين أن البعض الآخر لا يستطيع ذلك، لكن مع مرور الوقت واستمرار تعرّض هؤلاء الأفراد للضغوط فإنهم يعانون من الاحتراق النفس.
التعريف:
هو عبارة عن الأعراض الناتجة عن التعرض للضغوط لفترة طويلة، ويتكون من ثلاثة عناصر:
1 ـ الاستنزاف (الإهراق) العاطفي: ويتمثل في حالة مزمنة من الإرهاق البدني والعاطفي، حيث يشعر الفرد بالإرهاق والتعب وعدم القدرة على التوافق مع العمل.
2 ـ تحوّل الشخصية: حيث ينمو لدى الفرد مشاعر واتجاهات قاسية مسافرة بخصوص مساره الوظيفي، حيث يشعر بأنّه لا يعمل شيئاً له قيمة، وأن الآخرين يرون ذلك أيضاً وهنا لابد من توضيح المسار الوظيفي من حيث أنه «التتابع والتراكم في الخبرات المرتبطة بأداء دور معيّن في مجال العمل وخلال فترة زمنية معينة»
.
3 ـ انخفاض مستوى الإنجاز الشخصي.
حيث يكون تقييم الفرد لإنجازه في العمل تقييماً سلبياً، وينظر إلى أنّه لم يفعل شيئاً ذا قيمة في الماضي، كما أنه لا يأمل أن ينجز شيء له قيمة في المستقبل.
الأسباب الرئيسية لظاهرة الاحتراق النفسي:
1 ـ تعرض الفرد للضغوط لفترة طويلة.
2 ـ شعور الفرد بأنه فقد موارده الهامة في العمل مثل: الدعم الاجتماعي ـ المشاركة في اتخاذ القرار ـ الاستقلالية.
3 ـ إحساس الفرد بأن جهوده في العمل عديمة القيمة وليست محل تقدير الآخرين مما يؤدي إلى انعدام رغبته بالإنجاز.
4 ـ عدم وجود قواعد ونظم ثابتة للعمل، بما ينمي الإحساس بعدم العدالة ويخلق مشاعر سلبية تجاه العمل.
5 ـ نمط القيادة الموجود يلعب دوراً مؤثراً، فكما كانت القائد أكثر اهتماماً بمرؤوسيه، ويسعى لسعادتهم، كلما انخفض مستوى الاحتراق النفسي النتائج المترتبة على الاحتراق النفسي.
يمكن تلخيص هذه النتائج بالجدول التالي بحيث تتوزع على ثلاث مجموعات هي الحالة البدنية وتغير السلوك والأداء في العمل، أي أن له آثار على الفرد والمنظمة.
	الحالة العضوية (البدنية)
	التغيرات السلوكية
	الأداء في العمل

	ـ الصداع
ـ الأرق
ـ انخفاض الوزن
ـ اضطرابات المعدة
ـ الإرهاق والتعب
	ـ تزايد القابلية للإثارة.
ـ تغير الحالة المزاجية.
ـ تزايد القابلية للإحباط.
ـ تزايد الشك.
ـ تزايد عدم الرغبة في تحملّ المخاطر.
ـ استخدام المهدئات والكحوليات
	ـ انخفاض الكفاءة.
ـ انخفاض القدرة على المبادأة.
ـ افتقاد الرغبة في العمل.
ـ تخفيض القدرة على الأداء بفعالية تحت الضغوط.
ـ التفكير المتشدد غير المرن.


منع الاحتراق النفسي أو مقاومته:
ـ بالنسبة لعملية المنع فإن تزويد الأفراد بالوسائل والأساليب الفعالة التي تمكنهم من التكيف مع الضغوط، تفيد إلى حدّ كبير، ويمكن تزويدهم من خلال برامج وتدريب مصممة لهذا الغرض، كذلك فإن مساعدة العاملين على تخفيف الإحساس بعدم العدالة في المعاملة، يمكن أن يلعب دوراً فعالاً في هذا المجال.
ـ بالنسبة لمقاومة الاحتراق النفسي، فقد أثبتت التجربة العملية أن استخدام بعض الوسائل مثل:
فترات راحة قصيرة.
إعطاء إجازة عدة أيّام مدفوعة الأجر.
يمكن أن تفيد في هذا المجال، لأن ابتعاد الفرد ولو لفترة بسيطة عن جوّ الضغوط، يساعد على التخفيف من حدّة الإرهاق على جميع المستويات.
