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  بسم االله الرحمان الرحیم

)43ھدانا لھذا و ما كنا لنھتدي لولا أن ھدانا االله" سورة الأعراف(الحمد  الله الذي  اوقالو"

االله عز و جل الذي أعانني على إنجاز ھذا العمل الأكادیمي، و أرجو من االله أن یجعلھ علما  أشكر

  نافعا و مرضیا.

اتوجھ بالشكر و التقدیر و العرفان الى جامعة ابن خلدون لإتاحتھا فرصة إكمال دراستي العلیا 

ي بعلمھ و خبرتھ بھا، و أخص بالشكر الدكتور بن موسى سمیر المشرف على الرسالة الذي أعانن

  الواسعة في مجال البحث العلمي على إتمام ھذا البحث.

استثناء بدون خاصة تخصص علم النفس الاجتماعیة العلوم قسم ساتذةأ كل شكرأ نلایفوتني أ و

المبذول للعطاء محبة طیبة علم بذرة فینا وغرسھم معنا تجلدھم على

  أساتذتنا جمیع إلى شكر فألف الخمسة السنوات طیلة

  العمل ھذ مناقشة مسؤولیة تبنت التي الموقرة المناقشة لجنة إلى

لما قدمھ من إرشاد و وكذلك أتقدم بالشكر و التقدیر الى الدكتور غربي ناصر صلاح الدین 

  مساعدة

  و أشكر الزمیل عمارة جیلالي الذي مد لي ید العون فألف شكر 

على  تیارت لولایةمدیریة الحمایة المدنیة  عمال كل إلى يشكر بعزیزي تقدمأ نأ نسىأ ولا

 مھومساعدت مساندتھم علىبوسعید حكیمة و الطبیب بن عابد أحمد  رأسھم المدیر و الطبیبة 

التي الرحبة قلوبھم على حییھمأ أن إلا ىینس لا بھا،و يأحاطون التي وتشجیعاتھم

  التربص فترة طوال يوسعتن

من ساعدني و شجعني على العمل و أخص بالذكر جمیع  و لا یفوتني أن أتقدم بالشكر الى كل

  أفراد أسرتي.
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  ملخص الدراسة:

 الاحتراق النفسي و الأداء الوظیفي  العلاقة بینالدراسة الى محاولة الكشف عن ھذه ھدفت  

لدى اعوان الحمایة المدنیة ، حیث كانت دراسة میدانیة بمدیریة و مستوى الاحتراق النفسي 

اساسیین ھما الحمایة المدنیة لولایة تیارت، و علیھ فقد تناولت ھذه الدراسة متغیرین 

عون اختیرت بطریقة  100الاحتراق النفسي و الأداء الوظیفي، حیث تكونت العینة من 

، و انطلاقا من ھذا طبق علیھما مقیاس و استبیان الذي تم  التحقق من بسیطةعشوائیة 

خصائصھم السیكو متریة (الصدق، الثبات) و تبین انھ یتمتع بدرجة جیدة من الصدق و 

تخرجت التكرارات و النسب المئویة، المتوسطات الحسابیة و الانحرافات الثبات، كما اس

" بیرسون" للكشف عن العلاقة و  الارتباطالمعیاریة للاستبیان، اضافة الى استخدام معامل 

للتعرف على الفروق في مستوى الاحتراق النفسي، و التي   (Anova)و(T.test)اختبار

نتائج الدراسة بعد  افسرتافترضنا بأنھا ترجع الى بعض المتغیرات الدیمغرافیة، و علیھ 

الإحصائي على انھ لا توجد علاقة بین الاحتراق النفسي و الأداء الوظیفي، و ایضا  التحلیل

و الأداء الوظیفي المتمثلة في الإجھاد  عدم وجود علاقة بین ابعاد الاحتراق النفسي

  الانفعالي، تبلد المشاعر، نقص الشعور بالإنجاز.

النفسي ترجع الى  الاحتراقكما اشارت ایضا عدم وجود فروق دالة احصائیا في مستوى 

     متغیر السن، و الحالة الاجتماعیة (متزوجین، عازبین).

  الوظیفي، اعوان الحمایة المدنیة. الاحتراق النفسي، الأداء الكلمات المفتاحیة:
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Résumé d’étude :

Cette étude a pour but de détecté le niveau du burnout de la relation

performance fonctionnelle chez les agents de protection civile, on a

fait l’étude au niveau de la direction de la wilaya de Tiaret, des deux

principaux variables de notre étude sont le burnout et la performance

fonctionnelle, l’échantillon est composé de (100) agents choisis

arbitrairement et facile , on a ensuit appliqué le questionnaire après

avoir vérifié ses caractéristiques psychométrique (validité et fiabilité)

et approuvé qu’ ils bénéficiaient d’une grande degrée de (validité et

fiabilité), et les fréquences extraits, les pourcentages, les moyennes et

les écarts-type des questionnaire, ainsi que l’utilisation du coefficient

de corrélation « de Pearson » pour découvrir la relation, et le test de

« Anova »et « T-test » pour connaitre les différences au niveau

burnout, on a supposé que ces de derniers étaient du certain variable

démographiques de l’études que a été menée a conclue d’après

l’analyse statistique que il n’y a pas de relation entre le burnout et le

performance fonctionnelle, et aussi il y a aucune relation entre le

performance fonctionnelle et épuisement émotionnel et

dépersonnalisation, et faible accomplissement personnel.

et ainsi l’indiquait a aucune l’existence déférence statistiquement

significatives dans le niveau de burnout en relation de l’âge, la

situation social (mariés , célibataire) .

Les mots clés : le burnout- la performance fonctionnelle – les agent de

la protection civile.
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مقدمة

یعیش الفرد في بیئة تتمیز بالتغیر السریع و المستمر الذي یصعب مواكبتھ في كافة 

مجالات الحیاة، و مع ھذا التغیر اصبح العالم في دوامة  صراع في المنظومات المجتمعیة 

و التنظیمیة ، وھذا التغیر و ما تبعھ من تطورات یعد قوة دافعة لھا اثار آنیة و انعكاسات 

النواحي النفسیة والاجتماعیة للأفراد و باعتبار ان البیئة التنظیمیة جزء من ھذه في 

  المجتمعات فإنھا لیست بمعزل عن ذلك.

وعلیھ یتعرض الكثیر من الأفراد لأزمات حیاتیة مختلفة في میادین الحیاة 

اغلب الأفراد الاجتماعیة      و الاقتصادیة او المھنیة... و غیرھا، و في ھذه المرحلة یكون 

قد اختاروا مھنھم و تدربوا علیھا، و تدرجوا في مساراتھم الوظیفیة و بھذا أنشأوا اسر و 

حواضر، و لكن من ناحیة اخرى قد یخفق البعض في تحقیق كثیر من الأھداف، 

فیصطدمون بالواقع و قد یكتشفون ان الرفاھیة التي كانوا ینشدونھا وھم مستحیل تحقیقھ ، و 

ن للمعوقات و المشكلات ان تبرز في كل المجالات المذكورة او تظھر في مجال من ثم یمك

واحد و التي قد تمتد الى المجالات الأخرى فتأثر على شعوره بالرضا و المتعة في الحیاة، 

فالإنسان في بحثھ عن الاستقرار و الأمان و تلبیة متطلبات الحیاة یسعى دائما للتكیف مع 

ا لصالحھ من خلال الرفع من نشاطھ الیومي، غیر انھ في حالة عجزه متغیراتھا و استثمارھ

تامین احتیاجاتھ الیومیة قد تبدأ التوترات و الصراعات التي من المفترض ان تخلق ضغوطا 

شدیدة، و لعل ان ھذه الأخیرة تمثل ابرز التأثیرات علیھ خاصة في عصرنا الحالي فھي من 

فت النفس البشریة فتحملھا اعباء فوق طاقتھا، تتمظھر نتائج التقدم الحضاري التي  استھد

في شكل اعراض و اضطرابات نفسیة و جسمیة مختلفة، اضافة الى كل ھذا  فإن خطورة 

الضغوط تكمن في حالة استمرارھا مخلفة حالة من الاحتراق النفسي التي تتمثل في حالات  

المبادرة و المبادأة ، و تبلد المشاعر و  الاجھاد واللامبالاة، ضعف الدافعیة و الانجاز، انعدام

القیام بالواجبات بصورة آلیة بعیدة عن التقمص الوجداني، في مقابل ھذا فإنھ من المحتمل 

ان یتسع تأثیر الاحتراق النفسي و الذي قد یؤدي الى سوء التوافق الفردي، الى انھ قد لا 

ھاما لشخصیة الفرد الوجدانیة،  یحدث عند جمیع الأفراد، الأمر الذي یجعلنا نعطي دورا

الانفعالیة و الصحیة و الشخصیة في التغلب على الضغوط النفسیة. و نظرا لھذه التأثیرات 



مقدمة

2

السلبیة التي قد تخلفھا ھذه الظاھرة فإنھ قد تزاید بھا الاھتمام في السنوات الأخیرة لأسباب 

نھا الخدماتیة لأھمیة ھذه عدیدة اھمھا: ادراك الأفراد و المجتمعات و المنظمات خاصة م

الظاھرة و جدوى دراستھا و تحلیلھا ووضع الاستراتیجیات الملائمة لاحتوائھا و السیطرة 

علیھا، فقد اعتبر العدید من الباحثین و الدارسین الاحتراق النفسي من بین الظواھر 

نیة و السیكولوجیة التي تعاني مھا المنظمات و المؤسسات خاصة التي تقدم خدمات انسا

اجتماعیة كالمستشفیات، و مؤسسات الرعایة، و مصلحة الحمایة المدنیة ھذه الأخیرة تعتبر 

احدى اھم المؤسسات نظرا للدور الذي تلعبھ في تقدیم المساعدة و حمایة الفرد من كل انواع 

المخاطر التي تھدد حیاتھ، كما یعتبر رجل الحمایة المدنیة و خاصة العون من اھم ركائز 

المؤسسة، غیر انھ و لأسباب شتى قد تبرز معوقات تحول دون قیام العون بدوره كاملا  ھذه

الأمر الذي یساھم في احساسھ بالعجز عن تقدیم العمل المطلوب منھ و بالمستوى الذي 

یتوقعھ منھ الأخرون مما یؤدي ھذا الإحساس بالعجز من استنفاذ الجھد الى حالة من الإنھاك 

ي، ھذه الأعراض مجتمعة قد تفرز ظاھرة سیكولوجیة غیر مرغوب فیھا و الاستنزاف النفس

ولأن الإنسان یعیش في محیط یؤثر و یتأثر بھ فإن محصلة  ھي ظاھرة الاحتراق النفسي،

عدم الاتزان النفسي و الجسدي الناتجة عن ھذه الظاھرة تظھر في العدید من مظاھر 

، و على مستوى ھذه الأخیرة قد یتأثر الاختلال في سلوكھ و مع عائلتھ و في المنظمة

إنجازه و ادائھ لأعمالھ و من ثم تحد من قدرتھ على تحقیق الأھداف التنظیمیة و یأتي ھذا 

الاحتراق خاصة في مصادر مرتبطة بالعمل لأن الفرد یقضي جل وقتھ فیھ خاصة في مثل 

):أ2012(بوحارة،.ھذه البیئات المھنیة  التي تقدم خدمات إنسانیة

انطلاقا من ھذا سنتناول في ھذه الدراسة العلاقة بین الاحتراق النفسي و الأداء الوظیفي  و

     فصولثلاثالىدراستنافيتطرقناذلك لبلوغوبمدیریھ الحمایة المدنیة لولایة تیارت، 

:كالتاليھيو

معالبحثإشكالیةفیھ الباحثة  تناولت،تمھیدي  فصلعنعبارةكان الفصل الأول :

 وأھداف الدراسة، أھمیة و البحثفرضیات صیاغةوالتساؤلات،منجملةإلىالإشارة

والأساسیة إجرائیاالمفاھیمحددناثمللدراسة ، و اسباب اختیار الموضوع الدراسة

 علىیحتويالذيالنظريالإطاریلیھاودراستنا،موضوعفي دراستناسبقتالتيالدراسات
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مفھوم الاحتراق النفسي و علاقتھ ببعض المفاھیم و اسباب و النفسي بدایة بالاحتراق 

، النفسي الاحتراق نماذج و نظریاتاعراض و ابعاد و مراحل الاحتراق النفسي و تلیھا  

، و النفسي الاحتراق من العلاج و الوقایةو أیضا تناولنا  النفسي الاحتراقو آثار  مستویاتو

  النفسي.أخیرا قیاس الاحتراق 

الأداء الوظیفي من مفھومھ و عناصره و محدداتھ و انواعھ و ابعاده و  إلى تطرقنا أیضا و

العوامل المؤثرة فیھ، و إدارة الأداء، و تناولنا أیضا تقییم الأداء من مفھوم و أھمیة و 

  .الأداء تحسین عملیة، و أخیرا الأداء تقییم نتائج استخدام مجالاتنظریات، ووسائل، و 

بھا قامتاالتيالاستطلاعیةللدراسةالباحثةھاخصصتالمنھجي،الإطاركان:الثانيلفصلا

إلىالتطرقذلكوالدّراسة،ھاتھفيالمستخدمالمنھجذكرمعالبحث،لمؤسسةالتعریفو

وھي المقابلة في  بحثنافياستخدمتالتيالأداةذكروالدراسةعینتھ ومجتمعحدیدت

فيصیاغتھاثمثباتھاوصدقھا منالتحقق بعدو الاستبیان و المقیاسوالدراسة الاستطلاعیة

عینةمواصفاتوحجموالدراسةمدةوالأساسیة، الدراسةةالباحثفیھتناولتثمصورھا

التعاملفيبھا استعانتاالتيالإحصائیةالأسالیبوالدراسة أدواتفیھوصفتكما،الدراسة

.المعطیاتمع

معفرضیةكلبنتائجالخاصةالتفسیراتوالدراسةنتائجفیھ افعرضن:الثالثالفصلأما

تنھيخاتمةأخیراو، الاقتراحاتمنجملةوالفرضیات،مناقشةضوءعلىعاماستنتاج

المراجعالمصادروإتباعا بالبحثالخاصةالمیدانیةالنتائجمنجاءأھم علىتركزودراستنا

.المذكرةھذه لكتابةعلیھاالمعتمدالملاحقو
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:تمھید

 ، الاھمیة و الدراسة اھداف في و التي تتمثل ، الدراسة تقدیم الفصل ھذا یتناول 

 البحث والمفاھیم فرضیات ، و بعدھا تم تناول البحث و إشكالیة الموضوع ، اختیار وأسباب

دراستنا  بموضوع اھتمت السابقة التي الدراسات تناولنا كما ، الدراسة لمتغیرات الاجرائیة

و في الأخیر تم تناول الأبعاد النظریة للدراسة متمثلة في الاحتراق النفسي و الأداء 

  الوظیفي.
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الإشكالیة:-1

یشھد عالمنا المعاصر مواقف حیاتیة تسارع الأحداث فیھا و في ضوء ذلك فإننا 

و السیاسیة، احدثتھا التكنولوجیات الحدیثة  الاجتماعیةنعیش جملة من التغیرات و التحولات 

أثرت  اأعباءو  ضغوطاو التي بدورھا ساھمت تشابك و تعقد أنماط الحیاتیة و التي سببت 

(بن و اعاقت تقدم الإنسان في جمیع مجالات الحیاة  جتماعيالاعلى المعاش النفسي 

)07:2008موسى،

سلوكیة قد تصل بذلك الفرد من مرحلة الإنھاك الى مرحلة  استجاباتو تعتبر الضغوط 

حیث تظھر في كثیر من المھن لا سیما المھن ذات الطابع الإنساني و ، الإحتراق النفسي

فإن مھن الحمایة المدنیة و التعلیم  )1980(رد عام الخدماتي ،و حسب تصنیف جامعة ھارف

ان تلك المھن تتطلب من اصحابھا قدرات  باعتبارو الصحة ضمن قائمة المھن الضاغطة 

عقلیة عالیة ، قرارات حساسة، صبر و تركیز كبیرین، بناء علاقات إنسانیة جیدة و 

متمیزة، و ھناك معوقات و ضغوط مختلفة تحول دون قیام الموظف بدوره المطلوب كما 

عوقات التي قد النفسي من ابرز الم الاحتراقیتوقعھ ھو و یتوقعھ الأخرون، و تعتبر ظاھرة 

و البدني،  الانفعالي الاستنزافالنفسي ھو حالة من  الاحتراقتظھر في مجال العمل، و 

بسبب ما یتعرض لھ الفرد من ضغوط أي انھ یشیر الى التغیرات السلبیة في العلاقات و 

و النفسیة  الانفعالیةمن جانب الفرد نحو الأخرین بسبب المتطلبات  الاتجاھات

)1990:733(السمادوني،

الباحثین خلال السنوات الأخیرة و تناولتھا العدید من   باھتمامو قد حظیت ھذه الظاھرة 

النفسي للعاملین مدار بحث و تقصي، خاصة  الاحتراقالدراسات بالبحث و اصبح موضوع 

بعد ان لوحظ وجود دوران عمل غیر صحي حیث ان عددا كبیرا من العاملین یتركون 

  لى ممارسة اعمال أخرى.عملھم و یتجھون ا

و من بین الدراسات الأجنبیة و العربیة التي تناولت الإحتراق النفسي دراسة 

) التي ھدفت الى البحث في الإحتراق النفسي في ولایة كولورادو الأمریكیة 1990ھیرست(

حیث وجد ھیرست ان الإحتراق النفسي ذات علاقة دالة و مشاركتھم في إتخاذ القرار،

)1998:57(حرب عودة،بین متغیرات ساعات العمل الأسبوعیة احصائیا 
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) التي ھدفت الى الكشف عن مستوى الإحتراق 1989كما توصلت دراسة داوني و آخرون(

النفسي لدى المعلمین الأردنیین بأبعاده الثلاثة، الإجھاد الإنفعالي و تكراره، وشدة تبلد 

تكراره بحیث كشفت دراستھ وجود فروق  الشعور و تكراره نحو الطلبة و ضعف الإنجاز و

جوھریة على ابعاد الإحتراق النفسي بین مستویات الجنس و المؤھل و الخبرة لدى 

  المعلمین.

فروقا ذات دلالة احصائیة بین مستویات  )1993(كما وجدت دراسة سلامة و مقابلة

از بینما دراسة الإحتراق النفسي على متغیر سنوات الخبرة و على بعد نقص الشعور بالإنج

داوني لم تظھر اي نتائج فیھا على بعد الإجھاد الإنفعالي و شدتھ، و لكنھا دلت الى وجود 

فروق تعزى الى متغیر الجنس و ان المعلمین من ذوي التأھیل العالي یعانون اكثر من 

)2008:123(محمود،غیرھم من ذوي المؤھلات الأخرى

موضوع دراستنا ھو التعرف على العلاقة بین الإحتراق النفسي و الأداء الوظیفي حیث 

یرتبط مفھوم الأداء بالعملیة الإداریة و الفنیة التي تتم من خلالھا جمع البیانات و إستنباط 

المعلومات الوصفیة و الكمیة التي تدل على مستویات الأداء المتحقق 

)2005،108(الكبسي،

لإتجاه اكدت عدة دراسات للأداء الوظیفي من بینھا دراسة و في نفس ا

التي ھدفت الى الكشف عن مدى ارتباط تقویم أداء العاملین في  1994البایطینن،سلطان

إعارة منطقة الریاض و بین الأخذ بالأسس الموضوعیة للتقویم، وتوصلت الدراسة الى ان 

ومتھ تركزت في الجدیة في الأداء الوظیفي المعاییر التي یستند الیھا القائد في تقویمھ لمرس

)2004:95(العنزي، و المواظبة على الدوام و مستوى الأداء في العمل

التي ھدفت الى التعرف مستوى الولاء  )2002(كما وجدت دراسة راكان الشغلان 

لدى التنظیمي للعاملین في مطار الملك خالد الدولي بالریاض  و انعكاساتھ على كفاءة الأداء 

العاملین و العلاقة بین الولاء التنظیمي و الأداء الوظیفي و قد توصلت الى إرتفاع مستوى 

الولاء التنظیمي، و الحرص الاستمرار في العمل بالمطار، و الحرص على المواعید و 

التقید بالأنظمة و ھو ما یؤدي إلى كفاءة مستوى الأداء الوظیفي للعاملین.
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 حیث الوظیفي الأداء و النفسي الإحتراق بین العلاقة على فالتعر ھو دراستنا موضوع

 إستنباط و البیانات جمع خلالھا من تتم التي الفنیة و الإداریة بالعملیة الأداء مفھوم یرتبط

 الإتجاه نفس في و المتحقق الأداء مستویات على تدل التي الكمیة و الوصفیة المعلومات

 الى ھدفت التي 1994سلطانالبایطینن، دراسة بینھا من الوظیفي للأداء دراسات عدة اكدت

 بالأسس الأخذ بین و الریاض منطقة إعارة في العاملین أداء تقویم ارتباط مدى عن الكشف

 تقویمھ في القائد الیھا یستند التي المعاییر ان الى الدراسة وتوصلت للتقویم، الموضوعیة

 الأداء مستوى و الدوام على المواظبة و الوظیفي الأداء في الجدیة في تركزت لمرسومتھ

  العمل في

و بناءا على ما تقدم ذكره، و بالإحاطة بالموضوع قامت الباحثة بطرح التساؤل الرئیسي 

  التالي:

بین الاحتراق النفسي و الأداء الوظیفي لدى اعوان  الحمایة ارتباطیة ھل توجد علاقة 

  فرعیة و ھي كالتالي: المدنیة ؟ و یندرج تحت ھذا التساؤل خمس اسئلة

الوظیفي لدى اعوان الحمایة  الأداء و الإجھاد الانفعالي بینارتباطیة ھل توجد علاقة -1

المدنیة؟

بین تبلد الشعور و الأداء الوظیفي لدى اعوان الحمایة المدنیة؟ ارتباطیة ھل توجد علاقة-2

لدى اعوان   بین نقص الشعور بالإنجاز و الأداء الوظیفي ارتباطیة ھل توجد علاقة-3

الحمایة المدنیة؟

ھل توجد فروق في مستوى الاحتراق النفسي لدى اعوان الحمایة المدنیة تعزى لعامل -4

السن؟

لعامل  تعزى المدنیةالحمایة اعوان لدى النفسي الاحتراق مستوى في فروق توجد ھل-5

الحالة الاجتماعیة؟

  فرضیات الدراسة :   -2

  ة و ما ـطــرح مجموعة من التساؤلات، و بناءًا على نتائـج الدراسة الأولی بعد       

  الباحثة بـعـد دراستِـھ الاستطلاعیة تمـت صیاغــة الفرضیات التـالیــة :    استخلصتھ
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بین الاحتراق النفسي و الأداء  ارتباطیة تم صیاغة الفرضیة العامة التي تقول  بوجود علاقة

  الحمایة المدنیة.الوظیفي لدى اعوان 

و تندرج تحت ھذه الفرضیة العامة مجموعة من الفرضیات الجزئیة  ، ندرجھا على النحو 

  الاتي :

 الحمایة اعوان لدى الوظیفي الأداء و الإجھاد الانفعالي  بین ارتباطیة  علاقة توجد -1

  .المدنیة

  .المدنیة الحمایة اعوان لدى الوظیفي الأداء و تبلد الشعور بین ارتباطیة علاقة توجد-2

 الحمایة اعوان لدى الوظیفي الأداء و نقص الشعور بالإنجاز بین ارتباطیة علاقة توجد -3

   .المدنیة

  توجد فروق في مستوى الاحتراق النفسي لدى اعوان الحمایة المدنیة تعزى لعامل السن. -4

لعامل الحالة  تعزى المدنیة الحمایة اعوان لدى النفسي الاحتراق مستوى في فروق توجد-5

  .الاجتماعیة

  أھمیة الدراسة: -3

  ھذه الدراسة ذات أھمیة، و یمكن إبرازھا في النقاط التالیة:

تناول ظاھرة الاحتراق النفسي و التي ھي  تكمن أھمیتھا من الجانب النظري المفاھیمي-

من أكثر الظواھر النفسیة التي تظھر العمال و تظھر المعاناة النفسیة التي یظھرونھا 

للقیام بواجبھم ، و تقدم ھذه الدراسة وصفا لھذه الظاھرة و مسبباتھا و نتائجھا و سبل 

معالجتھا أو الحد منھا على الأقل.

إثراء البحوث العلمیة في ھذا المجال حیث تتبین للباحث  تحاول الدراسة أن تسھم في-

من خلال مراجعتھ للبحوث العربیة التي لم تتناول مصادر الإحتراق النفسي لدى عمال 

الحمایة المدنیة.

و تكمن أھمیة الدراسة التطبیقیة فھي قد تساعد في بیان وجود أو عدم وجود العلاقة -

ظیفي.بین الاحتراق النفسي و الأداء الو

تقدم ھذه الدراسة وصف الظاھرة من الناحیة الإجرائیة لدى فئة الحمایة المدنیة و ھي -

نقطة بدایة دراسات أخرى.
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تطویر أداة الدراسة و تكییفھا وفق بیئة الدراسة.-

افادة الأخصائیین بنتائج ھذه الدراسة من أجل وضع برامج إرشادیة للتخفیف من -

  ع من وتیرة الأداء الوظیفي.ظاھرة الاحتراق النفسي و الرف

أھداف الدراسة: -4

  تھدف أیة دراسة كانت إلى معرفة سَبَب المُشكلة و نتیجتھا عبر وسائل علمیة     

  و إحصائیـة و تَحلیلیــة و دراستنـا ھاتـھ تھـدف إلــى : منھجیة   

ایة المدنیة التعرف على العلاقة بین الإحتراق النفسي و الأداء الوظیفي لدى رجال الحم-

بولایة تیارت.

التعرف على العلاقة بین الإجھاد الانفعالي و الأداء الوظیفي لدى رجال الحمایة المدنیة -

بولایة تیارت.

التعرف على العلاقة بین تبلد الشعور و الأداء الوظیفي لدى رجال الحمایة المدنیة -

بولایة تیارت.

و الأداء الوظیفي لدى رجال الحمایة  التعرف على العلاقة بین نقص الشعور بالإنجاز-

المدنیة بولایة تیارت.

معرفة الفروق في مستوى الاحتراق النفسي لدى رجال الحمایة المدنیة تعزى لعامل -

السن و الحالة الاجتماعیة.

معرفة مواطن التدخل للمختص النفساني للتعامل مع ظاھرة الاحتراق النفسي لدى -

عمال الحمایة المدنیة.

الحقل العلمي بمكتبة كلیة العلوم الإنسانیة و الاجتماعیة، حیث الموضوع یثیر  إفادة-

الاھتمام و الدراسة من خلال تحدید المفھوم و دراستھ.

إفادة الباحثة من الناحیة الشخصیة، و تكوینیة من خلال دراسة ھذا الموضوع.-

  أسباب اختیار الموضوع: -5

سة موضوع الاحتراق النفسي و علاقتھ بالأداء من الأسباب التي استدعت الباحثة لدرا

الوظیفي ، اسباب علمیة و أخرى عملیة و ذاتیة ، ندرجھا على النحو التالي :
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  اسباب عملیة و ذاتیة: -1.5

تندرج ھذه الدراسة في اطار الانجاز الاكادیمي المتمثل نیل شھادة ماستر تخصص علم -

  النفس العمل و التنظیم و الأرغونومیا.

یندرج الموضوع قید الدراسة ضمن المكتسبات المعرفیة التحصیلیة التي تطرقنا الیھا في -

مسارنا الدراسي من خلال المقاییس التي درسناھا من بینھا السلوك التنظیمي ، و تسییر 

  الموارد البشریة .

  إھتمام الباحثة و رغبتھا في دراسة ھذا موضوع لاعتبارات شخصیة.-

  ة ھذا الموضوع من الناحیة المیدانیة الاجرائیة .إمكانیة دراس -

  أسباب علمیة:-2.5

  تقدیم إفادة بحثیة للمھتمین بمثل ھذه المواضیع مستقبلا .-

حول موضوع یعنى   الاجتماعیةالحاجة العلمیة لمكتبة كارمان كلیة العلوم الإنسانیة و  -

ي في مجال علم النفس العمل مقیاس تخصص باعتبارهبالدراسات في حقل السلوك التنظیمي 

  و التنظیم و الأرغونومیا.

