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 فلسطين في الدخل ضريبة دوائر في العاملين أداء على وأثره الوظيفي الاحتراق

  إعداد
  مسعد الحميد عبد عمر هديل

  إشراف
  الظاهر مفيد. د
 طارق الحاج. د. أ

  الملخص

دوائـر  / الوظيفي وأثره على أداء العاملين في الضفة الغربية  حتراقت الدراسة إلى التعرف على الإسع

وتطبيقه علـى  ، والأداء العامل) والإنجاز الشخصيالإنسانية عدم ، الانهاك(. ضريبة الدخل في فلسطين

تم اختيـارهم بطريقـة أخـذ العينـات     ، موظفًا بدوائر ضريبة الدخل في فلسطين) 170(عينة قوامها 

ومعالجتهم إحصـائيا باسـتخدام البرنـامجين    ، وإدخالهم في الكمبيوتر، وتجميعهم وترميزهم، المقصودة

)spssv22( و)STATA ( وقد اعتمدت الباحثة فـي دراسـتها المـنهج    ، واستقرارهماوقياس صدقهما

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية مباشرة بين . الوصفي التحليلي الذي توصلت من خلاله إلى استنتاجاتها

) الإنجـاز الشخصـي  ، اللاإنسانية، الإرهاق: (الأداء الوظيفي وأبعاد الاحتراق الوظيفي متمثلة في الآتي

كما أن للإرهاق الوظيفي تأثير ذو دلالة ). 0.173، 0.099، 0.38: (بيرسون الآتيةبقيم معامل ارتباط 

وبناء على نتـائج  .إحصائية على أداء العاملين في مديريات ضريبة الدخل الفلسطينية في الضفة الغربية

العمل على تخفيف العـبء الـوظيفي للمـوظفين فـي     : الدراسة قدمت الباحثة عدة توصيات من أهمها

لا يزال موجودا ويتطلب الاحتراق الوظيفي  .والاهتمام بهم من جميع النواحي، ريات ضريبة الدخلمدي

  .لذلك اوصت الباحثة باجراء المزيد من الدراسات الميدانية احلا جذري

 . الاحتراق الوظيفي؛ أداء العاملين؛ دوائرة ضريبة الدخل: الكلمات المفتاحية



1 

 الاول الفصل

  للدراسة العام الاطار

 الدراسة مقدمة 1.1

على الحياة اليومية في نشهد اليوم ثورة تكنولوجية حقيقية تخلق تحديات متزايدة في بيئة العمل وتنعكس 

مسـببة ضـغوطا   ، وينعكس ذلك في الأداء الوظيفي، جميع المجتمعات بما في ذلك المجتمع الفلسطيني

والذي يتطلب من الأفراد التعايش مـع تلـك   ، الوظيفي حتراقتجعل الناس عرضة لما يسمى الإ، نفسية

ش معها وتقليلها بسبب التناقضات التـي  الضغوط وتطوير المهارات الإدارية والقيادية لمواجهتها والتعاي

. ت متفاوتة من التعرض لهـا والتي تساهم في مستويا، نعيشها سواء كانت اجتماعية أو نفسية أو وظيفية

  ).2010، مسعود ابو( ق الوظيفي هو مرض حديث شائعحتراالإ

 محملا ونراه إلا المعاصرة حياتنا مجالات من مجال من فما، شائع عصري مرض الوظيفي فالاحتراق

سـلط  ، خلال العقود الثلاثة الماضـية  الوظيفي الاحتراقإلى  تؤدي نفسية وضغوط اجتماعية بتناقضات

ق الـوظيفي فـي مجـال السـلوك     حتراالمتقدمة الضوء على موضوع الإ الكتاب والباحثون في الدول

عالمنـا الحـديث    وفي مجال هام من مجالات التطوير الإداري فـي ، التنظيمي للعلوم الطبية من جهة

كمؤشـر علـى   ، المنظمات غير الحكومية من جهة أخـرى . للعاملين في القطاعين الحكومي والخاص

مما يؤثر سـلبا علـى   ، أزمة يمكن أن تؤدي على المدى الطويل إلى التدهور والفشل. مرور المنظمات

  .)56: 2001، النفيعي( المؤسسات وموظفيها

عامـل  ال قـدرة  عن تزيد التي والمسؤوليات المهام عن الناجم الاجهاد من حالة يمثل النفسي والاحتراق

  ).2010، جبر( المختلفة العمل بضغوطات وتتأثر، الجسمية والنفسية
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 بالناس الاهتمام فقدان انه على النفسي الاحتراق، سيدرولين عن نقلا وماينز ماسلاش من كلا عرف وقد

 المستفدين تجاه واحترام تعاطف وكل ايجابي احساس كل يفقد الفرد يجعل الذي الانفعالي الاجهاد بسبب

  ).2003، العلي عبد(

 نأ وهـي ، مهمة ظاهرة على يتفقون دارةوالإ النفس وعلماء الباحثين معظم نأ الى شارةالإ المهم ومن

 يقـوم  الذي العمل هدافأ تحقيق على حرصا واشد التزاما واكثر عمله في وتلقائيا اخلاصا كثرأ الانسان

  ).2010، جبر( العاملين من لغيره النفسي للاحتراق عرضة الاكثر وهو، به

فـي   نجازهـا إ المطلوب العمل كمية ويعني أن ؛كميال:وهما، العمل ضغوط من مختلفان نوعان وهناك

 لا يتلاءم مـع  ومعقد صعب جازهإن المطلوب العمل نأ ويعني، نوعي :والثاني، نسبيا كبيرة وقت محدد

  ).2003، النجار( الموظف قدرات

 داءالأ لىإ المحصلة في يؤدي به يقوم الذي والعمل الفرد مكاناتإ بين الجيدة المواءمة فان المعنى وبهذا

، الفـرد  لهـا  يتعرض الذي الضغوط مستوى من التقليل وبالتالي، وظيفي رضا عنه ينتج الذي المرتفع

 العمـل  ضـغوط  مستوى في وزيادة، الوظيفي الرضا وعدم الاداء مستوى تدني الى يؤدي لذلك وخلافا

  ).2006، النجار(

  الدراسة مشكلة 1.2

 من سواء عليهم الواقعة الضغوط نتيجة وذلك وظائفهم في المشاكل بعض من الموظفين من العديد يعاني

 من التقليدية الخدمات تقديم وفي، من جهة الأوضاع السياسية وخاصة، محيطةال البيئة من وأ العمل بيئة

 مسـتوى  على والقواعد واللوائح بالقوانين تدار الحكومية جهزةوالأ وائردال معظم نأ حيث، اخرى جهة

 الـدور  عظيم لها العامة المؤسسات نظمةأ في الروتينية هذه نأ كما، التفاصيل تفاصيل وربما، التفاصيل

 الدول من العديد فيدارسون ال اهتموقد ، العام القطاع موظفي لدى الوظيفي الاحتراق ظاهرة ظهور في

 وانتاجيـة  داءأ علـى  عظـيم الأثـر   من لها لما دراستها وتناولوا، الوظيفي الاحتراق بظاهرة الغربية



3 

أثر الاحتراق الوظيفي في المجال الاداري كان  في المحليين الباحثين قبل من هتماملاا نأ لاإ، الموظفين

 داءأ على ثرهاأ وتحقيق انتشارها مدى إلى للتعرف الدراسة هذه جراءإ ضرورة ارتأيت هنا ومن، قليلا

  :تيةالآ الاسئلة في صياغتها يمكن التي الدراسة مشكلة جاءت لذلك، الموظفين

شمال  في الدخل ضريبة دوائر في العاملين داءأ على الوظيفي الاحتراق أثر ما :الاول يالرئيس السؤال

  ؟فلسطينالضفة الغربية في 

تيةالآ الفرعية الاسئلةالأول  سؤال الدراسة عن عويتفر:  

 دوائـر  فـي  العـاملين  الموظفين نظر وجهة من الوظيفي الانهاك على الوظيفي الاحتراق ثرأ ما •

 ؟الدخل ضريبة

 ضـريبة  دوائر في العاملين نالموظفي نظر وجهة من الانسانية عدم على الوظيفي الاحتراق ثرأ ما •

 ؟الدخل

 دوائـر  فـي  العاملين الموظفين نظر وجهة من الشخصي نجاز الإ على الوظيفي الاحتراق ثرأ ما •

  ؟الدخل ضريبة

سـنوات   :إلى عزىتُ المبحوثين ونتائج الوظيفي الاحتراق بين علاقة يوجد هل :الثاني الرئيس السؤال

  ؟العلمي المؤهلو، ى الوظيفيالمسمو، الجنسو، لخبرةا

  الدراسة متغيرات 1.3

  ".الشخصي الانجازو، الانسانية عدمو، الانهاك" :الثلاثة بعادهأب الوظيفي الاحتراق :المستقل المتغير

  .الوظيفي داءالأ :التابع المتغير
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  الدراسة أهداف 1.4

  :يةتالآ الاهداف تحقيق الى الحالية الدراسة تسعى

 الموظفين نظر وجهة من الوظيفي داءالأ ودرجة الوظيفي الاحتراق درجة بين العلاقة إلى التعرف .1

 .الدخل ضريبة دوائر في العاملين

 .الدخل ضريبة دوائر في الموظفين عند الوظيفي الاحتراق درجة إلى التعرف .2

 ضـريبة  دوائـر  فـي  العاملين الموظفين بين الوظيفي الاحتراق ظاهرة انتشار مدى إلى التعرف .3

 .الدخل

 الـدخل  ضريبة دوائر في الموظفين لدي الوظيفي الاحتراق درجة في تفاوت هناك كان ان التعرف .4

 .العلمي والمؤهل، الخبرة سنواتو، العمرو، الجنس: متغيرات حسب

  الدراسة أهمية 1.5

 نقصـا  هنـاك  نأ لاإ العالمي المستوى على الوظيفي الاحتراق بموضوع الاهتمام تزايد من الرغم على

 يضـيف  سوف الدراسة هذه بمثل والقيام الموضوع هذا تناول في العرب والباحثين الكتاب لدى ملموسا

 بالدراسة الموضوع هذا تف لم التي العربية الادبيات في الاداري السلوك مجال في المعرفة لعالم جديدا

 هـذا  تناولـت  التـي  الدراسـات  اغلب ان اذ الاداريين الموظفين على الظاهرة اثر تبحث انها خاصة

 هـذه  تكتسـب  هنـا  ومن، الاجتماعية الخدمات ومقدمي والممرضين المعلمين على ركزت الموضوع

 والمحليـة  عـام  بشـكل  العربية الادارة ادبيات في المجال هذا في العجز سد لمحاولتها اهميتها الدراسة

 .خاص بشكل

 العنصـر  وتطـوير  الاداري طـوير التّ عمليـة  في جديدة وافكار اقتراحات تقديم في الدراسة هذه تسهم

 في نفسياتهم على المؤثرة والعوامل الافراد مع للتعامل جديدة استراتيجيات استحداث حيث من، البشري

 ارتفـاع  علـى  ينعكس والذي والسلوكية والفسيولوجية النفسية صحتهم تحسين الى يؤدي مما العمل بيئة
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 الاحتـراق  ان حيـث ، عام بشكل الحكومية الدوائر في العاملين انتاجية ورفع تحسين في ويسهم ادائهم

 مسـتوى  علـى  سـواء  التكـاليف  عالية السلبية والشخصية التنظيمية الاثار من بالعديد يقترن الوظيفي

 انخفاض لمشكلات الاسباب احد يكون قد الوظيفي الاحتراق ان حيث بها يعمل التي الادارة او الموظف

  .والتخريب والعدوانية الانتماء وضعف العمل ودورات والاخطاء الغياب وكثرة الاداء

  الدراسة نموذج 1.6

  )1(شكل 

  نموذج الدراسة 

  

  

  

  

  

  

  

  

  الدراسة فرضيات 1.7

  :وهي، للإجابة عن أسئلة الدراسةتمت صياغة الفرضيات 

 الـوظيفي  الأداءو الوظيفي الاحتراق بين حصائيةإ دلالة ذات فروق توجد لا: ولىالأ الرئيسة الفرضية

  .الدخل ضريبة دوائر في العاملين نظر وجهة من

تيةالآ الفرعية الفرضيات الرئيسة الفرضية من عويتفر:  

 المتغيرات المستقلة
   الانهاك •
 الانسانية عدم •

 الشخصي الانجاز •

 المتغير التابع
  الوظيفي الاداء •

 المتغيرات الوسيطة
   الخبرة •
 العمر •

 العلمي المؤهل •
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 دوائر في العاملين نظر وجهة من الوظيفي داءوالأ الانهاك بين احصائية دلالة ذات فروق توجد لا .1

 .الدخل ضريبة

 في العاملين نظر وجهة من الوظيفي داءوالأ الانسانية عدم بين حصائيةإ دلالة ذات فروق توجد لا .2

 .الدخل ضريبة دوائر

 العاملين نظر وجهة من الوظيفي والاداء الشخصي الانجاز بين احصائية دلالة ذات فروق توجد لا .3

 .الدخل ضريبة دوائر في

 المبحوثين ونتائج الوظيفي الاحتراق بين حصائيةإ دلالة ذات فروق توجد لا: الثانيـة  الرئيسية الفرضية

 ).العلمي المؤهلو، الخبرةسنوات و، ى الوظيفيالمسمو، جنسلل( تعزى

  الدراسة منهجية 1.8

  .والإنسانية الاجتماعية راسات؛ لملاءمته للدالدراسة إجراء في الوصفي المنهج ت الباحثةاستخدام

  الدراسة حدود 1.9

  .فلسطين في الغربية الضفة شمال في الدخل ضريبة دوائر في العاملين الموظفين: بشريةال الحدود

  .2/11/2021-20/1/2021 :ما بين الفترة في الدراسة هذه تمت: الزمانية الحدود

  .الغربية الضفة في الدخل ضريبة دوائر: المكانية الحدود

  .الوظيفي الاداء على الوظيفي الاحتراق اثر دراسة: الموضوعية الحدود

  الدراسة وعينة مجتمع 1.10

وقـد  ، عـاملا  180 عددهم والبالغ، فلسطين في الدخل ضريبة دوائر في العاملين الدراسة مجتمع شملي

  .عاملا170 بحجم عينة خذتإ
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  الثاني الفصل

  السابقة والدراسات النظري طارالإ

  النظري طارالإ 2.1

  الوظيفي الاحتراق 2.1.1

عند . توجد بعض المشاكل والتحديات التي يواجهها العامل أثناء تأدية وظيفته ولا يستطيع السيطرة عليها

وهـذا يـؤدي   ، حدوث ذلك تأخذ العلاقة التي تربط العامل بعمله منعطفًا سلبيا مع عواقب وخيمة للغاية

اهتم الباحثون . والذي يمكن تعريفه بالإرهاق النفسي، ى شعور العامل بالعجز والإرهاق العاطفيأيضا إل

خاصة بعد أن ، وقد قامت العديد من دراساتهم بالتحقيق فيها وبحثها، بهذه الظاهرة في السنوات الأخيرة

  .تبين أن عددا كبيرا من العمال يتخلون عن مهنهم ويبحثون عن وظائف أخرى

العامل هـو الأكثـر   ف. من خلال خدمته الطويلة بالتحقيق في ظاهرة الفرد المحروق) 1979(باردو  قام

ومعروف بحماسه وتحكمه في رغباته ومرونته في التعامـل مـع ضـغوط    ، تفاعلاً وإخلاصاً في عمله

فـق  يت، وهكـذا . لكن بعد سنوات من العمل يفقد العامل حماسه وطموحه ويصبح غير مبال بهما ؛العمل

أصـبح  ، الذي ذكر أنه كلما طالت مدة تمضية العامل في ممارسة مهنته، )1972(باردو مع ساراسون 

  .أقل نفوذاً وحيوية واستجابة للتأثيرات المحيطة به من حيث الدور الذي يلعبه

ي وبالتالي زيادة الخبرة يمكن أن تؤد، ويعزى ذلك إلى حقيقة أن زيادة الخبرة يمكن أن تؤدي إلى الملل

  .إلى انخفاض الحافز للعمل وزيادة التوتر

، الشخصـية للفـرد  ببروفيل  أحدهما مرتبط: هناك نوعان من الإنهاك الوظيفي، )1991( وفقًا لفريدمان

والـدعم الاجتمـاعي   ، والمنـاخ ، والآخر مرتبط بالنظام المدرسي، وهو ما يفسر استعداد الفرد للإنهاك

  .والمهني داخل المدرسة
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  .فريدمان أن كل هذه المتغيرات تؤثر على عملية احتراق الوظائفيعتقد 

اق حتـر الدور الأهم في حدوث ظـاهرة الإ  فإن ضغوط العمل تلعب، )1986(وبحسب عسكر وزملائه 