الفروق الفردية وعلاقتها بالضغوط

ـ من حيث مستوى الأداء:
في الماضي كان يفترض بان العلاقة بين الضغوط والأداء بوجه عام تأخذ شكل منحنى، بمعنى أن زيادة الضغوط تؤدي إلى انخفاض الإنتاج، وأن وجود مستوى منخفض من الضغوط يفترض أنه يؤدي إلى زيادة الإنتاج ولكن هناك دلائل تشير إلى أن للضغوط آثاراً سلبية على الأداء حتى لو كانت منخفضة، ويمكن إرجاع ذلك لعدة أسباب منها:
( الفرد الذي يتعرض لضغوط يركز على العواطف السلبية مما يؤثر على عمله.
( كثرة تعرض الفرد لضغوط ولو كانت منخفضة المستوى يضر بصحته البدنية والنفسية وبالتالي بقدرته على العمل.
( ولكن على الرغم من ما سبق فهناك بعض المواقف التي يؤدي فيها ارتفاع الضغوط إلى زيادة الإنتاج وذلك عندما يعتبرها الفرد تحدياً لقدراته وليست مصدراً للتهديد. مثل: لاعب الكرة المحترف الذي يعطي أفضل ما عنده في وجود مستوى عالٍ من الضغوط، وهذا يعود إلى الفروق الفردية بين الأفراد من حيث السمات والطموحات.
ـ من حيث مستوى الاستجابة للضغوط:
وهذا بدوره يتأثر بمجموعة من العوامل التي تميز الأفراد عن بعضهم مما يجعل البعض أقل تضرراً بالضغوط من غيرهم ومن هذه العوامل:
ـ الصفات الشخصية (الثقة ـ الطموح...).
ـ طبيعة الشخصية (متفائلة ـ شجاعة....)
ولذلك نجد أن بعض الشخصيات تكون طموحاتها عالية وتعمل باجتهاد وأكبر في ظل الضغوط والتحديات والعكس بالنسبة لذوي الطموحات المحدودة والذين يحبون العمل في جوّ هادئ.
ـ من حيث الجنس:
وهنا يمكن القول بأن اختلاف الجنس يقود إلى اختلاف درجة ونوعية الضغوط التي يتعرض لها العمّال، وفي معرض بحثنا عن تفسر لذلك نجد أن مسألة اختلاف المسارات الوظيفية بين الرجل والمرأة تأخذ بعداً تبريرياً مقبولاً، حيث أنه على الرغم من أن هناك اختلاف بين الأفراد بشكل كبير في اختيارهم لمساراتهم الوظيفية إلا أن الاختلاف موجود أيضاً بالنسبة للنوع (ذكر/ أنثى) وله أثر واضح في هذا المجال من جانبين اثنين:
1 ـ السقف الزجاجي (Glass Ceilling):
«يعرّفه مكتب العمل في الولايات المتحدة بأنه الحواجز المصطنعة الناتجة عن تحيّز اتجاهي أو تنظيمي، يمنع الأفراد من الوصول إلى مناصب أعلى في منظماتهم»
.
والنساء كمجوعات تتعرض لمثل هذا النوع من العوائق، ومردّ ذلك إلى جملة من الاعتقادات الخاطئة بشان قدرات المرأة.
ولكن النساء تسعى حالياً لتحطيم هذا السقف، وإن لم يتم تحطيمه بالكامل حتى الآن.
2 ـ عملية الرعاية (Mentoring):

وهي عملية يقوم بها شخص أكثر خبرة وتجربة في العمل يطلق عليه اسم «الرّاعي» للأخذ بيد الموظف الجديد أو ما يطلق عليه اسم «المشمول بالرعاية» حيث يقوم بنصحه وإرشاده لينمو في مساره الوظيفي بنجاح.
وهنا نجد أن المرأة لا تحصل على الدعم الكافي الذي يمكن أن يؤهلها لشغل المناصب العليا بسبب صعوبة حصول النساء على الرعاية مقارنة بالرجال.
وبما أن عملية الرعاية هي أحد العوامل الفاعلة لتكييف الفرد مع ظروف عمله لذلك فإن الحرمان منها يزيد من صعوبة التكيف مع العمل وبالتالي زيادة ضغوط العمل على النساء تكون أكبر.