یعتبر موضوع الدراسة من المواضیع العلمیة ذات القیمة العلمیة التي تحتاج الى ھذه  -

  البحث و التقصي خدمة للصالح العام .

التوعوي، الوقائي  إفادة عمال الحمایة المدنیة من خلال تناول ھذا الموضوع التحسیسي -

تؤثر سلبا یمكن مواجھتھا من خلال المعالجة  استجابةالنفسي  الاحتراقالعلاجي ، بإعتبار 

العلمیة الحقیقة و تقییم مخاطرھا على اداء ھذه الفئة العمالیة ، و قد تم ھذا البحث بناءًا على 

  طلب المسؤولین بمدیریة الحمایة المدنیة لولایة تیارت .

جرائیة لمتغیرات الدراسة:التعاریف الإ-6

ھي  استجابة نفسیة داخلیة یشعر بھا رجال الحمایة المدنیة و التي الاحتراق النفسي:  -1.6

تنعكس سلبا علیھم و على المؤسسة، لما لھا ما تسببھ من انخفاض في مستوى الأداء و 

شعور ، نقص الشعور الإنتاجیة الفردیة و ھو ذو الأبعاد الثلاثة (الإجھاد الانفعالي، تبلد ال

بالإنجاز) و یعبر عنھ بالدرجة التي یتحصل علیھا المستجیب (العامل) على مقیاس 

الاحتراق النفسي المستخدم في ھذه الدراسة.
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یشعر بھ الفرد نتیجة العمل مع فئة معینة او  ھو نوع من الانفعال الإجھاد الانفعالي: -2.6

مجال معین ، او ھو شعور عام یأتي من عبء العمل الثقیل الذي یعاني منھ رجال الحمایة 

المدنیة عند ممارستھم لمسؤولیاتھم المھنیة، و یعبر عنھ بالدرجة التي یتحصل علیھا 

نفسي المستخدم في ھذه المستجیب على بعد الإجھاد الانفعالي في مقیاس الاحتراق ال

الدراسة.

حالة العامل الذي یتولد لدیھ شعور سلبي و مواقف ظاھرة اتجاه تبلد الشعور: ھو  -3.6

زملائھ و مسؤولیاتھ (اللامبالاة) و ھو مستوى الاھتمام المنخفض بالعمل و اللامبالاة التي 

ني، و یعبر عنھ بالدرجة یظھرونھا رجال الحمایة المدنیة تجاه العمل و فقدان العنصر الإنسا

التي یتحصل علیھا المستجیب على بعد تبلد الشعور في مقیاس الاحتراق النفسي المستخدم 

في ھذه الدراسة.

ھو میل رجال الحمایة المدنیة الى تقییم ذاتھم بطریقة سلبیة و  نقص الشعور بالإنجاز: -4.6

التكیف مع الظغوط، و یعبر عنھ فقدان السعادة وعدم  الرضا عن العمل و عدم القدرة على 

بالدرجة التي یتحصل علیھا المستجیب على بعد نقص الشعور بالإنجاز في مقیاس الاحتراق 

النفسي المستخدم في ھذه الدراسة.

المسؤولیات و الواجبات و الأنشطة و المھام التي یتكون منھا عمل بأنھالأداء:  -5.6

 إنتاجیة و التي تتمثل في تحقیق الأھداف المختلفة رجال الحمایة المدنیة للوصول الى أقصى

  الأداء. یقیس الذي الاستبیان على العمال إجابات مجموع ھو و منھم  المطلوبة

الدراسات السابقة:-7

على الرغم من ان الاحتراق النفسي ھو أبرز مشكلات العصر الحدیث التي تواجھھا 

نفسیة كانت أو فیزیولوجیة أو سلوكیة، و مختلف المنظمات و ما ینتج عنھ من آثار سلبیة 

ھذا ما یؤدي الى التقلیل من قدرة الفرد على أدائھ الوظیفي ، و ھذه جملة من الدراسات التي 

  تناولت موضوع الدراسة.

دراسات تتعلق  بالاحتراق النفسي:-
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  أولا: الدراسات الأجنبیة:

Anderson وایوانیكي اندرسوندراسة - et Aaoanica)1984( من عینة على بدراسة 

 بین العلاقة عن الكشف بھدف وثانویھ ومتوسطة ابتدائیة مدارس من ومعلمھ معلما) 375(

 النفسي الاحتراق من متوسطة بدرجھ یعانون المعلمین ان تبین والدافعیة، النفسي الاحتراق

  الدافعیة .  وضعف الحاجات ونقص النفسي الاحتراق بین قویھ علاقھ وجود الى بالإضافة

Vivian ولانتون فیمیان دراسة-   et Anton)1986(المرتبطة المتغیرات حول بدراسة 

 ومعلمي التدریب مرحلة في الخاصة التربیة معلمي لدى النفسي والاحتراق بالضغوط

 الضغوط عن الكشف الى ھدفت والتي العمل من الاولى السنھ في الخاصة التربیة

)63( و التدریب تحت خاصھ تربیھ معلم) 379( من مكونھ  عینھ لدى النفسي والاحتراق

 معظم ان الى الدراسة نتائج اشارت فقد العمل من الاولى السنھ في خاصھ تربیھ معلم

 الدراسھ تتمكن ولم متداخلھ مشكلات ھي النفسي والاحتراق بالضغوط المتعلقة المشكلات

 المراحل في المشكلات من مختلفة مستویات ملاحظة تم فقد مستویاتھا عن الكشف من

.المھني للتطور المختلفة

Catherineنابیروغي  كاثریندراسة  - Naberuga)1994( الاحتراق حول بدراسة 

 كشف حیث الامریكیة إلینوي ولایة في النفسیین الاخصائیین لدى الوظیفي والرضا النفسي

 الاجابة في شارك والذي الدراسة ھذه في استخدم الذي النفسي للاحتراق ماسلاش مقیاس

 الاحتراق اعراض من متكرر بشكل یعانون النفسیین الاخصائیین ان عن فرداً 132 علیھ

 نقص ھي بھ بالإصابة تسھم ان یمكن التي النفسي الاحتراق مصادر اھم وان النفسي

 نتائج كشفت كما والمشرفین الاداریین عن بالرضا والشعور الوقت ادارة وضعف المصادر

 ضد ملحوظة بحصانة یتمتعون النفسیین الأخصائیین على المشرفین ان عن الدراسة

  .  النفسي الاحتراق

  ثانیا: الدراسات العربیة: -

تحت عنوان، مدى تعرض معلمي المرحلة الثانویة لظاھرة  )1982عسكر(دراسة -

الاحتراق النفسي. 
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المرحلة الثانویة لظاھرة كان الغرض من الدراسة الكشف عن مدى تعرض معلمي 

الاحتراق النفسي من خلال بعض التساؤلات لدى الجنسین و الموازنة بینھما وقد أجریت 

معلما و معلمة مستخدما استبیان لقیاس الضغوط النفسیة في مھنة  183الدراسة على عینة 

طات، كما التدریس، ومن ثم معالجة البیانات باستخدام تحلیل التباین و الفروق بین المتوس

أشارت نتائج الدراسة إلى أن معلمي المرحلة الثانویة بالكویت لا یتعرضون إلى ضغوط 

العمل التي تؤدي بھم الى الاحتراق النفسي بشكل واضح، إلا أن أكثر من الفئات تعرضت 

)9-5للاحتراق النفسي ھم المعلمون الكویتیون و بخاصة من ذوي سنوات الخدمة من (

رض معلمي الكویت من الذكور لظاھرة الاحتراق اكثر من الإناث من سنوات كما ان تع

معلمي غیر الكویتیین ذكورا و إناثا، و قد أختمت الدراسة بمجموعة من التوصیات النفسیة 

  و إمكانیة استخدام المقیاس في التطبیقات التربویة في حل المشكلات النفسیة و الدراسیة.

 النفسي الاحتراق مستویات على التعرف الى ھدفت ةبدراس)1989( نيادو كمال دراسة -

 الاحتراق ابعاد على الفروق عن الكشف والى الاردن في الحكومیة المدارس معلمي لدى

 العینة تكونت وقد. بینھما والتفاعل المعلمین لدى والخبرة والمؤھل الجنس لمتغیرات النفسي

 الصدق دلالات واستخراج تعریبھ بعد) ماسلاش( مقیاس علیھم طبق ومعلمھ، معلما) 309(

 بدرجھ نفسي احتراق من یعاني الاردني المعلم ان على الدراسة نتائج دلت. لھ والثبات

 العلمي، المؤھل مستویات بین جوھریھ فروق وجود عدم على كذلك ودلت متوسطة،

 فروقا اظھرت ولكن وشدتھ، الانفعالي الاجھاد تكرار بعد على التعلیمیة الخبرة ومستویات

 المعلمین من اعلى درجھ اظھرن المعلمات ان تبین اذ البعد، ھذا على للجنس تعزى مھمھ

 غیرھم من اكثر یعانون العالي التأھیل ذوي من المعلمین ان تبین كما النفسي، الاحتراق في

 وجود عن الدراسة كشفت كما بالإنجاز، الشعور نقص من الاخرى المؤھلات ذوي من

  .الانفعالي الاجھاد شدة بعد على والجنس والخبرة المؤھل متغیرات بین تفاعل

 لدى النفسي الاحتراق مستوى عن الكشف الى ھدفت دراسة)1991(الحرتاويدراسة -

 الطلبة وعدد والخبرة والمؤھل الجنس من كل اثر وبیان الاردن في التربویین المرشدین

 مرشدا) 84( العینة بلغتالنفسي، الاحتراق درجة في الارشادیة الخدمات لھم تقدم الذین

 ان الى الدراسة نتائج بینت.  النفسي للاحتراق ماسلاش مقیاس على اجابوا ومرشده
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 عن الدراسة كشفت كما .النفسي الاحتراق من متوسطة بدرجھ یعانون التربویین المرشدین

 تعزى للمقیاس الثلاثة الابعاد وشدة تكرار على النفسي الاحتراق مستوى في فروق وجود

 الاحتراق مستوى في إحصائیا دالھ فروق ھناك ان تبین كما. الذكور لصالح الجنس لمتغیر

 ذلك وكان الارشادیة الخدمات لھم تقدم الذین الطلبة عدد لمتغیر تعزى عام بشكل النفسي

 وجود عن الدراسة تكشف لم كما. الطلبة من قلیل عدد مع یتعاملون الذین المرشدین لصالح

.العلمي والمؤھل الخبرة متغیر الى وتعزى النفسي الاحتراق درجة في فروق

 لدى النفسي الاحتراق مستویات عن الكشف الى ھدفت بدراسة )1993(دراسة الدبابسة - 

 ونوع العلمي والمؤھل الجنس من كل اثر عن والكشف الاردن في الخاصة التربیة معلمي

 في شارت وقد. النفسي الاحتراق في الشھري والدخل الخبرة وسنوات الاعاقة وشدة الاعاقة

. الاردن في الخاصة التربیة ومراكز مدارس في العاملین من ومعلمھ معلما) 308( الدراسة

 البیئیة على والمعدل والمطور النفسي للاحتراق ماسلاك مقیاس الباحث استخدم وقد

 من متوسطة بدرجھ یعانون الخاصة التربیة معلمي ان النتائج اظھرت وقد الاردنیة.

 حیث الانفعالي الاجھاد بعد في ظھرت الفروق معظم ان النتائج بینت كما. النفسي الاحتراق

 الجامعیة الشھادة حملة لصالح العلمي المؤھل لمتغیر تعزى البعد ھذا في فروق وجدت

 ذوي المعلمین لصالح الخبرة سنوات ولمتغیر. الذكور المعلمین لصالح الجنس ولمتغیر

. الحركیة الاعاقات مع یعملون الذین المعلمین لصالح الاعاقة نوع ولمتغیر. القصیرة الخبرة

المرتفع. الدخل ذوي من المعلمین لصالح الشھري الدخل ولمتغیر

بالسعودیة، وھدفت ھذه الدراسة للكشف عن  )1997سنة ( دراسة زیدان السرطاوي -

مستویات و مصادر الاحتراق النفسي في ضوء بعض المتغیرات الدیمغرافیة، على عینة 

من المعلمین في معاھد و مراكز التربیة الخاصة التابعة لوزارة المعارف السعودیة 

حتراق النفسي بالریاض، وباستخدام مقیاس "ماسلاش" للاحتراق النفسي تبین ان مستوى الا

كان معتدلا على بعدي الشعور بالإنجاز والإجھاد الانفعالي، في حین كان المستوى متدنیا 

بخصوص تبلد المشاعر، كما اظھرت النتائج وجود فروق دالة احصائیا بین استجابات 

المتخصصین في التربیة الخاصة على بعد الإجھاد الانفعالي و ذلك لصالح المتخصصین في 
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الخاصة، و لم تكشف الدراسة عن وجود ایة دالة احصائیا وفق متغیري التخصص  التربیة

و نمط الخدمة و ذلك على بعد تبلد المشاعر، في حین كشفت النتائج في وجود فروق دالة 

احصائیا وفق نفس المتغیرین على بعد نقص الشعور بالإنجاز و ذلك لصالح المتخصصین 

ن مشاعر نقص الشعور بالإنجاز اكثر من غیر في التربیة الخاصة الذي یعانون م

  المتخصصین.

بقسنطینة ( الجزائر) بعنوان مساھمة لدراسة الاحتراق  )2005دراسة اوشن مریم ( -5

النفسي عند رجال الإطفاء، لقد تم التساؤل في ھذه الدراسة عن مدى تأثیر الإجھاد سلبا على 

اذا یبدون انھاكا مھنیا كنتیجة منطقیة لانعكاساتھ الحیاة المھنیة لرجال الحمایة المدنیة و عما 

السلبیة، و تم طرح فرضیات حول الإشكالیة من خلال افتراض وجود الإنھاك المھني لدى 

رجال الحمایة المدنیة كونھم معرضون في ممارساتھم لمستویات عالیة من الإجھاد كما تم 

التي یمكن ان تؤدي الى ظھور ایضا افتراض وجود بعض العوامل الاجتماعیة و المھنیة 

فردا من فرق التدخل، وتوصلت الدراسة  433ھذا التناذر، و اشتملت عینة الدراسة على 

من الأفراد الذین خضعوا  ٪49.88الى تسجیل الإنھاك الانفعالي(البعد الأول للتناذر) عند 

انخفاض التحقیق و   ٪23.48للدراسة و فقدان الحس الانفعالي (البعد الثاني للتناذر) عند 

( البعد الثالث للتناذر). من جھة اخرى بینت الدراسة بان ٪32.97الذاتي في العمل لدى 

عوامل السن، الحالة العائلیة، مدة الخدمة، وكذا الدافعیة، تؤثر على ظھور الإنھاك المھني 

ین حیث ان عناصر الحمایة المدنیة الأكثر عرضة للإنھاك ھم الذین یتجاوز سنھم الأربع

سنة متزوجین لدیھم خبرة تفوق الثلاث سنوات والذین التحقوا بصفوف الحمایة المدنیة بدافع 

الحصول على منصب عمل، بینت ھذه النتائج ایضا ان نسبة معتبرة من رجال الحمایة 

المدنیة یعانون من الإنھاك خصوصا من الناحیة الانفعالیة.          

  دراسات خاصة بالأداء الوظیفي: -

  أولا: الدراسات الأجنبیة:      

 من سلسلة 1927 عام في بدأت)Hawthorne)1927 ھاوثورن تجارب أو دراسات -

 وستیرن(  لشركة التابع شیكاغو بولایة) ھاوثورن(  مصنع والتجارب في الدراسات

  جدیدة لعملیة الإدارة أبعادا أضافت ،)الیتریك
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 الظروف أن على ینص الذي التقلیدیة الإدارة افتراض على إعتمدت الدراسات ھذه أولى

 في الإضاءة مستوى بزیادة یتحسن الذي العاملین أداء على تؤثر بالعمل المادیة المحیطة

.العمل مكان

  ذلك باختبار ھارفارد جامعة من روث لزبرج و مایو التون یقودھم الباحثین من فریق وقام

 ماسمح وھو المصنع، غرف إحدى في العاملین من عدد عزل طریق عن الافتراض

  بملاحظة

.الإضاءة مستوى في التغیرات إزاء العمال ھؤلاء أفعال ردود

  بنسبة زاد بل الإضاءة مستوى تخفیض مع ینخفض لم العاملین أداء بان الباحثون فوجئ وقد

  ما منھا نذكر الھامة النتائج من العدید باستخلاص ما سمح وھو ،)ازداد ولكنھ(  منخفضة

  .للفردیة كبدیل العاملین أداء رفع من علیھا یترتب وما الجماعة روح أھمیة بروز: یاتي

  المحیطة والظروف المالي الحافز على یتوقف لا العاملین أداء أن للباحثین لقد إتضح

 تتعامل المنشاة بان العمال قناعة وكذا الإشراف، نمط على أیضا یتوقف بل فقط، بالعمل

 باعتباره الاتصال أھمیة تظھر ھنا ومن ، وأھمیة وتمیز قیمة لھم أشخاصا معھم باعتبارھم

 من الاقتصادیة غیر العاملین وحاجات وتطلعات إنتظارات مختلف برصد وسیلة تسمح

 مستویات الى الأداء برفع یسمح وھوما لھا، الاستجابة ومحاولة واعتراف وتشجیع تقدیر

  .العمل في والرغبة العمل في القدرة جداء بإعتباره محصلة أعلى،

  وتقالیدھا عاداتھا لھا جماعة داخل یعمل المنشأة في العامل أن إلى الأبحاث توصلت كما-

 الجماعات من النوع ھذا على ویطلق الإدارة، من تقدیر أو اعتراف دون تنشأ ما غالبا وھي

 بین الأفراد فیھ ومرغوب محبذ رسمي غیر إتصال وجود ضمنیا مایعني وھو غیرالرسمیة،

  .لھا المنضمین

Josephجوزیف، و اوظر دراسة - et Aozer)1999( عنوان تحت بدراسة قاموا  "

  الإداریة والقیم التنظیمي التنظیمیة والمناخ البیئة بین العلاقة

  الإداریة، والقیم التنظیمي، المناخ من كل تأثیر مدي قیاس إلى الدراسة ھذه ھدفت

  على للوقوف باسترالیا الشرطیة فیكتوریا محطة في العاملین أداء على التنظیمیة والبیئة
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 طبیعة ومعرفة أھمیة الأكثر التنظیمیة والبیئة الإداریة والقیم التنظیمي المناخ محددات

 محطة( في یعملون عاملة و عامل)  300(  من مؤلفة الدراسة عینة وكانت. العلاقة بینھا

.بأسترالیا) فیكتوریا الشرطیة

:أھمھا نتائج إلى الدراسة توصلت وقد

  العمل وضغط القیادة ونمط المتبادل الاحترام أن یدركون المؤسسة ھذه في العاملین .معظم1

.التنظیمي للمناخ العاملین وإدراك أداء مستوى على تؤثر التي العوامل أكثر ھي

   العلاقة وھذه التنظیمیة والبیئة الإداریة والقیم التنظیمي المناخ بین ایجابیة علاقة وجود.2

.تداخل علاقة

:أھمھا توصیات إلى الدراسة توصلت وقد

.المؤسسة في ایجابي تنظیمي مناخ تعزیز ضرورة.1

.المؤسسة تلك في العاملین بین الإیجابیة الإداریة الممارسات تعزیز.2

 توزیع في والمساواة العاملون بھ یقوم الذي الدور توضح أن العلیا الإدارة على یجب.3

  العمل

 العوامل لھذه أعمق فھم على للوقوف الموضوع ھذا حول الدراسات من المزید إجراء.4

  في

  .المؤسسة في الفردي الأداء مستویات على التأكید

  الشركات وأداء التنظیمي المناخ"  عنوان تحت بدراسة قام )Peter)2000بیتردراسة -

  الشركات من كلا في التنظیمي المناخ اختلاف مدى معرفة إلى الدراسة ھذه ھدفت

  ومعرفة الشركات ھذه في العاملین على وتأثیره والمتوسط، العالي الأداء في التصنیف ذات

 عینة وبلغت.  الشركات ھذه في التنظیمي والأداء التنظیمي المناخ بین العلاقة طبیعة

  الدراسة

  الأداء ذات الشركات من 181 منھا ببریطانیا شركات عدة في مدیر بدرجة موظف341

.المتمیز الأداء ذات الشركات من179 و المتوسط

:أھمھا نتائج إلى الدراسة توصلت وقد
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.الشركات في التنظیمي والأداء التنظیمي المناخ بین ایجابیة علاقة وجود.1

 من أكثر التنظیمي المناخ لأبعاد عال مفھوم وتمتلك العالي الأداء ذات الشركات.2

  الشركات

.المتوسط الأداء ذات

.الشركات ھذه في التنظیمي والمناخ الأداء بین سببیة علاقة وجود.3

:أھمھا توصیات إلى الدراسة توصلت وقد

  .عال أداء على للحصول المدراء قبل من التنظیمي المناخ أبعاد مراعاة ضرورة.1

.الدراسة موضوع حول العمیقة الدراسات من المزید إجراء.2

ثانیا: الدراسات العربیة:

  الأداء الوظیفي على المرنة العمل ظروف بعنوان)2001(  المر  دارسة-

   الأداء على المرنة العمل متغیرات ظروف أثار على التعرف في الدارسة أھداف تمثل

   المسح أسلوب الدراسة ھذه في الباحث استخدم لقد بالوظیفة والضغوط المرتبطة

 الدراسة شركات في فرد)  156(  عددھا المحاسبین من عشوائیة باستخدام عینة الاجتماعي

  بالوظیفة المرتبطة والضغوط الوظیفي العمل متغیرات من قاست العدید وقد العامة المحاسبة

   السلوك الوظیفي، ونتائج

  :الدارسة إلیھا توصلت التي لنتائجا

  الوظیفي، والرضا الوظیفي الأداء في كبیر تحسین إلى تؤدي المرنة العمل ترتیبات إن

على إیجابا ینعكس مما الوظیفي الاحتراق وأسباب مظاھر في انخفاض إلى تؤدي كما

  الوظیفي الأداء

 الدور حمل وزیادة الدور غموض الأدوار صراع مثل بالوظیفة المرتبطة الضغوط تؤثر

  المنظمة. على النائیة النتائج وتم الوظیفي الأداء على ،سلبا

 دراسة"  الوظیفي بالأداء وعلاقتھ التنظیمي المناخ" :بعنوان ،)2004(السكران دراسة -

 على للتعرف  الدراسة ھذه ھدفت.  الریاض بمدینة الخاصة الأمن قطاع ضباط على مسحیة
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 القطاع ھذا في السائد التنظیمي المناخ نحو  الخاصة الأمن قطاع في العاملین توجھات

:الدراسة ھذه نتائج أھم من وكان. بأدائھم ذلك وعلاقة

 محور نحو الریاض بمدینة الخاص الأمن ضباط لدى مرتفعة ایجابیة توجھات وجود 

 مرتفعة ایجابیة توجھات وجود -. الوظیفي الأداء محاور كأحد"  لدوره الموظف إدراك"

 -. الوظیفي الأداء محاور كأحد  الفردیة والخصائص القدرات محور نحو العینة أفراد لدى

 تداول وصعوبة الإجراءات و السیاسات تعقد بسبب الأمنیة القیادات أداء فاعلیة انخفاض

 الأمن قوات قطاع في المسئولین اھتمام ضرورة: ( یلي بما الدراسة أوصت وقد. المعلومات

 القدرات وتأھیل تطویر على الحرص -. التنظیمي المناخ وعناصر بمكونات الخاصة

 العاملین دافعیة رفع - . الخاصة الأمن قوات قطاع في العاملین لجمیع والبدنیة الفكریة

  .)والمعنویة المادیة الحوافز من بمزید دعمھم طریق عن الخاصة الأمن قوات بقطاع

  التعقیب على الدراسات السابقة:-8

 أوضحت التي ، الحالیة  بالدراسة الصلة ذات الدراسات من عدد الباحثة استعرضت

 اھتمام نالت التي الموضوعات من الاحتراق النفسي و الأداء الوظیفي یعتبران موضوع أن

و یعتبر الاھتمام بظاھرة الاحتراق النفسي لدى العمال بصفة عامة حدیثا نسبیا،  الباحثین ،

الحالي . مع ھذا  فلم تتلقى ھذه الظاھرة الاھتمام الذي تستحقھ قبل فترة التسعینات من القرن

تعددت الدراسات في الدول الغربیة التي تناولت ظاھرة الاحتراق النفسي او حاولت الكشف 

عن مصادرھا ، اما بالنسبة للدراسات حول ھذه الظاھرة في الدول العربیة، فھي قلیلة و 

معظمھا یتناول فئة المعلمین و مشاكلھم دون التطرق عن ظاھرة الاحتراق النفسي بشكل 

خاص و محدد، و من خلال الدراسات المعروضة و نتائجھا نلاحظ ان اغلبھا ارتكزت على 

ظاھرة الاحتراق النفسي عند عینة  المعلمین ، إلا ان ارتأینا في دراستنا ھذه الى ضرورة 

توجیھ الأنظار صوب مھنة تدخل ضمن المھن الإنسانیة البحتة ، ھي مھنة أعوان الحمایة 

ف الضغوط و التوترات التي یعاني منھا  العون و التي من الممكن ان المدنیة لأجل الكش

تؤثر على أدائھ و صحتھ، و انطلاقا من ھذا قمنا بدراستنا ھذه من أجل اتخاذ التدابیر 
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اللازمة التي تساعد جعل العون اكثر تكیفا مع الضغوط التي یواجھھا  و اكثر تمتعا بصحة 

فسھ و الأخرین ،  و كذلك تھیئة المناخ المناسب  لتطویر نفسیة جیدة متمثلة في تكیفھ مع ن

النفسیة ، و  الضغوط مواجھة اتجاھات إیجابیة نحو ذاتھ، الأمر الذي یزید من قدرتھ  على

المھنیة و الاجتماعیة التي تواجھھ ، فإذا ما أنجزت ھذه الضرورات اصبح العون فردا ذو 

كما و یصبح أكثر دقة و إتقانا لما یقوم بھ من فاعلیة في الحیاة الاجتماعیة و المھنیة ، 

  أعمال.

زد على ذلك فإن ھذه الدراسات لم تتطرق لدراسة متغیرات أخرى لھا تأثیر و علاقة و 

ظاھرة الاحتراق النفسي باستثناء متغیر الضغوط النفسیة ، مع أیضا معرفة علاقة بعض 

اخذت منحنى آخر لدراسة ھذه المتغیرات الدیمغرافیة (الشخصیة) في حین أن دراستنا 

الظاھرة في أوساط المھن الخدماتیة و الإنسانیة و یظھر ھذا من خلال دراسة علاقتھ 

بمتغیر مھم في كل منظمة ألا و ھو الأداء الوظیفي إضافة الى الكشف  عن ھذه العلاقة في 

ه الفئة ضوء بعض المتغیرات الدیمغرافیة المتمثلة في السن و النوع الاجتماعي عند ھذ

  (الأعوان) .