  :والتي تتمثل في ثلاثة جوانب، وهذا يعتمد على مجموعة من العوامل المتداخلة، الوظيفي

ممـا  ، وكذلك مدى التزامه المهنـي ، فرد في توقعاته وتطلعاتهوهو مدى واقعية ال: الذاتية العوامل .1

 بـأكبر  أهدافـه  تحقيق منخاصة عندما يواجه عقبات تمنعه ، يجعله أكثر عرضة للإرهاق النفسي

وكذلك مستوى طموح الفرد ، مثل كثرة عدد الطلاب أو قلة الفرص المتاحة له، النجاح درجة. قدر

فقد يكـون أكثـر   ، العقبات التي تعترض طريقه في تحقيق أهدافهبسبب . المهني لإجراء تغييرات

 .عرضة للحرق في مكان العمل

حيث يتوقع المجتمع أن يلعب المعلم دورا أكبر في تنشئة الشباب دون الأخـذ   :الاجتماعية العوامل .2

اقع بالإضافة إلى و، بعين الاعتبار أن هناك مدخلات متعددة تلعب دورا في تشكيل شخصية الطالب

وهذا من ، الوظيفة في ظل المؤسسات البيروقراطية التي تمنع الفرد من تلبية التوقعات الاجتماعية

 .النفسي للاحتراقيجعله أكثر عرضة . شأنه أن يولد ضغطًا عصبيا

نظرا لأهمية العمل في حياة الفرد فهو أهم وزن في الإيجابية أو السلبية للفـرد  : الوظيفية العوامل .3

والتي تتراوح من الضروريات الأساسية مثل السـكن  ، إنه يلبي الاحتياجات الفورية للفرد. المهني

 عسـكر  علـي ( .والصحة إلى الضروريات النسبية مثل التقدير والاستقلال والنمو واحترام الذات

  ).18-16، 1986، واخرون

تسببه من آثار سـلبية   لما، السيكولوجيةاق الوظيفي مؤخرا في الدراسات حتربرزت أهمية ظاهرة الإر

مما ، حيث يتعرض العمال لبعض الظروف التي لا يستطيعون السيطرة عليها، تؤدي إلى ضعف التوافق

، مما يساهم في شعورهم بعدم القدرة على القيام بالمهام المطلوبة مـنهم . يمنعهم من أداء دورهم بفعالية
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 الخطيـرة  السـلبية  الآثـار  إلى بالإضافة، روعلى المستوى الذي يتوقعه منهم المسؤولون ومتخذو القرا

  ).111، 1996، مقابلة( نفسيال الإنهاك من حالة إلىكفيل أن يوصل العامل  بالعجز الشعورف، الأخرى

  الوظيفي الاحتراق تعريف

بالرجوع إلى قواميس اللغـة العربيـة   . اختلف العلماء والباحثون حول وضع تعريف شامل لهذا المفهوم

" فشـل "علـى أنـه    )يحتـرق (يعرّف الفعل ، وما ورد في البحث، المعنى اللغوي للاحتراقللبحث عن 

يشير التعبير أيضا إلى التغيرات السلبية فـي  . أو يستنفد نتيجة كثرة العمل على الطاقة البشرية، وينهار

، والتهـيج ، الحافزوقلة ، اللامبالاة: بما في ذلك، والاتجاهات السلوكية استجابةً لضغط العمل، العلاقات

  .وفقدان الإبداع، ومقاومة التغيير، والميل إلى اللوم في حالة الفشل، والانضباط الذاتي

مثـل  ، تظهر علامات جسدية وسـلوكية ، بالإضافة إلى التغيرات السلبية في التفكير والسلوك في العمل

، ط فـي تعـاطي المخـدرات   والإفرا، وقلة النوم، والصداع، وأعراض البرد، التعب والإرهاق المستمر

لا يشترط وجود كل هذه الظواهر فـي الشـخص   . والخلافات الأسرية والزوجية، وتدني احترام الذات

عندما نلاحظ بعض هذه العلامات يجب أن ننتبـه للظـروف   ). حرق(حتى يقال عن ذلك الشخص بأنه 

  .المحيطة لأنها تلعب الدور الأهم في الاحتراق

من خـلال  ، وتمييز الاحتراق عن المصطلحات المشابهة، أفضل بصورة النقطة هذه توضيح أن ويمكن

  :عرض مجموعة من التعريفات

بالإضـافة إلـى الشـعور    ، ق النفسي بتحول في مواقف المهنية وعلاقاته تجاه عملهحترايتميز الإ :أولاً

  .بالإرهاق والتوتر العصبي

حيث تتغير مواقـف الفـرد وسـلوكياته    ، الاجتماعيق النفسي عن ظاهرة التطبيع حترايختلف الإ :ثانياً

  .نتيجة للتأثير الاجتماعي من الزملاء
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، ومع ذلـك . ء العملالآثار السلبية للاحتراق هي رد فعل لتأثير التطبيع الذي يمارسه المشرفون وزملا

يـع  التطب، وكـلا الظـاهرتين  ، فهي استجابات مباشرة لزيادة ضغط العمـل ، اق النفسيحترفي حالة الإ

  .قادرة على تغيير السلوك والاتجاهات، والحرق

اق فـي تـرك العمـال    حتـر فقد يتسـبب الإ ، وتغيير الوظيفةاق النفسي حترفيما يتعلق بالتمييز بين الإ

بينمـا يتـرك العمـال    . بينما قد يظل آخرون بسبب رواتب مغرية أو مزايا وظيفية أخـرى ، لوظائفهم

لا يمكننا التأكد ، في حالة دوران الموظفين: علاقة لها بهذه الظاهرةوظائفهم لأسباب إيجابية أو دوافع لا 

  .)179-178، 2003، عسكر( من أن اللوم يقع على هذه الظاهرة فقط

وعرض في دراسته جوانـب  . أول من أشار إلى ظاهرة الإرهاق 1974 فرويدينبرجر هيربارت يعتبر

مثل التدريس والطب والمهن الاجتماعية . الاستجابة للضغوط التي يواجهها العاملون في قطاع الخدمات

حالة من الإرهـاق  "ويعتقد أن التعريفات الأكثر شيوعا والمستخدمة للإرهاق النفسي تشير إلى ، الأخرى

." أي أنـه يشـير إلـى سـلبية     ؛بسبب الضغوط التي يتعرض لها الفرد، ق الجسديالعاطفي أو الإرها

  .)733، 1990، السمادوني(

تضـم   نفسية حالة" بأنه النفسي للاحتراق 1977 ماسلاش تعريف )3-2 :1995( السمادوني يذكر كما

 نحـو  السـالبة  بالاتجاهات وأيضا، للعزلة والميل، الاستقرار وعدم، التوتر مثل، مجموعة من الصفات

 علـى  وسخط، وجسماني انفعالي إرهاق بأنه "1984 جاكسون تعريف أيضا يذكر كما .والزملاء العمل

  .تجاه العمل الحماس فقدان مع الآخرين وعلى، الذات

مشابه لمصطلحات أخرى مثل التـوتر والقلـق والتـوتر والصـداع     ) ق النفسيحتراالإ(هذا المصطلح 

فالحديث عن الاحتراق النفسـي منـوط بالحـديث عـن     ، المسؤولية لها والإحباط والتهرب النفسي من

  .المصطلحات السابقة عند كثير من الباحثين
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  النفسي الاحتراق مراحل

  :بل على مراحل، فإن ظاهرة الإرهاق لا تحدث فجأة، 1987 وانفاسيفيش ماتيسونوفقًا لما قاله 

مرتفعا حتى يكون هناك عدم تطابق بين حيث يكون مستوى الرضا عن العمل  :الاستغراق مرحلة .1

 .وعندها يبدأ مستوى الرضا بالانخفاض، ما هو متوقع من العمل وما يحدث بالفعل

وتنخفض كفاءة ، ومستوى الرضا الوظيفي ينخفض تدريجياً، هذه المرحلة تتقدم ببطء: دالتبلّ مرحلة .2

إلـى الهوايـات والتواصـل    ويحول اهتماماتـه  ، ويعاني الفرد من ضعف الصحة البدنية، العمل

 .الاجتماعي لشغل أوقات فراغه

فإنه ، عندما يدرك الفرد ما حدث ويبدأ في الانسحاب نفسياً نتيجة لمرض جسدي: الانفصال مرحلة .3

 .يعاني من مستوى عالٍ من الضغط النفسي

الجسـدية  حيث تتفاقم الأعـراض  ، إنها المرحلة الأكثر شدة في سلسلة الإرهاق :الحرجة المرحلة .4

  .)11، 1998، زيدان( مما قد يؤدي إلى الانتحار، والنفسية والسلوكية وتصبح أكثر خطورة

  النفسي الاحتراق مستويات

 .وهو ناتج عن نوبات قصيرة من التعب والإحباط والتهيج :متعادل نفسي احتراق .1

 .إنها نتيجة أسبوعين على الأقل من الإرهاق والإحباط :متوسط نفسي احتراق .2

تسبب الأعراض الجسدية مثل القرحة وآلام الظهر المزمنة ونوبات الصـداع  : شديد نفسي احتراق .3

ولكن عندما تستمر هذه المشاعر وتتجلى كـأمراض جسـدية   ، الشديدة في شعور العاملين بالحرق

  ).5، 1997، بدران( يصبح الحرق مشكلة خطيرة، ونفسية مزمنة

  النفسي الاحتراق أبعاد

 الشـديد  التـوتر  مشـاعر  يسبب الضاغطة المهن صدام فان) 1976، 1978( وزملائها لماسلاش طبقا

  : هيو، بعادالأ ثلاثة صورة في المشاعر هذه وتظهر، الناس مع والدائم
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 الانفعالي الاستنزاف  .1

فهو دائم التوتر ، يؤدي إلى شعوره بأن لا شيء لديه للعطاء إن استنزاف مشاعر العاملين الانفعالية

 .والاجهاد

 المشاعر دتبلّ .2

 بعدين المشاعر وتبلد العاطفي الاستنزاف أن المجال هذا في الباحثين من والعديد) ماسلاش( تعتبر

، في العلاقة بين شخصية العامل والآخـرين التبلّد  تمثلوي .النفسي الاحتراق عليهما يرتكز أساسيين

 .العملوفقدان الحماس نحو ، ويتجلى ذلك في الابتعاد عنهم

 الشخصي الانجاز نقص .3

 يعـد  لم بأنه العامل يشعر وعندما، سالباً تقييماً أنفسهم تقييم في الأفراد يبدأ حينما يحدث البعد وهذا

  ).1997، بدران.(الأخرى بمسؤولياته الوفاءو العمل صاحب كفاءة في

 الفـرد  علاقـة  تصور أبعاد ثلاثة على يرتكز النفسي الاحتراق أن الأبعاد هذه عرض خلال من يظهر

 العامل الفرد يفقد العاطفي الاستنزاف لحدوث نتيجة أنه إذ، وطاقاته لموارده فقدانه تطور برازإ، وبعمله

 مشاعره في وتبلدا عواطفه في برودا الطويل المدى على له يسبب مما، العاطفية وموارده وطاقاته عمله

 عمله عن التدريجي الابتعاد إلى به يؤدي مما، العملاء وبين بينه مسافة وترك بالآخرين الاكتراث وعدم

 تـؤدي  العمل في وشدتها الضغوطات فكثرة، المهنية الفعالية وانعدام الانجاز في بنقص شعوره وبالتالي

 عـن  تـدريجيا  يبتعد يجعله ما مهامها لأداء الطاقة استرجاع على القدرة وعدم الشديد التعب إلى بالفرد

 ومـع ، واحترام بود معهم والتعامل للعمل حماسه فيفقد العمل في زملائه ويعتزل الخدمة من المستفيدين

 نفسه وتقييم لذاته تقديره من ينقص مما أداؤه ويضعف بفشله ويحس التبلد في مشاعره تبدأ الوقت مرور

  .بالسلب
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  النفسي الاحتراق اسباب

 فـي  طويلة لفترات للضغوطات الوظيفية الفرد تعرض بسبب يحدث النفسي الاحتراق أن المعروف من

 الاجتمـاع  وعلم النفس علم مجال في والمختصين الباحثين من العديد حاول فقد لذلك ونتيجة، العمل بيئة

 وجهة حسب كل ذلك في اختلفوا وقد، العمال لدى النفسي الاحتراق تحدث التي والعوامل الأسباب إيجاد

  . نظره

  : مايلي إلى يعود النفسي الاحتراق أن :1997) ليتر(و) ماسلاش كريستينا( ترى

 يتوجب أنه حيث من، العامل على الممارس الزائد الضغط يمثل حيث): العمل عبء( الزائد العمل .1

 التـي  الانكمـاش  لإستراتيجية ذلك ويعود، تكلفة وبأقل وقت أقصر في المهام من الكثير أداء عليه

 بضرورة عليهم والضغط بعضهم وترك العمال تسريح في والمتمثلة، والمنظمات المؤسسات تتبعها

 ويفقـده  والعقليـة  البدنيـة  قـواه  ويستنزف العامل يرهق ما وهذا، إنتاجيتهم وزيادة أدائهم تحسين

 . العمل في والرغبة الحماس

 القـرارات  لاتخـاذ  صلاحيات منحهم وعدم العمال على رقابة وجود عدم أن إذ: رقابة وجود عدم .2

 المؤسسـات  فـي  المتبعـة  الأنظمـة  صرامة بسبب وحلها تواجههم التي المشاكل على والسيطرة

 المناسـب  القرار واتخاذ للعامل التصرف حرية مجال بفسح تسمح لا التي الممارسة والبيروقراطية

 لحـل  القـرار  اتخـاذ  حريـة  وجود عدم وبين الرقابة غياب بين صراع حالة يعيش العامل تجعل

 . المشاكل

 طويلة لأوقات والبقاء كبيرة مجهودات من العامل به يقوم فما: المستحقات دفع وعدم المكافآت قلة .3

 دفـع  أو مكافـأة  علـى  حصـوله  دون إبداعية بأعمال وقيامه الرسمية الأوقات خارج العمل في

 جـودة  ويضـعف  أدائه من ويقلل الإبتكارو الإبداع روح فيه ويقتل المعاناة إلى به يؤدي مستحقاته

 . النفسي للاحتراق عرضة يجعله مما خدماته
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 في ضعف ذلك في ويقابلها قدراته تفوق وأعباء مهام للعامل تعطى حيث: والعدالة الإنصاف انعدام .4

 جـودة  فـي  ضعف جانب إلى المطلوبة والواجبات المهام أداء تستطيع التي والكفاءات الإمكانيات

 فيحاسب المطلوب المستوى من أقل خدمات يقدم العامل الفرد يجعل ما المتوفرة والبرامج الأجهزة

 .عليه الضغط وزيادة بالإحباط يشعره وهذا، عليها بذلك

 لديـه  يولـد  مما زملائه عن العامل عزل تتطلب التي المهن بعض توجد: الجماعي الشعور غياب .5

، فقط العمل مكان في الفيزيقي محيطه مع والتعامل، حياته مشاركتهم وعدم بالآخرين الاهتمام عدم

 . العمل في الرغبة عدم لديه ويولد للعامل المعنوية الروح من يخفض وهذا

 المبـادئ  بـين  تعـارض  هناك يكون عندما القيم تعارض يحدث الحالات بعض في :القيم صراع .6

 ومعارضـة  أخلاقية غير أمور فعل إلى العامل فيضطر، المهنة ومتطلبات العامل للفرد الشخصية

  ). 17-13، 2007، وليتر ماسلاش( الشخصية لقيمه

 يجعلـه  ممـا  المهني شرنس يرى حين في )1989( وتوافقه العامل على تؤثر وعوامل أسباب هناك أن

، نفسـه  ونحو والعملاء المؤسسة نحو الفرد اتجاهات في تتمثل العوامل وهذه، النفسي بالاحتراق يصاب

 المهني التوافق عملية على تؤثر التي، والاجتماعية التنظيمية منها والخارجية الداخلية العوامل بها يقصد

  : يلي فيما إليها سنتطرق والتي، العامل لدى

  التنظيم مستوى على

 القيام عليه تستوجب التي والمسؤوليات والالتزامات بالضغوطات مليئة عمل بيئة في العامل الفرد يعيش

 ومـن ، للعامل الإرهاق فتحدث التنظيمية والعوامل المصادر تتعدد قد لكن والاستمرار والمقاومة بمهامه

  : يلي ما العوامل هذه بين

 مبنـي  عـام  بهيكل تتميز مؤسسة كل أن )الحفيظي حميدان خلف نادية( الباحثة ترى: التنظيمي الهيكل

، تتبعها التي والسياسة تملكها التي والإمكانيات والموارد والمرؤوسين السلطة في والمتمثلة الإدارة على
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، المـرؤوس  على الرئيس أو المدير يمارسها التي السلطة نوعية يحدد المؤسسة في الفرد وموقع فمكانة

 فـي  المشاركة وعدم الصارم النظام جانب إلى، التقبل وعدم البعض لدى بالتوتر الشعور إلى يؤدي وهذا