مصادر ضغوط العمل
(Sources of stress)

يمكن تقسيم هذه المصادر إلى
:
ـ  المصادر المتعلقة بالتنظيم أو بالعمل.
ـ المصادر من خارج العمل (المتعلقة بحياة الفرد الشخصية).
أ ـ الأسباب التي ترجع إلى العمل:
حيث يرى علماء الإدارة أنه بالإمكان تقسيم هذه الأسباب إلى أربع مصادر رئيسية كما يلي:
1 ـ متطلبات المهام.
2 ـ متطلبات الأدوار.
3 ـ المتطلبات الفيزيولوجية.
4 ـ مصادر ومتطلبات أخرى.
أولاً ـ متطلبات المهام:
إن العمل بطبيعته هو مجموعة من المهام التي يؤديها العامل مهما كان مستواه التنظيمي، وهذا العمل يتضمن نشاطات تنطوي على ضغوطات عديدة، وفي هذا المقام يمكن المرور على الحالات التالية:
1 ـ بعض الوظائف بطبيعتها تتضمن ضغوطاً عالية:
من خلال دراسة أجريت، تم فيها مسح مئات الوظائف، والمقارنة بينها من حيث الضغوط الواقعة على العاملين وذلك في ضوء عدة معايير منها: «حصص العمل ـ المتطلبات البدنيةـ المخاطر ـ....إلخ».
وتضمنت العينة (250) وظيفة شملها المسح، وقد وجدوا أن بعض الوظائف تتضمن ضغوطاً عالية مثل (رجال الإطفاء ـ كبار المديرين ـ والجراحين)، في حين أن وظائف أخرى مثل المحاسبين وأساتذة الجامعة وخبراء التأمين كانوا أقل تعرضاً للضغوط من أعمالهم، والجدير بالذكر أنه لدى ترتيب هذه الوظائف كانت المراتب الأولى كما يلي:
1 ـ رئيس الدولة.


2 ـ رجل مطافئ.
3 ـ مدير عام.



4 ـ جرّاح.
5 ـ مراقب حركة جويّة.
ويمكن إرجاع ذلك لعدة أسباب منها:
1 ـ تتضمن هذه الوظائف في معظم الأحوال قرارات خطيرة مثل القائد العسكري:
2 ـ تحتاج لتركيز مستمر مثل مراقب الحركة الجوية.
3 ـ تحتاج لتكرار تبادل المعلومات مع الآخرين مثل سمسار البورصة.
4 ـ القيام بواجبات غير نمطية تحتاج لمعاناة فكرية مثل كاتب القصة أو الرواية.
2 ـ الأعمال الروتينية:
حيث أن العاملين في المهن والوظائف الروتينية أما يسمون بـ (أهل الياقات الزرقاء) لا يختلفون عن المديرين من حيث نسبة الضغوط.
3 ـ نشاطات نطاق الحدود:
وهي تعتبر نشاطات عرضة للضغوط، فالعامل والفني الذي يعمل في قسم أو إدارة يكون عرضة للضغوط بسبب تغير مكان العمل أو مقابلة عمال آخرين لأول مرّة: أو بسبب عمله تحت إدارة مدير مختلف عن مديره الأساسي.
ويرى كل من (كويك وكويك) أن العوامل الرئيسية للنشاطات المتعلقة بنشاطات نطاق الحدود والتي يترتب عليها ضغوط هي:

1 ـ وجود متطلبات وأعمال غير روتينية.
2 ـ التعامل مع منظمات مختلفة جداً.
3 ـ علاقات مع بيئات ديناميكية معقدة.
4 ـ تقويم الأداء:
إن الضغوط التي تسبها عملية تقويم الأداء، تأتي من كون هذه العملية ترتبط بشكل مباشر بمصير الفرد بالنسبة للعمل من حيث بقائه /فصله/ الترقية/ العلامات، وهذا يسبب بدوره ضغوطاً نفسية.
5 ـ عدم ضمانات العمل:
يعتبر عدم ضمان العمل من مسببات الضغوط، وهو ينتج عن الصعوبات الاقتصادية التي تمر بها المنظمة مثل: انخفاض الميزانيات.
والانحسار الاقتصادي يؤثر على العاملين لأنه يسبب البطالة، وهذا بدوره يعرضهم للضغوط، ومثالنا على ذلك الاضطرابات العمالية التي تشهدها بعض الدول الغربية بسبب الظروف الاقتصادية.