باختلاف النفسي الاحتراق باختلاف یتعلق فیما الدراسات نتائج تضاربت-

 الرجال أن )1986( وعسكر )1993( الدبابسة من كل دراسة نتائج اظھرت حیث الجنس 

 اكثر النساء أن )1989( داوني دراسة نتائج اظھرت حین في النساء من احتراقاً اكثر ھم

  الرجال. من النفسي للاحتراق عرضھ

إضافة الى ان معظم الدراسات السابقة المعروضة  استخدمت المنھج الوصفي و ھو ما یتفق 

 مقیاس ھو الدراسات معظم في المستخدمة المقاییس مع دراستنا الحالیة ، كما ان أكثر

  النفسي للاحتراق ماسلاش

  الأبعاد النظریة للدراسة: -9

الإحتراق النفسي: -1.9

  تمھید

تعددت مسحیات عصرنا الحالي الذي شھد تطورات و تحولات بفعل التكنولوجیا و 

الرقمنة التي أثرت في مجالات الحیاة المختلفة و من بین اھم المسحیات التي إستند علیھا 
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الباحثین في حقل العلوم الإجتماعیة، عصر الظغوط النفسیة و ذلك لكثرة المشاكلات 

ي تقدم الخدمات الضروریة للمواطنین ، حیث اصبح على الحیاتیة و حجم المؤسسات الت

ھذه المؤسسات و المصالح اشباع ھذه الحاجیات ، و حل ھذه المشكلات من خلال 

المختصین العاملین فیھا ، مما ادى الى زیادة الأعباء  الملقاة على عاتقھم و ھذه الأعباء 

، و ذلك مع مرور الزمن ماعیةالاجتتواجھ الأفراد العاملین في المؤسسات  ضغوطاتتمثل 

تؤدي الى التوتر و القلق مما یؤدي بالعمال تدریجیا الى اعاقتھم في تأدیتھم لواجباتھم 

 الاحتراقبالشكل المطلوب ،و في ضمن ھذا الإطار و من ابرز ھذه الظواھر ظاھرة 

ببعض النفسي و سنتطرق الیھا  في ھذا الفصل بشكل مفصل لمعرفة طبیعتھا،  و ارتباطھا 

  المفاھیم، و اسبابھا ، و اعراضھا، و نظریاتھا ، و حتى طرق الوقایة منھا.

  مفھوم الاحتراق النفسي:-9-1-1

  مفھوم الاحتراق النفسي لغویا: -

''المعجم فيجاءكمابالناریتصل’الدارسینبعضیسمیھكماالاحتراقمصطلح 

حرق الحدیدومنھ،احتراقافأصبحوالتاءبالألفوزیدحرق یحرق حرقا)1985(الوسیط''

  ولھیبھا. الناروالحرقوأھلكتھأحرقتھأيالشيءالنارأحرقتویقال،بردهأيحرقا

الحرقأنفذكرالعربلسانفي)1956("منظوربنالفضلأبوالمعنى''ذلكویؤید 

رمضان نھارفيالمجامعقولومنھ،الشيءفيتأثیرھاأيوالتحرق،الناربالتحریك أي

  .احترقت أي ھلكت''

:یشتعلأي بمعني"Burn":الفعلأنالموردفيفذكر)2003(البعلبیكيمنیرأما 

  یتوھج .   بمعنىیستخدموقد،ویحترق

  إصطلاحیا: مفھوم الإحتراق النفسي -

psychologicalیعتبر مفھوم الإحتراق النفسي  burnout  من المفاھیم الحدیثة نسبیا، و

Freude" یعتبر فروید نبرجر nberger''  أول من استخدم ھذا المصطلح في أوائل

السبعینات للإشارة إلى الإستجابات الجسمیة و الإنفعالیة لظغوط العمل لدى العاملین في 

  المھن الإنسانیة الذین یرھقون أنفسھم في السعي لتحقیق أھداف صعبة.
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و قد أصبح مفھوم الإحتراق النفسي مصطلحا واسع الإنتشار و سمة من سمات المجتمع 

المعاصر. فقد بینت "ماسلاش" ان ھذه الظاھرة الخطیرة تصیب أصحاب المھن فتسبب لھم 

)2007:13(عوض،القصور و العجز عن تأدیة العمل عن المستوى المطلوب

لا ان ھناك إتفاقا على معناه و خصائصھ بشكل تعدد تعریفات مفھوم الإحتراق النفسي إرغم

  عام ، و فیما یلي نورد بعض التعریفات لمفھوم الإحتراق النفسي:

  فقد عرف تایلر الإحتراق النفسي بأنھ عبارة عن الإرھاق و إستنفاذ القوة و النشاط -

) في تعریف 1979(daley) و دالي kyriacou)1973كما یتفق كل من كریاكو -

النفسي بانھ رد فعل للظغوط المتراكمة في طبیعتھا، من حیث تكرارھا و درجة  الإحتراق

).2008:23(بنت عثمان،تعرض الفرد لھا 

) للإحتراق النفسي على انھ حالة نفسیة یتمیز بمجموعة من الصفاة 1977تعرفھ ماسلاش(

لبیة التالیة نحو السلبیة مثل التوتر و عدم الإستقرار و المیل للعزلة و أیضا الإتجاھات الس

  العمل و الزملاء.

) ان الإحتراق النفسي ھو تلك التغیرات السلبیة في 1986و یرى عسكر و آخرون (

إتجاھات و سلوك الفرد كرد فعل لظغوط العمل ، و من أھم مظاھرھا فقدان الإھتمام بالعمل 

اللامبالاة و عدم بسبب أداء العمل بأسلوب روتیني، و مقاومة التغییر و إنخفاض الدافعیة و 

).1998:18(حرب،الإبتكار 

یعرفھ حرتاوي بانھ حالة نفسیة تؤرق الأفراد الذین یعملون في مھن تتطلب تقدیم خدمات و 

إجتماعیة و إنسانیة لأناس كثیرین، و ذلك نتیجة لظغوط العمل و الأعباء الإظافیة الملقاة 

)1991:14(الحرتاوي،على عاتق ھؤلاء الأفراد 

 نتیجة العاملین تصیب سلبیة نفسیة حالة بأنھ النفسي الإحتراق الرحمان عبد فیعر و

 على لدیھم النفسیة الحالة ھذه تنعكس لھا، یتعرضون التي المختلفة الظغوطات من مجموعة

).1992:4الرحمان، عبد(معھم یعملون الذین الأفراد تجاه الیومیة وممارساتھم ، سلوكھم
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) أیضا الإحتراق النفسي بانھ العملیة التي فیھا المھني المعروف (chermisو یعرف كرنیس

بإلتزامھ السابق بالعمل مع إرتباطھ بعملھ، نتیجة ظغوط العمل التي تعرض لھا المھني أثناء 

).2007:14(بني احمد،أداء ھذا العمل 

ة النفسي ھو إستنفاذ الطاق الاحتراقنستخلص من التعریفات المشار إلیھا سابقا ان 

النفسیة فیما بینھا العاطفیة و الفكریة التي حدثت نتیجة المجھود الذي یبذلھ الفرد رغبة في 

و التعزیز الى حدوث العكس او عدم الحصول على  المكافأة انتظارتحقیق ھدف معین و 

ذلك حیث یصاب الفرد بنوع من الإحباط و الإنھاك و تراجع قدراتھ في الأداء و الروح 

ؤدي بھ الى فقدان التحكم في ذاتھ و عدم توافقھ في نسب العلاقات مع الآخرین الحیویة مما ی

سواء في منصب عملھ او في بیئتھ، لذا یمكن ان نقول ان الإحتراق النفسي ھو إجھاد 

معا، و ھو حدث و تجربة یعیشھا الشخص بما تمثلھ من آلام  و معاناة  انفعاليجسمي و 

  نفسیة في حیاتھ العملیة.

للاحتراق النفسي مجموعة من الإحتراق النفسي و علاقتھ ببعض المفاھیم: -9-1-2

الأعراض التي یستدل منھا على حدوثھ و التي تمیزه عن غیره من المصطلحات التي یسرد 

بین المفاھیم الأخرى و ھي: الالتباسذكرھا حتى یحدد الغموض و 

النفسي لیس ھو الإجھاد او التوتر  الاحتراقیلاحظ ان النفسي و الإجھاد:  الاحتراق -

المؤقت، مع ان وجود ھذا الشعور ربما یكون علامة مبكرة لھ، فقد یشكل الإجھاد او التوتر 

المؤقت العلامات المبدئیة لھذه الظاھرة ، إلا ان ذلك لیس كافیا للدلالة علیھ فالإحتراق 

رات و لیس مؤقتا زمنیا و النفسي یتصف بحالة من الثبات النسبي فیما یتعلق بھذه التغی

  فیزیولوجیا مثل التعب و الإجھاد.

یتكون القلق من أعراض جسمیة و مشاعر و أفكار مزعجة و النفسي و القلق:  الاحتراق -

غیر مریحة ربما تكون متوسطة الدرجة او قد تصل الى القلق الحاد، إنھ یشیر الى وجود 

راع الى درجة الشدة التي یعاني منھا و غیر واع، و عندما یصل ھذا الص انفعاليصراع 

 الضاغطالفعل  استمراریةالجسم ، یعاني الفرد من الضغط و الذي یتحول مع التكرار و 

  النفسي . الاحتراقیصل حد 
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النفسي ھو عبارة عن اي موقف یظھر فیھ  الضغطالنفسیة:  الضغوطالنفسي و  الاحتراق -

)2006:128(المیلادي ،الفرد المواجھة 

ك یختلف الإحتراق النفسي عن الظغوط النفسیة فغالبا ما یعاني الفرد من ظغط مؤقت و لذل

یشعر كما لو انھ محترقا نفسیا، لكن بمجرد ان یتم التعامل مع مصدر الظغط ینتھي ھذا 

الظغط في اغلب الأحوال، و ینتج عنھ عدة عوامل محددة و لمدة قصیرة من الزمن، لكن 

طویل الأجل مرتبط بعوامل ظاغطة و مصادر أخرى مثل  الإحتراق النفسي ھو عرض

  الإحباط و الإكتئاب الذي یؤدي الى الإستنزاف الإنفعالي.

غالبا ما نستخدم المصطلحات بنفس المعنى الى ان الإحتراق النفسي و التھرب النفسي:  -

فیحمي التھرب النفسي یمكن إعتباره تمارض ینتج عن إحساس الفرد بانھ لیس على ما یرام 

نفسھ بدرجة تتعارض مع الإنتاجیة، كما أنھ نوع من اللوم الموجھ الى العوامل الخارجیة 

بوصفھا مسؤولة عن نقص الإنتاجیة، فلإنسان حین یجعل من نفسھ ضحیة تصبح الحیاة في 

نظره اسھل و عادة ما یندرج الإنسان بأعذار للتھرب من تحمل المسؤولیة مثلا: التقدم في 

لأحساس بعدم الأمان او نقص الإمكانیات المادیةّ، اما الإحتراق النفسي فھو حالة العمر او ا

جسمانیة و إنفعالیة و سلوكیة على مستوى اللاوعي تحول الى حالة مرضیة مع مرور 

.2001:37،38(سنابل،الوقت  (

 ومصادر أسباب حول تدور عدیدة نظریات توجد :النفسي الاحتراق أسباب-9-1-3

:مستویات ثلاثة على تركز وھذه النظریات النفسي، الاحتراق

.الشخصي أو الفردي المستوى-

.الإداري أو التنظیمي المستوى-

  الاجتماعي المستوى -

  من أقل بقدر تساھم أنھا إلا ھام؛ دور لھا والاجتماعیة الشخصیة الأسباب أن ومع

  ونتناول المھنیین، عند النفسي الاحتراق ظھور في)  العمل بیئة(  التنظیمیة العوامل

:التالي النحو على التفصیل من بشيء السابقة، المستویات من مستوى كل یلي فیما
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:الشخصي أو الفردي المستوى-

 المخلصین مدعیا بأن ؛) النفسي الاحتراق(  مصطلح إلى أشار من أول فرویدنبرجر یعتبر

 الدافعیة ذوى كذلك الأفراد إلیھم ویضیف للاحتراق، عرضة الناس أكثر ھم والملتزمین

 إن حیث الادعاءات؛ في ھذه الصدق من الكثیر ھناك أن والحقیقة المھني، للنجاح القویة

 ومن بمھنتھا، والتزاماً مثالیةً ھي الأكثر النفسي للاحتراق عرضة الأكثر المھنیة الجماعة

:كالتالي والفردیة وھي الشخصیة الأسباب بعض ذلك أسباب

 طیاتھا مخاطر في تتضمن الواقعیة عدم فزیادة وآمالھ، توقعاتھ في الفرد واقعیة مدى-1

.والاحتراق الوھم

من  یزید بالعمل الاھتمام حصر فزیادة العمل، نطاق خارج الفردي الإشباع مدى-2

.الاحتراق

  الظاھرة.لھذه  عرضة أكثر ھم الاجتماعیین المصلحین أن وجد حیث المھنیة، الأھداف -3

.العامة التكیف مھارات-4

.الفرد قدراتتحد ذات مھن في السابق النجاح-5

.لنفسھ الفرد تقییم درجة-6

.النفسي الاحتراق بمشكلة والتبصر الوعي-7

:الاجتماعي المستوى-

:منھا النفسي للاحتراق مصادراً تعتبر التي الاجتماعیة العوامل من عدداً ھناك

  علیھا ترتب وما المجتمع، في حدثت التي الاقتصادیة الاجتماعیة التغیرات -أ

.الظاھرة ھذه إلى تؤدى قد مشكلات من

  تساعد التي المجتمع؛ في والحضاري والثقافي الاجتماعي التطور طبیعة ب

  فیصبح المجتمع، من جیداً دعماً تلقى لا التي الھامشیة المؤسسات بعض إیجاد على

)1997:64(بدران،.النفسي للاحتراق عرضة أكثر بھا العاملون
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:الإداري أو التنظیمي المستوى-

 أو التنظیمي بالمستوى المرتبطة الأسباب فإن والاجتماعي الشخصي المستویین عكس على

  إلى التوصل تم وقد المشكلة، ھذه بظھور مباشرة علاقة لھا الإداري

:ھي افتراضات ثلاثة

  والكفاءة الإمكانات فقدان أن إلى والقلق النفسي بالضغط الخاصة البحوث تشیر  أ

  العجز تسمى ظاھرة إلى یتطور ذلك استمرار وأن والقلق، الضغط أسباب أھم من

 الظاھرة وھذه وضعھ، لتحسین شيء أي عمل عن عاجز بأنھ شعور الفرد یداخل حیث

 لحل والنفوذ المصادر إلى الفرد یفتقر النفسي؛ حیث الاحتراق ظاھرة كبیر حد إلى تشبھ

.الاحتراق یحدث استمراره حالة وفي بالضغط، لھ لشعور یسب مما تواجھھ، التي المشاكل

 الآثار إلى نفس تؤدى للفرد الإثارة نقص أن إلى أیضا بالضغط الخاصة البحوث تشیر  ب

 أو الخالي التنظیمي الرتیب العمل فان ولذلك الاستثارة، فرط على تترتب التي السلبیة

 والتنوع الإثارة إلى من التوصل تم وقد المشكلة، ھذه بظھور مباشرة علاقة لھا الإداري

 للحاجات تحقیقھ عند یواجھ الفرد فشل فأي النفسي، والاحتراق الضغط إلى یؤدى والتحدي

 وبالتالي والضغط، عدم الرضا، بحالة شعوره في یساھم سوف عملھ خلال الشخصیة

 مساندین، زملاء یریدون الكثیر، فھم متوقعین عملھم إلى یأتون فالكثیرون الاحتراق،

 الاستقلالیة عن فضلاً ومثیراً، وعملاً مشوقاً جھودھم، ویقدرون بالجمیل، یعترفون وعملاء

 یریدون كما الوظیفي، والتطور وفرصاً للترقیة كافیاً، راتباً یریدون الوقت نفس وفي

 ومع. الأمل بخیبة یصابون ما غالبا ھؤلاء بالإنجاز،وشعوراً  وأكفاء، متفاھمین ومسئولین

.سیأتي لما تحذیراً تمثل أنھا إلا الاحتراق ھي لیست الوظیفي المنخفضة الرضا درجة أن

 تبرز الاحتراق، وھنا عملیة في دخل الوظیفیة والتركیبة المؤسسة في الوظیفي للمناخ  ج

 مؤسسات في الإداریون جولدنبرج یمیل لكتابات وطبقاً والإشراف القیادة دور أھمیة

 أن یجب نوعھا، كان أیا المؤسسة افتراض أن إلى المدارس ضمنھا ومن الإنسانیة الخدمات

 كما فیھا، بالمسئولیة القائمین حاجات خدماتھا، وإھمال من المستفیدین حاجات على تركز

 ما إذا العاملین ھؤلاء محاسبة أجل من تحكم وظیفیة وأسلوب إداریة تركیبة تخلق أنھا

 وصراعات استبدالیة إشرافیة أنظمة خلق إلى یؤدى الذي المرسوم؛ الأمر الخط عن خرجوا
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 النفسي الاحتراق ظاھرة أن ھذا إلى یضاف بینھم، المسافة وتزاید العاملین والإدارة، بین

 نسبة  فإن النفسي الاحتراق حالة في الأغلبیة فیھ یكون عمل موقع أي ففي ظاھرة معدیة،

1997:64،65 نفس المرجع بدران،(. عالیة نسبة تكون العمل في جدید عضو لأي حدوثھ

  أبعاد الإحتراق النفسي: -9-1-4

) الإنھاك الإنفعالي كسمة ممیزة 2000یعتبر (شیوت و آخرون  الإنھاك الإنفعالي: -

النفسي، اما عند ماسلاش  ) كعرض جوھري في الإحتراق1989للتناذر، و یعتبره شیروم(

) فإنھ یشیر الى شعور الفرد بإستنزاف إنفعالي مفرط نتیجة احتكاكھ 1984و جاكسون(

بالناس الآخرین.

) الى إستجابة الأفراد 1984یشیر تبلد الشعور حسب (ماسلاش و جاكسون  تبلد الشعور: -

و الرعایة، و یتضمن  العدیمة الشعور و القاسیة نحو الأشخاص الذین یتلقون منھم الخدمة

  ) اتجاھات سلبیة حیادیة منفصلة تجاه الآخرین.1999تبلد الشعور لدى (تاریس و آخرون 

ھذا البعد الأخیر من أبعاد الإحتراق النفسي اھمیة قلیلة من لقينقص الإنجاز الشخصي:  -

سلاش قبل الباحثین على خلاف البعدین السابقین ، و یعني نقص الإنجاز الشخصي لدى (ما

) إنخفاض شعور الفرد بكفائتھ و إنجازه المثمر في عملھ مع الناس ، و 1984و جاكسون

) إنخفاض شعور الفرد بكفائتھ و میلھ الى التقییم السلبي 2000یعني لدى(شیوت و آخرون 

).2013:153،154(مزیاني،لذاتھ خاصة فیما یتعلق بعملھ مع الأفراد الآخرین 
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نستنتج من الشكل السابق ان ظاھرة الإحتراق النفسي تتموضع في ثلاث مكونات او أبعاد 

  اساسیة ( الإنھاك الإنفعالي، تبلد الشعور،  نقص الإنجاز الشخصي).

ینظر للاحتراق النفسي على انھ عبارة عن اعراض أعراض الاحتراق النفسي:  -9-1-5

ناتجة عن الضغوط و اكثر ھذه الأعراض شیوعا ھو ما اقترحھ جاكسون و 

  ) و ھذه الأعراض ھي:1981ماسلاش(

  *الإنھاك الانفعالي.

  *تبلد المشاعر.

  *ضعف الإنجازات الشخصیة في العمل.

النفسي ما ھو الا إنكاس او رد فعل  ) الى ان الإحتراق1982و یشیر عسكر العریان(

  لظروف العمل غیر المحتملة و نتج عنھ ما یلي: 

  *عدم تحمل المسؤولیة.

  *استنفاذ الطاقة النفسیة و التناقض بین عوامل المثل العلیا و الواقع المھني.

اد الإحتراق النفسي) یمثل ابع01الشكل رقم (

الإنھاك الإنفعالي

تبلد الشعور

نقص الإنجاز الشخصي



الفصل الأول                                                         تقدیم الدراسة 

29

  *إرتفاع السلبیة و لوم الآخرین في حالة الفشل و قلة الدافعیة.

  *ضعف فاعلیة الأداء.

  رة التغیب عن العمل و عدم الإستقرار الوظیفي و اللامبالاة في منصب العمل.*كث

  ) عددا من الأعراض التي تترتب على الإحتراق النفسي منھا:1987و یذكر شیرنز(

  *الشعور بالذنب و اللوم.

  *الشعور بالتعب و الإجھاد و الإنھاك معظم الیوم.

  *تجنب التحدث مع الزملاء في شؤون العمل.

  ذاتیة المطلقة و الشك.*ال

)1994:3(عادل ،* إنعدام الثقة إتجاه الآخرین.

 ھي ولكن فجأة، تحدث لا ظاھرة النفسي الاحتراق: النفسي الاحتراق مراحل -9-1-6

 أن یرون حیث) 1987(  وإیفانسیفك ماتسون ھذا ویؤكد طبیعتھا، في تتبعیھ مرحلیة ظاھرة

:التالیة الأربع المراحل تتضمن الاحتراق النفسي ظاھرة

علي  وتشتمل مرتفع العمل عن الرضا مستوي یكون المرحلة ھذه وفي: الاستغراق مرحلة-

ما  وبین العمل من متوقع ھو ما بین اتساق عدم یحدث وعندما والسرور الاستثارة من حالة

.الاحتراق إلي یؤدي بدوره ھذا فعلیًا، یحدث

 تدریجیًا العمل عن الرضا مستوي وینخفض ببطء، تنمو المرحلة وھذه :الكساد مرحلة-

 المرحلة في كانت التي الاستثارة وتنخفض العمل، في الأداء مستوي وینخفض ونقل الكفاءة

 مظاھر إلي العمل من الفرد اھتمام وینتقل البدنیة، الصحة في باعتلال الفرد الأولي، ویشعر

.الفراغ أوقات لشغل متنوعة وأنشطة الھوایات، الاجتماعیة، الاتصالات مثل الحیاة الأخرى

 النفسي الانسحاب في ویبدأ حدث، ما الفرد یدرك المرحلة ھذه في :الانفصال مرحلة-

 واعتلال المزمن الإنھاك إلي المرحلة ھذه في الفرد ویصل النفسي الإجھاد وارتفاع مستوي

.البدنیة والنفسیة الصحة

 البدنیة الأعراض وتزداد الاحتراق، سلسلة في مرحلة أقصي وتعتبر: الاتصال نقطة-

 ویصل الذات، وشكوك ارتیاب نتیجة الفرد تفكیر ویختل وخطرًا، سوءًا والنفسیة والسلوكیة
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 في التفكیر حتى أو العمل لترك مستمر تفكیر في الفرد ویصبح التدمیر إلي مرحلة الفرد

).1994،10عبد الجواد،( الانتحار

یتضح من الشكل السابق أن مراحل الاحتراق النفسي تأتي متدرجة من القاعدة إلى الأعلى 

الاحتراقحالةبوجودللحكممرحلةبكلالأعراضجمیعوجودالضروريمنولیس

یمر الشخصأنإلىیشیرأنیمكنكل مرحلةفيأكثرأوعرضینظھورولكنالنفسي،

  النفسيالاحتراقمراحلبأحد

 و من خلال تعریف ماسلاش لمصطلح الإحتراق النفسي ھناك ثلاث عناصر

یمكن النظر إلیھا بإعتبارھا سلسلة متصلة متداخلة الحلقات حیث ترى ماسلاش 

  ان الإحتراق النفسي یتطور في ثلاث مراحل و ھي:

العمل و سوء العلاقات الشخصیة، و  تنشأ ھذه المرحلة لظغوط مرحلة الإجھاد الإنفعالي:-

ذلك لأن العامل الذي یلحق بمھنتھ و ھو على درجة كبیرة من الحماس و الإیجابیة و التفاؤل 

اتجاه مھنتھ، و قد یشعر في الرغبة في ترك العمل كرد فعل طبیعي لأزدیاد حجم العمل عن 

  الحد الذي یفوق طاقتھ.

مرحلة 
الاستغراق

مرحلة الكساد

مرحلة 
الانفصال

نقطة 
الإتصال

  حدوث الاحتراق النفسيیوضح مراحل )02(الشكل  رقم
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في ھذه المرحلة یحاول العامل المنھك إنفعالیا و  مرحلة التمرد عن الخواص الشخصیة: -

و المجھد عصبیا ان یواجھ الظغوط النفسیة الناتجة عن العمل من خلال النزوع الى السلبیة 

اتجاه الآخرین و یعني ھذا المصطلح عند ماسلاش ان العمال یبنون تصورات و مواقف 

  سلبیة اتجاه الآخرین.

یصبح العامل غیر راض بما یقدم من عمل  شخصیة:عن الإنجازات المرحلة عدم الرضا -

و إنجاز و بعد سنوات قلیلة یصل ھذا العامل بأنھ لم یكن في مستوى التوقعات و المثل العلیا 

.)2004:10(عثمان، التي نصبھا ھدفا لھ

من خلال الاطلاع على نظریات علم النفس  نظریات و نماذج الاحتراق النفسي: -9-1-7

  دة نظریات فسرت ظاھرة الاحتراق النفسي و ھي:نجد ان ھناك ع

یرى أصحاب ھذه النظریة ان السلوك ھو نتاج الظروف الفیزیقیة و  النظریة السلوكیة: -

الظروف البیئیة، و لم تتجاھل ھذه النظریة مشاعر و أحاسیس الإنسان مثلما لم تتجاھل 

ب نظرة أصحاب ھذه النظریة العملیات الداخلیة لھ مثل الإرادة و الحریة و العقل، و حس

فإن الاحتراق النفسي ھو حالة داخلیة شأنھ شأن القلق و الغضب، و لھذا نجد ان النظریة 

السلوكیة ترى ان الاحتراق النفسي ھو نتیجة لعوامل بیئیة ، و إذ ما تم ظبط تلك العوامل 

النظریات و  فإنھ من السھولة التحكم بالاحتراق النفسي  و ھذا ما تؤمن بھ الكثیر من

الدراسات العلمیة حالیا في اعلى أھمیة و ضرورة تعدیل السلوك لضمان تحقیق مردودیة 

من الأداء و الإنتاجیة في مختلف مجالات العمل ، و ترد ھذه النظریة السلوك الإنساني إلى 

مصدر عقلي داخلي ، اي ان الإنسان یفكر فقط في الموقف الذي یتواجد فیھ و یسعى 

ة من أجل الوصول الى اھداف یحددھا، و علیھ إذا ادرك الإنسان الموقف إدراكا الاستجاب

إیجابیا فإن ذلك یرفع من مستوى الرضا و رفع الروح المعنویة و التكیف الإیجابي مع 

محیط العمل ، اما الإدراك السلبي للعمل ووسطھ المھني یؤدي ذلك الى بروز أعراض 

).2003:58بد العلي،(عبد السلیم وعالاحتراق النفسي. 