 الحـوافز  نظـام  ملائمـة  وعدم للعمال الوظيفي والتقدم الترقية في المحدودة والفرص، القرارات اتخاذ

 أدائهـم  علـى  يؤثر بالتاليو الرضا عدمو بالنفور الفرد يشعر السياسة تغيير تعديل أو وتكرار والأجور

 فـي  العمـل  علاقات تلعب: العمل في العلاقات). 56-54، 2002، الحفيظي( المنظمة داخل سلوكهمو

 وذلـك  ،النفسـي  بالاحتراق العامل إصابة مدى في مهما دورا ومرؤوسيه زملائه مع العامل الفرد حياة

  :يلي فيما العلاقات هذه وتتمثل، معهم والتعامل التفاعل درجة حسب

 في أدائهم ونوعية المرؤوسين نفسية على تأثير له العمل في المدير فسلوك): المدير( الرئيس مع العلاقة

 مدير يرأسهم الذين فالعمال، البيروقراطي الطابع ذات المنظمات في خاص بشكل ذلك ويظهر المؤسسة

 اتخـاذ  في يشاركهم أو مشاعرهم يراعي ولا، العمال بين عادل وغير مدعم وغير متعاون غير متسلط

 دائما الضغط تحت فيكونون، المهني الرضا وعدم العمل في كثيرة صعوبات لديهم يخلق مما، القرارات

 للاحتـراق  عرضـة  يكونون وبالتالي ،مرؤوسيهم مع جيدة غير علاقاتهم وتكون للعمل متحمسين وغير

  .النفسي

 عـدم  أو الآخـرين  عن بالعزلة وشعوره الاجتماعي للدعم العامل الفرد فقدان إن: العاملين بين العلاقة

   لـه  واحتـرامهم  تقـديرهم  وعـدم  المؤسسة أهداف تحقيق في المشاركة وعدم معهم والاستقرار الأمان

 بالانتمـاء  العامل شعور عدم من ويزيد، المؤسسة في العمال بين الإنسانية العلاقات من يقلل أو ينقص

-27، 2010، الشخانبة( النفسي الاحتراق مظاهر إحدى وهي، والضيق للاكتئاب يعرضه مما للجماعة

28 .(  
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  العمل أعباء

  : يلي ما إلى تنقسم

 للاحتـراق  المؤديـة  الأسـباب  أحد العامل قدرات يفوق الذي الزائد العمل يعتبر: الزائدة العمل أعباء

 لا قـد  العمـل  لأداء الضرورية والجسدية النفسية والمتطلبات والمتعددة الكثيرة العمل فواجبات، النفسي

  :وهما نوعين إلى الزائدة العمل أعباء وتتعدد، له عبئا يسبب مما ومؤهلاته تتناسب

 العمـل  متطلبـات  عن تنشأ التي، المهنية للضغوط الأساسية العوامل أحد وهو: الكمي العمل عبء . أ

 . ضيق وقت في كثيرة مخرجات تستوجب والتي، الزائدة

 ومـؤهلات  مهـارات  إنجازها يتطلب بمهام العامل الفرد تكليف في ويتمثل: النوعي العمل عبء . ب

  ). 229، 1999، ريجيو( قدراته مع تتناسب ولا يمتلكها لا عالية

 الاحتـراق  درجـة  إلى العامل على ضغطا تسبب الزائدة العمل أعباء كانت إذا: المنخفضة العمل أعباء

 والركـود  الإثـارة  وفقدان والروتين الملل إلى بالفرد يؤدي بها القيام الواجب المهام تخفيض فإن النفسي

 القيـام  مـن  لتمكينهم للعمال الراحة وفترات العمل ساعات معدل بين التوازن يستوجب وبالتالي والكسل

  ). 49، 2006، الشخانبة( والإرضاء الرضا وتحقيق وجه أحسن على بمهامهم

 لهـا  الدور فمتطلبات، النفسي الاحتراق أسباب أحد أيضا تعد وهي: الفرد على الدور ومتطلبات ضغوط

  .التنظيمية الأدوار نحقق عندما منا المتوقعة الآخرين بسلوك علاقة

 التوقعـات : بأنها 2009) الجلدة سامر( عن نقلا) كويكو كويك( الباحثان حسب تعني الأدوار فإن لذلك

  ). 181، 2009، جلدة.(العمل في الفرد مع والجماعات الأفراد مختلف بها يتصل التي السلوكية

  : مايلي إلى المنظمات على تؤثرو النفسي الاحتراق تسبب التي الأدوار تقسيم ويمكن
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 يراها التي المختلفة التوقعات مقابلة بمحاولة يقوم أنه أي، أدوار عدة العامل الفرد يلعب: الأدوار صراع

 أو، قيمـه  مع أو، معه متعارضة التوقعات أو الأدوار هذه تكون وأحيانا، منه المختلفة الأطراف ويودها

 .الضغط من مزيدا فيلقى وطموحاته تتفق لا أو واحد آن في تحدث قد أو، أدائها على قدرته لعدم نتيجة

  ). 309، 1994، المشعان(

 عمل لأداء للعاملين اللازمة المعلومات نقص أن، 2001) قحف أبو السلام عبد( يرى: الأدوار غموض

 عـن  المعلومـات  قلـة  أو صلاحياتهم محدودية أو بها يقوموا أن يفترض التي بالمهام جهلهم أو محدد

 يجعلهـم  مما، بها يعملون التي المؤسسة وسياسات بأهداف المباشرة العلاقة ذات تحقيقها المتوقع النتائج

 تعرضـهم  أخطـاء  ارتكـاب  من خوفا بالضغط الشعور وبالتالي، العمل في الاندماج على قادرين غير

  ). 189، 2001، قحف ابو( للمساءلة

 والجسـدية  العقليـة  والإمكانيـات  القدرات تشتيت على تعمل الأدوار وصراع المعلومات وضوح فعدم

  ).370، 2004، العميان( أهدافها وعلى المنظمة داخل سلوكه على ويؤثر

 لدى النفسي الاحتراق حدوث في والأسباب المصادر إحدى الوظيفة طبيعة تعتبر ):الدور( المهنة طبيعة

 أو ،لشـاغلها  تتيحهـا  التي المكانة أو الوظيفة هذه فيها تصنف التي بالفئة يتعلق فيما سواء العامل الفرد

 وأهميتها تعقدها درجة حيث من تختلف فالوظائف، فيها يعملون الذين الأفراد على تضفيها التي الحيوية

 الضغط من العالي المستوى عن وينتج، معين مستوى على للعامل ضغطا تسبب وظيفة فكل، ومتطلباتها

  . إليه الموكلة المهام إنجاز في الذريع والفشل بل، التام الإخفاق من حالة العامل الفرد على

 وظيفـة  أو لنشـاط  ممارسـته  مقابـل  العامل عليه يحصل الذي المادي التعويض الراتب يعد: الراتب

  ).9، 2011، بوخمخم( لصالحه يعمل لمن أو غيره لحساب مشروعة

 المادية المخاطر لمواجهة برامج تصميم إلى المؤسسات تسعى: العمل ظروف وتحسين المهنية السلامة

 تـوفير  عـدم  يؤدي وقد، العمال تصيب قد التي العمل أماكن في الصحية المخاطر إلى إضافة، والنفسية
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 والإشـعاعات  الكيميائية المواد طريق عن للأمراض العمال تعرض إلى العمل ظروف وتحسين السلامة

 يشـعر  مـا  وهذا، المهام لأداء الملائمة الفيزيقية الظروف انعدام بسبب أو، العمل مواقع وتلوث الضارة

  ).311، 2006، عباس( بهم المحيطة العمل ظروف عن الرضا وعدم الإدارة على بالسخط العمال

 وقليلـة  صحية عمل بيئة وتوفير الواقية المعدات توفير وعدم، والجيدة الملائمة العمل أجهزة توفير فعدم

 قـد  التـي  والمخـاطر  العمل بيئة في تنتقل قد التي الأمراض حول المعلومات توفير عدم أو ،المخاطر

 والقلـق  الأمـان  بعدم ويشعره ونفسيته صحته على يؤثر، وارشاده منه الوقاية وكيفية الفرد لها يتعرض

 الآخـرين  تقدير وعدم أهميته بعدم وشعوره، حياته على والخوف بالأمراض الإصابة من مستقبله على

  . فيها تعمل التي المؤسسة عن بالاغتراب إحساسه وبالتالي، له

 التي الأماكن أو المجالات أحد العمل ويعد، الحياة ضغوط تأثير تحت الفرد يقع :الفردي المستوى على

 الشـدة  فـي  تختلـف  أنها إلا، عاتقه على تلقى التي والمسؤوليات الأعباء بسبب للعامل الضغط تسبب

 تـؤدي  التي والأسباب المصادر بين ومن، لآخر شخص من لها الفرد تقبل درجة وتختلف والاستمرارية

  : يلي ما النفسي الاحتراق إلى العامل بالفرد

 بعـض  وتشـير ) ب(و) أ( نمطـين  إلـى  الأفراد شخصيات السلوك علماء يصنف: الفرد شخصية نمط

 عـن  الضاغطة الحياة ولمواقف للمشاكل عرضة أكثر هو) أ( الشخصية صاحب الفرد أن إلى الدراسات

 فـي  المتمثلة السلوكية الاستعدادات بين ما مركبة) أ( الفرد شخصية فسلوكات، )ب( الشخصية صاحب

 العدائيـة  كالاسـتثارة  الانفعاليـة  الاسـتجابات  وبين، طويلة لفترات والعمل للأنشطة المتسارع المعدل

 أقل في وانجازه فيه التفوق عن والبحث العمل في بالجد النمط هذا يتميز، والمتزايدة الغضب واحتمالات

 الشخصـية  صـاحب  عكس، متوترة رؤسائه مع علاقاته وتكون عمله في محبطة مواقف ويعيش، وقت

 ويتميـز  واحد نشاط في عمله ويرتكز، عدواني غير العمل في زملائه ومع حياته في يكون حيث) ب(

  . (fred,383-384) والمنافسة بالوقت يبالي ولا فراغه بأوقات ويستمتع والراحة والصبر بالهدوء
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 عرضـة  الأكثـر  هـو  عملـه  في والمخلص الملتزم الشخص أن) فريدنبرجر( يرى: الشخصية سمات

 نفسـه  الوقـت  وفي، للعطاء يدفعه داخليا ضغطا يعيش لكونه ذلك ويرجع، غيره من النفسي للاحتراق

 أهدافه رسم في العامل الفرد واقعية مدى وتلعب، العطاء هذا من تقلل إرادته عن خارجة ضغوطا يعيش

 بـه  يتمتـع  ما مدى أيضا المؤثرة العوامل ومن، النفسي الاحتراق في للوقوع دورا وتوقعاته وطموحاته

 ويرغـب  عمله في يتفانى الذي فالموظف، لديه الطموح ومستوى التكيف على ذاتية قدرات من الموظف

 واجهتـه  مـا  إذا غيـره  من أكثر النفسي للاحتراق يتعرض النجاح من درجة بأعلى أهدافه تحقيق في

 النفسـية  الاستجابة حسب المشكلات لتلك الاستجابة درجة وتختلف، أهدافه تعترض العمل في مشكلات

  ). 99-98، 2008، العياصرة( الفردية الفروق وحسب للفرد والعاطفية والسلوكية

 إلى العامل رغبة جانب في تتمثل المفهوم هذا أبعاد أن 1991) ولاس(و) سيزلاقي( يرى: الذات مفهوم

 إلـى  وحاجتـه  والمجتمع العمل في والرؤساء الزملاء قبل من والاحترام بالأمان والشعور الذات تقدير

 وتوفير الاستقلالية ومنحه الاجتماعي بمركزه وتحسيسه المسؤولية ومنحه والاعتبار بالثقة الشعور تنمية

 ونجاحه مهامه في إنجازات من الفرد يقدمه ما خلال من الحاجة هذه إشباع ويتم الملائمة العمل ظروف

 ويرضـي  حاجاته إشباع له ويحقق يرضيه عمل أداء في ومهاراته لقدراته الآخرين وتقدير فيها اعه وا

  ). 75، 1991، ولاسو سيزلاقي( أيضا المنظمة

 لإرضـاء  معـين  بسلوك يقوم العامل الفرد تجعل داخلية دوافع أنها على الحاجات اعتبار يمكن وبالتالي

 يـؤثر  الذي والتوتر الضغوطات من وتحررهم العمال رضا إلى متوازن بشكل توافرها ويؤدي، حاجاته

  . أدائهم وفي سلوكهم في

 المـرأة  تعـد  إذ، النفسي بالاحتراق الإصابة درجة في والإناث الذكور من الجنس عامل يؤثر: الجنس

  ). 228، 2007، كمال( الرجال من النفسي للاحتراق عرضة أكثر
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 تفـاوت  فـي  مهما دورا تلعب أنها إذ ،النفسي الاحتراق إلى تؤدي التي الأسباب من وتعد: الفرد قدرات

 بقـدرات  يتمتع الذي فالفرد، المسؤوليات وتحمل المهام وأعباء العمل ضغوطات مع التكيف على القدرة

 هـذه  لمثـل  يفتقـر  الـذي  الفرد من عرضة أقل يكون العمل ضغوطات مع والتأقلم التكيف على ذاتية

  ). 337-336، 2003، الباقي عبد( القدرات

  الاجتماعي المستوى على

 مـع  أو عملهـم  علـى  سواء المؤسسة داخل العمال وتصرفات سلوكات على الاجتماعية الأحداث تؤثر

  : مايلي نذكر الاجتماعية العوامل هذه بين ومن، ورؤسائهم زملائهم

 المسـاهمة  إلى أدى والخدماتية الاجتماعية المؤسسات على المجتمع أفراد طرف من الاعتماد تزايد •

، المـوظفين  طرف من المطلوب المستوى من أقل خدمات تقديم وبالتالي الوظيفي العبء زيادة في

 عرضة يجعلهم مما الضغوط وزيادة الإحباط إلى بهم ويؤدي شعورهم على يؤثر أن شأنه من وهذا

 ). 99، 2008، العياصرة( النفسي للاحتراق

 بشـكل  تتعامـل  التي أي ،الخدماتية المهن في) ماسلاش كريستينا( حسب النفسي الاحتراق يظهر •

 في منطقية والغير واقعية الغير والافتراضات التوقعات إلى يؤدي ما وهذا، المجتمع أفراد مع كبير

 .المهنة طبيعة حول والقابلات المجتمع أفراد معظم فيها يشترك الأحيان بعض

 من الاجتماعية أو الشخصية حياته في العامل الفرد يتعرض حيث: والشخصية الاجتماعية الأحداث •

 مكـان  إلى معه ويحملها والإثارة بالقلق تشعره ايجابية أو سلبية تكون قد مهمة بأحداث لآخر حين

 ويـرى ، مهامـه  أداء عـن  ويعرقلـه  سلوكه في يؤثر والذي بالضغط شعوره من يزيد مما العمل

 او الـزوج  وفاة مثل الافراد سلوكيات على تؤثر التي الاحداث هذه ومن 1999) ريجيو رونالدو(

  ). 297-296، 1999، ريجيو( العائلة افراد احد وفقدان والحمل والزواج والطلاق الزوجة
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 في تختلف لا وهي ومتنوعة متعددة أنها نلاحظ يجعلنا النفسي الاحتراق ومصادر أسباب عن الحديث إن

 فيهـا  ينشأ التي والخلفية الظروف تشابه منطلق من وذلك، المهنية الضغوط وأسباب مصادر عن البحث

 مستمر متصل في الأخيرة النقطة إلا هو ما النفسي الاحتراق أن 1985 )شرنس( يرى حيث، منهما كل

 مـن  الفـرد  يعانيه لما نتيجة هو النفسي الاحتراق فإن وعليه النفسي؛ بالاحتراق وينتهي بالضغوط يبدأ

 علـى  وتـنعكس  نفسه الفرد من أو الخارجية البيئة أو فيها يعمل التي البيئة مصدرها كان سواء ضغوط

  . وصحته وسلوكه أدائه

  النفسي الاحتراق وأعراض مظاهر

 لحالـة  تعرضـه  تكشف والتي الفرد تلازمو البعض بعضها مع تتزامن التي الأعراض من العديد هناك

  : مايلي بينها من، النفسي الاحتراق

  : في وتتمثل :الانفعالية الأعراض

 .البكاء ككثرة المزاج في تقلبو الانفعال سرعة •

 .بالذنب الإحساسو شديدة غضب نوبات •

 .بالآخرين الاستخفافو اللامبالاةو الإنكارو التبرير •

  ). 103، 2007، احمد.(للتغيير الشديدة والمقاومة المتحجرة الاتجاهات •

  : في وتتمثل: الشخصية بالعلاقات الخاصة الأعراض

 .لومهمو بالآخرين المبررة غير الثقة عدم •

  ). 146-145، 2000، عسكر( آلي بشكل المستفيدين مع والتفاعل الآخرين من والسخرية التهكم •