ثانياً ـ متطلبات الدور:
إن متطلبات الدور تعتبر سبباً رئيسياً للضغوط وتتضمن جانبين اثنين:
1 ـ صراع الدور.
2 ـ غموض الدور.
1 ـ صراع الدور (Role conflict):
وهو من أهم المصدر الشائعة للضغوط التي يتعرض لها الفرد في منظمات الأعمال ويتحقق مثل هذا النوع من الضغوط عندما يواجه الفرد بطلبين متعارضين، الإبقاء على أحدهما يتعارض مع تحقيق الآخر.
وصراع الدور يؤدي إلى حالات من التوتر، التي تدفع بالفرد إلى ترك العمل وذلك بسبب انخفاض الرضا عن العمل، ويتضمن هذا المصدر المظاهر التالية:
ـ الصراع بين الأدوار:
( يحدث هذا الصراع بين متطلبات دور الفرد في العمل، ودوره خارج العمل، ومن أقرب الأمثلة على هذا: الصراع بين العمل والأسرة.
( وقد يحدث هذا الصراع في حال عدم وجود اتساق بين متطلبات الأدوار. مثل: عضو هيئة تدريس يطلب منه أن يكون باحث ومدرّس وإداري.
وهذا الصراع يؤدي لزيادة الضغوط على الفرد.
ـ الصراع داخل الدور الواحد:
يحدث عندما يكون هناك توقعات متعارضة ومتصارعة داخل الدور. مثل:المدير الذي يجب عليه أن يخفّض تكلفة العمالة، بينما يجب عليه في نفس الوقت زيادة الإنتاجية.
ـ صراع الفرد والدور:
ومصدر هذا الصراع هو اختلاف القيم، ويحدث عندما تتعارض خاصية من خصائص الفرد (قيمة ـ مبدأ ـ رغبة) مع الدور.
كأن: يرقى فرد إلى مركز إشرافي بينما يجد من الصعوبة تفويض السلطة.
2 ـ غموض الأدوار (Role ambiguity):
ويحدث عندما لا يعلم الفرد حقيقة ما هو مطلوب منه بدقة للقيام به، وغموض الدور أمر شائع، ولكن مقدار الغموض يختلف من ثقافة لأخرى.
«أظهرت نتائج إحدى الدراسات التي تم إجراؤها في (21) دولة أن غموض الدور منخفض في الدول الآسيوية والإفريقية وذلك لسببين هما (وجود فروق كبيرة بين الرؤساء والمرؤوسين من حيث السلطة والمكانة والقوة، ويميل الأفراد فيها للعمل كجماعات) في حين يرتفع غموض الدور في الدول الأوروبية لغياب هذه الأسباب نسبياً»
.
ثالثاً ـ المتطلبات المادية (الفيزيولوجية)
:
تلعب البيئة المادية دوراً كبيراً في صنع الضغوط، ونقصد بالبيئة المادية جميع الظروف والعوامل المحيطة بمكان عمل الفرد، مثل: الإضاءة ـ التهوية ـ الهيكل المعماري للمكتب ت وهذه كلها تسبب ضغوطاً على الفرد، وإن لم تكن الوحيدة حسب نتائج أبحاث هاوترون إلا أنها هامّة جدّاً.
رابعاً ـ الأسباب والمصادر الأخرى: وتتضمن ما يلي:
1 ـ تحميل الفرد بأعباء أكثر أو أقل مما يبج:
حيث أن تحميل الفرد بأعباء فوق طاقته يسبب له ضغوطاً لأنه إما أن هذه الأعباء لا تتناسب مع قدراته أو أن الوقت المحدود لا يكفي لأدائها.
كما أنّ تحميله بأعباء أقل من طاقته تشكل ضغطاً لأنه يعتبرها بمثابة استهانة بقدراته وإمكانياته.
2 ـ نقص الدعم الاجتماعي: وهذا يتعلق بالعلاقة بين المدير والمرؤوسين.
ووجود الصداقة بين الزملاء في العمل، لأن لذلك دوراً في تخفيف ضغوط العمل.
3 ـ المسؤولية عن الآخرين:
ومن هنا فإن وظائف المديرين تحمل لهم ضغوطاً عالية، لكونهم مسؤولين عن الأمور التي تمس العمال من حيث: التحفيز ـ العقاب ـ الاتصال.... إلخ.