و تقوم ھذه النظریة على ان السلوك الإنساني لا یتحدد بموقف مباشر  النظریة المعرفیة: -

یحدث فیھ السلوك، و ان المعرفة عامل یتوسط الموقف و السلوك، حیث ان الإنسان یفكر 
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في موقف او وضع معین و تكون استجابة للموقف معتمدة على درجة فھمھ و إدراكھ لھذا 

)2007:265.(السامرائي،الموقف ، اي ان الاستجابة مقصودة 

یرى رواد ھذه النظریة من بینھم "فروید" ان ھناك اسباب محددة نظریة التحلیل النفسي:  -

ؤدي المناخ التنظیمي الصحي و العلاقات كامنة وراء الظواھر السلوكیة البسیطة، حیث ی

المتوازنة في العمل و البعیدة عن التوتر و الصراع، دورا ھاما في عدم حدوث الاحتراق 

النفسي، ومعالجة بوارد ظھوره یعود بالدرجة الأولى لأسباب تنظیمیة إداریة، فمثلا ضعف 

الاحتراق النفسي، في حین  الدعم الذي یتلقاه المرشدون من الإدارة العلیا یؤدي الى ظھور

(ان الدعم و السند القوي من طرف الإدارة العلیا یقي من حدوث الاحتراق النفسي 

).2005:305الخرابشة،

(1976) عام أخرى مرة صیاغتھا أعاد ثم (1956) عام نظریتھ سیلي قدم سیلي: نظریة -

  وأطلق علیھا جملة التوافق العام 

General Adaptaion Symdrome ) ان التعرض المتكرر1980و فیھا یقرر سیلي (  

 على النفسي الاحتراق یفرض حیث حیاة الفرد؛ على سلبیة تأثیرات علیھ یترتب للاحتراق

 أن ورغم جمیعاً، بینھا تجمع أو ونفسیة ، و اجتماعیة ، فسیولوجیة، تكون قد متطلبات الفرد

 قد الاحتراقات تلك لمواجھة لطاقاتھ الفرد حشد فإن ناجحة قد تبدو الضغوط لتلك الاستجابة

 على الأعراض ھذه سیلى وصف وقد وفسیولوجیة، نفسیة شكل أعراض في ثمنھا یدفع

 التالي التخطیطي الشكل من تتضح والتي ؛ الاحتراقات لتلك للاستجابة ثلاثة أطوار أساس

)1998:14(زیدان،)03رقم(
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    زیادة في النشاط  

سیلى نظریة في ومظاھرھا النفسیة للاحتراقات الاستجابة أطوار ) یوضح03الشكل رقم(

 فیھا والتي یظھر الفعل لرد الإنذار ھو الأطوار ھذه أول أن)03( رقم شكل من یتضح

 أي الحقیقي یبدأ التوافق ھنا ومن للاحتراق مواجھة أول في خصائصھ في تغییرات بالجسم

 أو للتھدید مواجھتھ عند الحي یظھره الكائن الذي الطارئ الفعل رد تصف المرحلة ھذه أن

 مرحلة ذلك بعد تأتي ثم بتجنبھ، أو بمواجھتھ سواء مع التھدید، للتعامل إعداده بھدف الخطر

 الجسم مواجھة استمرت إذا وذلك السابقة، للمرحلة نتیجة تنشأ بوصفھا والتي المقاومة،

 الجسمیة؛ الخصائص في حدثت التي التغییرات تختفي المرحلة ھذه وفي .الضاغط للموقف

عن  ، للاحتراق المسببة الخارجیة العوامل لمواجھة كافیة غیر الجسم قدرة حیث تكون

 مقاومة نوعیة تنمیة في المرحلة ھذه في الفرد یبدأ ولذا تكیفي، فعل رد إحداث طریق

 في التحمل والمكابدة مع التكیف لآلیات قویاً استخداماً تتطلب والتي ، الاحتراق لعوامل

 ذلك بعد) (السیكوسوماتیة النفسجسمیة الاضطرابات بعض نشأة إلى یؤدي مما ذلك؛ سبیل

اضطرابات

  نفسیة

جسمیة

 اعتلال-

.االصحةوالمرض

  في نقص-

.الأداء

  اضطربات-

.كالإكتئاب نفسیة

  الدافعیة نقص -

الطور

  الأول

الإنذار

الطور

  الثاني

المقاومة

الطور

  الثالث

الإنھاك

 الجھاز نشاط

  العصبي

السمبتاوي:              

 إفراز زیادة-

.الأدرنالین

 معدل ارتفاع-

  ضربات

.القلب

 ضغط ارتفاع-

.الدم

 اضطرابات-

.بالمعدة

 في ضیق -

التنفس
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 والموقف الجسم بین استمرت المواجھة إذا تحدث والتي الإنھاك، مرحلة إلى الفرد یصل

 ظھور إلى یؤدي مما) متدھورة( التوافق منھكة طاقة تصبح عندئذ طویلة، لمدة الضاغط

 وقد وأصعب، أشد بصورة تكون ولكنھا المرحلة الأولى، في حدثت التي الجسمیة التغیرات

).15: ( نفس المرجعأو الوفاة.  النفسي المرض إلى بالفرد تؤدي

  مستویات الاحتراق النفسي: -9-1-8

) الى أن الاحتراق النفسي مشاعر ارتبطت بروتین العمل ، و قد حدد 1979أشار سبانیول(

  لھ ثلاثة مستویات و ھي:

  و ینتج عن نوبات قصیرة من التعب و القلق و الإحباط و التھیج.احتراق نفسي متعادل :  -

سبوعین و ینتج عن نفس الأعراض السابقة و لكنھا تستمر لمدة أاحتراق نفسي متوسط :  -

  على الأقل.

و ینتج عن أعراض جسمیة، مثل القرحة و آلام الظھر المزمنة ، احتراق نفسي مرتفع :  -

و نوبات الصداع الشدیدة، و لیس غریبا ان یشعر العاملون بمشاعر احتراق نفسي معتدلة و 

متوسطة من حین لآخر و لكن عندما تلح ھذه المشاعر و تظھر في شكل أمراض جسمیة و 

.)1997:58(بدران،یة مزمنة عندئذ  یصبح الاحتراق مشكلة خطیرةنفس

  ): یوضح مستویات الاحتراق النفسي.04الشكل رقم(

مرتفعاحتراق نفسي 

احتراق نفسي متوسط

احتراق نفسي متعادل
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نستنتج أن مستویات الاحتراق النفسي تتفاوت في الأعراض المصاحبة لھا  الشكل  ومن

وذلك تبعا لمدة  استمراریتھا أو بقائھا فكلما زادت المدة تتطور معھا الأعراض من بسیطة 

  دة.إلى شدی

:النفسي الاحتراق آثار 9-1-9

  العمل لظروف فعل رد أو انعكاس إلا ھو ما النفسي الاحتراق ، النفسیة الناحیة من

  النوع من إجھاد أو ضغط من المھني یشتكي ما عند تبدأ والعملیة.  المحتملة غیر

  في والتغیرات المشكلات حل أسلوب طریق عن منھ والتخلص تقلیلھ یمكن لا الذي

  وتحمي نفسیاً ھروباً توفر النفسي للاحتراق المصاحبة السلوك وأنواع الاتجاھات

  یمكن ذلك بجانب.  العصبي الضغط ناحیة من أسوأ إلى حالتھ تردي من الفرد

.الظاھرة لھذه التالیة الآثار حصر

.بالمسؤولیة الإحساس تقلیل-1

.النفسي بالبعد العمیل مع العلاقة تمتاز-2

.النفسیة الطاقة استنفاذ-3

.الشخص في السلبیة وزیادة المثالیات عن التخلي-4

.الفشل حالة في الآخرین لوم-5

.بالأداء الخاصة الفعالیة نقص-6

)1999:184آخرون، و حمدي( الوظیفي الاستقرار وعدم العمل عن التغیب كثرة-7

  الوقایة و العلاج من الإحتراق النفسي:- 9-1-10

النفسي لیست بالدائمة و بالإمكان تفادیھا و الوقایة منھا ، و یعتبر  حالة الإحتراقالوقایة: -

قیام الفرد العامل بدره المتمثل في حیاة متوازنة من حیث التماثل الغذائي الجید و النشاط 

الحركي الریاضي و الإسترخاء الذھني من الأمور الحیویة و المكملة للجھود الرئیسیة في 

لنفسي، و بصورة عامة یوصي بة باحثون بإتباع الخطوات تفادي و تجاوز الإحتراق ا

  التالیة:
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  إدراك او تعرف الفرد على الأعراض التي تشیر إلى قرب حدوث الإحتراق النفسي .-1

تحدید الأسباب من خلال الحكم الذاتي او اللجوء الى الإختبارات التي توضح لھ -2

  الأسباب.

سباب التي حددت في الخطوة السابقة، فمن الناحیة تحدید الأولویات في التعامل مع الأ -3

  العلمیة یصعب التعامل معھا دفعة واحدة.

تطبیق الأسالیب او إتخاذ خطوات عملیة لمواجھة الظغوط منھا : تكوین علاقات إنسانیة -4

جیدة لضمان الحصول على دعم فني إجتماعي، إدارة الوقت ، تنمیة ھوایات، مواجھة 

درات الذاتیة ، الإبتعاد عن جو العمل كلما امكن ذلك، الإستعانة الحیاة كتحدي للق

  بالمختصین و الإعتراف بوجود المشكلة لزیادة الإیجابیة في مواجھتھا.

تقییم الخطوات العملیة التي إتبعھا الفرد لمواجھة المشكلة للحكم على مدى فعالیتھا و -5

).2003:127(عسكر،إتخاذ بدائل إذ لزم الأمر

العلاج:  -

 فرص للتعامل ومحدودیة بالكآبة یوحي الظاھرة بھذه المحیطة الظروف استعراض أن مع

 مواقع وبالطبع تتفاوت الظروف ھذه لتقلیل عملھ یمكن ما ھناك الواقع في أنھ إلا ، معھا

 كجھود التالیة اعتبار الخطوات ویمكن.  بھا المحیطة للظروف تبعا نجاحھا مدى في العمل

:المھنیة الخدمات في مجال العاملین بین النفسي الاحتراق ظھور من أو لتقلیل رامیة

.الوظیفیة التوقعات في المبالغة عدم-1

.بالمجتمع الاجتماعیة للمؤسسات المالیة المساندة-2

.المھني قبل من أداؤھا المطلوب للمھام تفصیلي وصف وجود-3

والمسئولیات الأدوار تغییر -4

.المشكلة على للتغلب نفسي باختصاصي الاستعانة-5

.للمھني والاستقلالیة المسئولیة زیادة-6

  الإداري المستوى أو الفردي المستوى على سواء المبذولة الجھود بنتائج المعرفة-7
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للدعم النفسي للزمیل في مواجھة مشاكل العمل الیومیة،  وجود روح التآزر و الإستعداد-8

الأمر الذي یتطلب الحوار المفتوح و طرح المشاكل بطریقة دوریة 

).2007:257(السامرائي،

احد الاستراتیجیات التي یمكن اتخاذھا للتعامل مع الاحتراق  )2006(و یورد جمعة یوسف 

عدد من الخطوات و التي إذا إتبعھا المرشد النفسي و محاولة التغلب علیھ و ذلك من خلال 

  او الشخص المعرض للإحتراق النفسي فبإمكانھ تفادیھ او التغلب علیھ و ھي:

فھم الشخص لعملھ و كذلك أسالیبھ في الإستجابة للظغوط لأن فھم الفرد لإستجاباتھ  -1

لي محاولة بشكل كامل سوف یساعده على التعرف على انماط السلوك غیر الفعالة و بالتا

  تغییرھا.

إعادة فحص الفرد لقیمھ و أھدافھ و لأولویاتھ فالأھداف الغیر واقعیة، المثالیة للوظائف  -2

  و الأداة ستعرض الفرد للإحباط و الارتباك او بمعنى آخر التأكد من قابلیة أھدافنا للتنفیذ.

لتركیز قدر الإمكان على تقییم الحیاة الى مجالات: العمل ،المنزل، الحیاة الاجتماعیة و ا -3

  كل مجال نعیشھ و لا نسمح للضغوط ان توثر على مكان آخر.

)2007:45.(عمار،العمل على بناء نظام للمساندة الاجتماعیة -4

:النفسي الاحتراق قیاس - 9-1-11

  الأساسیة القاعدة النفسي الاحتراق على الدالة والمظاھر السلوكیة الاستجابات تشكل

  فیما التساؤل على الإجابة على تساعدھم أدوات تصمیم في الباحثون علیھا یعتمد التي

  على بالإجابة المستجیب یقوم العادة وفي نفسیاً محترق أو بخیر الفرد كان إذا

  أن بعد من نفسھا الإجابة أو ، علیھا الموافقة عدم أو بالموافقة تقدیریة عبارات

.خیاراً عشر إحدى إلى ثلاثة من یتفاوت مقیاس على تدریجي منظور

:الأدوات ھذه تتضمنھا التي العبارات لمضمون أمثلة یلي وفیما

.والإرھاق بالتعب الشعور مدى

.الآخرین مع المعاملة أسلوب
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  . البدنیة الأمراض غیاب رغم بالألم الشعور مدى 

.الآخرین من القرب أو العزلة مدى

.الآخرین مع الاتصال أسلوب

.للعمل الشخصیة النظرة

.للعمل الشخصیة النظرة في التشاؤم أو التفاؤل درجة

.للحیاة الشخصیة النظرة في التشاؤم أو التفاؤل درجة

.الاجتماعیة الأنشطة في المشاركة مدى

  الآخرین مساعدة في الرغبة مدى

  الفرد حیاة في الأھداف غموض أو غیاب 

)2003:128(عسكر،مدى فقدان روح الدعابة عند الفرد 

خلاصة:

من خلال ما تم تناولھ في ھذا الفصل ، یمكن القول ان الاحتراق النفسي كظاھرة 

تكثر خاصة في مجال المھن الإنسانیة و الاجتماعیة التي تقدم خدمات  -سلبیة -سیكولوجیة

امل تحدث نتیجة لعدة أسباب ، فمنھا ما ھو مرتبط بشخصیة العامل، و منھ ما ھو متعلق بعو

بیئة العمل.. و غیرھا، التي من الممكن ان تساھم في ظھور الاحتراق النفسي ھذا الأخیر 

الذي قد یبرز في جملة من المؤشرات العرضیة (نفسیة، جسمیة ،اجتماعیة) و نظرا لھذا 

كلھ اخذت ھذه الظاھرة و خاصة في السنوات الأخیرة نصیبا لا بأس بھ من الدراسة من قبل 

ثین فنجد منھم من وضع أدوات لتفسیرھا ، و منھم من وضع تدابیر وقائیة عدد من الباح

للحد او حتى التقلیل منھا ، غیر ان ھذا لا یجعلنا نغفل على الآثار و النتائج السلبیة التي 

ممكن ان یخلفھا الاحتراق النفسي في ال عدم التصدي لھ، و لعل من بینھم اھم  الآثار التي 

ن جراء تعرض الأفراد لمثل ھذه الظاھرة، ھي تلك التي تتعلق تنعكس على المنظمة م

بأدائھم الوظیفي لأنھ ینعكس على اداء المنظمة ككل ، و ربما ھذا ھو السبب الذي دفعنا الى 

محاولة معرفة العلاقة بین الاحتراق النفسي و الأداء الوظیفي الذي سنتناولھ في الفصل 

  الموالي.
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  الأداء الوظیفي: -9-2

تمھید

حقول علم  في والمختصین الباحثین من العدید اھتمام الوظیفي الأداء اثار موضوع

المختصین في میدان  اجمع وقدو الاقتصاد و مختلف مجالات العلوم الاجتماعیة ،  النفس 

 و أھدافھایسھم في تحقیق  المنظمة في الفرد بأداء الاھتمام علم النفس العمل و التنظیم ان

 لرفع وتیرة عالیة وفعالیة بكفاءة أعمالھا انجاز إلى المنظمات كل تسعى لالحا بطبیعة

على مستوى الافراد و  ممكنة تكلفة بأقلبفعالیة و نجاعة و  الانجاز و زیادة مردودیة الانتاج

باعتباره من اھم  للفرد الوظیفي الأداء تناولنا لمفھوم خلال من والجماعات داخل المؤسسة، 

تعریفات لتكوین اطار  تناول خلال من ، سنعرضھ من الناحیة التفصیلیة   متغیرات الدراسة،

 عملیة على الضوء نسلط كما أبعاده، محدداتھ،و  عناصره، و تحدید، مفاھیمي للموضوع

العملیة باعتبار ان الاستجابات السلوكیة من  ھذه على القائمین العاملین الأفراد أداء تقییم

السلوكیة تتمظھر في  –ضغوط مھنیة و احتراق نفسي .... و غیرھا من الاستجابات النفسیة 

مخرجات عملیة تقییم الاداءات و تقدیر الكفاءات.

  مفھوم الأداء الوظیفي:-9-2-1

)2005:116ي،(حجازھ أدى الشيء اي قام ب:ویة لغمن الناحیة ال الأداء تعرف 

 المحیط یغیر الذي السلوك وخاصة نتیجة إلى یؤدي سلوك أو نشاط أي ھو الأداء اصطلاحا:

)244: بدون سنة(عشوي،.الأشكال من شكل بأي

  یعكس وھو الفرد، لوظیفة المكونة المھام وإتمام تحقیق درجة إلى الوظیفي الأداء یشیر

  وتداخل لبس یحدث ما وغالبًا الوظیفة، متطلبات بھا الفرد یشبع أو بھا، یتحقق التي الكیفیة

  النتائج أساس على فیقاس الأداء أما المبذولة، الطاقة إلى یشیرفالجھد والجھد، الأداء بین
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یحصل  ولكنھ للامتحان، الاستعداد في كبیرًا جھدًا یبذل قد الطالب فمثلا الفرد، حققھا التي

 منخفض الأداء بینما عالي المبذول الجھد یكون الحالة ھذه مثل وفي منخفضة، درجات على

.)2001:209(محمد،

  بمتطلبات الموظف التزام عن تعبر فھي وعبارات معان عدة حسب الأداء كلمة وتطلق

 الحضور في الرسمي الدوام بمواعید الالتزام من مھامھا إلیھ أسندت التي وظیفتھ

 داخل الحمیدة والأخلاق بالآداب والالتزام الوظیفة، ومھام بواجبات والالتزام والانصراف،

 عاتقھ على المسندة والمسئولیات للأعباء وتحملھ فیھا، یعمل التي المنظمة

)2004:32(العنزي،

  منظمة أیة داخل خاصة مكانة ویحتل والمنظمة الفرد سلوك من بكل الأداء مفھوم ویرتبط

 وقد والدولة، والمنظمة الفرد مستوى على وذلك بھا، الأنشطة جمیع لمحصلة الناتج باعتباره

 في الإنساني السلوك محصلة إلى یشیر الوظیفي والأداء للأداء، الباحثین تعریفات تعددت

 المرغوبة الأھداف تحقیق نحو العمل توجھ التي والتقنیات الإجراءاتضوء 

)2004:58(الربیق،

  بھا تكلفھ التي ومسئولیاتھ لأعمالھ الموظف تنفیذ بأنھ الوظیفي للأداء آخر تعریف وفي

)1996:11 ھلال،( بھا وظیفتھ ترتبط التي الجھة أو المنظمة

  یحدث سلوك: "بأنھ فعرفھ نتیجة، تحقیق إلى یھدف سلوك الأداء أن آخر واعتبر

  علیھ فرضھا أو بذاتھ بھا قام سواء معینة لمھمة استجابة الفرد بھ یقوم ما وھو ،"نتیجة

  الأداء فعرف والجماعي الفردي الأداء بین لھ آخر تعریف في الخزامي ربط وقد. الآخرون

  إطار في عملیة مجموعھا في تكون أفعال وردود أفعال من تتكون استجابة: عن عبارة بأنھ

  أداء عملیة یصف المنظمة أعضاء جمیع أداء إجمالي أن بمعنى اجتماعي، تفاعل نظام
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)1999:19 الخزامي،( ككل المنظمة

  :الوظیفي الأداء عناصر-9-2-2

  :أھمھا العناصر من مجموعة من الأداء یتكون

  والمھنیة الفنیة، والمھارات العامة، المعارف وتشمل: الوظیفة بمتطلبات المعرفة-

.بھا المرتبطة والمجالات الوظیفة عن العامة والخلفیة

  یمتلكھ وما بھ یقوم الذي عملھ عن الفرد یدركھ ما مدى في وتتمثل :العمل نوعیة-

  في الوقوع دون العمل وتنفیذ التنظیم على وقدرة وبراعة ومھارات رغبة من

.الأخطاء

  الظروف في إنجازه الموظف یستطیع الذي العمل مقدار أي: المنجز العمل كمیة-

.الإنجاز ھذا سرعة ومقدار للعمل، العادیة

  تحمل على الموظف وقدرة العمل في والتفاني الجدیة وتشمل: والوثوق المثابرة-

  الموظف ھذا حاجة ومدى المحدد، أوقاتھا في الأعمال وإنجاز العمل مسئولیة

)1994:72 الحسیني،( المشرفین قبل من والتوجیھ للإرشاد

  :الوظیفي الأداء محددات-9-2-3

  أو الدور وإدراك بالقدرات، تبدأ التي الفرد لجھود الصافي الأثر ھو الوظیفي الأداء

  للعلاقة نتاج أنھ على إلیھ ینظر أن یمكن معین موقف في الأداء أن ھذا ویعني المھام،

:من كل بین المتداخلة

  الجھد1-

  القدرات2-

  )المھام( الدور إدراك3-
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  الجسمانیة الطاقة إلى) الحوافز( التدعیم على الفرد حصول من الناتج الجھد ویشیر

  الشخصیة الخصائص فھي القدرات أما مھمتھ، لأداء الفرد یبذلھا والتي والعقلیة،

  ، قصیرة زمنیة فترة عبر القدرات ھذه وتتقلب تتغیر ولا الوظیفة، لأداء المستخدمة

  توجیھ الضروري من أنھ الفرد یعتقد الذي الاتجاه إلى المھمة أو الدور ادارك ویشیر

  أداء في بأھمیتھا الفرد یعتقد الذي والسلوك الأنشطة وتقوم خلالھ، من العمل في جھوده

)2001:210 محمد،(.الدور إدراك بتعریف مھامھ،

  الأداء : أنواع -9-2-4

 الأداء أنواع عرض إلى الإنتقال یمكننا محدداتھ إلى والتطرق الأداء مفھوم على التعرف بعد

.التنظیمیة الظواھر من كغیره وتقسیمھ تصنیفھ یمكن الذي الأخیر ھذا

  : لذلك التقسیم معیار إختیار بغرض الأداء أنواع تقییم ویمكن

  حسب أنواع إلى الأداء تقسیم یمكن ثمة ومن التقسیم، معیار حسب یكون الأداء نوع فان

.الشمولیة معیار إلى إضافة معیارالمصدر،

 أو الذاتي الأداء نوعین إلى الأداء تقسیم یمكن المعیار لھذا وفقا :المصدر معیار حسب -

.الخارجي والأداء الداخلي الأداء

:الداخلي الأداء/ أ

 فھو الموارد من المؤسسة تملكھ ما ینتج انھ أي الوحدة، أداء الأداء من النوع ھذا على ویطلق

:یلي مما أساسا ینتج

 على قادر استراتیجي موردا اعتبارھم یمكن الذي المؤسسة أفراد أداء وھو:البشري الأداء*

.مھاراتھم تسییر خلال من التنافسیة الأفضلیة وتحقیق القیمة صنع
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.فعال بشكل استثمارھا استعمال على المؤسسة قدرة في ویتمثل:  التقني الأداء*

.المتاحة المالیة الوسائل استخدام و تھیئة فعالیة في ویكمن: المالي الأداء*

:الخارجي الأداء/ ب

 في تتسبب لا فالمؤسسة الخارجي المحیط في تحدث التي المتغیرات عن الناتج الأداء ھو

 الجیدة النتائج في یظھر عامة بصفة النوع فھذایولده، الذي ھو الخارجي المحیط ولكن إحداثھ

 سواء الأداء على تنعكس التغیرات ھذه وكلالبیع، سعر كارتفاع المؤسسة علیھا تتحصل التي

 مھم وھذانتائجھا، تحلیل المؤسسة على یفرض الأداء من النوع وھذا بالسلب، أو بالإیجاب

)2002:05،06(عشي،، أثرھا وتحدید قیاسھا یمكن أین كمیة بمتغیرات الأمر تعلق إذا

:الشمولیة معیار حسب -

.الجزئي والأداء الكلي الأداء ھما نوعین إلى الأداء تقسیم یمكن المعیار ھذا وحسب

 والوظائف العناصر جمیع فیھا ساھمت التي الإنجازات في یتجسد الذي وھو:الكلي الأداء/ أ

 دون من عنصر أي إلى إنجازھا نسب یمكن ولا لتحقیقھا، للمؤسسة الفرعیة الأنظمة أو

 بلوغ وكیفیات مدى عن الحدیث یمكن الأداء من النوع ھذا في .العناصر باقي مساھمة

 في للمؤسسة الأداء أن كما .والنمو الربح والشمولیة، كالاستمراریة الشاملة أھدافھا المؤسسة

.الفرعیة أنظمتھا أداء تفاعل نتیجة ھو الحقیقة

:الجزئي الأداء/ ب

  أنواع عدة إلى بدوره وینقسم ، للمؤسسة الفرعیة الأنظمة مستوى على یتحقق الذي وھو

 المعیار حسب ینقسم إن یمكن حیث المؤسسة، عناصر لتقییم المعتمد المعیار باختلاف تختلف

 الإنتاج، وظیفة أداء التموین، وظیفة أداء الأفراد، وظیفة أداء مالیة، وظیفة أداء إلى الوظیفي

).1988:56(الشبیلي،ق التسوی وظیفة أداء
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:الأداء أبعاد-9-2-5

  أن ویمكننا عملھ منھا یتكون التي المختلفة والمھام بالأنشطة القیام للعمل الفرد بأداء تعنى

:ھي الأبعاد وھذه للأداء، أبعاد ثلاثة نمیز

.المبذول الجھد-

.الجھد كمیة-

.الأداء نمط-

:المبذول الجھد كمیة -أ

  وتعتبر زمنیة فترة خلال الفرد یبذلھا التي العقلیة أو الجسمانیة الطاقة مقدار عن تعبر

 الكمي البعد عن معبرة معینة فترة خلال في كمیتھ أو الأداء سرعة تقیس التي المقاییس

.المبذولة للطاقة

:المبذول الجھد -ب

 ویندرج المبذول الجھد وجودة بنوعیتھ یھتم ما بقدر كمیتھ أو الأداء بسرعة كثیرا یھتم لا قد

 المواصفات الإنتاج مطابقة درجة تقیس التي المقاییس من الكثیر للجھد النوعي المعیار تحت

.الأداء في والابتكار الإبداع درجة تقیس والتي الأخطاء من الأداء خلو درجة تقسمھ والتي

:الأداء نمط -ج

  بھا تؤدى التي الطریقة العمل،أي في الجھد بھا نبذل التي الطریقة أو الأسلوب بھ یقصد

  أداء في الفرد یمارسھ الذي الترتیب قیاس یمكن الأداء نمط أساس فعلى العمل أنشطة



الفصل الأول                                                         تقدیم الدراسة 

45

 بالدرجة جسمانیا العمل كان إذا الأنشطة أو الحركات ھذه مزیج أو معینة أنشطة أو حركات

 معینة لمشكلة قرار أو حل إلى بھا الوصول یتم التي الطریقة قیاس أیضا یمكن كما الأولى،

)2003:220(انور سلطان،.دراسة أو بحث إجراء في یتبع الأسلوب الذيأو

  العوامل المؤثرة في الأداء: -9-2-6

:یلي فیما حصرھا یمكن عدیدة بعوامل یتأثر الأفراد

 في المؤثر الدینامیكي العامل باعتباره المؤسسة في مورد أھم یشكل:البشري العنصر-

 العنصر فیھا یتحكم التي بالدرجة تؤثر فھي الأخرى العوامل الإنتاج أما عملیات جمیع

 الإنتاج تحدید في الأساس ھو یؤدیھ الذي والعمل الإنسان یتخذهالذي القرار أن حیث البشري

.وتكلفة كمیة

 حیث البشریة الموارد لجمیع الفعال الاستخدام في عظیمة مسؤولیتھا الإدارة إن:الإدارة-

 حیث الإدارة أسالیب على یعتمد الأداء معدلات زیادة أن ویقال المؤسسة تحت سیطرة تقع

 فإنھ لذلك والرقابة والتنسیق التنظیمي التخطیط عن تعبر بذلك فھي جمیع الأنشطة في تؤثر

الأداء وكفاءة عجز في سببا سیكون عملیة أي في أو تقصیر ضعف أي

 الترقیة فرص ومقدار العمل یؤدیھا التي الوظیفیة الأھمیة مدى إلى یشیر:العمل طبیعة-

 مع العامل توافق درجة زدت ا كلما أن حیث المھمة عن المركبة الإشاعاتومقدار المتاحة

.الجید والأداء العطاء وبالتالي للمؤسسة وولائھ تھیدافعدتاز كلما مھنتھ

 توفر حیث الأداء على التأثیر في مركزي دور لھا والمعدات اللوازم إن:النفسیة العوامل-

.أداءه لتحسین یدفعھ مما للعامل المعنویة روح ویرفع المبادرة بروح یبحثالذي المریح الجو

)1990:27 االله، عبد علي(

:الوظیفي الأداء إدارة 9-2-7-1
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 من المدیرون یتأكد خلالھا من التي الوسیلة ھي: بقولھ المرسي محمد الدین جمال یعرفھا-

)2003:405المرسي،محمد(التنظیمیة الأھداف مع تتوافق أدائھم ونتائج العاملین أنشطة أن

:بخصوص واضحین وفھم توقعات إلى للتوصل الأداء إدارة تھدف

.تأدیتھا الموظف من یتوقع التي الأساسیة العمل واجبات*

.المنظمة أھداف تحقیق في الموظف عمل یسھم كیف*

.محددة بعبارات العمل إتقان یعني ماذا*

 وتحسینھ للموظف الحالي الأداء على للمحافظة معا والمشرف الموظف سیعمل كیف*

.علیھ والبناء

.العمل أداء تقییم سیجري كیف*

)2002:1مركزالتمیزللمنظمات،( علیھا التغلب وكیفیة الأداء تعترض التي العقبات ماھي*

 المحقق المتمیز الأداء أن ھو بسیط منطق على تقوم الأداء فكرة أن السلمي علي ویرى

:التالیة العناصر توفر یتطلب منھ للغرض

.المتوقعة والنتائج وطریقتھ المطلوب الأداء تحدد سلیمة بطریقة العمل تصمیم*

.للعمل السلیم التنفیذ یتطلبھا التي وغیرھا والتقنیة المادیة المستلزمات توفیر*

.العمل تنفیذ بمكان المحیطة الظروف تھیئة*

 الصحیحة الأداء طرق على وتدریبھم وإعدادھم بالعمل للقیام المؤھلین الأفراد توفیر*

.الأداء خطة عن الكاملة المعلومات وتوفیر

 على تساعده التي بالمعلومات وتزویده العمل أثناء الفرد بھ یقوم ما وملاحظة الأداء متابعة*

.العقبات وتخطي التنفیذ مسار تصحیح
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 عن العامل وتعویض المحددة والمعدلات الأھداف إلى بالقیاس وتقییمھا التنفیذ نتائج رصد*

)2001:125السلمي،(. التقییم نتائج وفق أدائھ

  إدارة الأداء: عناصر9-2-7-2

و ھي موضحة في الشكل التالي:
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  الأداء إدارة عناصـــر

)2006،03 تیشوري،(

و  عناصر عدة تضم الأداء إدارة أن نستنتج الشكل ھذا خلال من

الأداء، وتنظیم الأداء، و توجیھ الأداء، و أخیرا تقییم الأداء الذي سنتطرق إلیھ ھي تخطیط 

  في العنصر المقبل.