  :في تتمثل: العقلية الأعراض

 .المهنية الأخطاء تزايدو التركيز فقدان •
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 .بسهولة النسيانو الذاكرة قوة في تراجع •

  .المعلومات معالجةو القرارات اتخاذ في صعوبة •

  :في تتمثل: الجسدية الأعراض

 .الطاقة فقدان أو، والقدمين اليدين وتنميل التعب •

 .الارتعاشو المفرط التعرقو الإغماءو الدوار •

 .العضلاتو الكتفينو الرقبةو الظهر آلام •

 .العالي التوترو الصداع •

 .النوم أنماط في تغييرات •

 .الهضم عسر أو الإسهال القي، الهضم في تغييرات •

 .الشهية في مفاجئ تغيير أو، مفاجئ بشكل نقصانه أو الوزن في زيادةو الهرمونات في اضطرابات •

  ).19-18، 2003، شيخاني(. السكري مرض، الدم ضغط استقرار عدمو القلب دقات انتظام عدم •

  : في تتمثل: السلوكية الأعراض

 .للعمل الحماس فقدانو الدافعية ضعف •

 .الواقع من الهروب في رغبتهو الآخرين مع علاقاته في الفرد تراجع •

 ). 103، 2008، العياصرة( تركها أو الوظيفة تغيير في الرغبةو المتكررة الغيابات •

 ادراكـه  جانب إلى، بعمله يتعلق فيما سلبية بطريقة ذاته لتقويم العامل ميلو العمل عن الرضا عدم •

  ). 97، 1999، عكاشة( العطاء عن العجزو بالفشل والإحساس، له الإدارية المساندة بانعدام
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  النفسي الاحتراق مراحل

، الـزمن  عبر تتطور سيرورة عن عبارة هو النفسي الاحتراق ان 2000 عام )بيترز(و )شوفلي( يشير

 والمختصـون  الباحثون فيها اختلف التي الأخيرة هذه، مراحل بعدة يمر بل مفاجئ بشكل يحدث لا فهو

  : يلي فيما منها بعضا توضيح يمكن لذلك، تحديدها في

  :يلي فيما تتمثل 1982 شرينسو ماسلاش حسب النفسي الاحتراق مراحل

 وبين، وامكانات ٕ مواردو قدرات من لديه يتوافر ما بين التوازن بعدم الفرد شعور: الأولى المرحلة •

 بعـبء  يعرف ما وهو، المطالب تعادل لا الإمكانات أن أي ؛مطالبو مهام من إليه يوكل بعب ما

 .الكيفيو الكمي العمل

 القصـيرة  الفـرد  استجابات نتيجة الإجهادو التعبو التوترو القلق بمشاعر وتتسم: الثانية المرحلة •

 .التوازن لعدم الأجل

 معاملـة  إلـى  كالميـل ، المهنـي  السلوكو الاتجاهات في التغيرات من بعدد تتسم: الثالثة المرحلة •

 اللوائحو النظم مع توحدو اندمج كأنهو الإنساني الحس عن بعيدة آلية بطريقة الخدمة من المستفيدين

  ). 13، 2000، المطوع(.الوظيفية

 مراحل أربع ميزا حيث )Brodsky برودسكي( و)  Edlwichأدلويش( حسب النفسي الاحتراق مراحل

 وهـي ، 1985 عـام )كرومبيز(، 1997 عام) تاب(و )بيترز(و )شوفلي( عن جاء كما النفسي للاحتراق

  :كالتالي

 واقعية غير وآمال طموحة بمشاريعو كثيرة بأعمال الفرد قيام المرحلة هذه تترجم: الحماس مرحلة •

 عمل من به يقوم ما شدة ومن كالمخدر لديه العمل فيصبح وقدراته طاقاته كل الفرد فيظهر، تقريبا

 فـي  يدورو فعالية أقل يصبحو بالتعب يصاب حيث، الوقت مرور مع بالتراجع يبدأ أهدافه لتحقيق

 . الفراغ
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 نقـص  بسـبب  العمـل  على قادر غير بأنه الشعور في الفرد يبدأ المرحلة هذه في: الخمود مرحلة •

 بـبعض  يشـعر و التعب من يشتكي فنجده العمل في أكثر ساعات يصرف بالمقابل أنه غير، طاقته

 بالبحـث  اهتمامـه  فيولي، الأدوية شرب إلى فيلجأ، النومو الانتباه اضطراب مع السيكوماتية الآلام

 .الخاصة حاجاته عن والرضا، المهني توافقه تحقيقو راحته عن

 المقاومـة  علـى  قدرتـه  تـنخفض و الفـرد  على الضغط يزداد المرحلة هذه في: الإحباط مرحلة •

 لمواجهـة  المبذولـة  جهـوده  تأثير وعن فعاليتهو أهميته عن يتساءلو بالذنب فيشعر، والاستمرار

 الأمـراض  عليـه  تتـوالى و الغضب شديد يصبحو فيخمد، المهنية المجهداتو الصعوبات مختلف

 .السيكوماتية والآلام

 محبطـا  الفـرد  فيصبح، أداؤه ينقصو الفرد معنويات تنخفض المرحلة هذه في: اللامبالاة مرحلة •

 عـدم  من حالة إلى فيصل، البقاء أجل من المقاومة يواصل ذلك ومع عمله إتمام يستطيع لاو تماما

 قـد  ممـن  نفسه يحميو التحديات يتفادىو ممكن وقت أقل في عمله من ينتهي أن يحاولو التوازن

  ). 1، 2010، فتيحة( خطر في يضعه

  النفسي الاحتراق مستويات

 النفسـي  الاحتراق مستويات تقسيم يمكن النفسي للاحتراق ومراحل أعراض من تناوله تم ما خلال من

 )الغيلاني محمد بن سالم( عن نقلاو 2012) مخلوف سعاد( عن نقلا 1979 )كابوتو(و )سبانيول( حسب

  : هيو مراحل ثلاث إلى 2013

 العـابرة و العارضـة  العلامـات  على المرحلة هذه تشمل: )متعادل نفسي احتراق( الأول المستوى •

 مثـل  القصـيرة  كالنوبات عليها السيطرة يمكن متقطعو قصير بشكل تظهر التيو النفسية للضغوط

يعتقد الباحثون أنه يمكن علاجه من خلال الاسترخاء والتمـارين  ، التهيجو الإحباطو القلقو التعب

 .الرياضية والتسلية الشعبية التي تقلل من أعراض الضيق النفسي
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 الأعـراض و العلامـات  نفـس  على المرحلة هذه تشمل: )متوسط نفسي احتراق( الثاني المستوى •

 الانفعـال  درجة كوضوح واضحة تكونو طويلة لفترات وتستمر تتكرر لكنها منها أكثر أو السابقة

 القـائمين  من سخريته مدى يلاحظ كما استرخائه من بالرغم النفسي بالاحتراق المصاب الفرد لدى

 يصعبو .منخفضا الخدمة من بالمستفيدين اهتمامهو متقلبا مزاجه يكونو به يقوم الذي العمل على

، مخلوف( الأول المستوى في ذكرت التي بالطرق منها بعض علاج أو الأعراض هذه من التخلص

2012 ،99 .( 

 النفسـية  المشكلات تصلو الأعراض تدوم المستوى هذا في ):شديد نفسي إحتراق( الثالث المستوى •

 الاحتـراق  بمشاعر الفرد يشعر أن غريبا وليس، عليها التغلب يمكن لا جدا صعبة مرحلة البدنيةو

 بالمسـؤولية  الالتـزام  عدم المرحلة هذه عن ويترتب، لأخر حين من المتوسطةو المعتدلة النفسي

 القـول  يمكن حينها، مزمنة نفسيةو جسمية مظاهر شكل في تظهرو المشاعر هذه تلح عندما ولكن

، الغيلانـي ( عامة بصفة حياته يهددو الفرد على خطيرة مشكلة يشكل أصبح النفسي الاحتراق بأن

2013 ،56 .(  

  النفسي الاحتراق عن الناجمة والنتائج الآثار

 الفـرد  ويكونها يعيشها سلبية خبرة عن عبارة بأنه النفسي الاحتراق مظاهرو أعراض خلال من يتضح

 التـي  المؤسسـة  علىو صحته على خطيرة ونتائج أثار إلى به تؤدي تكرارها فشدة، عمله عن العامل

  :مايلي الظاهرة هذه عن حصرها يمكن التي النتائج ومن، بها يعمل

 والعاطفيـة  المعرفيـة  الناحيـة  من الفردي الجانب على النفسي الاحتراق يؤثر: الفردي المستوى على

 فيفقد: الفرد أن )العياصرة أحمد محمود معن( يرى الصدد هذا وفي، السلوكية وكذلك والنفسية والجسدية

  ).101-100، 2008، العياصرة( لواجباته والنسيان، قراراته في والتحكم التركيز على القدرة فيها
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 أن :LEE YOEJIN( 2007 لي يوجين( عن نقلا آخرونو) 1978بينزو ماسلاش كريستينا( وتضيف

 العملاءو العمل اتجاه سلبيا موقفا فيكون بالقلق شعور ينتابه العمل عن الناجمة الضغوط يدرك لما الفرد

 عـن  فعـل  كـرد  عاطفتـه  اسـتنزاف  إلـى  الزمن مرور مع به يؤدي ما وهذا، وزملائه ذاته واتجاه

 السـلوكية و النفسية الناحية من الفرد على يؤثر النفسي الاحتراق أن ويضيف .تواجهه التي الضغوطات

 العمـلاء  مـن  والسخرية التشاؤمو التهيج إلى به يؤدي والذي العامل منه يعاني الذي الإرهاق خلال من

 مـن  العمـل  في الآخرين وبين بينه العلائقية المشاكل من دوامة في يدخل العامل يجعل مما والاكتئاب

  والاصـدقاء  والعائلة الزوجين بين العلاقة كسوء العمل مكان خارج إلى ويتجاوزها بل، وعملاء زملاء

  ).43-42، 2007، لي يوجين(

 والضـغط  المعـدة  قرحة في تتمثل عديدة سيكوماتية أمراض عدة بظهور النفسي الاحتراق ويتسبب كما

 الانسـحاب  فـي  فيرغـب ، لذاته تقديره يفقد الفرد يجعل ما وهذا، والصداع، القلب أمراض، والدموي

 عنـد  خصوصـا  الكحوليـات  تعـاطي  أو التدخين أو والعقاقير الأدوية طريق عن الواقع من والهروب

  . الانتحار في الرغبة إلى النفسي الاحتراق درجة حدة تصل وقد، الرجال

 حيـث  مـن  النفسي بالاحتراق المصاب الفرد منها يعاني التي المشاكل تنعكس: التنظيمي الجانب على

  :مايلي

 . تركه أو متكرر بشكل عنه التأخر أو العمل عن الغياب •

 . والإدارة العمال بين الثقة وانعدام بينهم فيما والعنف العاملين قبل من الشكوى •

 . المهنية الحوادث عدد في الزيادة •

 .هياكلها على الحفاظ وعدم المؤسسة قوانين اختراق •

 . المعنوية الروح انخفاض •

 .العمل عن بالرضا الشعور عدم •
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 وقلـة  الأداء جودة ضعف خلال من السيئة السمعة اكتسابهاو المؤسسة فشل إلى يؤدي الأفراد فشل •

  ).194، 2009، جلدة( الانتاجية

 لا أضـرارا  تسـبب  كظـاهرة  وهي، الأمد الطويلة العمل لضغط استجابة النفسي الاحتراق يعد وعليه

  . المنظمة وعلى الفرد على بها يستهان

  النفسي الاحتراق من الوقاية

، عملـه  وبيئـة  الفرد بين التوافق إعادة ضرورة إلى التنظيمي السلوك في المختصونو الباحثون يوصي

 المسـتوى  على :مايلي إتباع خلال من منه الوقايةو النفسي الاحتراق أثار من التخفيف خلال من وذلك

  : يجب أنه، 2007) يوسف سيد جمعة( يرى: الفردي

 الاسـتجابة  تلـك  فهمو للضغوط الاستجابة في الملائمة الأساليبو الشخصي عمله فهم الفرد على •

 . وتغييرها مهمة الغير السلوك أنماط تحديد من للتمكن

 تحقيقهـا  يمكن لا والتي واقعية الغير الأهداف لان، أولوياتهو وأهدافه قيمه فحص إعادة الفرد على •

 حسـب  وترتيبهـا  للتحقق قابليتها من التأكد يجب لذلك، والارتباك للإحباط الفرد تعرض العمل في

 .الأولوية

 مجال كل على والتركيز، الاجتماعية الحياة، المنزل، العمل :مجالات إلى حياته يقسم أن الفرد على •

 . أخر مجال على يؤثر أن مجال أي لضغوط السماح عدمو الإمكان بقدر يعيشه

 ويصـغون  النصح له يقدمون وزملاء أصدقاء إلى بحاجة فرد فكل، للمساعدة نظام بناء على العمل •

  ). 41، 2007، يوسف(.اهتماماته ويشاركونه به يهتمونو إليه

  :يلي فيما تتمثل النفسي الاحتراق من للوقاية أخرى أساليب الباحثين من العديد اقترح كما

 .الأجر مدفوعة إجازات وأخذ والاستجمام الراحة •

 . الضغط من والتخفيف الجسم لبناء بأنواعها الرياضة ممارسة •
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 .الترويحية الأنشطة وحضور المختلفة الهوايات ممارسة •

 . العمل زملاء مع اجتماعية علاقات تكوين •

 .روتينيا عمله يصبح لا حتى العمل أثناء الشخص بها يقوم التي المهام تنويع •

، العياصـرة .(بها والتحكم لضبطتها العمل اثناء السلبية المشاعر تسبب التي العوامل تحديد محاولة •

2008 ،121 .(  

  التنظيمي المستوى على

 ذلـك و المهام متطلبات مع قدراتهم تتوافق والذين الأفراد أحسن انتقاء خلال من والتعيين الاختيار •

 .المهني التوافق لتحقيق

 لتجنـب  انجازهـا  المتوقع الأهدافو المسؤولياتو الواجباتو الحقوق بتوضيح وذلك الدور تحليل •

 .العمال بين المختلفة النزاعات

 ماديـا  تحفيـزهم و التقـدم  وفـرص  المكافآتو الترقية فرص توفير خلال من العمل مناخ تحسين •

 .ومعنويا

، 2010، وغبـاري  شعيرة ابو. (العمال بين الاجتماعية العلاقات دعم خلال من التآزر روح توفير •

192 .( 

 .والعمال الإدارة بين الاتصال قناة وفتح القرارات اتخاذ في للمشاركة الفرصة إتاحة •

 جـزء  فـي  أو فيه القصور أن حيث، وتنفيذه العمل لأداء الأفراد كفاءة من للرفع والتدريب لتكوين •

 . النفسي بالاحتراق للإصابة يؤدي قد منه

 الأخصـائيين و الأطبـاء  أو النفسية الصحة ببرامج الاستعانة خلال من النفسي العلاجو الاستشارة •

 . وارشادهم لتوجيههم النفسانيين

  .للعمال المستمرة الصحية الرعايةو المراقبة •
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  النفسي الاحتراق مقاييس بعض

  :مايلي منها نذكر بها المصابين الأفراد لدى النفسي الاحتراق ظاهرة لقياس الشائعة المقاييس بين من

 18 مـن  ويتكـون ، النفسي الاحتراق قياس إلى ويهدف :1980) لفريدنبرجر( النفسي الاحتراق مقياس

 سلم على ذلك، والتام الانطباق إلى الانطباق عدم بين يتراوح مقياس خلال من عليها الإجابة يتم، عبارة

 النفسـي  الاحتراق مستوى إلى الفرد عليها يحصل التي الدرجة وتشير، 5 إلى صفر من يتراوح متصل

  :كالتالي الأفراد ويقسم

 .جيدة بحالة الفرد أن ـ ـ ـ ـ ـ 25 :صفر ـ1 •

 .جيدة بحالة الفرد أن ـ ـ ـ ـ ـ 26:35 •

 .النفسي بالاحتراق الإصابة إرهاصات ـ ـ ـ ـ ـ 36:50 •

 .نفسيا محترق الفرد ـ ـ ـ ـ ـ 51:65 •

  .الخطر وضع ـ ـ ـ ـ ـ فأكثر :65 •

  المقياس عبارات على أمثلة

 ؟بسهولة تتعب ها •

 ؟منخفض انجازك لكن، وبجد تعمل هل •

 ؟السبب واضحة غير الحزن من بفترات تشعر هل •

  ). 46-45، 2007، دردير( ؟عصبية أكثر أصبحت هل •

  1981) ماسلاش كريستينا( مقياس

  :وهي أبعاد ثلاثة على الفقرات وزعت وقد. مهنته نحو الفرد بشعور تتعلق فقرة 22 من المقياس يتكون
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 التعـب  مستوى وتقيس )20، 16، 14، 13، 8، 6، 3، 2، 1( الفقرات ويتضمن :العاطفي الانهاك •