ب ـ أسباب أو مصادر الضغوط من خارج العمل:
ويتضمن:
1 ـ أحداث الحياة الضاغطة والتي لا يتعرض لها الفرد بشكل متكرر: مثل الطلاق ـ الوفاة ـ المرض ـ حدوث تدهور في البورصة.
2 ـ المشاحنات التي قد تحدث خلال اليوم، حيث تدل الدراسات أنه كلما زاد تعرّض الفرد لمثل هذه المشاحنات، فإن ذلك سيزيد من مقدار الضغوط التي تؤثر سلباً على صحته النفسية والبدنية.
إدارة الضغوط (Managing Stress)

تتضمن عملية إدارة الضغوط جميع الاستراتيجيات التي يمكن إتباعها، أو حتى ابتكارها، لتقليل أو تخفيض ضغوط العمل.
ويمكن التطرق لهذه الاستراتيجيات وفق مدخلين:
1 ـ المدخل الشخصي.
2 ـ المدخل التنظيمي.
أولاً ـ المدخل الشخصي: ويتضمن الاستراتيجيات الفردية التي يمكن للفرد وللمنظمة استخدامها للتغلب على مشاكل الضغوط المهنية.
وهي عبارة عن محاولات لتقليل النتائج السلبية للضغوط ومنها:
1 ـ مهاجمة الموقف المسبب للضغوط:
ـ وتركز هذه الاستراتيجية على سبب الضغط نفسه، لتخفيض الضغوط.
مثلاً: قد يحسّن الأفراد من التوازن بين عملهم وأسرتهم لتخفيض صراع الأدوار.
ـ وتنطوي هذا الاستراتيجية على أحد البديلين السلوكيين التاليين:
1 ـ تغيير الموقف المسبب للضغوط بصورة مباشرة.
2 ـ تغيير الفرد لذاته بالتخلص من الآثار عن طريق ترك العمل مثلاً للتخلص من اضطهاد المدير.
2 ـ التغلب على الأعراض:
ـ تتجاهل هذه الاستراتيجية مسبب الضغط وترّكز على أعراضه.
مثل: الصداع والقلق.
ـ وهي استراتيجيات مُخفِفة لأنها تهدف إلى تخفيض القلق أو التوتر من خلال إبعاد تركيز الفرد عنها، وجوبه لاتجاه آخر.
ـ تستخدم هذه الاستراتيحية من قبل الأفراد الذين يمارسون عدداً من التنقلات في أعمالهم، لأنه كلما زادت تنقلات الفرد زادت ردود الفعل السلبية، وبالتالي يتم التركيز على الأعراض وردود الفعل أكثر من المصدر نفسه.
3 ـ إدارة نمط الحياة:
من بين الوسائل التي تساعد على التكيّف مع الضغوط هو جعل نمط الحياة يساعد على ذلك، ومن ذلك  إتباع نظام غذائي سليم، ومحاولة تحقيق التوازن بين الأنشطة المختلفة في حياة الفرد.
4 ـ الإدارة الفعّالة للوقت:
إن عدم تنظيم وقت العمل قد يؤدي إلى تراكم الأعمال، مما يزيد من مقدار الضغوط الواقعة على الفرد.
5 ـ الأساليب الفيزيولوجية:
ـ السماح بأخذ فترات قصيرة من النوم أو الراحة تساعد على استعادة النشاط وتقليل الاستجابة للضغوط.
6 ـ الأساليب الفكريّة:
إلى جانب القلق فإن هناك مصدراً آخر للضغوط وهو:
ـ المبالغة في آثار الفشل.
ـ أو عدم الكمال.
ـ أو عدم القبول من جانب الآخرين.
( والمبدأ الأساسي في الأساليب الفكرية في إدارة الضغوط، هو أننا لا نستطيع دائماً تغيير العالم من حولنا، ولكن نستطيع أن نغيّر من ردود أفعالنا فليس المطلوب هو النضال من أجل الكمال، أو السماح لأنفسنا بالغضب، وإما الاستجابة بشكل يعرّضنا لأدنى حدّ من الضغوط.
الخلاصة
:
نستخلص مما سبق وجود بعض الطرق التي يجب أو يمكن للأفراد من خلالها أن يقلّصوا من آثار الضغوط.
وأفضل طريقة لمواجهة الضغوط هي الوقاية منها أو منعها، وأكثر الطرق البناءة لعمل ذلك هي تغيير الموقف.