:الوظیفي الأداء تقییــم مفھــوم -9-2-8

 مما الأداء، تقییم لعملیة الباحثین نظرة باختلاف وتنوعت الأداء تقییم مفاھیم تعددت

:التعریفات ھذه لبعض نعرض یلي وفیما وموحد شامل تعریف وجود من صعب

:الأداء تقییم-4

الأداء في القصور* 

المتوفرة المھارات* 

المستھدفة المھارات*

والرضا العدالة* 

  القرارات اتخاذ بیان*

بالأفراد المرتبطة 

الأداء وتوثیق مراقبة* 

  مكافئة السلوك الإیجابیة* 

 الایجابي السلوك مكافأة* 

الأھداف نحو والتقدم

 أداء تحسین إلى الوصول* 

والمنظم الأفراد

:الأداء توجیھ-3

.الإجراءات تبسیط* 

.الإرشاد* 

.العكسیة التغذیة* 

الأخطاء تصحیح* 

التقدم ملاحظة* 

:الأداء تخطیط -1

الأھداف تحدید* 

الحالي تحلیل الأداء*

المطلوب الأداء تحدید* 

المعاییر تحلیل*

:الأداء تنظیم -2

 المسؤولیات* 

.والمھام

.الاتصال قنوات* 

.والقوانین اللوائح* 

 الأداء إدارة عناصـر یوضـح )05(: رقــم لشكــلا

الوظیفي
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:العاملین أداء بكفاءة المھتمة التعاریف-

 العاملین أداء كفاءة مدى تحدید خلالھ من یتم نظام بأنھ ماھر أحمد یعرفھ*

)2001:284ماھر،.(لأعمالھم

 أداء لمعرفة المنظمة قبل من المستخدمة الطریقة بأنھ البرادعي محمد بسیوني ویعرفھ*

. منھم المطلوبة واجباتھم لأداء الموظفین فعالیة التقییم ھذا نتائج وتوضح البشریة، مواردھا

)2005:34البرادعي،(

 في العاملین وسلوك أداء على حكم إصدار عملیة ھو بقولھ الصباغ دره تعریف ویؤیده

)2000:405العدیلي،. (العمل

 وتحلیل دراسة ھو الأداء تقییم بقولھ الباقي عبد الدین صلاح تعریف أدق بصورة ویوضحھ*

 نجاحھم مدى على للحكم ذلك العمل، أثناء وتصرفاتھم سلوكھم وملاحظة لعملھم العاملین أداء

 للفرد والتقدم النمو إمكانیات على الحكم وأیضا الحالیة بأعمالھم القیام في كفاءتھم ومستوى

)2008:367عبد الباقي،(. أخرى لوظیفة ترقیتھ أو أكبر لمسؤولیات وتحملھ المستقبل في

:منھا التقییم أساس جھة من إلیھ نظرت أخرى تعاریف ھناك بینما-

 بغیره مقارنة أدائھ مستوى على التعرف ھو الفرد أداء تقییم: یقول إذ غیات بوفلجة تعریف*

)1993:45غیات، (. موضوعیة بمعاییر مقارنة أو الأفراد من

 أساس أو معیـار وجـود تتطلـب الأداء تقییـم عملیة أن بقولھ السلمي علي أیضا یراه ما وھو* 

 معاییر أو الأداء معـدلات ھـي تلك علیھ للحكم كأساس بھ ویقارن الأفراد أداء إلیھ ینسب

)405: العدیليمرجع سابق،(. الجید الأداء

  :الوظیفي الأداء تقییــم أھمیــة -9-2-9

 الأفراد مستوى على فوائد من لھا لما ھاما طابعا تكتسي الأداء تقییم عملیة الیوم باتت

:یلي فیما سنوضحھ ما وھو ككل المنظمة مستوى وعلى المدیرین مستوى وعلى العاملین،
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:العاملین مستوى على الوظیفي الأداء تقییم أھمیة-

 جھودھم أن أدركوا إذا ،البشریة الموارد لدى المعنویة الروح رفع في الأداء تقییم یساھم -أ

)2005،409عقیلي،(. المؤسسة قبـل من واھتمـام تقدیـر محل أعمالھم تأدیة في

 واتجاھاتھ سلوكھ في الفرد یحتاجھا التي التغیرات واقتراح الأداء في التحسن على یشجع - ب

)2001،208روایة،. (ومعارفھ ومھاراتھ

:المدیرین مستوى على الوظیفي الأداء تقییم أھمیة-

 عنھ فتنتج الأداء تقییم عملیة أثناء بمرؤوسیھم الاحتكاك على والمشرفین المدیرین یشجع -أ

  . العاملین وأوضاع أداء عن واقعیة بمعلومات ویزودھم المرؤوسین لھؤلاء الشخصیة المعرفة

 قدراتھم وتعزیز الفكریة وإمكانیاتھم مھاراتھم تنمیة إلى والمشرفین المدیرین دفع - ب

)2007،88شاویش،(.مرؤوسیھم لأداء وموضوعي سلیم تقییم إلى للوصول الإبداعیة

:المنظمة مستوى على الوظیفي الأداء تقییم أھمیة-

 اتجاه العاملین شكاوى تعدد احتمال یبعد الذي الأخلاقي والتعامل الثقة من ملائم مناخ إیجاد -أ

  . المؤسسة

.والتقدم التطور على یساعدھم فیما قدراتھم واستثمار العاملین أداء مستوى رفع - ب

. المختلفة للوظائف بالنسبة المطلوبة الأداء مستویات یخص ما في الإدارة تفكیر بلورة -ج

)1981:185رشید،(

نظریات تقییم الأداء الوظیفي: -9-2-10

:الكلاسیكیة النظریات-

:البیروقراطیة النظریة -ا
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 في واضحة وبصورة أسھم الذي النظریة ھذه ومؤسس رائد فیبر ماكس یعتبر-

 مدى على متوقفان وفعالیتھا كانت منظمة أي أداء أن حیث التنظیمیة الإداریةالدراسات

 للبیروقراطیة المثالي النموذج ھحسب المسمى العلمي البیروقراطي التنظیم بمبادئالتزامھا

 مجال في خصوصا والاستراتیجیات المبادئ من بمجموعة المنظمة تلتزم ضوءه فيوالذي

.الأداء من عالي ومستوى التنظیمیة والفعالیة الكفاءة لتحقیق الأشخاص معالتعامل

  یخص فیما تامة بصرامة وقواعده ھمعالم وحدد ھوضع الذي البیروقراطي التنظیم ضوء ففي

 لتخصیص إضافة اللازمین والخبرة الكفاءة على الإفراد حصول یتطلب المثالیة الإدارة

 للشغل المؤھلة العلمیة الشھادة ھو شرط أھم إلى إضافة للعمل الكافي والجھد اللازم الوقت

 قیامھ في النظام ھذا ظل في للفرد الأساسي الدور یتمثل البیروقراطي التنظیم ضمن المنصب

 دقیقا تحدیدا والواجبات المھام من لجملة تحدید أي تام وبإتقان ھوج أكمل على ھلمھام وتأدیتھ

 مبادئ من سبق ما لكل إضافة كبیرة أخطاء دون العمل في الدقیق لتخصص با یسمى ما وھذا

 الرؤساء طرف من أدائھم وعلى العاملین الأفراد على والدوریة الرقابة في الصرامة مبدأ نجد

 لیقیم لذلك مخصصة خاصة رسمیة بسجلات بالأداء متعلقة وصغیرة كبیرة كل لتسجیل طبعا

 الوظیفي الأداء لتقییم الكبرى الأھمیة أعطى فیبر یكون وھكذا بعد فیما العامل اھأساس على

 لھم المھنیة القدرات لمعرفة باستمرار تنظیم كل داخل الموجودة العمالة لمتابعة التنظیم داخل

 في أداء من الفرد ھحقق ما حسب صارم نظام وفق فتوزع والمكافآت بالأجور تعلق فیما أما

)2006:81(الصدیقي،.طبعا المحققة والنتائج الأداء حسب على فالجزاءھ  عمل

)الثایلوریة(  العلمیة الادارة نظریة – ب

 شيء أھم فان الأفراد أداء تقییم مجال في العلمیة الإدارة إسھامات یخص فیما-

 من أولا زوایا عدة من الموضوع ھذا عالجت أنھا ھو النظریة ھذه من ھنستنتجو ھنلاحظ

 أھم تعد ھمتابعت و ھتقییم و الأداء معاییر تحدید و ھقیاس وھ تحلیل و العمل تصمیم ناحیة

 و العمل تقییم ضرورة على حث"  ثایلور"  أن حیث،الإطلاق على النظریة ھده مفردات

 الإشراف و مراقبتھا یمكن و العمال طرف من التنفیذ سھلة و بسیطة عناصر إلى ھتحلیل
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 العمال تدریب عملیة من یسھل العمل تقییم من النوع ھدا أن كما كبیرتین دقة و بسھولة علیھا

 الفرد أداء بمستوى الأجور و المكافآت نظام ربط ضرورة على"  ثایلور"  أكد كما أداءه على

 وفقا مھامھم و لواجباتھم اھتمامھم وضمان العمل نحو دفعھم و تحفیزھم اجل من العمل في

 تمارس‘  الأفراد إدارة مجال في متطورة الرؤیة هذھ و مسبقا المحددة التعلیمات و للخطط

.الیوم التنظیمات في واسع نطاق على

 و التعلیمات تحدید و وضع ضرورة على"  الثایلوریة المدرسة"  أعدت سبق ما إلى إضافة-

 صورة في عرضھا و للأداء المطلوبة المستویات وضع و الأعمال أداء لكیفیة المبینة القواعد

 یتم علیھا بناءا التي و الأداء معاییر ھعلی نطلق أن یمكن ما أو العمال على مفصلة و واضحة

)2000،36(الجیوشي،.الأجور و المكافآت توزیع

"فایول ھنري"  الاداري التكوین نظریة – ج :

 الإدارة نظریة أن الإداري و السوسیولوجي التراث لتطور المحللین من كل یرى

 الإدارة و العمل بقضایا عموما اھتمتا عندما الآخر منھما كل تكمل الإداري التكوینو العلمیة

 تطویر و الإنتاج لزیادة خیر بادئة أفكارھما جاءت كما الصناعیة الإنتاجیة المؤسسات و

 العلمیة و الفنیة للوسائل تطبیقھما طریق عن دلك و الحدیثة الإدارة نظام تطبیق و المؤسسات

 على المعتمدة الفعلیة التجارب و المیدانیة الدراسات واقع من استنتاجھا تم التي الحدیثة

.التجریب و الملاحظة

 بمجموعة ھقیام و الصناعیة التنظیمات دراسة في"  فایول ھنري"  إسھامات أھمیة تكمن-

 طبقھا التي القوانین و العامة المبادئ من الكثیر خلالھا من استنتج التي المیدانیة الأبحاث من

 لم كان أن و الصناعیة التنظیمات و المؤسسات إدارة مجال في الطویلة ھخبرت خلال بالفعل

 الأفكار من مجموعة لیقدم سعى ما بقدر التنظیم و الإدارة في مستقلة فلسفة یطرح أن یحاول

 و الحدیثة الإدارة نظریات أسس وضع في بھا الاسترشاد یمكن التي المبادئ و الملاحظات و

 تصوراتھ و أفكاره تتبنى الحدیثة الإداریة النظریات و الاتجاھات من كثیرا جعل ما ھدا

"  فایول"  العالم إسھامات ابرز من ولعل واقعیة و علمیة بصورةھ استخلاص تم التي العامة
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 والمؤسسات التنظیمات داخل الواقعي النشاط مظاھر جمیع وتحلیل لتفسیر ھسعی ھو

)2001:82(خاطر،  الصناعیة

:كلاسیكیة النیو النظریات -

:الإنسانیة العلاقات مدرسة -ا

 في الإنساني السلوك لدراسة امصراعیھ على الباب الھاوثرن تجارب فتحت لقد

 في الأفراد سلوك فھم نحو الصحیحة الانطلاقة بدایة تعتبر التجارب ھذه ان حیثالمنظمات

 ھذه رائد قام حیث لدیھم الوظیفي الأداء في المتحكمة العوامل على والتعرف العمل محیط

 كانت التي و الصناعي بالإنتاج الخاصة المشاكل لدراسة وزملاؤه مایو التون العالم النظریة

 الفیزیائیة خصوصا للعمل تماما الملائمة الغیر الظروف في تنحصر الزمن من الفترة تلك في

 على الغالبة الروتینیة الطبیعة وتباین آلالات بین البعیدة والمسافة المستمرة الضوضاء:مثال

 مربوط المصانع ھذه في العمالي للأداء وزملاءه مایو نظرة كنت لھذا الصناعي العمل طابع

 للعمال أن فقالو فقط الاقتصادیة العمال حاجات إشباع من المادي والجزاء بالمكافآت فقط

 سینخفض الأفراد الأداء ومستو الإنتاجیة الطاقة فان الحاجات ھذه تشبع لم وان حاجات

)1980:97(السلمي، بالضرورة

  ماكریغور: "  الإداریة الفلسفة نظریة -ب

  بالمنظمات نساني الا السلوك طبیعة حول الافتراضات من مجموعتین بتقدیم قام لقد-

:في الافتراضات ھذه وتتمثل مدیرین ال من فئة لذى العمل محیط في

y.xبنظریات  المتعلقة الفروض-

:xبنظریة  المتعلقة الفروض1-

 خال كذلك وھو قلیلا إلا یعمل ولا العمل یحب لا بطبعھ جدا كسول إنسان العامل الإنسان-

.المسؤولیة ویكره الطموح من



الفصل الأول                                                         تقدیم الدراسة 

54

  یقود أن على یقاد أن العامل یفضل -

.فقط ذاتھ ھو یھمھ وما المؤسسة الھداف ولاتھمھ وداخلیا ذاتیا منغلق كائن الإنسان-

 على اللصیقة الرقابة وتطبیق والعقاب والتھدید رجي الخا الضبط ممارسة كانت ولھذا-

 وبھذا اكبر وفعالیة تامة بجدیة یعملون الأفراد لجعل الوحید السبیل ھو وتوجیھھم الأفراد

 وارد غیر وھذا وبطبعھ كسولا بكونھ العامل حول مسبقا حكما أعطى قد ماكریغور یكون

 فاعلین وجعلھم الأفراد لتوجیھ الناجح بالأسلوب لیس والعقاب التھدید ممارسة أن كما دائما

.الحالات كل في

:yبنظریة  المتعلقة الفروض-2

  ھفی وراغب العمل على قادر جدا فعال إنسان العامل-

  المنظمة أھداف لتنمیة والاستعداد المسؤولیة تحمل على قادر العامل-

  ذلك على ھمكافأت تمت إذا التنظیمیة بالأھداف التزاما أكثر الإنسان-

.ھعمل في والإبداع الابتكار على القدرة الإنسان یمتلك-

yعلى تأكیدھا حیث من الأحسن اعتبارھا على   لنظریة یغور ماكر طرح كان وھكذا-

 أداء ىمستو من الرفع ھومن الإنتاجیة لزیادة المؤدیة المعنویة ھوروح الإنسان أھمیة

 الأداء لان زمتین اللا والصرامة بالدقة والرقابة التقییم أنظمة تطبیق من الرغم على،الأفراد

 الأفراد بمشاعر تتعلق أخرى عوامل ھناك بل فقط والإداریة الفنیة بالعوامل یتأثر لا الإنساني

 متأثرة العمل محیط في الأفراد مشاعر ان كما الاجتماعیة و النفسیة حاجاتھم و ورغباتھم

  الإدارة وبتدعیم القیادة وأنماط بزملائھ الفرد علاقة:  مثل المحیطة بالظروف مباشرة

)147: (المرجع السابق،السلمي. علیھم المطبقة للعمل الداخلیة والقوانین
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:الحدیثة النظریات-

"سیمون برت وھر مارش" القرار اتخاذ نظریة -ا

  نقطة الإداري السلوك عنوان تحت 1954 عام الصادر" سیمون ھربرت"  كتاب عد لقد-

 محور القرار اتخاذ عملیة شكلن حیث الإدارة و التنظیم مجال في ھلإسھامات الانطلاقة

 للھیكل الأساسیة للمیزات المحددة وھي التنظیمیة العملیات أساس لأنھا ھدراست في الاھتمام

 في التنظیمي والتوازن القرار اتخاذ نظریة إسھامات إجمال یمكن لھذا‘  اولوظائفھ التنظیمي

:التالیة النقاط في بھا المرتبطة الأخرى والعملیات الأداء تقییم مجال

  ضرورة على" سیمون ھربرت"  ألح فقد الوظائف وتوصیف تحلیل مسالة یخص فیما-

  الصارمة والقرارات الأوامر من مجموعة ر القرا متخذي فئة في ممثلا التنظیم إصدار

  العمل مع واسعا تحدیدا وعناصرھا واجباتھا وتحدید المھام أداء لكیفیة المبینة والموحدة

  ھذا و لأعمالھم أدائھم في الأفراد یتخذھا التي والقرارات الاختیارات بعض استبعاد على

  أفراد جمیع على تطبق عامة وقواعد إجراءات شكل في وصیاغتھا الأداء توحید لضمان

.المنظمة

 فیما الأفراد لتقییم مصدر أو سبیل توفیر ضمان ھو الإجراءات ھذه من الأساسي والغرض-

سیمون یركز كما ألیھم الصادرة والقرارات بالقواعد والتزامھم أدائھم مستویات یخص

:ھما رئیسیتین فئتین إلى المنظمة لإفراد تقییمھ خلال من الوظیفي التخصص مسالة على

 فئة ھي ثالثة فئة وجود إمكانیة إلى ھإشارت إلى إضافة المنفذین وفئة القرار متخذي فئة

)2003:188(موالكیة، المشرفین

:)المكتسبة النفسیة الاحتیاجات نظریة( ماكلیلند نظریة -ب

  بذلك قدم والتعلم المعرفة طریق عن النفسیة ھاحتیاجات یكتسب قد الفرد بكون ھاقتراح وقدم-

:منھا أنواع ثلاثة
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  للانجاز الحاجة*

  للانضمام الحاجة*

  السلطة إلى الحاجة*

ھ سلوك ھتوجی غالى حتما ھتدفع فھي الشخص عند قویة الحاجة تكون كلما اانھ على أكد كما-

، التجارب ھذه ومن الحاجات تلك لقیاس عدیدة تجارب تطویر تم وقد الحاجة تلك إشباع نحو

.والسلطة والانتساب و الانجاز إلى الفرد درجة لقیاس الرئیسیة الفكرة تقدیر تجربة

  ان اذ الانجاز الى الحاجة ھو الفرد لدى الاساسي المحرك ان ماكلیلاند العالم وجد ولقد-

 الانجاز خصائص حدد كما ثانیا جید واداء اولا المرغوب السلوك الى یقود الحاجة ھذه اشباع

:یلي كما العالي

  المقبولة الأھداف*

  الشخصیة المسؤولیة تحمل*

  العكسیة التغذیة على الاعتماد*

  عن أنفسھم تمیز في یرغبون العالي الأداء ذوي الأفراد أن ماكلیلندا العلم وجد كما-

  لھذه العملیة التطبیقات وان أفضل أداء أو أفضل أشیاء بعمل وذلك الآخرین الأفراد

:التالیة النتائج إلى أثارت النظریة

  والتطویریة التدریبیة البرامج طریق عن ھواكتساب العالي الأداء تعلم الممكن من-

)2001:304(عبد الباقي،للأداء الاستعداد دافع بإثارة المرتبطة
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  :الأداء) قیاس( تقییم وسائل-9-2-11

 المعاییر  ھذه تطبیق صعوبة درجة و الأداء قیاس وأسالیب معاییر تختلف أن الطبیعي ومن

.العمل ویحتویھ یقتضیھ ما  وفق المقاییس و

 مستترة أنشطة في قیاسھ من أیسر یعتبر ظاھرة وظائف في الأداء قیاس أن ھذا ومعنى

:الأداء قیاس وسائل أھم إلى وسنتطرق

 أداء أثناء العاملین مشاھدة خلال من العمل لأنشطة رصد ھي التي:المباشرة الملاحظة-

.المھمة بھذه للقیام مدربون أفراد بھا یقوم ما عادة العملیة ھذه. عملھم

 العاملین بالملاحظة القائمون خلالھا سیزور التي الأوقات أي  لھا المسبق التخطیط یتم كما

.المطلوبة البیانات رصد علي تساعد استمارة تصمیم یتم بالإضافة عملھم، مواقع في

 الطابع ذات السلوكات أو الوظائف في فقط تصلح الوسیلة ھذه أن إلى الإشارة وتجدر

 رصد فیتعذر الاستمراریة علیھا الغالب الأعمال أما النشاط، رصد لإمكانیة الجسماني

 مختلف رصد یمكن لا التناوبي الطابع ذات الأعمال أن كماالملاحظة، طریق عن الأنشطة

  .المشاھدة فترة لطول أنشطتھا

 مشاھدة واحد لفرد یمكن الذي بالعمل القائمین الأفراد لعدد حدود ھناك أن ذلك إلي أضفنا وإذا

 أنواع بحدود محدود الوسیلة ھذه استخدامات أن تضح لا واحد وقت في ورصده آداھم

)1983:340(عاشور،تتطلبھا التي البشریة والقوة الوقت وحدود ، لھا تصلح التي الأعمال

 لیس محدد ھدف نحو الموجھة الجادة المحادثة بأنھا المقابلة تعرف :الشخصیة المقابلة-

:وھي عناصر ثلاثة على تحتوى والمقابلة .لذاتھا المحادثة لمجرد

لفظي تبادل من بذلك یرتبط وما المبحوث وبین بالمقابلة القائم بین یقوم الذي اللفظي التبادل-

.والمبحوث الباحث بین المواجھة-
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 من تختلف یجعلھا الغرض وھذا محدد واضح غرض نحو المقابلة توجیھ أي الھدف وجود-

.العادي الحدیث

 مباشرة مقابلات خلال من البیانات فیھا تجمع الأداء، قیاس أدوات من أداة المقابلة تعتبر كما

 للعاملین أسئلة توجیھ فیھا یتم رؤسائھم، أو والعاملین عنھم المندوبین أو الباحثین بین تجرى

 یقوم أن بالمقابلة للقائم الضروري ومن بإرصادھا، یقوم بالمقابلة للقائم كبیانات ،تكون

 لمعالجة والمختلفة المناسبة الطرق یصمم كماالأسئلة، وبدائل والأسئلة للمقابلة مسبق بتصمیم

 الأخطاء لتقلیل الضروري من تعتبر الأخیرة فھذه المقابلة، أثناء یواجھھا قد التي المشكلات

)2004:195( القادري،البوالیز،. المقابلة من المستقاة البیانات تشوب قد التي

 من عینة إلى ،موجھة وأسئلة بنود علي تحتوى مكتوبة استمارة عن عبارة فھوالإستبیان: -

 بالدراسة، للقائمین وإرجاعھ ملئھ ویطلب توزیعھ یتم المدروسة، الظاھرة تخصھا المجتمع

 واضحة بألفاظ كتابتھ علیھ وجب بالدراسة القائم عاتق على یقع الاستبیان تصمیم كان ولما

 أن كما.علیھ المجیبین مساعدة عدم الاستبیان ملأ خصوصیات من لأن الفھم ومیسورة

 استعمال یسبق ما وغالبا البحث، أھداف وتخدم ترصد أن لابد الاستبیان معطیات

 وثبات صدق مدى معرفة قصد) تجریبیة عینة( الدراسة لعینة ضیق نطاق على الاستقصاء

 نطاق على من الاستمارة استخدام قبل معالجتھ و الغموض أو النقائص إیجاد أي ، الاستبیان

)534: (عاشور، مرجع سابق. واسع

: الأداء تقییم نتائج استخدام مجالات-9-2-12

:منھا نذكر مختلفة مجالات في الأداء تقییم نتائج تستخدم 

 الموارد تخطیط عملیة في تفید معلومات الأداء تقییم نتائج تقدم : البشریة الموارد تخطیط-

:التالي النحو على وذلك البشریة

 مؤشر فھذا ، العمال كفاءة في عالي مستوى وجود إلى الأداء تقییم نتائج تشیر عندما-

 ھذا ارتفاع نتیجة أقل، بزمن مستقبلاً سینفّذ المستقبلي العمل عبء بأن التخطیط لوظیفة



الفصل الأول                                                         تقدیم الدراسة 

59

 الزیادة لتغطیة مستقبلاً بشریة الموارد إلى الحاجة عدم احتمالیة إلى ھذا یشیر المستوى،

.العمل عبء زیادة في المحتملة المستقبلیة

 استعاضتھم وجوب عنھم سیستغنى الذین العمال من الكفاءة ضعفاء التقییم نتائج توضح-

 المستقبلیة البشریة الموارد من المنظمة حاجة تحدید في یساھم مما جدیدة، بشریة بموارد

.حجمھا و نوعیتھا حیث من

 المسارات تحدید في تساعد الأداء تقییم نتائج إن:  الوظیفیة المسارات تخطیط و الترقیة-

 و إمكانیات عن یكشف موضوعیاً مقیاساً تعتبر فھي المنظمة، في العاملین لجمیع الوظیفیة

.مستقبلاً الوظائف من عدد لشغل العمال قدرات

 مدى إلى یشیر الذي المعیار بمثابة الأداء تقییم نتائج تعتبر : الاختیار و الاستقطاب تقییم -

 و العالیة الإمكانات ذات البشریة الموارد انتقاء في الاختیار و الاستقطاب وظیفتي نجاح

.جید بشكل المؤھلة

 أداء تقییم نتائج تبرز : تقییمھا و التدریبیة و التعلیمیة البرامج نوعیة و ماھیة تحدید-