 .المرضى فئة مع للعمل نتيجة الشخص به يشعر الذي الانفعالي والتوتر الطاقة وفقدان

 التي اللامبالاة أو، اهتمام مستوى ويقيس )5، 10، 11، 15، 22( الفقرات ويتضمن :المشاعر تبلد •

 .معهم العمل نتيجة المرضى مع المفحوص علاقة يطبع

 تقييم طريقة ويقيس )4، 7، 9، 12، 17، 18، 19، 21( الفقرات ويتضمن: بالانجاز الشعور تدني •

  ). 189، 2014، نعموني.(عمله عن الرضاو بالكفاءة شعوره مستوىو لذاته الفرد

  النفسي للاحتراق جيلدرد مقياس

 اسـتخدامه  بالإمكان يكون وقد، النفسي للاحتراق كمؤشر النفسي للاحتراق جيلدرد مقياس استخدام يمكن

 الأسـئلة  إلـى  ارجع كامل بشكل عليه أجبت إذا، وعليه الإجابة خلال من ذلك، ونفسه المرشد قبل من

 فـي  بدأت انك أو، مرهق انك نفسك على بالحكم بدأت أنت هل تظهر أجابتك كانت إذا ما بنفسك قررو

  ). 2015، ملحيس(.النفسي الاحتراق لديك عام بشكل أنك أو السيئة التأملات

 7 بشدة معارض •

 6 معارض •

 5 باعتدال معارض •

 4 اعرف لا •

 3 باعتدال موافق •

 2 بشدة موافق •

  1 موافق •
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  خلاصة

 الضـغوطات  نتيجـة  الحالي عصرنا تهدد التي الخطيرة المهنية المشكلات أحد النفسي الاحتراق يعتبر

 بإنهـاك  يشعر به المصاب وتجعل الشخصي الانجاز في بنقص الشعور تسبب والتي المستمرة الحياتية

 بل فقط الأمر هذا في الخطر يكمن ولا، جماد وكأنه حوله يحدث بما مبال غير يجعلانه وعاطفي جسدي

 وعقلـه  قلبـه  على تأثيره خلال من الفرد لحياة مهددا يصبح أنه لدرجة النفسي الاحتراق خطورة تتعدى

 بالاحتراق المصابون بالأفراد المؤسسة وتتأثر. الانتحار أو المفاجئ الموت وربما الهلاك إلى به فيؤدي

 الأداء نتيجة ومادية بشرية خسائر إلى بها يؤدي مما أفرادها وعلى عليها المتزايدة الأعباء نتيجة النفسي

  .فشلها وبالتالي لأفرادها المتدني

  الوظيفي داءالأ 2.1.2

  مقدمة

حيث أنها تنطوي علـى تقيـيم   ، تعد تنمية الموارد البشرية من أهم العوامل المطلوبة لتطوير المنظمات

  .وكذلك تحقيق أهداف المنظمة، أداء الموظف والعمل على تحسينه

مما أدى ، وكذلك فعالية وكفاءة المؤسسات في القيام بوظائفها، هناك اهتمام متزايد بمسألة الأداء الوظيفي

الأداء . إلى التركيز على إدارة هذه المؤسسات بشكل يضمن تحقيقها لأهدافها من خلال رفع المسـتوى 

يجـب علـى   ، وفي أيام المنافسة والاهتمـام بموضـوع الأداء  . لضمان استمراريتها ونموها وتطورها

نصر البشري والأداء المؤسسي من أجل تقديم الخدمات بسـرعة وبجـودة   المؤسسات أن تركز على الع

  ).2008، البلوي(وكذلك الاستجابة لاحتياجات وتوقعات العاملين ، عالية

لأن المؤسسة تكون أكثـر  ، فإن الأداء الوظيفي هو النتيجة النهائية لأنشطة أي مؤسسة، علاوة على ذلك

فـإن اهتمـام الإدارة وقيادتهـا    ، بشكل عـام . اء العامين متميزااستقرارا وطويلة الأمد عندما يكون أد

وفـي  ، وبالتالي فإن الأداء على أي مستوى تنظيمي داخل المنظمة، بمستوى الأداء يفوق عادة موظفيها
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ولكن أيضـا لـدوافع الرؤسـاء والقـادة     ، ليس فقط انعكاسا لدوافع وقدرات المرؤوسين، أي جزء منها

  ).2007، موافي( وقدراتهم

  الوظيفي الاداء مفهوم

 عـام  بشـكل  الادارية الدراسات في والبحوث الاهتمام من كبيرا قدرا تلقت التي المفاهيم أحد هو الاداء

 الفـرد  مسـتوى  علـى  المفهوم هذا لاهمية نظرا، الخصوص وجه على البشرية الموارد دراسات وفي

 إنجاز أو، مهمة أداء أو" أداء" مصطلح. وتنوعه الاداء على تؤثر التي التأثيرات بين والتفاعل والمنظمة

 الموظـف  قبل من والواجبات المسؤوليات من الوظيفية الاعباء تنفيذ هو الاداري الجانب أداء، النشاط

(Solkhe &Uchhal,2017) .  

 عن ويعبر، لتحقيقها اللازمة والوسائل الاهداف من كلا تعكس التي الانشطة همأ من داءالأ مفهوم يعتبر

يتعلق الأمر بالنتائج التـي تسـعى   ، العمل هذا في المرغوب الانجاز مستوى بلوغ وأ العامل كفاءة مدى

إذا لم يرتفـع إلـى   ، ومع ذلك ؛فسيحقق هدفه، إذا كان الأداء مناسبا لإكمال العمل. المؤسسات لتحقيقها

وكـذلك تـدريب   ، وأسـاليب جديـدة  فسيستلزم ذلك تطوير وسـائل  ، المستوى المطلوب لإكمال العمل

  ).20: 2013، كريم ابو( لزيادة الكفاءة وتحسين الأداء، الموظفين

 المشـترك  القاسـم  يمثـل  فهو، عام بشكل للمنظمات بالنسبة وهاما جوهريا مفهوما الاداء مفهوم ويعد

 المعرفـة  وحقـول  فرق لجميع محوريا وعنصرا الشمولية الظاهرة يكون ويكاد، الادارة علماء لاهتمام

 المؤسسـة  وجـود  حولها يتمحور التي المؤسسات لمختلف اهمية الاكثر البعد كونه عن فضلا، الادارية

  ).51 :2010، ناصر( عدمه عن

، كنتيجة نهائية لجميـع أنشـطتها  ، أهلية أو حكومية، التميز في الأداء له مكانة خاصة داخل أي مؤسسة

لأن المؤسسة تكون أكثر استقرارا وطويلة الأمد عنـد موظفيهـا   ، على مستوى الفرد والمؤسسة والدولة

  ).2010:38، شاهين(أداء جيد 
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 التركيز ضرورة فرضت التي لاهميته وذلك مبكر وقت في والبحث للدراسة الاداء مفهوم تعرض حيث

  :منها نذكر تعاريف عدة الاداء مفهوم عرف وقد، عليه

 الـى  بالمؤسسة الخاصة المدخلات تحويل على القدرة" :بانه العاملين اداء) 34: 2009( سليمان عرف

القدرات الناعمـة يعـرّف الأداء    ".ممكنة كلفة وباقل محددة وبمواصفات وخدمات سلع بشكل مخرجات

ويعتمد علـى القيـود   ، الوظيفي على أنه نشاط يقود الفرد إلى إكمال المهمة أو الهدف المحدد له بنجاح

  ).2006، عقيل(العادية للاستفادة المعقولة من الموارد المتاحة 

 او نفسـه  تلقاء من بها قام معينة لمهمة الاستجابة نتيجة الفرد يفعله ما انه الوظيفي بالاداء ايضا ويقصد

 الـى  التنظيمية المدخلات لتحويل نتيجة البيئة في تغييرا تحدث الاستجابة وهذه، الاخرون عليه فرضها

  ). 2005، المطرفي(محددة ومعدلات فنية بمواصفات مخرجات

والتي تبدأ بالقدرات والـوعي بالـدور أو   ، يعبر مفهوم الأداء الوظيفي عن النتيجة الصافية لجهود الفرد

 ).2004، سلطان(وبالتالي تشير إلى درجة الإنجاز وإتمام المهام التي تتكون منها وظيفة الفرد ، المهام

درجة الإنجاز وإتمام المهام التي تتكون منها "بأنه ) 38: 2000(يعرف أداء الموظف من قبل البرنوطي 

  . ي الفرد أو يفي بمتطلبات الوظيفةحيث يعكس هذا التعريف كيف يرض، "الوظيفة

  الوظيفي الاداء اهمية

على مستوى الفرد والمنظمـة  ، للأداء مكانة خاصة داخل أي مؤسسة لأنه المنتج النهائي لجميع أنشطتها

أو يمكن القـول  ، حيث يكون أداء الموظفين هو مميز، والدولة لأن المنظمة أكثر استقرارا وطويلة الأمد

، عادة ما يفوق اهتمام المـوظفين بـه  . بشكل عام أن مستوى الأداء هو مصلحة إدارة المنظمة وقيادتها

كـس قـدرات   اخل المنظمة وفي أي جزء منها لا يعفإن الأداء على أي مستوى تنظيمي د، ونتيجة لذلك

  . ودوافع الرؤساء والقادة
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ونتيجـة  . تتبع مراحل البقاء والاستمرارية مراحل الاستقرار والسمعة والفخر والتميز وأخيـراً القيـادة  

فإن قدرة المنظمة على التقدم من مرحلة النمو إلى مرحلة أكثر تقـدما تعتمـد علـى مسـتويات     ، لذلك

  .)70. ص، 2004طلال (.أدائها

  الوظيفي داءالأ عناصر

 تحسـين  بغيـة  عليهـا  بالاطلاع يقوم بدوره والذي ،الموظف على مباشر بشكل تنعكس داءالأ عناصر

 العناصر من مجموعة وهناك ،ككل المؤسسة اداء مستوى تحسين الى يؤدي بدوره والذي ادائه مستوى

 قيـاس  فـي  لاهميتها وذلك، فعال اداء وجود عن الحديث يمكن لا وبدونها للاداء الاساسية والمكونات

 اجـل  مـن  الاداء مكونات او عناصر على للتعرف الباحثون اتجه وقد، للعاملين الاداء مستوى وتحديد

  ). 288: 2001، المصري( الوظيفي العاملين اداء فاعلية وتنمية لدعم المساهمات من بمزيد الخروج

 فـي  الموظفين أداء مستوى تحديدو قياس يمكننا خلالها من أساسية مكونات أو عناصر الوظيفي للاداء

  : وهي المؤسسة

 اتجاهـات و قـيم و واهتمامـات  مهاراتو معرفة من الموظف يمتلكه ما وهي: كفاءاتهو الموظف •

 تمثـل  التـي و قيمو اتجاهاتو مهاراتو معلومات من الموظف لدى ما فتعني كفاءاته أما، ودوافع

 فـي  الجديةو التفاني إلى بالاضافة. الموظف ذلك به يقوم فعال أداء تنتج التي الاساسية الخصائص

 الاشـراف  في الحاجة مدىو مواعيدها في األعمال إنجازو المسؤوليـات تحمل على القدرةو العمل

 .التوجيهو

 الوظيفة تتطلبها التي والخبرات والمهارات والادوار والمسؤوليات المهام وتشمل :متطلباتهو العمل •

 الـتمكن و البراعـة و والاتقـان  النظـام و الدقة تشتمل كما وتحديـات متطلبات من به تتصف وما

، 2008، عكاشة( الاخطاء من التحررو الانجاز وسرعة العمل وتنفيذ التنظيم على القدرةو الفنـي

 ).37ص
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 التـي  وهي الداخلية العوامل، خارجية وأخرى داخلية عوامل من تتكون: مركباتهاو التنظيمية البيئة •

 الاجـراءات و الاسـتراتيجي  مركـزه و ومورده أهدافهو وهيكله التنظيم وتتضمن الاداء في تؤثر

 العوامل هيو الفعال الاداء في تؤثر التي التنظيم بيئة تشكل التي الخارجية العوامل أما، المستخدمة

  ). 96ص، 2003، درة( القانونيةو السياسية، الحضارية، التكنولوجيةو الاجتماعيةو الاقتصادية

  الوظيفي الاداء معدلات

 أداة او، هـــــدفا داءالأ لمعد يعتبر وقد، داءالأ معدلات وصف يتطلب عليه الحكم أو داءالأ تقييم إن

 يختلف ءاءالأد معدلات تقدير أن كمــا معين نشاط اءلأد يستخدم راءإج أو خطة يعكس قد أو تخطيطية

 المحيطة البيئية والظروف السائدة دالتقاليو العادات حسب وذلك لأخرى منظمة ومن لأخر مجتمع من

، الأمر الذي يؤدي إلى وضوح توقعات العمـال ، وعلى الرغم من أهمية تحديد معدلات الأداء .بالمنظمة

مثل التقنيات ، إلا أنه قد يدفع العمال إلى التركيز على تحقيق هذه المعدلات المكتوبة مع إغفال الآخرين

  : وهي خطوات خمسة خلال من العملية هذه وتتم ).2014، الشريف(الحديثة 

 او، قياسـه  يسبق لم جديدا عملا الاداء موضوع يكون فقد، لقياسها الاعمال انسب اختيار :الاختيار .1

 . جديد نمطي زمن تحديد تتطلب العمل اداء بطريقة تغيير

 العمـل  فيها يتم التي بالظروف المتعلقة والبيانات الحقائق تسجيل على الخطوة هذه تركز :التسجيل .2

 .عناصر الى وتقسيمه العمل توصيف المرحلة هذه وتتضمن النشاط وعناصر والاساليب

 اسـتغلال  مـن  للتاكـد  انتقاديا المسجلة البيانات اختيار على الخطوة هذه تركز: الانتقادي التحليل .3

 .الانتاجية على تساعد لا التي العناصر واستبعاد فاعلية الاكثر والحركات الوسيلة

 مصـطلحات الـو قـت   و عنصر تختص هذه الخطو ة بقياس كمية العمل المستغلة بكلو :القياس .4

 .باستعمال الاسلوب الفني المناسب لقياس العملو

 حـدد  التي التشغيل طريقة وتحديد دقيقا تحديدا النشاطات سلسلة تحديد يتم الخطوة هذه في :التحديد .5

  ). 83: 2014، الشريف( المعينة والاساليب للنشاط القياسي الوقت وتحديد، الوقت لها
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  الوظيفي داءالأ محددات

وقد تم تطـوير  ، الأداء الوظيفي هو النتيجة الصافية لجهود الفرد في القدرات والوعي بالدور أو المهام

قة المتداخلة بين كـل  العلانموذج نظري يوضح بوضوح أن الأداء في موقف معين يمكن اعتباره نتاج 

  : من التالية

يشير إلى الطاقة الجسدية والعقلية التي يبذلها الفرد لأداء مهمته أو وظيفته بأفضـل   :المبذول الجهد •

 .ما لديه في مجال عمله

 .مهام أو وظيفته لأداء يستخدمها التي للفرد الشخصية الخصائص إلى تشير: القدرات •

إلى الاتجاه الذي يعتقد الفرد أنه يجب أن يوجه جهوده من أجل العمل  يشير ):المهمة( الدور إدراك •

  .من خلاله ويشعر بأهميته في أدائه

بمعنى أنـه  . مطلوب حد أدنى من الكفاءة في كل عنصر من عناصر الأداء لتحقيق مستوى أداء مرضٍ

فإن أداءهم يعتبر غير ، أدوارهملكنهم لا يفهمون ، عندما يبذل الأفراد جهودا متفوقة ولديهم قدرات فائقة

 في موجها يكون لن العمل هذا فان، العمل في الكبيرة الجهود بذل من فبالرغم ..مقبول من قبل الآخرين

 القـدرات  تنقصـه  ولكنه، عمله ويفهم كبير بجهد يعمل الذي الفرد فان الطريقة وبنفس.الصحيح الطريق

 القـدرات  لديـه  يكـون  قـد  الفرد ان وهو اخير احتمال وهناك .بالمنخفض ادائه مستوى يقيم ما فعادة

 اداء فيكـون . العمـل  في كبيرا جهدا يبذل ولا كسول ولكنه، به يقوم الذي للدور اللازم والفهم، اللازمة

 مكونـات  من مكون في مرتفعا او جيدا الفرد اداء يكون قد الحال وبطبيعة منخفضا ايضا الفرد هذا مثل

  ). 216 :2000، حسن( الاخرى المجالات من مجال في وضعيف، الاداء

 اي الاداء مستوى تحديد في معا يتفاعلان العمل في والرغبة المقدرة ان )2013:26، العطوي( ويوضح

 مـن  بالعمل القيام على الشخص قدرة مدى على يتوقف الاداء مستوى على العمل على المقدرة تاثير ان