إن مواجهة الضغوط تتطلب درجة عالية من:
الدافعية الوظيفية ـ والرؤية المهنية لأنهما تؤثران على الكيفية التي يدير بها أو يتعامل من خلالها الأفراد مع الضغوط.
ثانياً ـ المدخل التنظيمي
:
ويتضمن استراتيجيات المنظمة لتقليل من الضغوط منها:
1 ـ تغيير الموقف لتخفيض الضغوط.
ويتم ذلك من خلال:
ـ إعادة أو السماح للأفراد بإعادة تصميم أعمالهم، لتحديد المسؤوليات أو لتخفيضها.
ـ إعادة هيكلة التنظيم ككل يمكن أن تحدّ من الضغوط.
ـ عمل تدريب للمشرفين من خلال برامج تعرفهم بالممارسات التي يتولّد عنها ضغوط على المرؤوسين والعمال.
2 ـ تغيير الموقف لمنع الضغوط:
ـ يمثل إعادة تنظيم الشركات مصدراً قوياً وواضحاً للضغوط، ويتوقف مقدار الضغوط على الكيفية التي تعالج بها المنظمة الموقف، كأن تقوم بتقديم المعلومات للعاملين عن كيفية سير الأمور، وتضمين الأفراد في عملية اتخاذ القرارات.
ـ كما أن نمط الإدارة يعتبر أحد أسباب الضغوط، حيث أن نمط الإدارة التشاركية يمكن أن يخفّض صراع أو غموض الأدوار.
ـ ونظراً لأن المديرين يمثلون مصدراً للضغوط، لذلك فإن إتباعهم لإرشادات معينة لبناء علاقة سليمة مع الأفراد، يمك أن يخفّض الضغوط وذلك عندما يعملون على:
1 ـ زيادة المثابرة والإصرار المهني من خلال مكافأة العمل الجدّد.
2 ـ زيادة الرؤية المهنية من خلال تشجيع تحديد الأهداف، وتزيد العمال بالتغذية الراجعة لأدائهم.
3 ـ زيادة الهويّة المهنية من خلال تقديم عمل فيه تحدي ومعايشة للفرد بشكل أكبر.
الاتجاهات الحديثة: ا الذي تفعله الشركات المعاصرة لتقليل الضغوط
:
أ ـ الممارسات الخاصّة بتدعيم الأسرة: إن دخول أحد الزوجين إلى العمل أوجد نوعاً من التعارض في الأدوار بين العمل والمنزل، وتحاول المنظمات التقليل من ذلك عن طريق بعض الممارسات مثل: المرونة في جدول العمل اليومي بحيث يساعد الأزواج على إعادة ترتيب حياتهم.
ب ـ برامج إدارة الضغوط:
حيث تنظم بعض المنشآت برامج تدريبية في إدارة الضغط يتم فيها تدريب الأفراد على فنون التكيف مثل: التأمّل والاسترخاء.
ج ـ برامج رفاهية الموظفين:
هذا النوع من البرامج أشمل من برامج إدارة الضغوط، حث تعقد ورشات عمل لتدريب الموظفين على بعض الممارسات السلوكية لمواجهة الضغوط وآثارها.
ونقطة الانطلاق في هذه البرامج وتقديمها من قبل الشركات هي أن الشركات تدفع لقاء علاج العامل مبلغاً يساوي الربح الصافي الذي تحصل عليه من وراء جهود هذا العامل.
لذلك ولكي تحافظ على هذا المبلغ ضمن سيطرتها، فإنها تقّدم لرفاهية الموظفين.
سياسة الخصخصة وتصغير حجم المنظمات
وعلاقتها بالضغوط المهنية

من خلال استعراض ضغوط العمل ومصادرها وأسبابها، يتضح مدى ارتباط هذه الضغوط بالسياسات التي تتبعها المنظمة فيما يتعلق بالأفراد العاملين منها وكمثال واقعي لهذه العلاقة (تطبيق سياسة الخصخصة في كثير من المنظمات) الأمر الذي بات اتجاهاً واضحاً، لا بل دعوة صريحة من قبل جميع المختصين، تحمل في طياتها مزايا الازدهار والنهوض للاقتصاد، وخاصة في البلدان الناميّة التي تسعى حثيثاً لتبني آليات اقتصاد السوق، عن طريق وضيق حدود للقطاع العام، وخصخصة الكثير من مشروعاته، والذي نجد مثالاً له في (سوريا) يتجلى بالتوجه نحو «اقتصاد السوق الاجتماعي» والذي يمكن التعبير عنه بأنّه: «من السوق بقدر الممكن، ومن الدولة بقدر الضرورة».