 التدریبیة الاحتیاجات عن تكشف بذلك فھي أدائھم، في القوة و الضعف نقاط عادة العاملین

 تعتبر كما. تحتاجھا التي التكوین برامج نوعیة و ماھیة أساسھا على تحدد التي المنظمة في

.)2005:374(عقیلي،.البرامج  ھذه أساسھ على تقیم الذي المعیار الأداء تقییم نتائج

 من تقرر أن للمنظمة یمكن الأداء تقییم نتائج خلال من : التشجیعیة الحوافز تحدید-

 النجاح مدى تبین النتائج فھذه تشجیعیة، حوافز على الحصول لدیھا العاملین من یستحق

 التي محددة، زمنیة فترة في منھ المطلوب انجاز في -المنظمة في یعمل-  فرد كل حققھ الذي

.الحوافز لھ تمنح أساسھا على

 أما عقوبة، أقصى یعتبر الذي الطرد أولھما ، شكلین الخدمة إنھاء یأخذ : الخدمة إنھاء-

 العمالة، في الفائض نتیجة المنظمة إلیھ تلجأ الذي العمل، من التسریح فھو الثاني الشكل
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 من تحدد حیث البشریة، الموارد خدمة إنھاء مجال في أساسیاً دوراً تلعب الأداء تقییم فنتائج

.عنھ یستغنى و تسریحھ یتم سوف الذي من و العمل، من یطرد سوف الذي

 الذین العاملین لمعرفة مھماً معیاراً و فعالة وسیلة الأداء تقییم نتائج تمثل:  الوظیفي النقل-

)376: عقیليالمرجع، (نفس. قدراتھم مع أكثر تتلاءم أخرى لوظائف نقل إلى بحاجة ھم

  :الأداء تحسین عملیة- 9-2-13

 طریقة بأنھا تعریفھا ویمكن ، الإنساني الأداء بتكنولوجیا الأداء تحسین عملیة تسمى

 بمقارنة تبدأ منظمة عملیة وھي ما، مؤسسة منھا تعاني التي المشاكل لعلاج وشاملة منظمة

 في الفجوة تحدید ومحاولة والمؤسسي الفردي للأداء المرغوب والوضع الحالي الوضع

  و سنتطرق الى خطوات عملیة تحسین الأداء: ،الأداء

  و ھذه الخطوات ھي:  الأداء: تحسین عملیة خطوات-9-2-13-1

 العمل بیئة تحلیل في مفھومین الأداء تحلیل بعملیة یرتبط و، الأداء تحلیل:  الأولى الخطوة

:وھما

 لتحقیق واللازمة العمل بیئة في المتاحة والقدرات الإمكانات ویصف:  المرغوب الوضع-

.المؤسسة وأھداف استراتیجیة

 ھي كما المتاحة والقدرات والإمكانات العمل أداء مستوى یصف:  الفعلي/الحالي الوضع-

.فعلیا موجودة

 المشاكل إدراك یمكن خلالھا ومن ، الأداء في الفجوة إدراك المفھومین ھذین عن ینتج و

 تحدث قد التي المشاكل توقع محاولة و لھا الحلول إیجاد على والعمل بالأداء المتعلقة

.مستقبلا

 من نبدأ أن مشكلة أي تحلیل عند یجب، المسببات جذور عن البحث:  الثانیة الخطوة

 المعلومات بجمع نبدأ و الأداء؟ في الفجوة ھذه توجد لماذا بالسؤال نبدأ وھنا. جذورھا
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 نخجل لا أن یجب المعالجة، وسیلة اختیار قبل الأداء ضعف سبب وتعریف لتحدید الممكنة

 العناصر أحد اعتبار یمكن و.الأداء بضعف المتسببین أو أنفسنا مصارحة و مواجھة من

:الأداء ضعف أسباب من التالیة

.الأداء عن الراجعة التغذیة قلة-

.التحفیز في ضعف-

.المھارات و المعرفة في ضعف-

.للعمل ملائمة غیر أو كافیة غیر واحتیاجات معدات-

.المحیط المجتمع و الزبائن على التركیز في ضعف-

.المعالجة أو التدخل وسیلة اختیار:  الثالثة الخطوة

.المعالجة طریقة أو وسیلة تطبیق: الرابعة الخطوة

)2010الشوامرة، (  الأداء وتقییم مراقبة:  الخامسة الخطوة

:الأداء لتحسین أساسیات- 9-2-13-2

 الخطوات تتبع العمل، ،فرق الفردي المستوى على الأداء لتحسین اللازمة الخطوات إن

:التالیة الأساسیة

  التحلیل باستخدام علاجھا المراد الفجوات و الأداء تحسین نقاط حدد - 1

.بتحدیدھا قمت التي والفجوات القضایا لمعالجة خطة طور-2

.العمل إنجاز في المثلى الطریقة تأسیس على اعمل-3

.مھاراتك لتحسین التدریبیة بالبرامج التحق -4

.المتخذة الإجراءات بعد مھاراتك في الحاصل التقدم بقیاس قم-5



الفصل الأول                                                         تقدیم الدراسة 

62

.أعمالك عن راجعة تغذیة تعطیھ وأن رئیسك فعل برد تُعلم أن یجب -6

.نتائجھا وقیم بھا قمت التي العملیة كل راجع الآن-7

)2010،الشوامرة(للأداء المستمر التحسین و للتطویر خططا دائما لدیك یكون أن حاول-9

  خلاصة 

 أنھ كما وظائفھم في العاملین تثبیت في بالغة أھمیة ذو الأداء بأن سبق مما یتضح

 العمل في رادالأف فعالیة عن ویكشف العاملین فیھ یعمل الذي المؤسسة في الأساسیةالركیزة

 الموكلة بأعمالھم قیامھم مدى من التأكد من لابد العاملین تعیین عند الضروري من فإنھ فلذا

 بمختلف بالاستعانة وذلك شيء كل قبل أدائھم تقییم خلال من المطلوب الوجھ على إلیھم

 أھداف وتحقیق جھة من العاملین أداء مستوى عن للكشف إلیھ تطرقنا التي والمعاییر الطرق

، غیر ان امام كل ما یقوم بھ العامل من جھد مبذول و كفاءة و إلیھا تسعى التي المنظمة

فعالیة في الأداء ، فإنھ من الممكن ان تصادفھ في مسار تأدیتھ لمھام عملھ مجموعة من 

المتغیرات و المؤثرات التي ربما قد تؤثر و تعرقل اداءه و تمنعھ من اداء مھامھ في 

توى المطلوب والمنتظر منھ و من مثل ھذه المؤثرات نجد الضغط النفسي و الاحتراق المس

النفسي ھاتین الظاھرتین اللتان تلعبان دورا سلبیا في انخفاض الأداء الوظیفي للعامل،  و 

ضمن ھذا الإطار فإن المنضمة لأجل تحسین توافق الأداء الفردي مع ما ینسجم و تحقیق 

كلي فإن ما علیھا ان تبذل جھودا مكثفة و معمقة لتشخیصھ بدقة مما یمكن اھدافھا و ادائھا ال

  .المسؤولین من امتلاك وسیلة ناجحة للتحكم بھ 
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  تمھید

ما تطرقنا للجانب النظري لھذه الدراسة ، سوف نتطرق الى الجانب التطبیقي بعدما 

   الاستطلاعیةو فیھ سیتم في ھذا الفصل عرض المنھج المتبع و عرض خطوات الدراسة 

  علیھا في جمع المعلومات بالإضافة الى تحدید العینة ووصفھا الاعتمادو الأدوات التي تم 

  و من ثم وصف اداة القیاس المستخدمة للدراسة التي بواسطتھا یمكننا قیاس الظاھرة  

و قیاس بعض خصائصھا السیكو متریة ، و كذلك الدراسة الأساسیة و عینتھا و طریقة 

  ، و الوسائل المستخدمة في البحث ، و أخیرا الأسالیب الإحصائیة المستخدمة.إجرائھا 
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الدراسة:منھج -1

ان كل دراسة او بحث في جمیع المجالات الطبیعیة و الإنسانیة و الاجتماعیة و 

الریاضیة تتبع دراسة وفق منھج معین إذ ان البحث لا یقتصر على معلومات و بیانات 

  فقط بل یخضع الى تصنیف و ترتیب و تحلیل و تفسیر لھذه البیانات .

و المنھج ھو الأسلوب الذي یسیر على نھجھ الباحث لتحقیق ھدف بحثھ و الإجابة عن 

.)1999:14(مزیان،أسئلتھ او بعبارة أخرى كیف یحقق الباحث ھدفھ 

اعتمدت الباحثة في ھذه الدراسة المنھج الوصفي، كونھ یتلاءم مع اھداف الدراسة و 

لوصف في دراسة الظواھر بجمیع او ا الاستقراءالمنھج الوصفي ھو اعتماد طریقة 

البیانات و المعلومات أشكالھا سواء كانت اقتصادیة او اجتماعیة او سیاسیة، و جمع 

الإحصائیة عنھا بھدف تحلیلھا او دراستھا وصولا الى الحقائق التي تزودنا بمؤشرات 

ن علمیة عن معدلات النمو المستدامة ، و ھو التصور الدقیق للعلاقات المتبادلة بی

المجتمع و الاتجاھات و المیول و الرغبات و التطور بحیث یعطي البحث صورة للواقع 

(المشھداني ،والحیاتي، ووضع مؤشرات و بناء تنبؤات مستقبلیة 

)2013:31العبیدي،

الدراسة الاستطلاعیة: -2

تمھید

خطوة منھجیة ھامة في مسار البحث تسبق الدراسة  الاستطلاعیةتعد الدراسة 

الأساسیة ، ذلك بغرض إیجاد صیاغة نھائیة للفرضیات و تزویدھا بمعلومات أولیة حول 

العینة و الظاھرة المراد دراستھا، بالإضافة الى تحدید أدوات القیاس المستخدمة و التأكد 

  من مدى صدقھا و ثباتھا .

على بعض الأخطاء التي قد تؤثر على صدق الدراسة و كما و تسمح  لنا بالوقوف  -

  صحتھا و بالتالي محاولة تجاوزھا أثناء القیام بالدراسة الأساسیة.
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بالنسبة  الاستطلاعیةتكمن أھداف الدراسة  :الاستطلاعیةأھداف الدراسة  - 2-1

  للدراسة الحالیة فیما یلي:

الصعوبات او النقائص التي یمكن ان نصادفھا خلال إجراء الدراسة الأساسیة اكتشاف-

  .ضبطھاو ذلك لمواجھتھا او تفادیھا و محاولة 

  .الدراسةو حجم عینة التعرف على المجتمع الأصلي-

  معرفة مدى وضوح الفقرات و ملائمتھا للعینة المواجھة إلیھا.-

  نات .التدریب على استخدام أدوات جمع البیا-

التعامل مع أفراد العینة، و معرفة مدى تجاوبھا مع أداة القیاس من حیث أسلوب -

صیاغتھا و معاني فقراتھا ، و مدى تناسبھا لمستواھم الثقافي قصد إلحاق تغییر او تعدیل 

  في الأداة قبل الاستعمال الرسمي لھا.

و متریة لھا التأكد من صلاحیة اداة القیاس بعد حساب بعض الخصائص السیك -

  (الصدق، الثبات)

  تثبیت معلومات الأداة و تجھیزھا لتطبیق الدراسة الأساسیة. -

  ة :ــــــدراســـرافي للــــغـــــال الجـــمجــــال-2-2

اجریت الباحثة دراستھا الاستطلاعیة في مدیریة الحمایة المدنیة لولایة تیارت 

  التعریف بالمؤسسة:-

و هذا لمسايرة التطورات  للقد عرفت الحماية المدنية مراحل تطور مختلفة منذ الاستقلا

.الاقتصادية و الاجتماعية في الوطن

والمتعلّق بتنظیم  1992فیفري  12المؤرخ في   92/54ذي یالتنف بمقتضى المرسومأنشئت 

وتسییر المصالح الخارجیة  للحمایة المدنیة والذي سمح بتحویل  مصالح الحمایة المدنیة و 
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ضبط   وبالتاليالإسعاف  للولایات إلى  مدیریات الحمایة  المدنیة  على  مستوى كل الولایات 

یدة. فإن مدیریة  قواعد سیرھا  وھیكلتھا  وتنظیمھا . وفي ظل ھذه المعطیات التنظیمیة  الجد

الحمایة المدنیة على مستوى الولایة  تتولى  تنسیق  نشاطات  المصالح المتواجدة بالولایة  

ریة  على  مستوى الولایة  یمن نفس  المرسوم ، كما  تقوم المد )2(والمنصوص  علیھا  في المادة 

  الأمر بصرف  الإعتمادات المخوّلة لھا .

  من المرسوم السابق  الذّكر في :  )2(یھا  في المادة وتتمثل  المصالح المنصوص  عل

  ـ مصلحة الــوقـــایــة .

  ـ مصلحة الحمــایة  العـامة .

  ـ مصلحة الإدارة  و الإمــداد .

  وجاء  تنظیم المصالح إلى مكاتب على المنوال التالي :

  : وتتمثل في : * مصلحـة الـوقایــة

  ـ مكتب الـدراسات . 

  ـبة .ـ مكتب المراق 

  ـ مكتب التوثیق و الإحصاء ( التوعیة ).

  ـ مكتب التوثیق  و الأخطار الخاصة . 

  : وتتمثل في : * مصلحــة الحمــایـة  العـــامـة

  ـ مكتب المخططات . 

  ـ مكتب الإشـارة .

  ـ مكتب الإسعاف الطبي  وترقیة الإسعاف .

  الأمنیة . جھاز الحمایةـ مكتب 

  وتتمثل  في : : * مـصلـحـة الإدارة

  . الاجتماعيـ مكتب المستخدمین والنشاط  

  ـ مكتب  التكوین .
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  ـ مكتب المالیة  والمحاسبة . 

  ـ مكتب الأملاك .

  :ومن بين مهامها الاساسية 

 . الوقاية و التدخلات أثناء الكوارث الطبيعية والتكنولوجية      

 والمصطافين . الشواطئحراسة   

. نقل الجرحى والمرضى  

. تقديم الإسعافات في الحوادث المنزلية  

. البحث عن التائهين في الصحراء  

. الإنقاذ والإسعاف في مختلف المياه  

الحرائق بمختلف أنواعها. إخماد  

. إعداد الدراسات الوقائية من مختلف الأخطار  

نقل المواد الخطيرة . التغطية الأمنية في

 رقم المرسوم وفق تنظيمي إطار في تم فقد التدخل وحدات إنشاء يخص فيما أما-

 في جاء حيث المدنية، الحماية وحدات وتجهيز وتأطير بتصنيف والمتعلق 70-167

:أنواع أربع إلى أهميتها حسب المدنية الحماية وحدات وإنشاء تصنيف المرسوم هذا

UNITE:الرئيسة الوحدات- PRINCIPALEالوحدة الرئیسیـة بدائـرة تیـارت

UNITESالثانوية: الوحدات- SECONDAIRESبدائـرة الثانويـة الوحـدة 

.السوقـر
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.مهديـة بدائـرة الثانويـة الوحـدة

.الرحويـة بدائـرة الثانويـة الوحدة

.فرنـدة بدائـرة الثانويـة الوحـدة

.الشلالـة قصر بدائرة الثانوية الوحدة

.الذهـب عين بدائرة الثانوية الوحدة

.الصفا مشرع بدائرة الثانوية الوحدة

.كرمس عين بدائرة الثانوية الوحدة

  .ليلي واد بدائرة الثانوية الوحدة

UNITES:القطاع وحدة- DE SECTEURفرندة دائرة تخمارت لبلدية القطاع وحدة.  

Centre :المتقدم المركز - avancée

  مدة الدراسة:   -

الباحث بإجراء ھذا البحث  ت، قـامالاستطلاعیةحِرصًا على أھمیـة الدراسة                   

عامل من  15و مست  2016مارس  10فیفري الى غایة  10شھرا، من  المیداني خلال

   أعوان الحمایة المدنیة بولایة تیارت.

   مع  إجراء مقابلات تَمٌت الدراسة في مرحلتین الأسبوعین الأول و الثاني تَمٌ من خلالھا             

و في  المدنیة،أعوان الحمایة من  بسیطةعشوائیةأفراد العینة و قد كانت عینة البحث  

تم توزیع علیھم أدوات الدراسة المتمثلة في مقیاس الاحتراق النفسي و  المـرحلــة الثانیــة

  استبیان الأداء الوظیفي و تم استرجاعھما و استلامھما في نفس المرحلة.
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 لتـھیئـة ةالباحث بھا تقام استكشافیة مُتابعات الاستطلاعیة الدراسة سبقت لقد ، العلم مع                 

  . الدراسة جَـوٌ

  : مــــواصـــفاتــھـــــا و الــعـــینــــة حــــجــــم –2-3          

عامل من أعوان الحمایة المدنیة  15 من الاستطلاعیة الدراسة مُجتمع یتكون : العینة حجم -

  بولایة تیارت.

متغیرین كمي و  حسب الاستطلاعیة الدراسة عینة توزیع ةالباحث بیٌنتسَ : العینة مواصفات-

  الحالة الاجتماعیة)( السن،  نوعي.

  : الســـــن مُتغیـــر -

  : السـن متغیر حسب الاستطلاعیة الدراسة عینة توزیع یُبیٌـن) 01( رقم الجدول -

  ٪النسبة  العدد  السن

  ٪0533.33  سنة 30الى-سنة20من 

  ٪4026.66  سنة40الى  -سنة31من 

  ٪6040  سنة فما فوق 41من 

 السن، متغیر على ٳعتدالي شبھ توزیعًا مُوزعة العینة أن ، الجدول ھذا خلال من نُلاحظ                   

سنة 20، و تلیھا الفئة التي تقع بین ٪40فما فوق بنسبة سنة  41عند الأعوان فئة  فئة فأعلى

٪26.66سنة بنسبة  40-31، ثم تلیھا فئة  ٪ 33.33سنة بنسبة  30و 

   الاجتماعیةالحالة  متغیر حسب الاستطلاعیة الدراسة عینة توزیع یُبیٌـن) 02( رقم الجدول  -

النسبةالعددحالةال

٪0533.33اعزب

٪1066.66متزوج

أي  ٪ 66.66تقدر بنسبة  الأعوان المتزوجین  إعتدالي تتوزع بشكل غیر من خلال الجدول ان عینة نلاحظ

  ٪  33.33الغیر متزوجین بنسبة عینة الأعوان   تفوق
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2-4-
  :أدوات الــقیــــاس 

أيوثباتھا،صدقھامنللتأكدالقیاسأدواتبتطبیقالباحثةقامتالاستطلاعیةالدراسةفي

إجرائیةفرضیات ھيطرحھاتمالتيالفرضیاتأنمنكذلكللتأكدوتطبیقھا،صلاحیةمن

تجاوزكیفیة ھوالدراسةھذهھدفكانكمابرفضھا،أوبقبولھامنھاالتحققیمكن

بتطبیق قمنا الھدف إلى للوصول و الأساسیةالدراسةأثناءتظھرإنیمكنالتيالصعوبات

  النفسي للاحتراق مقیاس ماسلاش-

  :كالتالي موزعة ھي و أبعاد ثلاثة تحت تندرج عبارة 22من المقیاس یتكون

emotional  الانفعالي الإجھاد exhaustion

depersonalization  المشاعر تبلد

low  الشخصي بالانجاز الشعور نقص personal accomplishment

المأخوذ من أطروحة ماجیستر إدارة اعمال تحت عنوان  استبیان الأداء الوظیفي-

حبیب سمیح خوام و ، الرضا الوظیفي و علاقتھ بالأداء الوظیفي من اعداد الطالب 

عبارة  تندرج تحت ثلاثة أبعاد و ھي موزعة كالتالي:  20یتكون الاستبیان من 

ظیفتھ.ووالإنتاجیة و قبول الموظف لأدائھ -

بیئة العمل الداخلیة.-

الأجر و الحوافز و الترقیات.-

قامت الباحثة بدراسة اولیة في مدیریة الحمایة المدنیة لولایة تیارت فقد المقابلة:  -

بإختلاف اقدمیتھم  عامل من اعوان الحمایة المدنیة 15مفتوحة مع نصف استعملت مقابلة 

جین او سواء متزو الإجتماعیةباختلاف حالتھم  وفي العمل، و كذا باختلاف سنھم ، 
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16مدة خمسة ایام  ابتداءا من دقیقة   30قد دامت المقابلة مع كل عامل حوالي  عازبین 

فیفري 

  سئلـة الـمقـابلـة فیما یلي : ٲو تتمثل 

  النفسي: الاحتراقالبنود المتعلقة بمتغیر 

  ؟ھل التعامل مع الناس طوال یوم العمل یسبب لك اجھاد.1

  ؟تستیقظ في الصباح و  تعرف ان علیك مواجھة عمل جدیدھل تشعر بالإنھاك حینما .2

  ؟ھل یمكن ان تقدر لنا النتائج السلبیة و الإیجابیة لعملك .3

  ؟ھل تتعامل بفعالیة عالیة مع مشاكل عملك.4

  ؟شدیدة ضغوط إلى بك یودي الناس مع مباشر بشكل العملھل .5

  ؟المھنة لھذه ممارستك في وأھمیة قیمة ذات كثیرة أشیاء أنجزتھل .6

  ؟زملائك في العمل مع مریح نفسي جو خلق بسھولة ستطیعھل ت.7

  ؟ و القلق لأن مھنتك تزید من قسوتك بالإزعاج ھل تشعر.8

الذي ممكن ان یسببھ لك عملك قد یؤثر على حیاتك الشخصیة و  الضغطترى ان .9

  ؟الأسریة

       ؟ترى ان عملك یؤثر على صحتك .10

  الوظیفي: الأداءالبنود المتعلقة بمتغیر 

   ؟ھل تأدي عملك بكل حریة.1

  الإضافیة؟ھل لدیك مشكلة في ساعات العمل .2

  ؟ھل یعتمد علیك المشرف في آداء بعض الأعمال الصعبة.3
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  ؟ھل تكلیفك بعدد من الواجبات ساھم في انخفاض أداءك الوظیفي.4

  ؟و دون اي مشاكلھل تنجز یومیا مھام كثیرة خارج المؤسسة .5

  ؟ھل تخطط مسبقا للوصول الى الأداء الجید.6

  ؟ھل یوجد ھناك نقاش مع زملائك في العمل بھدف تحسین الأداء.7

  ؟ھل تستفید من الخبرة المھنیة في القیام بواجباتك.8

  ؟ھل تقییم الأداء یتطابق مع الإجراءات التنظیمیة .9

   :أنھا تَمُس الجوانب التالیـة ةالباحث تو تحویلھـا إلى تكرارات وجد الاستجاباتبعد تسجیـل    

للحوادث الكارثیة في ضخم مھنة اعوان الحمایة المدنیة  الاجتماعياصبح حالیا الأثر النفسي 

حقیقة ملموسة خاصة ان تدخلات اعوان الحمایة المدنیة لیست مجرد وضعیات استثنائیة ، 

یة یمكن اعتبارھا مولدة للضغط، و مصدر لظھور اضطرابات صحیة على فنشاطاتھم الیوم

بظروف العمل كمنظر المدى القصیر و الطویل، و ھناك عدة عوامل ضاغطة مرتبطة 

الدمار ، ، نداءات المصابین و طلبات الناجین المستعجلة و كل العناصر الاستثنائیة القادرة 

ل اتساع المھمة المكلفین بھا، بالإضافة الى عدم على زعزعة التوازن الانفعالي للمتدخل مث

الراحة و التعب و الحرمان من النوم و الإثارة الصاخبة لجو السائد كلھا عوامل تساھم في 

ارھاق المتدخل نفسیا و جسدیا و من جملة الاستجابات التي یمكن ان نخرج بھا من ھذه 

  المقابلة نذكر النقاط التالیة: 

  معظم الأحیان یؤدون مھمتھم (تدخلاتھم) في ظروف صعبة.ان الأعوان في  -

ان ظروف العمل الصعبة تؤثر بشكل او بآخر في احساسھ بالضغط و من ثم انخفاض  -

  .إذا كان مستوى الاحتراق النفسي مرتفع في حد ما  ادائھ
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ھمة التوصل أیضا الى ان المھمة الرئیسیة للأعوان ھي القیام بالتدخلات و التي تتضمن م -

الإسعاف، الإطفاء و الإنقاذ، ھذه المھمة التي من شأنھا ان تفرز الكثیر من التعب و التوتر 

  للعون قد ینعكس سلبا فیما بعد عن ادائھ .

  ان طبیعة عملھم قد تفرز لھم امراض مھنیة ھم في غنى عنھا. -

لتناوبي كذلك تم التوصل من خلال المقابلات الى رصد بعض التذمر من نظام العمل ا -

بحیث انھ في كثیر من الأحیان یمنع الأعوان من التمتع بحیاتھم الأسریة و الإجتماعیة 

  (خاصة في الأعیاد الدینیة، و الأیام الوطنیة).

ان العمل في الفترة اللیلیة شيء جد مزعج بالنسبة للعون خاصة المتزوج ، مما یجعلھ  -

  غد اكثر انھاكا و اجھادا.مشوش الفكر على اسرتھ ، و كذلك یجعلھ في یوم 

و من خلال المقابلة ، فانھ تبین لنا انھ یتم تقییم أداء الأعوان كل و عن كیفیة تقییم الأداء  -

  سنة عن طریق فحص مجموعة من الأشیاء و فقا لمجموعة من المعاییر كالمواظبة،

  مردود العمل ، تنظیم العمل....الخ.

: لأدوات الدراسة  یةالسیكو مترص ـــالخصائ-2-5

  توفر على درجة عالیة من الصدق و الثبات تللتطبیق، یجب أن  ةصالح الأداةصبح تلكي   

تأكد من ذلك . تل ةبحسابھما الباحث تبمعنى ذات دلالة ، و ھو ما قـام     

  النفسي). الاحتراق( مقیاس :الأداةثبات

الإجراءمراتبینالاختیارعلىالأفراددرجاتبینالارتباطمعاملھوالثباتمعامل

)2000:114الأنصاري،(عدیدةلمتغیراتتبعایختلففھونسبيھووالمختلفة،

موضحھوكماكرومباخمعادلةباستعماللمقیاس الإحتراق النفسي الثباتحسابتمقدو

:التاليالجدول في
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خبطریقة الفا كرومبا المقیاسثباتنتائجیوضح)03(:رقمالجدول                   

.النصفیة التجزئةالمقیاس بطریقةثباتنتائجیوضح)04(:رقمالجدول                 

منعالیةبدرجةتمتعیالمقیاسأن)07)و(06(رقمولاالجدفيالواردةالمعطیاتتشیر

  .لقیاسلاستخدامھاتبررثباتوصدقبدلالاتتتمتعالأداةأنالقولیمكنبھذاالثبات

  :صدق استبیان الأداء الوظیفي

مجموع ثبات الأبعاد

  الأعداد

0.72  الإجھاد الإنفعالي

0.74 0.75  تبلد المشاعر

0.72نقص الشعور بالإنجاز

–سبیرمان تصحیح تصحیح جوتمانمعامل التجزئة النصفیة

  براون

0.610.610.61



الإجراءات المنھجیة للدراسةالفصل الثاني                                          

75

قمنا بإعادة تكییف الإستبیان حسب البیئة المحلیة :الأداةصدق

انھاأو،قیاسھانریدمابھانقیسالتيالصحةدرجةانھا علىالاختبارصدقیعرف

:،الأنصاري(انرید قیاسھمال قیاسمأتبنجاحمنھا تقتربالتيالدرجة 200090(.