  : التالية المعادلة خلال
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  العمل في الرغبة*  العمل على المقدرة= الاداء مستوى

  الاداء على المؤثرة العوامل اهم

هذا من الصعب تحديد جميع العوامل التي تؤثر على فعالية الأداء لأنه مجال واسع مع العديد من الأبعاد 

 عـن  يخـرج  الاخـر  بعضها بينما الموظف لسيطرة بعضها يخضع متعددة العوامل تلك ولان، المعقدة

  : سيطرته

  الدافعية*  البيئة*  القدرة=  الاداء

  : يلي فيما تكمن العاملين اداء مستوى في تؤثر التي العوامل اهم ومن

 .والحرارة والاضاءة والادوات المعدات مثل المادية الظروف .1

  ). 78: 2001، حسن( التنظيمية والسياسات والتنظيم الاشراف مثل التنظيمية العوامل .2

  الوظيفي الاداء تقييم

وهو يقوم على ، تقييم الأداء هو وظيفة مشتركة في إدارة الأفراد والموارد البشرية في المنظمات الحديثة

  .تقييم الأداء هو نظام لتحديد فعالية أداء عمل الموظفين. مبادئ وممارسات علمية مستقرة

 وتقييم قياس اجل من مصمم نظام ويعتبر، فيه ومسلكهم لعملهم العاملين كفاءة تقدير يعني داءالأ تقييم نإ

 زمنيـة  فترة خلال، ونتائجها السلوكو الاداء لهذا الملاحظة طريق عن العمل اثناء الافراد وسلوك اداء

  ). 169: 2002، االله نصر( محددة

وكـذلك  ، يعرف تقييم الأداء بأنه عملية تقييم مستوى وجودة أداء كل موظف خلال فترة زمنية محـددة 

  ).378 :2004بونوطي (ت وفي أي مجالا، لتحديد ما إذا كان الأداء جيدا أم لاتنفيذ العملية 

يمكن للمؤسسة أن تحكم على دقة . من أهم العمليات في إدارة الموارد البشرية عملية قياس وتقييم الأداء

سواء كانت سياسات للتعيـين والاختيـار   ، السياسات والبرامج التي تنفذها من خلال قياس وتقييم الأداء
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يعرف البعض قياس الأداء علـى أنـه   . والتعيين أو التدريب والتطوير ومتابعة برامج الموارد البشرية

مـن النـاحيتين الكميـة    ، عملية قياس موضوعية لحجم ومستوى ما تم إنجازه مقارنة بما يجب إنجازه

  ).87 :2005، شاويش(حالي والوضع المرغوب وفي شكل علاقة نسبية بين الوضع ال، والنوعية

  الوظيفي الاداء تقييم مصادر

يحصل القائمون على تقييم الأداء الوظيفي على المعلومات التي تتيح لهم تقييم كفـاءة مرؤوسـيهم فـي    

من مصـادر  ، وكذلك نجاحهم أو فشلهم في تحقيق أهداف المنظمة، إنجاز المهام والواجبات المنوطة بهم

  : متنوعة

 اداء عـن  الكافيـة  المعلومـات  لديه تتوفر شخص انسب المباشر الرئيس يعتبر :المباشر الرئيس .1

 ). 103: 2005، شاويش( بمرؤوسيه يتعلق ما بكل كاملة دراية على ويكون العامل او الموظف

 .بادائه الناس ادرى باعتباره، ادائه ويقيس يقييم من هو نفسه الشخص: الذاتي التقييم  .2

 بعضـهم  اداء يقيمـون  من هم والمجموعة والمستوى العمل نفس في الزملاء: العمل في الزملاء .3

 الاحتكـاك  نتيجـة ، الفـرد  وانجـاز  واداء سلوك عن الكافية المعلومات لديهم لان وذلك، البعض

 ).104: 2005، شاويش( البعض بعضهم مع المستمر

 رئيسـه  عـن  لديه المتوفرة المعلومات يقدم، رئيسه اداء وتقييم بقياس المرؤوس يقوم: المرؤوسون .4

: 2005، شـاويش ( بينهمـا  المسـتمر  الاحتكاك نتيجة وذلك، العمل في وادائه بسلوكه يتعلق فيما

105 .( 

، لأن الملف الشخصي يحتوي على جميع القرارات المتعلقـة بـالموظف  : الشخصي الموظف ملف .5

 . إليه قبل التقييم النهائي للموظفيجب الرجوع 

 اداء عن الملاحظات كافة المباشر الرئيس فيه يدون سجل: المباشر الرئيس ملاحظات تدوين سجل .6

 الموظف حركات كافة تسجيل يعني لا وهذا العمل خلال ضعف او قوة نقاط كانت سواء مرؤوسيه

 . الموظف اداء على تؤثر التي المهمة الاحداث يسجل وانما
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  .للموظفين الشهرية الانجاز تقارير .7

  الموظفين اداء قياس طرق

  :اهمها اكثر او طريقة منها تختار ان المعنية للمؤسسة ويمكن، العاملين اداء لقياس متعددة طرق توجد

 اداء يقـاس  حيـث  شيوعا الطرق واكثر وابسط اقدم من الطريقة هذه تعتبر: البياني التدرج طريقة .1

 علـى  الدرجات وتحديد، المظهر، الاداء كمية، الاداء نوعية: مثل محددة معايير على بناء الموظف

 ). 3-1(من او) 5-1( من اساس

 تصـاعديا  بترتيبهم يقوم ثم معه العاملين باسماء قائمة المدير يعد الطريقة هذه في :الترتيب طريقة  .2

 .كفاءة احسنهم على اعتمادا تنازليا او

 تقـويم  ويتم شخصية اسس على التقويم احتمال استبعاد يتم الطريقة هذه في: الحرجة الوقائع طريقة .3

 التـي  والاحداث للوقائع المدير تسجيل خلال من العمل اثناء الموظف سلوكيات الى استنادا الاداء

 الموظـف  لتقيـيم  تمهيـدا  الموظف ملف في سيئة ام جيدة كانت سواء الموظف عمل خلال تطرأ

 .ادائه على الحكم واصدار

، العامـل  اداء حـول  محددة وعبارات باسئلة قائمة على الطريقة هذه تعتمد: الاختبار قائمة طريقة .4

 الاوزان باعطاء البشرية الموارد دائرة مدير يقوم ثم ومن، الاسئلة هذه على بالاجابة المدير ويقوم

 .سؤال او عبارة كل وزن لاهمية وفقا بتقييمه قام من علم دون الاجابات لتلك

 عـن  تفصـيلي  تقرير بكتابة المشرف او المدير يقوم بسيطة طريقة وهي: المكتوب التقويم طريقة .5

 مهارات من يمتلكه ما جانب الى اضافة بها يتمتع التي الضعف ونقاط القوة نقاط فيه يصف العامل

 .الموظف لذلك والترقية الوظيفي التقدم امكانية ومدى، مستقبلا تطويرها يمكن

 بها امتازت التي المشاكل على التغلب هو الطريقة هذه من الهدف: السلوكي البياني التدرج طريقة .6

 بعضـها  اهمية اختلاف رغم على الخصائص لكل واحدة اوزان افتراض من البياني التدرج طريقة
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 السلوكي العامل بادخال الطريقة هذه وتقوم، التحيز وامكانية للجدل معاييرها وخضوع الاخر على

 .ادائه تقويم المراد للعامل الحرجة والوقائع التقويم في

 العاملين ان خلاصتها اساسية افتراضات مجموعة على الطريقة هذه تقوم: بالاهداف الادارة طريقة .7

 المشـاركة  فـي  ويرغبـون ، بها القيام منهم المتوقع النواحي وفهم معرفة الى يميلون المنظمة في

 ادائـه  مستويات على الوقوف في يرغبون كما، ومستقبلهم حياتهم تمس التي القرارات اتخاذ بعملية

 الاخرى الطرق تقوم الذي الوقت في الاداء عرض قبل تتم انها الطريقة لهذه والملاحظة، باستمرار

  ). 79-78: 2011، شاكر سوسن( الاداء بعد التقويم على

  السابقة الدراسات 2.2

 فـي  العاملين تواجه التي الحديث العصر مشكلات ابرز من يعتبر الوظيفي الاحتراق ان من الرغم على

 ممـا  سلوكية او فسيولوجية او نفسية اكانت سواء الموظفين على سلبية اثارا ويخلف المختلفة القطاعات

 ان الا ،المختلفـة  والقطاعـات  المنظمـات  على بدوره يؤثر مما والابداع الانجاز على قدرتهم من يقلل

 خاصة والعربي المحلي الصعيد على والدراسة بالبحث تناولته التي الدراسات ندرة من يعاني الموضوع

  .الماضية العقود خلال اهمية الموضوع اولت التي المتقدمة الدول بعكس الاداري التطوير مجال في

 حسـب  منهـا  لعدد عرض يلي وفيما الموضوع تناولت التي والدراسات البحوث من عدد رصد تم ولقد

  .الزمنية الفترة

 بمحافظـة  السباحة علميلم الوظيفي الاداء بجودة وعلاقته النفسي الاحتراق"، )2020، حافظ( دراسة

، السـباحة  لمعلـم  الـوظيفي  الاداء وجودة، السباحة لمعلم النفسي الاحتراق مقياسي بناء الى "القليوبية

نظراً لمدى ملاءمتـه لإجـراءات   ، ومنهج المسح، استخدم الباحث المنهج الوصفي وخطواته وإجراءاته

  .الدراسة
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في ضـوء  . الدراسة من معلمي السباحة بالقليوبية الأعضاء في الاتحاد المصري للسباحةيتكون مجتمع 

. معلم سباحة مـن مجتمـع البحـث   ) 150(أهداف البحث وفرضياته اختارت الباحثة عينة بحث قوامها 

لمي قدم الباحث عدة توصيات من بينها ضرورة الاهتمام بالجانب النفسي لمع، وبناء على ما توصل إليه

اق النفسي وجودة الأداء الوظيفي لمعلمي السباحة فيما يتعلـق بالتجربـة   حترلا سيما درجة الإ، السباحة

افهم كيف يستخدم المدربون الموارد الجيدة للأداء الوظيفي لمعلمي السـباحة لتحسـين بيئـة    . الرياضية

  .التعلم

اق الـوظيفي فـي المـدارس الحكوميـة     حترتأثير العدالة التنظيمية على الإ"، )2020، ملحم( دراسة

اق حتـر أثير العدالة التنظيمية علـى الإ الهدف الأساسي من هذه الدراسة هو التعرف على ت" الفلسطينية

تـم اسـتخدام المـنهج الوصـفي     . الوظيفي من وجهة نظر معلمي المدارس الثانوية في محافظة قلقيلية

معلمة ثانوية عازبـة فـي محافظـة    ) 193(البحث من تكونت عينة . التحليلي والاستبانة لجمع البيانات

  .٪ من مجتمع البحث60معلمة أي ) 320(بلغ عددهن ، قلقيلية

أظهرت نتائج الدراسة الميدانية أن ردود فعل أفراد عينة البحث على مستوى العدالـة التنظيميـة فـي    

، )العدالة الإجرائية، التوزيعية العدالة(مدارس البنات الثانوية بمحافظة قلقيلية كانت متوسطة على بعدين 

). ضعف الإحساس بالإنجاز) (العدالة الإعلامية(وذات أبعاد عالية ، ).العدالة التفاعلية(متقدمين في البعد 

وبعد ما توصل إليه الباحث قدم عدة توصيات من بينها إلحاق معلمات بدورات تدريبية تهدف إلى زيادة 

كمـا نصـحت   . في التعامل مع الضغوط التي قد تـواجههن  وعيهن وتوجيههن ورفع مستوى قدرتهن

الباحثة ببناء ثقافة تنظيمية قائمة على العدالة التفاعلية لما لها من أثر في زيادة رضا العاملين على جميع 

  .المستويات

 لـدى  التنظيمي بالولاء وعلاقته النفسي الاحتراق مستوى" بعنوان كانت والتي، )2018، ذياب( دراسة

 الهـدف  تحقيـق  الى ،"الرصيفة للواء والتعليم التربية مديرية في الحكومية المدارس ومديرات مديري
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 فـي  الحكومية المدارس ومديرات مديرو له يتعرض الذي النفسي الاحتراق دراسة في المتمثل الرئيس

  .مدارسهم نحو التنظيمي بولائهم تربطه التي والعلاقة، الرصيفة لواء

، مديرا) 83(والتي كان فيها ، جميع مديري المدارس الحكومية في منطقة الرصيفةشمل مجتمع الدراسة 

ووزع الاستبيان الـذي  ، اختار الباحث المجتمع بأكمله كعينة للدراسة. مديرا) 56(و )27(بالإضافة إلى 

ووجـدت  . واستخدمت جميعها في الدراسة، استمارة صالحة) 81(واستخرج منها ، طوره لجمع البيانات

 العـاطفي  الإجهاد مستويات عند النفسي الإرهاق منالدراسة أن أفراد العينة تعرضوا لمستوى متوسط 

، وى عدم الإحساس بالإنجاز الشخصـي مست على النفسي الإرهاق مستوى وانخفاض، الباهتة والمشاعر

 المتغيـرين  هـذين  بـين  العلاقـة  أن النتائج أظهرت وأخيرا. شاملة. النفسي الإرهاق مستوىومتوسط 

 مـن  مزيـداً  والتعلـيم  التربيـة  وزارة إعطاء: (يلي ما أهمها توصيات بعدة الدراسة وخرجت. عكسية

والاستعانة بعلماء النفس فـي تقيـيم   ، عم الكافي لتطورهبالد وتزويده، المدرسة لمدير والاهتمام الرعاية

المشاكل والأمراض العقليـة فـي مراحلهـا    واكتشاف ، في المجال التربوي. الظروف النفسية للعاملين

الحاجة إلى برامج تدريبية وتطويرها ). وتقديم المشورة والإرشاد والعلاج الفوري إذا لزم الأمر، الأولية

  .بما يتناسب مع احتياجات ورغبات وتطلعات جميع العاملين في المجال التربوي

 وعلاقتـه  التوحد طيف ذوي الاطفال امهات لدى النفسي الاحتراق"  بعنوان، )2017، اغبارية( دراسة

سة الحاليـة  سعت الدرا "الفحم ام في الاسرة داخل لاخرينا الاطفال تنشئة في المدركة الذاتية بالكفاءة

اق النفسي لدى أمهات الأطفال المصابين بالتوحد وعلاقتـه بالكفـاءة الذاتيـة    حترإلى تحديد مستوى الإ

شـملت  ، 2017-2016للعام الدراسـي  . الآخرين في الأسرة في أم الفحمالمتصورة في تربية الأطفال 

طور الباحث مقياسا للإرهاق النفسـي ومقياسـا   ، لتحقيق أهداف الدراسة. أما من أم الفحم 173الدراسة 

وتـم اسـتخدام   ، حيث تم استخدام مؤشرات الصلاحية الظاهرة وصلاحية البناء، للكفاءة الذاتية المدركة

للتحقـق مـن ثبـات المقياسـين وكانـت      ) test-Retest(وأعيد تطبيق الاختبار ، رونباخ ألفامعادلة ك

 .مؤشرات الصدق والموثوقية مقبولة
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كان لدى أمهات الأطفال المصابين باضطراب طيف التوحد مستوى متوسـط  ، وفقًا لنتائج هذه الدراسة

 الذاتيـة  والكفاءة النفسي الإرهاق بين سلبية علاقة أيضا الدراسة ووجدت. الذاتية والكفاءة الإرهاق من

 عن عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في مستويات الإرهاق النفسـي والكفـاءة   فضلاً، المتصورة

بناء على النتـائج التـي توصـل    . يعزى إلى المستوى التعليمي المتغير. الذاتية المتصورة بسبب العمر

ها التركيز على مراكز الدعم والإرشاد المهني لأوليـاء أمـور   من بين، قدم الباحث عدة توصيات، إليها

والتعـاون مـع   ، الأطفال المصابين باضطراب طيف التوحد لمساعدتهم في التغلب علـى الصـعوبات  

. استعد للترحيب بالأطفال. مؤسسات المجتمع لتقديم برامج استشارية من شأنها زيادة عدد أفراد المجتمع

  .التوحد الأشخاص الذين يعانون من

 لشماليةا الحدود منطقة في الطلابي المرشد لدى النفسي الاحتراق"  بعنوان، )2016، مشاقبة( دراسة

مرتفع أو متوسط (اق النفسي حترسة الحالية إلى تحديد مستوى الإسعت الدرا "المتغيرات ببعض وعلاقته

علاقته بالجنس والخبـرة المهنيـة   وكذلك ، للمرشدين الطلابيين في منطقة الحدود الشمالية) أو منخفض

تم تحليل . مرشداً وامرأة) 74(اق مع عينة قوامها حترللإاس ماسلاش تم استخدام مقي. ومرحلة الطلاب