إن الخصخصة وتطبيق استراتيجيات معينة ثمل تصغير حجم المنظمات بالاستغناء عن بعض العمالة من خلال تطبيق (المعاش المبكر ـ النقل الداخلي) يترتب على تطبيق مثل هذه السياسات آثار نفسية على الأفراد العاملين.
لذلك فإن تطبيق مثل هذه السياسات يتطلب أن تقوم المنظمات بدراسة الضغوط النفسية التي يتعرّض لها الأفراد الباقين في العمل، وترجع هذه الضغوط إلى القلق والتوتر اللذين يصيبان الأفراد من احتمال الاستغناء عنهم، مما يقلل من إنتاجيتهم، ومستوى أدائهم.
وهذا يتعارض مع أهداف الخصخصة في زيادة الأرباح وتقليل التكاليف، لذلك يتوجب على المنظمة التي تتبع هذه السياسة أن تحقق هدفين رئيسيين هما:
1 ـ زيادة الدافعيّة الوظيفيّة.
2 ـ الحدّ من الضغوط النفسية التي يتعرض لها الأفراد في المنظمات.
وفي النهاية.... كلمة:
( إن الحديث السالف عن ضغوط العمل بكل أبعادها، كموضوع هام في مدار السلوك التنظيمي، فإن هذا الأمر لا يعدو أن يكون اهتماماً بالعنصر البشري كأهم عنصر في حياة أي اقتصاد... وأيّ بلد.
وهذا الاهتمام ليس بالأمر الغريب فيعصر بات كل ما فيه يعترف بأهمية الإنسان بعد أن عاش زمناً طويلاً يعبد الآلة ويمجدّها.
ـ إن المتابع الجيّد للمسارات الإعلامية التي تطالعنا بها القنوات الفضائية في الآونة القريبة، ليجد توجهاً واضح المعالم نحو الإنسان، وقد يتبادر إلى الذهن بأنه من البديهي أن يتوجه الإعلام للإنسان، مع غياب العقل عن بقية، الخلائق، ونحن إذ نؤكد على ذلك فإنما نقصد بكلمة التوجه كل ما تحمله هذه الكلمة من معانٍ ونوايا ـ
فنجد من جملة ما تطالعنا به الشاشات، قنوات متخصصة في بثٍّ يعنى بالنواحي النفسية للناس في جميع نواحي حياتهم، ولم يعد الأمر على صعيد الإعلام فحسب بل إننا نحد معاهد متخصصة لذلك، تعقد فيها ندوات ومحاضرات وجلسات تتعلق بما يسمى «البرمجة اللغوية العصبية» وهي تدريبات تعزز قدرات الفرد على الاتصال والتفاعل مع محيطه بطريقة فعالة.
ـ إن العالم كلّه يجري باتجاه التطوير عن طريق تطوير الإنسان، ونحن وفي أي موقع أو بحث أو كلمة محكومون بهواجس بلادنا، وأوضاع الأفراد العاملين في مؤسساتنا، وإذا كانت «المنطقة العربية أغنى مما هي نامية»
 والتنمية الإنسانية فيها لا ترقى المستوى غناها فإن ذلك كلّه يدعونا للتأمل طويلاً في أوضاع العمال العرب وفي بلدنا بالذات، مع جملة القوانين والتشريعات التي تصدر في الفترة الأخيرة والسؤال بجرأة:
ـ هي يفي قانون العاملين الأساسي في سوريا بمتطلبات التطور وهل تشكل بعض القوانين الحديثة ضغوطاً على العمال (المعاش المبكر)؟
ـ هل تسعى منظماتنا لتقليل الضغوط بإتباع وتخطيط استراتيجيات معينة؟
ـ لماذا لا يد من العامل العربي عمله؟
هذه الأسئلة تفتح أبحاثاً... وآفاقاً، وربما لا يتسع مجال هذا البحث للإحاطة بها جميعاً... ولكن يكفي هذا البحث شرفاً أن يكون محاولة أولى...
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إدارة السلوك في المنظمات/ جيرالد وروبرت.
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