  .وظیفتھلأدائھ و  الموظفلبعد الإنتاجیة و قبول  الاستبیان: یمثل صدق  )05(الجدول رقم

بینالعلاقةالفقرةالبعد

والفقرة

البعد

بینالعلاقة

الفقرة

الكلیةوالدرجة

بینالعلاقة

والدرجةالبعد

الكلیة

1**0.34**0.32

**0.86

2**0.38**0.46

3**0.36**0.42

4**0.54**0.49

5**0.50**0.45

6**0.49**0.48

7**0.26**0.27

8**0.67**0.48

9**0.43**0.43

  0.01** دالة عند 

0.05*دالة عند 

  بیئة العمل الداخلیة.: یمثل صدق الإستبیان لبعد  )06(الجدول رقم

بینالعلاقةبینالعلاقةبینالعلاقةالفقرةالبعد
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والفقرة

البعد

الفقرة

الكلیةوالدرجة

والدرجةالبعد

الكلیة

10**0.31**0.36

**0.65

11**0.56**0.38

12**0.69**0.56

13**0.72**0.41

14**0.66**046

15**0.61**0.45

  0.01** دالة عند 

0.05*دالة عند 

  الترقیات.و الحوافز و  رولبعد الأج الاستبیان: یمثل صدق  )07(الجدول رقم

بینالعلاقةالفقرةالبعد

والفقرة

  البعد

بینالعلاقة

الفقرة

الكلیةوالدرجة

بینالعلاقة

والدرجةالبعد

  الكلیة

16**0.51**0.39

**0.48

17**0.65*0.24

18**0.55**0.27

19**0.71**0.32

20**0.58*0.25

  0.01** دالة عند 

0.05عند  *دالة
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معوالأبعادمعالفقراتارتباطاتقیمجمیعأنالسابقةالجداولفيالمعطیاتتشیر

 الثباتلحسابجاھزالإستبیانوأنتعدیلإلىیحتاجلاالإستبیانوأنعالیةالكلیةالدرجة

  .النھائیةاصیغتھفيالوضعھ

.كرومباخبطریقة الفا  الإستبیانثباتنتائجیوضح)08(:رقمالجدول

مجموع الأعدادثبات الأبعاد

 الموظفالإنتاجیة و قبول 

.لأدائھ و وظیفتھ
0.64

0.66
0.73بیئة العمل الداخلیة

و الحوافز و  روالأج

الترقیات
0.73

.بطریقة التجزئة النصفیة الإستبیانثباتنتائجیوضح)09(:رقمالجدول

–سبیرمانتصحیح قوتمانتصحیح معامل التجزئة النصفیة

  براون

0.460.740.47

عالیةبدرجةتمتعیالإستبیاناأداةأن)12)و(11(رقمولاالجدفيالواردةالمعطیاتتشیر

  .لقیاسلاستخدامھاتبررثباتوصدقبدلالاتتتمتعالأداةأنالقولیمكنبھذاالثبات من

:الأســــــاســــیــــةالـــــدراســــــة -3

بعد التـأكد من صدق أدوات القیاس و من صحة الفرضیات الإجـرائیة المطروحـة ، و بَعد  

.الأساسیةالدراسة  بإجراء، قمنا الاستطلاعیةتَطبیـق الـدراسة 
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  الـمجــال الـجـغــرافــي للــدراســــة الأســاسیـــة  :  – 3-1

الحمایة  في مدیریة المیدانیة  ادراستھ ةالباحث یت لطبیعة الموضوع و لنوع الدراسة، أجرنظرًا 

  . ولایة تیارتلالمدنیة  

   ق : ـــــــدة التطبیــــم  - 3-2

  14/04/2016في  انتھتو  2016/ 12/3بــدأ الباحث دراستھ التطبیقیة الأساسیـة یــوم  

  .الأساسیة العینة على الاستبیانات توزیع وتم، شھرحوالي  استغرقت         

  عـینــة الدراســـة الأساسیـــة و خصائصھـــــا : مجتمع و – 3-3

مجتمعفإنبذلكوالباحث،یدرسھاالتيالظاھرةمفرداتجمیعیعني":مجتمع-

عبیدات("الدراسةمشكلةموضوعیكونونالذینالأشیاءأوالأفرادجمیعھوالدراسة

)2001،وآخرون

 فتمثلاعوان الحمایة المدنیة یعملون بنظام العمل التناوبي منالدراسةھھتمجتمعوسیكون

  .عون 274، من الدراسة ھلھات الكلي المجتمع

   اسیـــة :ــدراســـة الأســة الــینــع - 3-1- 3

  عینة الدراسة إحدَى أھمٌ خطوات البحث العلمي المیداني ، ذلك أن نتائجـھ   یُمثٌــل إختیار         

التي سیَنتھِـي إلیھا تَتوقٌف و بدَرجَة كبیرة جدًا على خصائِص و مُواصَفات العینة و مَـدَى   

تَماثُلھا   و تَطَابُقھـا مـع خَصائص المُجتمع الأصلي الذي سُحِبت مِنــھ، حتى تَتوافر إمكانیة 

البحـث على أفـراد المُجتمع الإحصائي كلھ، لِـذا وجٌھَ الباحث عِنایة كبیرة لطریقة  تَعمِیـم نتائج

.سَحبَھا بحیث   تَنتَفي عنھا صفة التَحیٌـز و عدم التَمثیل الصادق

  حجـــــم الـــعینــــة :       -

100عددھمكانوتیارتلولایةالمدنیةاعوان الحمایة علىالدراسةاقتصرتلقد

%36.49 بنسبةالبحثمجتمعتمثلأي274للأعوانالإجماليالعددمنعون

x100

100%274
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X=36.49 %X= 100x100

274

  العینـــــة :       اختیار -  

مقیاسعلىالعینةأفرادإجابةوكانتبسیطة  عشوائیةبطریقةالعینةأفراداختیارتمقد

یسمى المعاینةمنالنوعھذاوللدراسةاللازمةالبیاناتلكلمستوفیةوكاملةالدراسة

.التباسأونقصأيمنلأنھا خالیة الاجتماعیةبالمعاینة

عـیـنــــة الــــدراســـــة :مـــواصـفــــات و خــصـائــص  -3-3-2

  و عن عــدد خـصـائـص الـعینـة التي سیَتم تــقدیـمھا ضمــن جــداول فھي خاصیتین.

  :  نالــــــس –

    :للأعوان یُبیٌـن توزیع عینة الدراسة حسب الســن )10(الجـدول رقــم  

النسبة التكرار السن

50 50 سنة30الى 20من 

34 34 سنة40الى 31من 

16 16 سنة فما فوق41من 

100 100 المجموع

  للأعوان العمریة الفئات حسب الدراسة عینة توزیع یُبیٌن )06رقـم( الشكـل
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المصدر:(من اعداد الطالبة اعتمادا على الجدول)                                                

:أنتبینالكمیةالبیاناتخلالمن-

ذويالعمالفئةو، %50سنة ب  30سنة الى 20منالسنذويالعمالفئةنسبةتقدر-

سنة فما فوق ب  40، و فئة العمال ذوي السن %34سنة ب  40سنة الى  31 منالسن

استراتیجیةتتبعالمؤسسةانعلى لیدمماالاولىالفئةمنالعمالأغلبیةكانحیث، 16%

.تشغیل الشباب 

:الاجتماعیةالحالة -

:الحالة الاجتماعیة للأعوانیُبیٌـن توزیع عینة الدراسة حسب  )11(الجـدول رقــم

للأعوان الحالة الإجتماعیة حسب الدراسة عینة توزیع یُبیٌن )07( رقـم الشكـل

سنة   30الى 20من 

سنة 40الى  31من

سنة فما فوق 41من 

النسبة التكرار الاجتماعیةالحالة 

%52 52 متزوج

%48 48 اعزب

%100 100 المجموع
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  المصدر:(من اعداد الطالبة اعتمادا على الجدول)                                                             

  اعتدالين عینة الدراسة تتوزٌع تَوزیعًا شبھ أعلاه  ، أیَظھر لنا من خلال الجدول و الشكل 

و تلیھا نسبة  %52، حیث تمثل نسبة الأعوان المتزوجین  الاجتماعیةالحالة  من حیث    

% 48الأعوان العازبین 

  : وصــــف أدوات قیاس الدراسة الأساسیة-3-4

الاحتراق النفسي : اســیـقـــم -3-4-1

  :فقرة موزعة على ثلاثة ابعاد 22یحتوي مقیاس الإحتراق النفسي لماسلاش على 

.)20،16،14،13،8،6،3،2،1( و یشمل العبارات التالیة الإجھاد الإنفعالي-

.)22،15،11،10،5(تبلد المشاعر و یشمل العبارات التالیة -

  .)21،19،18،17،12،9،7،4(نقص الشعور بالإنجازو یشمل العبارات التالیة -

 الاحتراقفان نتائج المقیاس تم تصنیفھا الى ثلاث درجات من  "ماسلاش"كرتھ ذو طبقا لما 

 الاستجابةمن خلال  منخفضةالنفسي ، حیث یكون احتراق بدرجة كبیرة او متوسطة او 

  لمقیاس من سبعة درجات 

متزوج

اعزب
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.النفسي الاحتراقیمثل استجابات مقیاس  )12(الجدول رقم 

جع الأجنبیة و العربیة للمقیاس قمنا بالإستعانة بمقیاس انطلاقا من ھذا و بعد مراجعتنا للمرا

لأن عباراتھ تتوافق ) 1988(" فاروق السید عثمان"الإحتراق النفسي المعرب من طرف 

  مع نسبیا مع عینة دراستنا .

بالبنود الأصلیة للمقیاس مع نفس محاوره السابقة بالإضافة الى  و على ھذا الأساس احتفضنا

كلمة التدریس ادخال علیھا شيء من التعدیل الطفیف في صیاغة العبارات ، و استبدال 

بالعمل ، و كلمة الطلاب بالمستنجدین او الأفراد. 

استبیان الأداء الوظیفي:-3-4-2

المأخوذ من أطروحة ماجیستر إدارة اعمال تحت عنوان الرضا الوظیفي و علاقتھ 

عبارة   20بالأداء الوظیفي من اعداد الطالب ، حبیب سمیح خوام و یتكون الاستبیان من 

تندرج تحت ثلاثة أبعاد و ھي موزعة كالتالي: 

.)9،8،7،6،5،4،3،2،1( الإنتاجیة و قبول الموظف لأدائھ وظیفتھ-

.)15،14،13،12،11،10( ة العمل الداخلیةبیئ-

.)20،13،18،17،16( الأجر و الحوافز و الترقیات-

 تقدیراتھا ، خُماسي سُلَم على الفقرات ھذه تقدیر تم فقد الدرجات لتقدیر بالنسبة و  

)08(رقم  التالي الشكل یُوضٌحُھ كما واحدة، درجة إلى درجات خمسة من تتراوح  

123456  صفر

لا أعاني 

  مطلقاً

مرات قلیلة 

  بالسنة

مرة قلیلة 

  بالشھر

مرات قلیلة 

  بالشھر

مرة في كل 

  أسبوع 

مرات قلیلة 

  بالأسبوع

  كل یوم



الإجراءات المنھجیة للدراسةالفصل الثاني                                          

83

أبدا  نادرا أحیانا  غالبا دائما  البدائـــل 

1 2 3 4 5 الدرجات 

في إتجاه 

الخاصیة

  الأسالیــــب الإحصــائیـــة المُستخدمـــة في الـدراســة :-4

والتيمعنىذاتنتائج إلىالخامالبیاناتتحلیلوسائلأھممنالإحصائیةالأسالیبتعتبر

فيواعتمدناموضوعیة بكلعلیھاالحكمثمالدراسةموضوعوتفسیرتحلیلفيتساعدنا

  :التالیةالإحصائیةالأسالیبعلىالدراسةھذه

حالة لحساب المُتغیرات الكمیة كالسن و المُتغیرات النوعیة كال النسبة المئویة : - 1

   الاجتماعیة

.الأساسیةالدراسةمتغیراتمتوسطاستخراجقصدھذاو:الحسابيالمتوسط- 2

لحساب ترتیب ردود أفعال الأعوان ، وتوظیفھا في المعادلات :المعیاريالانحراف-3

:كالآتيھ ومعادلت الأخرى

  م   –ع = مجــــ س         

  ن                                               

  حیث أن : ع = الانحراف المعیاري ، س = الدرجات ، م = المتوسط الحسابي      

لحساب  ، والكلیة الدرجة و أبعادھا و المقاییس صدق لقیاس:بیرسون ارتباطمعامل  -4

  بین متغیرات الدراسة  الارتباطیةالعلاقات 
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  الاستطلاعیة الدراسة لعینة الثبات معامل لتحدید :)كرومباخ الفا( الارتباط معامل-5

لحساب الفروق في مستوى الاحتراق النفسي لمتغیر السن Anovaو   T.testاختبار-6

  .الاجتماعیةو الحالة 

 استخدامتمفقدجمعھاتمالتيالبیاناتتحلیلوالبحثأھدافلتحقیقو  و في الأخیر

الاجتماعیةللعلومالإحصائیةالحزمباستخدامالمناسبةالسابقة  الإحصائیةالأسالیب

(Statistical package for social sciences)-spss.

  خلاصة:

صدقمنتأكدناوبھاقمناالتيالاستطلاعیةدراستناخلالمنالأخیرفيو

منالمتكونةالعینةحجمباختیارقمناوالأساسیةالدراسةإلىانتقلناالأداةثباتو

وبھاالفرضیاتبمناقشةسنقومالتيالإحصائیةالأسالیبتحدیدثمعامل100

.القادمالفصلفيعلیھاالمتحصلالنتائجتحلیلوبعرضسنتم
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  عرض النتائج و مناقشتھا

الدراسة نتائج تحلیل و عرض1-

الدراسة نتائج تفسیر و مناقشة -2

الدراسة لنتائج العام الاستنتاج -3
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:تمھید

النتائج عرض خلال من الدراسة من الأخیر الفصل عرض سیتم الفصل ھذا في

  الدراسات الى بالإضافة للدراسة النظري الجانب من استنادا مناقشتھا و علیھا المحصل

.الدراسة موضوع حول الاقتراحات بعض طرح ثم السابقة

:الدراسة نتائج وتحلیل عرض-1

  الأولى: الفرضیة نتائج وتحلیل عرض- 1-1

:یليكماصیاغتھاتمالتي-

لدى اعوان الحمایة  الوظیفي الأداء و الإجھاد الانفعالي بین إحصائیة دلالة ذاتتوجد علاقة 

  المدنیة

لعلاقة ایقیسانالتيالاستبیانو  المقیاسبنودعلىالعینةأفراداستجاباتخلالمنتبینلقد

بتفریغالقیاموبعد،و الأداء الوظیفي لدى اعوان الحمایة المدنیة  الانفعاليالإجھاد بین 

تطبیقصلاحیةمنالتأكدتم، الاجتماعیةفي الحزمة الإحصائیة للعلوم الأفراددرجات

:التالیةالنتائجعلىالتحصلتمحیث  اختبار بیرسون

و متغیر  الانفعاليیمثل نتائج اختبار بیرسون فیما یتعلق ببعد الإجھاد  )13(الجدول رقم

  الأداء الوظیفي

معامل الارتباط المتغیرات 

  بیرسون 

مستوى الدلالةالانحراف المتوسط

  غیر 20.029.42-0.30**  الانفعاليالإجھاد 

  دالة
71.1411.14الأداء الوظیفي

الذي یمثل العلاقة  0.30- معامل الارتباط بیرسون یقدر ب نلاحظ من خلال الجدول ان 

 حسابيمتوسطبین الاجھاد الانفعالي و الاداء الوظیفي و ھو غیر دال احصائیا كذلك ال

متوسطأما،9.42بقدرالمعیاري الانحرافنمایب  20.02بقدریللإجھاد الانفعالي 
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ومنھ،11.14بقدرالمعیاريالانحرافب 71.14بقدرالوظیفي  للأداء الحسابي

.تثبت انھ لا توجد علاقة ارتباطیة بین الاجھاد الانفعالي و الاداء الوظیفي Rنستنتج ان قیمة 

:الثانیةالفرضیةنتائجوتحلیلعرض-2- 1

:یليكماصیاغتھاتمالتي

لدى اعوان الحمایة و الأداء الوظیفي علاقة ذات دلالة احصائیة بین تبلد المشاعر توجد

المدنیة

العلاقة یقیسانالتيالمقیاس و الاستبیانبنودعلىالعینةأفراداستجاباتخلالمنتبینلقد

درجاتبتفریغالقیاموبعدو الأداء الوظیفي لدى اعوان الحمایة المدنیة ، تبلد المشاعربین 

اختبار تطبیقصلاحیةمنالتأكدتم، في الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیةالأفراد

:التالیةالنتائجعلىالتحصلتمحیث بیرسون 

یمثل نتائج اختبار بیرسون فیما یتعلق ببعد تبلد الشعور و متغیر الأداء  )14(الجدول رقم

  الوظیفي

معامل الارتباط المتغیرات 

  بیرسون 

المتوسط

  الحسابي

الانحراف

   المعیاري

مستوى الدلالة

  غیر 8.866.28-0.30**  الشعورتبلد 

  دالة
71.1411.14الأداء الوظیفي

الذي یمثل العلاقة -0.30**نلاحظ من خلال الجدول ان معامل الارتباط بیرسون یقدر ب

لتبلد  حسابيمتوسطبین تبلد الشعور و الاداء الوظیفي و ھو غیر دال احصائیا كذلك ال

متوسطأما،6.28بقدرالمعیاري الانحرافنمایب  8.86بقدریالمشاعر الانفعالي 

ومنھ،11.14بقدرالمعیاريالانحرافب 71.14بقدرللأداء الوظیفي  الحسابي

.تثبت انھ لا توجد علاقة ارتباطیة بین تبلد المشاعر و الاداء الوظیفي Rنستنتج ان قیمة 
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:لثالثةاالفرضیةنتائجوتحلیلعرض-3- 1

:یليكماصیاغتھاتمالتي

و الأداء الوظیفي لدى  بالإنجازالشخصيعلاقة ذات دلالة احصائیة بین نقص الشعور توجد

اعوان الحمایة المدنیة

العلاقة یقیسانالتيالمقیاس و الاستبیانبنودعلىالعینةأفراداستجاباتخلالمنتبینلقد

بتفریغقیامالوبعدو الأداء الوظیفي لدى اعوان الحمایة المدنیة ، بالإنجازنقص الشعور بین 

تطبیقصلاحیةمنالتأكدتم، في الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیةالأفراددرجات

:التالیةالنتائجعلىلتحصلاتمحیثاختبار بیرسون 

و  الشعور بالإنجازنقص یمثل نتائج اختبار بیرسون فیما یتعلق ببعد  )15(الجدول رقم

  متغیر الأداء الوظیفي

معامل الارتباط المتغیرات 

  بیرسون 

المتوسط

  الحسابي

الانحراف

   المعیاري

مستوى الدلالة

نقص الشعور 

  بالإنجاز

  غیر 0.0327.609.49

  دالة
71.1411.14الأداء الوظیفي

الذي یمثل  0.03نلاحظ من خلال الجدول ان معامل الارتباط بیرسون یقدر ب 

متوسطالعلاقة بین نقص الشعور بالإنجاز و الاداء الوظیفي و ھو غیر دال احصائیا كذلك ال

بقدرالمعیاري الانحرافنمایب  27.60بقدریلنقص الشعور بالإنجاز  حسابي

بقدرالمعیاريالانحرافب 71.14بقدرللأداء الوظیفي  الحسابيمتوسطأما،9.49

تثبت انھ لا توجد علاقة ارتباطیة بین نقص الشعور Rنستنتج ان قیمة ومنھ،11.14

.بالإنجاز الاداء الوظیفي 
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  الرابعة:الفرضیةنتائجوتحلیلعرض-4- 1

:یليكماصیاغتھاتمالتي-

توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في مستوى الاحتراق النفسي لدى اعوان الحمایة المدنیة 

  السن.تعزى لعامل 

قیسیالتيالإحتراق النفسي  مقیاسبنودعلىالعینةالأفراداستجاباتخلالمنتبینلقد

  في مستوى الاحتراق النفسي لدى اعوان الحمایة المدنیة تعزى لعامل السن الفرق

سلوب الأللتاكد من صحة الفرضیة قمنا باستعمال  الأفراددرجاتبتفریغالقیاموبعد

  كما ھو مبین كالآتي: (Anova)الإحصائي

النفسي یعزى  الاحتراقبمستوى  یتعلق فیما) Anova(اختبار نتائج یمثل )16(رقم الجدول

لمتغیر السن

مجموع   السن

  المربعات

مجموع درجة الحریة

  المتوسطات
F مستوى

  الدلالة

بین      

  المجموعات

270.5802135.29

0.460.62
داخل     

  المجموعات

28056.3797289.24

99  المجموع 

قدر مجموع مربعات ما بین  )16(بناء على النتائج المتحصل علیھا في الجدول رقم        

أما داخل 135.29ومجموع المتوسطات  02ذو درجة حریة 270.58المجموعات ب

ذو مجموع متوسطات  97لدرجة الحریة ب28056.37المجموعات فمجموع المربعات ھو

دالة  غیر ؛ وعلیھ نستنتج أن الفرضیة0.62بمستوى دلالة  0.46ھي  F؛ وقیمة 289.24

لإحتراق في مستوى اتوجد فروق ذات دلالة إحصائیة  لا إحصائیا، ومنھ یمكن القول أنھ

.النفسي تعزى لمتغیر السن
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تطرقنا إلى حساب )16(ولكي نفسر ما جاء في الجدول أعلاه رقم 

Anova (Post Hoc «LSD»):منھ

  یوضح اختلاف متوسطات الفئات ومستوى الدلالة. )17(الجدول رقم 

Sig الدلالة مستوى  الفئات متوسطات اختلافالسن

  سنة30الى  20من 

  سنة 40الى  31من 

  سنة فما فوق 40من 

3.54651-

2.67647-

0.345

0.588

  سنة 40الى  31من 

  سنة 30الى  20من 

  سنة فما فوق 40من 

3.54651

0.87004

0.345

0.859

  سنة فما فوق 41من 

  سنة30الى  20من   

  سنة 40 الى 31من 

2.67647

0.87004-

0.588

0.859

اختلاف متوسطات الفئات العمریة ومستوى الدلالة، بحیث  )17(یوضح الجدول رقم     

مستوى تجود فروق في لا أي  0.05من  اكبرلھا مستوى الدلالة  كل الفئات  نجد أن 

  تعزى لمتغیر السن.الإحتراق النفسي 

  .محققة غیر  الرابعة الفرضیة إذن
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  :الخامسةالفرضیةنتائجوتحلیلعرض-1-5

:یليكماصیاغتھاتمالتي-

الحمایة المدنیة توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في مستوى الاحتراق النفسي لدى اعوان 

  .لحالة الإجتماعیةتعزى لعامل ا

یقیسالتيمقیاس الإحتراق النفسي بنودعلىالعینةالأفراداستجاباتخلالمنتبینلقد

الحالة في مستوى الاحتراق النفسي لدى اعوان الحمایة المدنیة تعزى لعامل  الفرق

  الإجتماعیة

من صحة الفرضیة قمنا باستعمال الأسلوب  للتأكدالأفراد درجاتبتفریغالقیاموبعد

  كما ھو مبین كالآتي: (T.test)الإحصائي

 یعزى النفسي الاحتراق بمستوى یتعلق فیما (T.test)اختبار  نتائج یمثل )18(رقم الجدول

.الاجتماعیةالحالة  لمتغیر

الحالة 

  الإجتماعیة

المتوسط 

  الحسابي

sigالدلالة  درجة الحریة  Tقیمة

    89  0.08  56.61  متزوج

0.81   97.58  0.08  56.32  اعزب

  186.58  0.08  112.93  المجموع

درجة الحریةبینما 56.61بتقدرللمتزوجین   الحسابيالمتوسطالجدولیبین

درجة   بینما56.32بالحسابيمتوسطھاقدرالعازبین مجموعةأما،89بتقدر

 أي ،  0.05اكبر من  0.81 مع دلالة0.08قدرت بTقیمة، و 97.58بتقدرالحریة 

  .الاجتماعیةالحالة تعزى لمتغیر النفسي  الاحتراقمستوى تجود فروق في لا

محققة.غیر الخامسةالفرضیة إذن 
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العامة:الفرضیةنتائجوتحلیلعرض-1-6

:یليكماصیاغتھاتمالتي

الأداء الوظیفي لدى اعوان الحمایة النفسي و الاحتراقعلاقة ذات دلالة احصائیة بین توجد

المدنیة

العلاقة یقیسانالتيالمقیاس و الاستبیانبنودعلىالعینةأفراداستجاباتخلالمنتبینلقد

بتفریغالقیاموبعدالأداء الوظیفي لدى اعوان الحمایة المدنیة،النفسي و الاحتراقنقص بین 

تطبیقصلاحیةمنالتأكدتم ،الاجتماعیة في الحزمة الإحصائیة للعلومالأفراددرجات

:التالیةالنتائجعلىالتحصلتمحیث اختبار بیرسون 

و  النفسي  الاحتراق بمتغیریمثل نتائج اختبار بیرسون فیما یتعلق  )19(الجدول رقم

  متغیر الأداء الوظیفي

معامل الارتباط المتغیرات 

  بیرسون 

المتوسط

  الحسابي

الانحراف

   المعیاري

مستوى الدلالة

  غیر 56.4816.91-0.264**  الاحتراق  النفسي

  دالة
71.1411.14الأداء الوظیفي

الذي -0.264**نلاحظ من خلال الجدول ان معامل الارتباط بیرسون یقدر ب 

و الاداء الوظیفي و ھو غیر دال احصائیا كذلك المتوسطالاحتراق النفسي یمثل العلاقة بین 

،16.91بقدرالانحراف المعیاريبینما  56.48بیقدر للاحتراق النفسيحسابي 

11.14بقدرالمعیاريبالانحراف 71.14بقدرالحسابي للأداء الوظیفي متوسطأما

و الاداء  الاحتراق النفسي تثبت انھ لا توجد علاقة ارتباطیة بین Rنستنتج ان قیمة ومنھ

  .الوظیفي 
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:النتائجوتفسیرمناقشة-2

:الأولىالفرضیةنتائجوتفسیرمناقشة2-1

 الإجھاد بینإحصائیةدلالةذاتعلاقةتوجدانھعلىالأولىالفرضیةنصت

  المدنیة الحمایة اعوان لدى الوظیفي الأداء و الانفعالي

المعالجة الاحصائیة  بعدو )13( رقمالجدولالمتحصل علیھا في نتائجخلالمنو

بین درجات الاجھاد الانفعالي و مجموع درجات الاداء الوظیفي  بیرسوناختباراستخدامب

ومنھ نستنتج انھ لا توجد علاقة ارتباطیة  ذات دلالة احصائیة بین   -0.30التي قدرت ب 

  الاجھاد الانفعالي و الاداء الوظیفي عند اعوان الحمایة المدینة لولایة تیارت .

طبیعة الفرضیة الجزئیة الاولى لم تتحقق و قد تعود ھذه النتیجة الى  وعلیھ یمكن القول ان

العمل الذي یعتبر ذو طابع انساني حیث یفرض على العون اخفاء ھذا الانفعال بمجرد القیام 

و الاحتكاك مع الحالات فمثلا یقول عون انھ عندما یقوم بعملیة التدخل و یرى بعملیة التدخل 

و حسب انسان في حالة حرجة فھذا الوضع یجعلني اتجاھل تلك الانفعالات التي تواجھني 

تصریحاتھم یعتبر ھذا الانفعال كحافز للقیام بأعمالھم و خروج من جو الانفعال الناتج عن 

یعتبر نمط العمل الجماعي كمساعد لتخفیف من الانھاك الانفعالي  و المھام الموكلة الیھم 

  للأعوان حیث یخلق جو ملائم للعمل .

بقسنطینة (الجزائر)  2005و قد تعارضت ھذه النتائج من نتائج دراسة اوشن مریم سنة

بعنوان مساھمة الاحتراق النفسي عند رجال الإطفاء، حیث اكدت ان اعوان الحمایة المدنیة 

49.88%حیث یلعب نسبة الإجھاد الانفعالي ب بدرجة كبیرة  الانفعاليون من الإنھاك یعان

من الأفراد الخاضعین للدراسة، و اكدت انھ اثر ھذا الإنھاك الانفعالي على ادائھم المھني و 

  اداء مھامھم  في العمل.