. أحـادي الاتجـاه   وتحليـل و )ت(البيانات باستخدام الوسائل الحسابية والانحراف المعياري واختبارات 

وتوصـي الباحثـة   . اقحتـر مرتفع إلى حد ما من الإه مستوى أظهرت النتائج أن المرشد الطلابي لدي

اق النفسي ومتغيرات أخـرى مثـل   حترسات للتعرف على العلاقة بين الإإجراء درا: بالتوصيات التالية

، والعمل على دراسات تجريبية للتعامل مع ظاهرة الإرهاق النفسي والتخفيف من حدتها، الذكاء العاطفي

والعمـل علـى تنظـيم    ، ضغوط المهنـة . لة للتخفيف من العمل ووالعمل على إيجاد طرق ووسائل بدي

  .دورات تدريبية لزيادة كفاءة المرشد وفاعليته

 مقتـرح  نمـوذج  نحـو  الـوظيفي  الاحتـراق  مواجهة"  بعنوان جاءت التي، )2016، شعلان( دراسة

وإدارية والتعـرف  وحاولت الباحثة تعريف الاحتراق الوظيفي كظاهرة نفسية " والقيادة الفرد لمسؤولية

. اق الـوظيفي حترردية والتنظيمية للتعامل مع الإكما حاولت تحديد المساءلة الف. على طبيعتها وأسبابها
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هل هي مسؤولية الفرد أم مسؤولية القيادة للتعامل مع : سعت الدراسة إلى تقديم إجابة على السؤال التالي

، اق الوظيفي عن عوامل مثل المنظمة وظروفهـا حترينتج الإ: فيما يلي بعض الأمثلةالإرهاق الوظيفي؟ 

وعـدم التنـاوب   ، وعدم المشاركة في صنع القرار، ونقص العمل والدور، وكيفية تعاملها مع الموظفين

ومن أبرز توصيات الدراسة أن تهتم المنظمات بمواردها البشرية من خـلال التوظيـف   . على الوظائف

من أجل خلـق  ، دلة ووضع الشخص المناسب في المكان المناسبالجيد والتدريب الفعال والترقيات العا

بحيث لا يبقى الموظفـون فـي نفـس    ، سياسة التناوب الوظيفي. بيئة تنظيمية صحية تحد من الحالات

 .اق الوظيفيحترمما يؤدي إلى الإ، ك إلى المللحيث يؤدي ذل، المنصب لفترة طويلة من الوقت

 المرأة لدى الوظيفي بالاداء وعلاقته النفسي الاحتراق" بعنوان جاءت التي، )2015، االله رزق( دراسة

استخدمت الباحثة المنهج الوصفي الارتباطي للتعرف على العلاقة بين الاحتراق  ".كرري بجامعة العاملة

ولتحقيـق أهـداف   ، بجامعة كـرري " مجمع الكليات الطبية"النفسي والأداء الوظيفي لدى العاملات في 

اق النفسـي ومقيـاس الأداء   حتـر الإ .ماسلاشاستخدمت الباحثة تحديد الدليل الأولي ومقياس ، الدراسة

استخدم الباحث الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية والطرق الإحصائية للتحقق مـن  ) قصدية. (الوظيفي

، )t-test(ختبار وا، والنسبة المئوية، لحساب الصدق والموثوقية الفاكرونباخبما في ذلك معادلة ، البيانات

وتوصي الباحثـة بالتوصـيات   . الأداء الوظيفي للمرأة في جامعة كرري ممتاز. وتحليل اختبار التباين

تقدير جهودهن ورفع معنوياتهن بالتشجيع والشكر والاعتـراف بالامتنـان بشـهادات التقـدير     : التالية

وتثقيـف المعلمـات حـول    ، الإبداعيوالتدريب المستمر والتأهيل للمعلمات لزيادة قدرتهن على التفكير 

 .والاهتمام بالدعم المادي والمعنوي للمعلمات، الخصائص العمرية لطلبة الجامعة. طبيعة التعليم

 لـدى  الاجتماعيـة  بالمساندة وعلاقتها النفسي الاحتراق مصادر" بعنوان، )2014، المجدلاوي( دراسة

مصـادر الاحتـراق النفسـي وعلاقتهـا بالـدعم      هدفت الدراسة إلى التعرف على  "السائقين من عينة

ومعامل ، )2013(سائق في محافظات غزة عام ) 245(وتكونت عينة الدراسة من ، الاجتماعي للسائقين
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، وأظهرت النتائج ارتفاع مستوى مصـادر الاحتـراق  ، .وتحليل التباين أحادي الاتجاه، ارتباط بيرسون

، وأن مستوى الاحتراق يرتفع مع ارتفاع الشهادة العلميـة ، وانخفاض مستوى الدعم الاجتماعي للسائقين

واقترحت الباحثة أن تقـدم  ، شهادة علمية. وكذلك ارتفاع مستوى الاحتراق مع ارتفاع مستوى الاحتراق

  .الحكومة خدمات لمساعدة السائقين الذين يتعرضون للضغط

 المـوظفين  لـدى  الاجتماعية بالمساندة وعلاقته الوظيفي الاحتراق" بعنوان، )2013، منصور( دراسة

هدفت الدراسة الى معرفة درجة الاحتـراق   "الخليل محافظة في والتعليم التربية مديريات في الاداريين

تحديد مدى الاحتراق الوظيفي وعلاقته بالدعم الاجتماعي لـدى  ، في ضوء عدد من المتغيرات، الوظيفي

ولتحقيق هـذه الأهـداف تناولـت    . والتعليم في محافظة الخليلالموظفين الإداريين في مديريات التربية 

ما هو مستوى الاحتراق الوظيفي والدعم الاجتماعي لدى الكـادر الإداري فـي   : الدراسة الأسئلة التالية

مديريات التربية والتعليم في محافظة الخليل؟ وشمل مجتمع الدراسة جميع مـديري مـديريات التربيـة    

مـع  ، موظف وموظفة من مجتمع الدراسة) 100(وتم اختيار عينة قوامها ، لخليلوالتعليم في محافظة ا

 مـن لا يوجد مستوى متوسـط  ، وبحسب نتائج الدراسة. استخدام الاستبانة كأداة لتحقيق أهداف الدراسة

 بـين  ضـعيف  عكسي سلبي ارتباط يوجد لا كما، التعليمية الخليل منطقة موظفي بين الوظيفي الإرهاق

 اكتشـافه  تم ما ضوء وفي. الوظيفي الإرهاق استبيان استخدام عند الاجتماعي والدعم الوظيفي الإرهاق

ونتيجة لذلك تقترح الباحثة إنشاء . يوالمهن والتربوي النفسي بالإرشاد المسؤولون يهتم أن الباحث يقترح

الإداريين في منطقة مكاتب إرشاد نفسي للإداريين والعمل على تخفيف حدة ودرجة الضغط النفسي لدى 

  .الخليل التعليمية

 والمهنيـة  الاجتماعيـة  العوامـل  بـين  العلاقـة  بعنـوان ) Alparslan Doganer,2009( دراسة

 مـا  العلاقة على التعرف الى الاستكشافية الدراسة هذه هدفت، تركيا شرق النفسي الاحتراق ومستويات

 العـاملات  القـابلات  لدى النفسي الاحتراق ومستويات والمهنية والديموغرافية الاجتماعية العوامل بين
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 الدراسة اداة وطبقت، قابلة) 257( من الدراسة مجتمع تكون وقد )سايفاس( تركيا شرق المقاطعة بمركز

 اجازات في البعض لخروج او المشاركة في غبتهن لعدم قابلة) 110( استثناء بعد فقط قابلة) 147( على

 وبعـد  .الدراسـة  عينـة  على طبقت والتي، بندا) 28( من مكونة استبانة واستخدمت، غيرها او امومة

  :الاتية النتائج الدراسة اظهرت التطبيق

الخلاف حول ، مكان العمل، الخصائص الشخصية(اق النفسي بالعوامل الديموغرافية التالية حتريتأثر الإ

الحالـة  ، العمـر (يتـأثر بالعوامـل   اق النفسـي لا  حتربينما الإ، )مكان التخرج، عملمدة عقد ال، العمل

  .)منطقة العمل، عدد المعالين، الاجتماعية

 Professional Burnout and Job: موضـوعها ، Panagopoulos & All ،2014 دراسـة 

Satisfaction Among Physical Education Teachers in Greece, 

تكونت  .لمعلمي التربية البدنية في المدارساق النفسي والرضا الوظيفي حترهدفت الدراسة إلى تقييم الإ

 105 لهـم  وسـلمت ، معلم تربية بدنية من مدرسة ابتدائية حكومية في اليونان 132عينة الدراسة من 

 بمـدارس ، اليونـان  من الغربية الناحية في الدراسة مدةو مكان وتحدد، %) 79.5( بنسبة أي، استمارة

تم استخدام معامل ارتبـاط بيرسـون لفحـص    ، 2013 – 2012: الدراسية السنة خلال الابتدائي التعليم

 .SPSSوتم تحليل النتائج باستخدام حزمة ، العلاقة المحتملة بين متغيرات الدراسة

 مسـتويات  ،العمـل  عن الرضا من متوسطة مستويات أظهروا المعلمين أن النتائج بينت :الدراسة نتائج

 الرضا، )5.36±38.61( ب الذات تحقيق مستوى، ومنخفض شخصي تبلد، الانفعالي الإنهاك من عالية

 الديموغرافيـة  بالعوامـل  مـرتبط  غير لكن ،النفسي بالاحتراق عكسيا ارتباطا مرتبطا كان العمل عن

 الإنهـاك  مسـتويات  علـى  دال تأثير الجنس لعامل كان ذلك من العكس وعلى، الجنسو السن كعاملي

 راضـين  أغلـبهم  كـانوا  المعلمـين ، الذاتي التحقيق على دال تأثير الأسري للدور كان بينما، الانفعالي
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 الأجر قضايا، العمل بساعات كبير حد إلى رضين غيرو بزملائهم، ذاته حد في بالعمل، عملهم بظروف

  .المهني التطور آفاق قلةو

 The Rlationship between Job: موضـوعها  ،Solmaz Moshrefi & All ،2014 دراسة

Satisfaction and Job Burnout of Employees 

 العامة المديرية عمال لدى النفسي والاحتراق الوظيفي الرضا بين العلاقة من التحقق الدراسة من الهدف

 المـنهج  اسـتخدام  ذلـك  في وتم، موظف 59 عددها يبلغ عينة على أذربيجان لغرب والرياضة للشباب

 الرضـا  بين سالبة علاقة توجد انه إلى فخلصت، العلاقة من للتحقق بيرسون الارتباط ومعامل الوصفي

 بالانجاز الشعور ونقص المشاعر وتبلد الانفعالي الإجهاد( الثلاثة أبعاده على النفسي والاحتراق الوظيفي

 الإشـراف  وطبيعـة ، العمـل  طبيعة إلى المشاعر وتبلد الانفعالي الإنهاك في السبب ويعود، )الشخصي

  .الزملاء بين التعاون انعدام هو الشخصي بالانجاز الشعور لنقص بالنسبة أما، والأجر

ــة ــوعها ،Yea- Wen Lin ،2013 دراس  The Causes, Consequences, and: موض

Mediating Effects of Job Burnout Among Hospital Employees in Taiwan, 

 عمـال  لـدى  النفسـي  للاحتراق الوسيطة والمؤثرات والنتائج الأسباب عن البحث الدراسة هذه تتناول

 المسـح  أسلوب استخدم، والمتغيرات وبعض الوسيطة المؤثرات على الضوء وتسليط، بتايوان المستشفى

 الاحتـراق  أسباب: حول الأسئلة وجاءت موظف 371 من متكون بالمشفى قسمين من العينة اختيار في

 أوالالتـزام ، الاجتماعيـة  المسـاندة  أو، العمل نحو الاتجاه أو، الدور صراع أو، العمل حجم :هي هل

 وارتفاع زيادة هو النفسي للإجهاد الرئيسي المسبب بأن النتائج فكانت. العمل في المزاجية أو، التنظيمي

 بالإضافة، سلبا الذات على للحكم التعرض إمكانية من يزيد يرتفع كلما الذي، الدور وصراع العمل حجم

 التنظيمـي  الالتزام، وللإنهاك العالي والتعرض المزاج في تقلبا تسبب التي الاجتماعية المساندة قلة إلى

  .الشخصي بالانجاز الشعور نقص بدوره يسبب الذي
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 Relation between Burnout: موضــوعها ،Jelena Ogresta & All ،2008 دراســة

Syndrome and Job Satisfaction among Mental Health Workers 

، العقليـة  الصـحة  عمال لدى الوظيفي بالرضا النفسي الاحتراق علاقة على التعرف إلى الدراسة هدفت

 العقلية الصحة عمال أن النتيجة فكانت، بكرواتيا العقلية الصحة في عامل 147 من الدراسة عينة تكونت

 الاختلاف عامل أن، وماسلاش كريسينا مقياس حسب النفسي الاحتراق من معتدلة درجات إلى تعرضوا

  .الانجاز تدني في دور له التنظيمي المناخو الزملاء بين

 جامعـة  فـي  العـاملين  المحاضرين لدى الوظيفي الاحتراق بعنوان) Gurbu et al.,2009( دراسة

  بتركيا الاناضول وجامعة، غازي عثمان جامعة، اتاتورك

 جامعـة  فـي  العـاملين  المحاضـرين  لدى الوظيفي الاحتراق درجة معرفة محاولة الى الدراسة هدفت

 حـث البا اسـتخدم  الدراسة اهداف ولتحقيق، بتركيا الاناضول وجامعة، غازي عثمان جامعة، اتاتورك

 الجامعـات  في يعملون محاضرا) 108(من الدراسة عينة تكونت وقد، النفسي للاحتراق ماسلاك مقياس

  .بتركيا مناطق عدة عدة في تقع واللاتي، المذكورة

 المبحـوثين  لـدى  النفسـي  الاحتـراق  مستوى تأثر: يلي ما الدراسة لها توصلت التي النتائج اهم ومن

 مكان، الخبرة، التعليم مستوى، الجنس، العمر: مثل الشخصية والصفات المستقلة العوامل من بمجموعة

  .بها يعمل التي الجامعة، السكن

، الاجتماعي الدعم، الوظيفي الرضا: مثل التابعة العوامل من بمجموعة النفسي الاحتراق مستوى ويتأثر

  .العمل وظروف، العمل بيئة

 يـرتبط  مما اكثر الوظيفي المسمى مع بقوة مرتبط الثلاة بأبعاده الوظيفي الاحتراق ان النتائج وأظهرت

  .بالجنس
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 التربـويين  المشـرفون  كان اذا فيما تحديد الى الدراسة هذه هدفت حيث) Bartley، 2009( دراسة

  والداخلية الخارجية المتغيرات ببعض وعلاقته النفسي الاحتراق من يعانون

 والبـرامج  الارشـاد  بـرامج  تقييم مؤسسة في يعملون تربويا مشرفا) 289( من الدراسة عينة تكونت

 النفسـي  الاحتـراق  تقيس استبانة على العينة هذه اجابت حيث الامريكية المتحدة الولايات في التعليمية

 فـي  منخفضا كان النفسي الاحتراق ان الدراسة نتائج أظهرت. الديموغرافية والعوامل الانفعالي والذكاء

 هنـاك  وكان الانفعالي والذكاء النفسي الاحتراق بين ومتوسط سلبي ارتباط هناك وكان عام بشكل العينة

 امـا  والعمـر  الاكاديمية الرتبة هما النفسي الاحتراق مع دلالة ذا ارتباطا أظهرا فقط خارجيان متغيران

 والجـنس  الخـدمي  الانجاز ونسبة البحثي العمل عبء ونسبة والخبرة الوظيفية الحالة من كل متغيرات

  .التربويين المشرفين لدى النفسي بالاحتراق مرتبطة غير جميعها فكانت الاثنية والخلفية والعرق والديانة

 لـدى  الحياة عن والرضا الوظيفي والرضا النفسي الاحتراق مستوى بعنوان) Senter,2006( دراسة

  .النفس علماء

 علماء لدى الحياة عن والرضا الوظيفي والرضا النفسي الاحتراق مستوى قياس الى الدراسة هذه هدفت

 )44( كـالاتي  مـوزعين  دائمة بوظائف يعملون، نفسي دكتور) 203(من البيانات جمع تم حيث، النفس

 تقـديم  مراكـز  فـي  يعملـون ) 49(، المحاربين مجال في يعملون) 56( الاجرامية العدالة في يعملون

 مـدة  هـو  هـؤلاء  بـين  المميز العامل وكان، عامة نفسية مستشفيات في يعملون) 54(و، الاستشارات

  .الخدمة

 التحليـل  واجـراء  الدراسـة  ادوات بتطبيق الباحث قام، للدراسة اللازمين والصدق الثبات اجراء وبعد