الإحتراق ھانس سیلي التي تتحدث على وكذلك تعارضت ھذه النتائج مع ما جاءت بھ نظریة 

النفسي الى ثلاث اطوار و منھا الطور الثالث الذي یتحدث ان  الاحتراقالنفسي حیث قسمت 

  .  داء العاملأبدوره یؤثر على  والنفسي  الاحتراقجزء من الذي ھو  الانفعاليالإنھاك 
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(نظریة الاحتیاجات النفسیة ) ان الفرد یسعى الى تلبیة حاجاتھ النفسیة  و تؤكد نظریة مكلیلند

  السلطة إلى الحاجة* للانضمام الحاجة * للإنجاز الحاجة*مثل :   

 سلوكھ توجیھ لىع حتما تدفعھ فھي  الشخص عند ةیقو الحاجة تكون كلما انھا على أكد كما

 التجارب، ھذه ومن الحاجات تلك لقیاس عدیدة تجارب تطویر  تم وقد الحاجة تلك إشباع نحو

و ھذا ما ینعكس على سلوك  الانجاز إلى الفرد درجة لقیاس الرئیسة الفكرة تقدیر تجربة

اعوان الحمایة حیث ان طبیعة العمل الانساني و العمل بروح الجماعة تشبعھم  حاجاتھم 

.النفسیة مما یؤثر على ادائھم بالإیجاب 

:الثانیةالفرضیةنتائجوتفسیرمناقشة-2-2

 و تبلد المشاعر بینإحصائیةدلالةذاتعلاقةتوجدانھعلىالفرضیة الثانیةنصت

  المدنیة الحمایة اعوان لدى الوظیفي الأداء

المعالجة الاحصائیة  بعدو )14( رقمالجدولالمتحصل علیھا في نتائجخلالمنو

بین درجات تبلد المشاعر و مجموع درجات الاداء الوظیفي التي  بیرسوناختباراستخدامب

ومنھ نستنتج انھ لا توجد علاقة ارتباطیة  ذات دلالة احصائیة بین  تبلد  -0.30قدرت ب 

  المشاعر و الاداء الوظیفي عند اعوان الحمایة المدینة لولایة تیارت .

، فالعامل یتأثر بما شیع في مجتمعھ  ققتتح لم الثانیة الجزئیة الفرضیة ان القول یمكن وعلیھ

من اصداء لحوادث محلیة و عالمیة، ینالھ من اثار القلق الاجتماعي العام ما یمكن ان ینال 

فان أي اختلال في الصلات الاجتماعیة للعامل یمكن ان یكون   غیره و على اساس ذلك

اقوال و احادیث من مصدر للاضطرابات العاطفیة و عون الحمایة عند اداء مھامھ یتلقى 

افراد المستنجدین و افراد المجتمع قد تأثر على مشاعره خاصة اذا كان ھذا الكلام الموجھ 

خل او تدخل الناس في اداء مھامھم و لكن جارح و غیر اخلاقي نتیجة لتؤخرھم  في التد

حسب تصریحھم انھم لا یبالون بھذه الاقوال عند اداء مھامھ لان المھمة الموكلة لھ اھم من 

الاقوال الموجھ لھ و كذلك  لا تؤثر علیھ وھذا ناتج عن المعارف القبلیة المكتسبة من التكوین 

  عن ھذه التصرفات الغیر اخلاقیة.
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بالسعودیة حیث  )1997(ه الدراسة مع نتائج دراسة زیدان السرطاوي سنة توافقت نتائج ھذ

في ضوء بعض المتغیرات ھدفت الدراسة الى الكشف عن مستویات الاحتراق النفسي 

الدیمغرافیة حیث تأكدت نتائج الدراسة انھ لا توجد علاقة بین تبلد المشاعر و الشعور 

فیرجع الى اسباب عدة، نمط الخدمة والتكوین  بالإنجاز عند المتخصصین في التربیة الخاصة

  في ھذا المجال. 

الثالثة:الفرضیةنتائجوتفسیرمناقشة-2-3

نقص الشعور  بینإحصائیةدلالةذاتعلاقةتوجدانھالفرضیة الثالثة علىنصت

  المدنیة الحمایة اعوان لدى الوظیفي الأداء و الشخصي  بالإنجاز

المعالجة الاحصائیة  بعدو )15( رقمالجدولالمتحصل علیھا في نتائجخلالمنو

و مجموع درجات  الشخصي بین درجات نقص الشعور بالإنجاز بیرسوناختباراستخدامب

ومنھ نستنتج انھ لا توجد علاقة ارتباطیة  ذات دلالة  0.03الاداء الوظیفي التي قدرت ب 

احصائیة بین  نقص الشعور بالإنجاز و الاداء الوظیفي عند اعوان الحمایة المدینة لولایة 

  تیارت .

فنرى من خلال ھذا ان الأعوان في تأدیتھم لا یتوقفون عن التدخل مدار السنة فھم في حركیة 

الشواطئ و الغابات صیفا الى الترقب للأمطار و الأخطار كبیرة، انطلاقا من التواجد عبر 

، و جسدیا لكن قد تكون راحتھم نفسیة المتعددة في الشتاء و ربما ان الأعوان لا یستریحون

ان راحتھم یستمدونھا في اغلب الأحیان من الفرحة بإنقاذ شخص و المحافظة على سلامة 

، و علیھ یعتبر نظام ھم ھي مھمة انسانیةقبل كل شيء مھنت لأن حیاتھ و سلامة ممتلكاتھ،

عمل اعوان الحمایة المدنیة، من الأنظمة ذات الظروف الاستثنائیة، فلأعوان قد یتعرضون 

الى ضغوط عدة تتجلى في مظاھر التعب النفسي و الفیزیولوجي و ارتباك في علاقاتھم 

الحالیة مع  ، و تعارضت الدراسةالاجتماعیة خاصة بسبب سرعة دوران ساعات العمل

بعنوان مستویات الاحتراق النفسي لدى معلمي المدرسة  بالأردن )1989(دراسة داوني 

 من اكثر یعانون العالي التأھیل ذوي من المعلمین ان تبین  حیثالحكومیة في الأردن  

، اما ما جاءت بھ النظریة بالإنجاز الشعور نقص من الاخرى المؤھلات ذوي من غیرھم
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 و الرضا مستوى من یرفع ذلك فإن إیجابیا إدراكا الموقف الإنسان ادرك إذا السلوكیة ان 

 ووسطھ للعمل السلبي الإدراك اما ، العمل محیط مع الإیجابي التكیف و المعنویة الروح رفع

  . منھا نقص الشعور بالإنجاز  النفسي الاحتراق أعراض بروز الى ذلك یؤدي المھني

و ھذا مما یدل على ان جمیع الأعوان یكونون كشخص واحد في تأدیة مھامھم و ھذا راجع 

و ھذا یعتبر الى طبیة عملھم لما یحملھ من قیم انسانیة و نبیلة التي تترك لدیھم نفس الإحساس 

   .شيء ایجابي للمنظمة و خاصة على مستوى ادائھم

:لرابعةاالفرضیةنتائجوتفسیرمناقشة -2-4

في مستولى  إحصائیةدلالةذاتفروقتوجدانھعلى رابعةالفرضیة النصت         

  تعزى لمتغیر السن. المدنیة الحمایة اعوان لدى  الاحتراق النفسي

  الاحصائیة المعالجة بعد و )16( رقم الجدول  في علیھا المتحصل نتائج خلال من و

فروق ذات  توجد لا انھ نستنتج ومنھ0.62فإن مستوى الدلالة )Anova(اختبار  باستخدام

 المدینة الحمایة اعوان عندفي مستوى الاحتراق النفسي تعزى لمتغیر السن دلالة احصائیة 

  .تیارت لولایة

ومنھ فان الأعوان في تأدیتھم لمھامھم لا یتوقفون عن التدخل على مدار السنة  فھم في حركة 

، فان الأعوان بكل الفئات یعملون عض و بشكل مستمركبیرة فكل الفئات  العمریة تعمل مع ب

في نفس الظروف و ذلك حسب طبیعة النشاط و بیئة العمل، فیرى اصحاب نظریة التحلیل 

 المناخ یؤدي حیث البسیطة، السلوكیة الظواھر وراء كامنة محددة اسباب ھناك انالنفسي  

 ھاما دورا الصراع، و التوتر عن البعیدة و العمل في المتوازنة العلاقات و الصحي التنظیمي

 لأسباب الأولى بالدرجة یعود ظھوره بوارد ومعالجة النفسي، الاحتراق حدوث عدم في

 ظھور الى یؤدي العلیا الإدارة من المرشدون یتلقاه الذي الدعم ضعف فمثلا إداریة، تنظیمیة

 حدوث من یقي العلیا الإدارة طرف من القوي السند و الدعم ان حین في النفسي، الاحتراق

فھنا تخص كل اعوان الحمایة المدنیة، و تعارضت الدراسة الحالیة مع  النفسي الاحتراق

 رجال عند النفسي الاحتراق لدراسة مساھمةبعنوان  )2005(دراسة اوشن مریم سنة 
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 الدراسة ان الأعوان الذي یتجاوز سنھم الأربعین ھم الأكثر عرضة، حیث كشفت الإطفاء

  .للإنھاك الذي ھو جزء من الاحتراق النفسي

:لخامسةاالفرضیةنتائجوتفسیرمناقشة -2-5

في مستولى الاحتراق  إحصائیةدلالةذاتفروقتوجدانھعلى رابعةالفرضیة النصت

  .الاجتماعیةتعزى لمتغیر الحالة  المدنیة الحمایة اعوان لدى  النفسي

  الاحصائیة المعالجة بعد و )18( رقم الجدول  في علیھا المتحصل نتائج خلال من و

فروق ذات  توجد لا انھ نستنتج ومنھ0.81فإن مستوى الدلالة )T.test(اختبار  باستخدام

 اعوان عندفي مستوى الاحتراق النفسي تعزى لمتغیر الحالة الإنسانیة دلالة احصائیة 

.تیارت لولایة المدینة الحمایة

فنستنتج ان الأعوان مھما كانت حالتھم الاجتماعیة سواء اعزب او متزوج فھذا لا یغیر من 

طبیعة العلاقة او یترك لدیھم اثر فجمیع الأعوان عندما یكونون في مجالھم المھني لا تتخللھ 

عدة محددات و كل ھذا یرجع الى ان طبیعة عملھم الذي ھو ذو قیمة انسانیة راقیة لا تتعداھا 

ع العوامل اي كانت منھا ، كذلك الطبیعة الإنسانیة للفرد تترك لدیھ العزیمة و الإرادة جمی

لأداء مھامھ على اكمل وجھ متجاوز جمیع الصعوبات و المعیقات، كذلك ھناك اعوان 

لدیھم اثر كل ھذا راجع یقطعون آلاف الكیلومترات تاركین اسرھم و عائلاتھم و ھذا لم یترك 

  .قیم النبیلة التي یحملونھا الى المبادئ و ال
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:العامةالفرضیةنتائجوتفسیرمناقشة-2-6

 الاحتراق النفسي بینإحصائیةدلالةذاتعلاقةتوجدانھالفرضیة العامة علىنصت

.المدنیة الحمایة اعوان لدى الوظیفي الأداء و

التي تظھر انھ لا   )15).(14).(13(و من خلال نتائج المتحصل علیھا في الجداول التالیة 

الاداء الوظیفي وبین كل من الاجھاد الانفعالي  ارتباطیة ذات دلالة احصائیة  توجد علاقة

و كذلك ، الوظیفي الاداءونقص الشعور بالإنجاز  بینو الوظیفي الاداءوتبلد المشاعر  بینو

الذي یمثل العلاقة بین الاحتراق النفسي و الاداء الوظیفي وبعد )19(استنادا الى الجدول رقم 

بین مجموع درجات الاحتراق النفسي و  بیرسوناختباراستخدامبالمعالجة الاحصائیة 

 و منھ نستنتج انھ لا توجد علاقة-0.264**درجات الاداء الوظیفي التي قدرت ب  مجموع

ارتباطیة  ذات دلالة احصائیة بین  الاحتراق النفسي و الاداء الوظیفي عند اعوان الحمایة 

المدینة لولایة تیارت و منھ یمكن القول ان الفرضیة العامة لم تتحقق وقد تعود ھذه النتائج 

الذي یغلب علیھ التلاحم و جو التآلف بین المتحصل علیھا الى الجو السائد في المؤسسة 

ن، وكذا السمات الشخصیة المشتركة بینھم ، طبیعة العمل الإنساني النبیل بالدرجة الأعوا

الأولى، و كذا التدریب الجید من الناحیة النفسیة و الاستعداد للضغوطات في میدان العمل، 

اعطاء اھمیة كبیرة للمھام الموكلة الیھ و تجاھل العوامل الخارجیة مثل كلام الناس و اھالي 

تعارضت ھذه النتائج مع نتائج المتحصل علیھا في دراسة بوحارة ھناء بعنوان و المنكوبین 

الاحتراق النفسي و علاقتھ بالأداء الوظیفي لدى اعوان الحمایة المدنیة لولایتي عنابة و 

الطارف، حیث اثبتت انھ توجد علاقة بین الاحتراق النفسي  و الأداء الوظیفي و ھذا حسب 

  .ا الأعوان من خلال الجودة و العلاقة مع المرؤوسینالظروف التي یعمل فیھ

كما جاءت بھ النظریة السلوكیة  ان الاحتراق النفسي ھو ناتج عن الظروف البیئیة التي 

 العوامل تلك ضبط تم ما إذ و یعیشھا الفرد و تعتبر المحرك الأساسي لانفعالاتھ و احاسیسھ، 

 مردودیة تحقیق لضمان السلوك تعدیلو صعوبة  النفسي بالاحتراق التحكم السھولة من فإنھ

وحسب تصریحات الأعوان عن بیئة العمل  العمل مجالات مختلف في الإنتاجیة و الأداء من

و ھذا ما یؤكد ان و ظروف و جو العمل انھا مناسبة نوعا ما و لا یعانون من ضغوط شدیدة 
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الحمایة المدنیة مضبوطة و متحكم العوامل البیئیة المتحكمة في الاحتراق النفسي لدى اعوان 

   .فیھا مما تجنبھم من الوقوع في الاحتراق النفسي الذي بدوره یؤثر في الأداء الوظیفي 

  :العام لنتائج الدراسة الاستنتاج -3

 ارتباطیة انھ لا توجد علاقة لنا توضح الدراسة لفرضیات مناقشتنا و تحلیلنا خلال من

بین الاحتراق النفسي و الأداء الوظیفي و لا حتى فروق في مستوى الاحتراق النفسي من 

حیث السن و الحالة الاجتماعیة، و علیھ یعتبر نظام عمل اعوان الحمایة المدنیة ذو طابع 

انساني و ھو من الأنظمة ذات الظروف الاستثنائیة، فلأعوان قد یتعرضون الى ضغوط عدة 

و الفیزیولوجي و في اطار ھذا نظام فان طبیعة عملھم و التعب النفسي تتجلى في مظاھر 

نشاطھم تستوجب ان یكون العون بكامل نشاطھ لتأدیة مھامھ و یتجنب كل الظروف الخاصة 

  التي تعیق عملھ

 للعمل یقدمون منھبأ الأعوان  لدى واضح شعور ھناك  و حسب تصریحات العمال فإن

 الوظیفیة المھام بتوزیع تقوم  المؤسسة أن الأعوان لدى شعور ھناك، وان عندھم ما أفضل

 سلبي قد یكون و ایجابي تأثیر لھ أن بحیث كبیرة أھمیة العمل لمكان أن، وبینھم عادل بشكل

 اتبووالر الأجور على السنویة للزیادة سیاسة ھناك یكون عندما، و ایضا الموظفین أداء على

، و ایضا روح الجماعة فیما بینھم  الوظیفي الأداء على ملحوظ اثر ھناك یكون ، للموظفین

تزید من قدرتھم و تحفزھم على تأدیة  عملیاتھم بشكل جید رغم ظروف العمل التي قد 

 الأداء في ومساعد كبیر دور النفسي للعامل انیتواجدون فیھا  فلا تؤثر على ادائھم، ف

  .الوظیفي

على المدى البعید ان الأعوان سیعانون من ھ من المتوقع و من جھة اخرى فإننا نقول ان

ات فقد تؤثر ظاھرة الاحتراق النفسي و ذلك من كثرة الضغوطات و ما یتبعھا من اضطراب

.على ادائھم الوظیفي 
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  خلاصة عامة

یعتبر كل من موضوع الاحتراق النفسي و الأداء الوظیفي من المواضیع التي تحتاج 

الى مزید من التقصي و البحث من قبل الباحثین، باعتبارھما من  الركائز الأساسیة التي 

المؤسسة و تطورھا في ضل المنافسة التي یشھدھا العصر حیث یكون تساعد على استمرار 

البقاء للأفضل، إضافة الى حاجة قطاع الأعمال الجزائري الى الدراسة الجادة لمثل ھذه 

  المواضیع من اجل النھوض و الارتقاء.

لایة و في دراستنا للاحتراق النفسي و علاقتھ بالأداء الوظیفي في مدیریة الحمایة المدنیة لو

عون، توصلنا الى انھ لا توجد علاقة بین  الاحتراق 100تیارت، على عینة دراسة شملت 

النفسي بأبعاده الثلاثة الإجھاد الانفعالي، تبلد المشاعر، نقص الشعور بالإنجاز و بین متغیر 

الأداء الوظیفي، و كذلك توصلنا الى انھ لا توجد فروق ذات دلالة احصائیة في مستوى 

  ق النفسي تعزى لمتغیر السن و الحالة الاجتماعیة.    الاحترا

إرجاعھا  یمكن الحالیة الدراسة عینة عند المنخفضة النفسي الاحتراق درجة فیمكننا القول أن

 الا المھنیون لھا یتعرض نفسیة ظاھرة النفسي الاحتراق أن المحیطـة، فرغم للعوامـل نتیجة

 الموجودة المشكلات حل في فعال بشكل یسـاھم العمـل ضغوط مع التكیف على قدرتھم ان

 علاقات المؤسسة من وخصـائص العمـل بیئة أن ان نقول یمكن كما.  المھني المحیط في

 و التوترات و الضغوط ولتجاوز للعمل المناسب الجو تخلق والمسؤولین الزملاء مع ایجابیة

المدنیة فھي لا  الحمایة اعوان من العینة أفراد لھا یتعرض التي المشكلات حـل على القدرة

تؤثر على أدائھم الوظیفي، ھذا ما یجعلنا نعمل على فتح المجال لدراسات تبحث في العلاقة 

لكل متغیر في دراستنا مع متغیرات اخرى حیث یمكن ان نساھم في ترسیخ و تطویر مبادئ 

  عدیدة في مجال العمل .
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  :الاقتراحات

إلیھا نقترح القیام بالمزید من الأبحاث العلمیة للتعرف  المتوصلاستنادا على نتائج البحث 

:ھالاحتراق النفسي ومنبا ترتبط  على عوامل أخـرى

المدنیة. الحمایة افراد لدى والمھنیة الاجتماعیة المساندة اھمیة دراسة

وعلى عمقا اكثر بشكل المدنیة الحمایة رجال لدى المھنیة الضغوط فھم محاولة 

اكبر. عینات

 وضع اجراءات عملیة للتخفیف من مستوى الضغط على اعوان الحمایة المدنیة من

خلال وضع برامج و نشاطات تساعدھم على مواجھة الضغوط التي بدورھا تأدي الى 

الاحتراق النفسي، كالأنشطة الریاضیة، و العطل الترفیھیة، و الجولات السیاحیة

.الاھتمام بفئة الأعوان لأنھم  یعدون اقل رتبة في سلك الحمایة المدنیة

 فتح فرص الترقیة امام الجمیع باستخدام اسالیب موضوعیة و محددة، تقوم على

اسس علمیة، كمعیار الأقدمیة، او اختیار افضل العناصر كفاءة و اكثر صلاحیة، لأن 

لتفوق بغیة الوصول الى اعلى المراتب.الترقیة وسیلة وحافز للموظف لإتقان عملھ و ا

.الحفاظ على الكرامة الوظیفیة للعون و الابتعاد عن كل ما یقلل من قیمتھ

 تقدم لھم من طرف  لعمال الحمایة المدنیةو التكفل النفسي  النفسیة الرعایة تقدیم

  .أخصائیین نفسانیین بصفة دوریة و مستمرة

لاتجاه نحو المھنة والاغتراب الوظیفي لدى رجال إجراء دراسة لمعرفة العلاقة بین ا

.الحمایـة المدنیـة 

 النفسي والرضا عن العمل وجودة الحیاةالاحتراق إجراء دراسة لمعرفة العلاقة بین.

 اجراء دراسة مقارنة بین الأعوان الذین یعانون من الاحتراق النفسي و الذین لا

یعانون و دافعیتھم نحو الإنجاز.
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"  أداة الدراسة01ملحق "

  جامعة ابن خلدون

  كلیة العلوم الانسانیة و العلوم الاجتماعیة

  قسم العلوم الاجتماعیة

  اخي العامل

 بین نضع ،الاحتراق النفسي و علاقتھ بالأداء الوظیفي   حول علمیة بدراسة القیام إطار في

 على بالإجابة وذلك المساعدة ید لنا تقدموا أن سیادتكم من  نرجو الاستبیان  ھذا أیدیكم

حیث  للإجابة المناسبة الخانة في x علامة ووضع موضوعیة بكل ادناه المذكورة الاسئلة

تنطبقالتيالإجابةرمزإختیاریرجى،منھاتعانيقدالتيالمشكلاتمن عددأمامكیوجد

  ..........ھكذاوصفررمزإختیارعلیكأبداتعانيلا كنتفإذاعلیك

  طوعیة الدراسة ھذه في المشاركة، علمیة لأغراض إلا تستعمل لن إجابتك بأن علما

. العلمیة الدراسة  ھذه أثراء في القیمة  مساھمتكم على مسبقا الشكر جزیل ولكم 

:الشخصیةالبیانات

سنة  40الى 31من سنة                30الى 20من :السن*

فوق  سنة فما 41من 

متزوج                       أعزب:الاجتماعیةالحالة*



  النفسي الاحتراقمقیاس 

123456  صفر
لا أعاني 

  مطلقاً
مرات قلیلة 

  بالسنة
مرة قلیلة 

  بالشھر
مرات قلیلة 

  بالشھر
مرة في كل 

  أسبوع 
مرات قلیلة 

  بالأسبوع
  كل یوم

0123456  العبارة  

عملينتیجةانفعالیًایستنفذنيعمليأنأشعر1

                نھایةالدوام الیوميمعمستنفذةطاقتيأنأشعر2

عليوأعرف أنالصباحفياستیقظحینمابالإنھاكأشعر3
  جدیدعملمواجھة

                الأفراد الذین یستنجدون بي مشاعرمعرفةالسھلمن4

                بشرلاأشیاءوكأنھمبعض الأفرادمعأتعاملأننيأشعر5

                الإجھادليیسببالعملیومطوالالناسمعالتعاملإن6

مشاكل التي تعترض مساري مععالیةبفعالیةأتعامل7
  المھني 

                عمليمنالنفسيبالاحتراقأشعر8

خلالالناس منمنكثیرحیاةفيإیجابیًاتأثیرًاليأنأشعر9
  عملي

عملينتیجةالناسمعقسوةأكثرأصبحت10

                قسوة عواطفيمنتزیدمھنتيلأنوالقلقبالإزعاجأشعر11

                والنشاطبالحیویةأشعر12

لمھنتيممارستيمنبالإحباطأشعر13

                كبیربإجھادالمھنةھذهفيأعملأننيأشعر14

الأفراد المستنجدین بيمعیحدثبماأھتملاحقیقة15

إلى ضغوطبيیوديالناسمعمباشربشكلالعملإن16
  شدیدة

                الأفرادمعمریحنفسيجوخلقبسھولةأستطیع17

العملانتھاءبعدوالراحةبالسعادةأشعر18

لھذهفي ممارستيوأھمیةقیمةذاتكثیرةأشیاءأنجزت19
  المھنة

ممارستي لھذهنتیجةالنھایةعلىأشرفتوكأننيأشعر20
  المھنة

أثناءوالعاطفیة فيالانفعالیةالمشاكلمعھدوءبكلأتعامل21
  المھنةلھذهممارستي

بعضعنیلوموننيالأفراد المستنجدین بي أنأشعر22
  مشاكلھم





  الأداء الوظیفي استبیان

ابدا نادرا احیانا غالبا دائما العبارات

الوظیفيأداءكعنراض

بانصافیتممجھوداتناتثمین

عادلةبصفةتتمالموظفینعلىالمھامتوزیع

العلميمؤھلكمعیتناسبالذيالمناسبالمكانفيبأنكتشعر

العملیةخبرتكمعیتناسبالذيالمناسبالمكانفيبأنكتشعر

المؤسسةھذهفيالشخصیةاھدافكحققت

المؤسسةھذهفيأعلىرتبةلبلوغتطمح

المھنیةرتبتكمعیتناسبأعمالمنبھتقوممابأنتشعر

ھذافيتواجدكلكیحققھاالتيالاجتماعیةالصورةعنراض

 المنصب

الوظیفيأداءكعلىیؤثرعملكمكانبأنتشعرھل

المباشرمسؤولكومعالعملفيزملائكمعمستمرتواصلیوجد

الامانوالراحةلكیوفرالعملمكانبأنتشعر

العملزملاءمعالنفسیةراحتكبینوثیقةعلاقةھناكأنتقتنع

الوظیفي أداءك وبین

والموظفینالإدارةبینالمعاملةطریقةعنبرضاتشعر

عملكفریقاداءعنراض

الموظفینبینالفرصتكافأیوجد

مھاممنتقدمھمامقابلعلیھتحصلالذيالأجرعنراض

والترقیاتللحوافزوواضحةمحددةسیاسةتوجد

المناسبالوقتفيترقیاتمنتستحقھماعلىحصلتبأنكتشعر

أعمالمنبھتقومماتمامایعكسالشھريأجرك



:بلةدلیل المقا"    02ملحق "

النفسي: الاحتراقالبنود المتعلقة بمتغیر 
  ؟ھل التعامل مع الناس طوال یوم العمل یسبب لك اجھاد.1

  ؟ھل تشعر بالإنھاك حینما تستیقظ في الصباح و  تعرف ان علیك مواجھة عمل جدید.2

  ؟ ھل یمكن ان تقدر لنا النتائج السلبیة و الإیجابیة لعملك .3

  ؟ھل تتعامل بفعالیة عالیة مع مشاكل عملك.4

  ؟شدیدة ضغوط إلى بك یودي الناس مع مباشر بشكل العملھل .5

  ؟المھنة لھذه ممارستك في وأھمیة قیمة ذات كثیرة أشیاء أنجزتھل .6

  ؟زملائك في العمل مع مریح نفسي جو خلق بسھولة ستطیعھل ت.7

   ؟تزید من قسوتكھل تشعر الإزعاج و القلق لأن مھنتك .8

ترى ان الضغط الذي ممكن ان یسببھ لك عملك قد یؤثر على حیاتك الشخصیة و .9
  ؟الأسریة

       ؟ترى ان عملك یؤثر على صحتك .10

  البنود المتعلقة بمتغیر الأداء الوظیفي:

  ؟ ھل تأدي عملك بكل حریة.1

  ؟ھل لدیك مشكلة في ساعات العمل الإضافیة.2

  ؟ھل یعتمد علیك المشرف في آداء بعض الأعمال الصعبة.3

  ؟ھل تكلیفك بعدد من الواجبات ساھم في انخفاض أداءك الوظیفي.4

  ؟ھل تنجز یومیا مھام كثیرة خارج المؤسسة و دون اي مشاكل.5

  ؟ھل تخطط مسبقا للوصول الى الأداء الجید.6

  ؟لأداءھل یوجد ھناك نقاش مع زملائك في العمل بھدف تحسین ا.7

  ؟ھل تستفید من الخبرة المھنیة في القیام بواجباتك.8

  ؟ھل تقییم الأداء یتطابق مع الإجراءات التنظیمیة .9