  :التالية النتائج أظهرت حيث لها المناسب الاحصائي
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 ومسـتوى ، الوظيفي والرضا الاحتراق من متدني مستوى عام بشكل أظهرت النفسيين من مجموعة كل

  .المعيشي الرضا من عال

 مقارنة المغيشي الرضا مستوى في احصائيا دال انخفاض لديهم العامة الصحية المستشفيات في العاملون

 بالعاملين مقارنة احصائيا دالة فروق المرضى علاج في العاملون سجل، الاستشارات تقديم في بالعاملين

 وظيفـي  رضا مستوى المستشفيات في والعاملين العلاج تقديم في العاملون سجل، الاستشارات تقديم في

  .النفسية الخدمات مراكز في العاملين من اقل

 النفسـيين  العلمـاء  احتراق لمستوى بالنسبة احصائيا دالة كانت الوظيفي بالمركز المتعلقة المهنية الهوية

  .المبحوثيين

 لـدى  النفسـي  والاحتـراق  الـذات  تقدير بعنوان) Butler,K,Constantine,M، 2005( دراسة

  الارشادية المدارس

 عينة وتكونت، المهني النفسي والاحتراق، الاجتماعي الذات تقدير بين العلاقة اختبار الى الدراسة هدفت

 65-25 بـين  العينة اعمار تراوحت وقد، معلما )118(و معلمة) 415( منهم معلما) 538( من الدراسة

 قائمة الباحث استخدام الدراسة أغراض ولتحقيق، والبدو والحضر الريف من افرادا العينة وشملت، سنة

 أشـارت  وقد. الجماعي الذات تقدير ومقياس النفسي للاحتراق ماسلاش ومقياس الديموغرافية المتغيرات

  :الى الدراسة نتائج

 تقـدير  ارتـبط  حيـث ، النفسي الاحتراق ابعاد وبين الذات تقدير مقياس ابعاد بين مختلفة علاقات وجود

، المشاعر بتبلد سلبيا للهوية الذات تقدير وارتبط، الشخصي بالانجاز وايجابيا، بالانهاك سلبيا العام الذات

  .النفسي الاحتراق من يقلل تقديرالذات ارتفاع ان بمعنى، الشخصي بالانجاز وايجابيا
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  الوظيفي بالاداء المتعلقة الدراسات

 دراسـة  الوظيفي الاداء على البشرية الموارد إدارة استراتيجيات أثر" بعنوان )2016( البطاينة دراسة

 الـى  الدراسـة  هدفت، "اربد محافظة/  الاردنية التجارية البنوك في المديرين نظر وجهة من ميدانية

 نظـر  وجهـة  مـن  ميدانيـة  دراسة الوظيفي الاداء على البشرية الموارد إدارة استراتيجيات أثر بيان

 جميـع  على المديرين من الدراسة مجتمع وتكون اربد محافظة/  الاردنية التجارية البنوك في المديرين

 وقـد ، المعتمدة الاستبانة تلقوا مديرا )87( من عشوائية عينة الباحث استخدم وقد، البنوك في المستويات

 عالقـة  وجود إلى الدراسة توصلت.%85 مئوية بنسبة الاحصائي للتحليل صالحة منها )74( اسرتداد تم

 والاداء التـدريب  وإسـتراتيجية  التطـوير  وإستراتيجية التوظيف استراتيجية من كل بين إيجابية ارتباط

 علـى  واعتمادا. الوظيفي والاداء التعويض إستراتيجية بين إيجابية ارتباط علاقة وجود وعدم، الوظيفي

 الكاملـة  المعلومات بتقديم واالاهتمام التعويض إستراتيجية عىل والرتكيز بالاهتمام الباحث يوصي ذلك

 الخبـرات  أسـس  عىـل  مبنيـة  للترقيـة  معايير وضع، بها للعمل والراغبين للمتقدمين المنظمة حول

  .العلمية والمؤهلات

 لموظفي الوظيفي الاداء مستوى على واثرها الوظيفية الحياة غموض بعنوان، )2015( حلاوة دراسة

 تـم  فقـد  الكلـي  الدراسـة  مجتمع حجم وكبر لتجانس ونظرا .غزة قطاع في المدنين الحكومي القطاع

 وتكنولوجيـا  والاتصـالات ، الـوطني  الاقتصاد: هي مدنية وزارات ثلاث على الدراسة تطبيق اقتصار

 الباحث واستخدم، موظف) 500(قرابة موظفيهم عدد البالغ، والادارية المالية الرقابة وديوان، المعلومات

 توزيـع  تم حيث، البيانات لجمع رئيسية كاداة والاستبانة الاستقصاء وقائمة، )التحليلي( الوصفي المنهج

  .استبانة) 260(

 الحيـاة  غمـوض  بـين  احصائية دلالة ذات علاقة وجود: الدراسة اليها توصلت التي النتائج اهم ومن

، الوظيفي الاداء على الوظيفية الحياة لغموض احصائية دلالة ذو تأثير وهناك، الوظيفي والاداء الوظيفية
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 الوظيفيـة  الحيـاة  غمـوض  حول المبحوثين اراء بين احصائية دلالة ذات فروقا هناك ان لى بالاضافة

  .الجنس لمتغير تعزى ارائهم بين فروق اي تظهر لم بينما، الشخصية للمتغيرات تعزى الوظيفي والاداء

، غـزة  قطـاع في  الحكومين للموظفين الوظيفي مانالأ تحقيق: الباحث قدمها التي التوصيات أبرز ومن

 وملائـم  واضـح  نظام تطبيق الى بالاضافة، بها يعملون التي الوزارة في بالاستقرار شعورهم وضمان

 بـين  والانصـاف  لعدالـة  مبدأ ترسيخ بضرورة الباحث اوصى كما.الوزارة في المظالم وتقويم للترقية

 العدالة وتحقيق، المادية العمل ظروف وتحسين، والحزبية والمحسوبية المحاباة على والقضاء الموظفين

  .الرواتب توزيع في

 تطويرفي لبرنامج المطبقة المدارس لمديري الاداري الاداء مستوى" بعنوان، )2015( الغامدي دراسة

، استخدم الباحث أسـلوب المسـح الوصـفي    ).والمتابعة والتوجيه والتنظيم التخطيط( التالية المجالات

وشمل مجتمع الدراسة جميع المشرفين والمعلمين في المدارس التابعة لمشروع تنموي في أي مرحلة في 

استخدم الباحـث الاسـتبانة كـأداة    . معلماً) 121(و مشرفاً) 70(وشملت عينة الدراسة ، مدينة الطائف

  .خاصة لدراسته

بلغ متوسط مستوى الأداء الإداري لمـديري المـدارس باسـتخدام    : توصلت الدراسة إلى النتائج التالية

واكتشـفت  ، مستوى عالٍ للغايـة ) التخطيط والتنظيم والتوجيه والمتابعة(في مجالات " التطوير"برنامج 

فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات أفراد عينة الدراسـة تعـزى لمتغيـر    . إحصائياالدراسة أيضا 

والاختلافات في الخبرة الوظيفية لصالح أقل من عشر سنوات على ، لصالح المعلمين) المسمى الوظيفي(

  .المحاور جميع في" تطوير"لبرنامج المطبقة المدارس مديري لدى الاداريالاداء مستوى 

 الاداء لمسـتويات  العاليـة  الدرجـة  على المحافظة ضرورة على اكدت: يأتي بما لدراسةا اوصت وقد

 لهـذه  الداعمـة  التدريبيـة  البـرامج  تأخـذ  بأن" تطوير"لبرنامج المطبقة المدارس مديري لدى الادراي

 في المحلي المجتمع مشاركة تحسين على العمل ضرورة على اكدت كما، الاستمرارية صفة المستويات
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 التخطيط(محوري في وخصوصا" تطوير"لبرنامج المطبقة المدارس لمديري الاداري الاداء توجهات دعم

 مخصصـة  دورات واعطـاء ، الامـر  هذا في المزيد اكتساب نحو الذاتية مهاراتهم وتطوير، )والمتابعة

 اعـداد  بضـرورة  واوصـت . عـام  بشـكل  المدرسـة  ادارة تطوير على اثر لذلك لما الاداء لتحسين

 النماذج من بدلا المتطور البرنامج هذا يواكب بحيث مدارس مديري اداء لقياس مخصص"تطوير"نموذج

  .السابقة

 -للعـاملين  الوظيفي الاداء مستوى على وأثرها الوظيفية الحياة جودة" بعنوان) 2014( ماضي دراسة

نوعيـة الحيـاة   هو التعرف على  هذه الدراسةالهدف من  ."الفلسطينية الجامعات عىل تطبيقية دراسة

استخدم في هذه الدراسـة  . المهنية وأثرها على مستوى الأداء الوظيفي للعاملين في الجامعات الفلسطينية

 حيث بلـغ مجتمـع الدراسـة   . وقام الباحث بجمع البيانات باستخدام الاستبيان، المنهج الوصفي التحليلي

توصلت الدراسة إلى عدد مـن  . عشوائيةوعينة الدراسة طبقية ، )344(عينة الدراسة بلغت و، )3254(

  :النتائج أهمها

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين أبعاد الحياة المهنية والأداء الوظيفي لدى منسـوبي الجامعـة    •

 .الفلسطينية

توجد فروق ذات دلالـة إحصـائية فـي متوسـطات ردود     ، نتيجة للمتغيرات الشخصية والمهنية •

ة الحياة الوظيفية وأثرها على مستوى الأداء الـوظيفي للعـاملين   المبحوثين على آرائهم حول نوعي

 .بالجامعة

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات المبحوثين على آرائهـم حـول نوعيـة     •

الفئـة  ( التـي تعـزى الـى    الحياة الوظيفية وأثرها على مستوى الأداء الوظيفي للعاملين بالجامعة

 ).سنوات الخدمة، لميالمؤهل الع، العمرية

، الأمـن الـوظيفي  ، العلاقات الاجتماعية، الاستقرار، الترقيات(هناك تأثير ذو دلالة إحصائية في  •

  .وكذلك تحقيق التوازن بين الحياة الشخصية والوظيفية) المشاركة في صنع القرار، التدريب
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Shahriari, et..al (2013(Influential Factor on Job Stress and its Effect on the 

Employee's Performance Among Bank Sepah Braches in Tehran 

 بنك فروع في العاملين اداء على واثرها العمل ضغوط على المؤثرة العوامل معرفة الى الدراسة هدفت

 اخـذ  طريقة استخدام مع سبه بنك فروع في العاملين من) 343(اختيار تم الغرض لهذا، طهران في سبه

 اجهـاد  ان النتـائج  واظهرت، الخطي الانحدار باستخدام النتائج تحليل وتم، البسيطة العشوائية العينات

 وحجم، البيئية العوامل، الفردية العلاقات، الشخصية القضايا وكذلك، ادائهم على كبير تأثير له الموظفين

 اهمها التوصيات من بالعديد الدراسة وأوصت، العاملين اداء مستوى على كبير تأثير لها العمل وطبيعة

 فـي  النظـر  ومـع  السـريع  القرار صنع عملية مع المنظمة مشاكل بحل يقوم كفاءة ذو شخص ايجاد

  .الضياع من المنظمة يحفظ مما الاولويات

 والقضـايا  المـوظفين  اجهـاد  اثـر  معرفـة  خلال من Shahriari(2013)  دراسة من الاستفادة تمت

  .الوظيفي الاداء على الشخصية

Kaveri, et…al (2013) Impact of Work Stress Factor on Employee's Job 

Performance with Special Reference to Leather Googs Manufacturing 

Companies at Vellore District 

 الامـن  وانعـدام  الـدور  وغمـوض  صراع مثل العمل ضغوط عوامل تأثير تحديد الى الدراسة هدفت

 هـذه ، صـحية  الغير العمل وبيئة، اللائق غير للاعمال الزمني والجدول العمل عبء وزيادة، الوظيفي

 علـى  تؤثر والتي فيلور منطقة في الجلود تصنيع شركات في الموظفين من العديد تواجه التي الضغوط

 حيث، المعلومات لجمع عليهم الاستبانات توزيع تم حيث عاملا) 250( على الدراسة طبقت وقد، ادائهم

 الاداء علـى  تـأثير  لهـا  العمل في المتوازنة غير السياسات ان منها النتائج من للعديد الدراسة توصلت

 الدراسـة  اوصـت  وقد، لائق الغير الزمني الاعمال وجدول العمل عبء زيادة تليها للموظفين الوظيفي

 التـي  القـرارات  في للمشاركة فرصة العمال اعطاء العمل صاحب على يجب انه اهمها توصيات بعدة

  .للموظف الوظيفي والامن المعنوية الروح لزيادة والحوافز المكافأت لهم وتقديم وظائفهم على تؤثر



55 

  السابقة الدراسات على التعقيب 2.3

 خواطرهـا  واشـبعت  عديـدة  ميدانية لدراسات خضعت الوظيفي الاحتراق ظاهرة ان من الرغم على

 ان الا الموضوع حول تحدثت التي للادبيات وفقا كثيرة بيئات في ودراسة بحثا بها المتعلقة والمتغيرات

 مـن  الباحثـة  تمكنـت  ما حدود في والادبيات الدراسات هذه مثل الى تفتقر زالت لا العربية المكتبات

 في يتعلق فيما اما، العربية العلمية والكتب والدوريات للمستخلصات المراجعة خلال ومن عليها الاطلاع

  .بالدراسة الظاهرة هذه تناولت التي المحلية دراساتال في نقص هناك الفلسطينية البيئة

 المعلمـين  عنـد  النفسـي  الاحتراق ظاهرة بدراسة اهتمت المعروضة الدراسات معظم ان ويلاحظ كما

 العـاملين  او ةوالنفسي الاجتماعية الخدمة مجال في والعاملين، الخاصة الاحتياجات ذوي مع والمتعاملين

، مشـاقبة ( ودراسـة ) 2013، منصور( ودراسة) 2017، اغبارية(دراسة وهي، الحكومية الوظائف في

 العربيـة  البحـوث  مكتبـة  في العجز مدى يعكس بدوره وهذا. )2014، المجدلاوي( ودراسة )2016

  .ونتائجها ومصادرها بابعادها وتبحثها الظاهرة هذه تقيس التي الادارية للدراسات

 وهـي  الـوظيفي  الاداء فـي  الوظيفي الاحتراق علاقة حول دراستين سوى تسجيل يتم لم المقابل فيو

  .محلية وليست عربية دراسات وهذه) 2015، االله رزق( ودراسة) 2020، حافظ( دراسة

  :بأنها السابقة الدراسات من غيرها عن تتميز الدراسة هذه ان نرى ان نستطيع سبق ومما

 مـن  التي اللازمة والتدابير الاجراءات اتخاذ في وتساهم، الاداري الموظف صوب الانظار توجه .1

 ومع نفسه مع تكيفه في متمثلة جيدة نفسية بصحة تمتعا اكثر يكون ان على الموظف مساعدة شأنها

 فـي  فاعلية اكثر ليصبح ومهنته ذاته تجاه اتجاهاته لتطوير المناسب المناخ تهيئة وكذلك، الاخرين

 .اعمال من به يقوم لما واتقانا دقة اكثر وبالتالي والمهنية الاجتماعية الحياة

 بـالاجراءات  الخـروج  وبالتـالي  الـوظيفي  الاحتـراق  ظاهرة ظهور وعوامل اسباب في بحثت .2

 .الاحتراق من الموظف معاناة بتخفيض الكفيلة والسياسات
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  الفصل الثالث

  الدراسة منهج

  مقدمة 3.1

وهو المنهج الـذي يهـتم   ، لملاءمته لأغراض هذه الدراسة التحليلي المنهج الوصفيالباحثة باتباع  قامت

وضحت آليـة  ، وويعمل على وصفها وتحليلها وربطها بالظواهر الأخرى، بالظاهرة كما هي في الواقع

  .المعالجات الإحصائيةو، وتحليلها جمع البيانات

  منهج الدراسة 3.2

المتعلقة بموضوع الدراسة وتحليلها ثم جمـع البيانـات عبـر     اعتمدت الباحثة على مصادر المعلومات

جمعت الباحثة البيانات مـن مصـدرين   . استبيان تم تطويره بناء على الإطار النظري والبحوث السابقة

  :رافدين هما

المحـور  وقد احتوى ، خمسة محاور رئيسية تضمنت، استبانة قامت الباحثة ببناء: المصادر الأولية .1

، الجـنس ( :وهي، التي اعتبرتها الباحثة متغيرات ضابطةعلى العوامل الديموغرافية يحتوي  الأول

فهـي تلـك    الأخـرى المحاور الثلاثة  أما.)المسمى الوظيفيو، الخبرة العمليةو، يالمؤهل العلمو

المحاور التي تتعلق بأبعاد الاحتراق الوظيفي التي استخدمتها الباحثة لقياس الاحتـراق الـوظيفي   

عـدم   هو: البعد الثاني أما، فقرات 9تكون من  وقد، الإنهاكوهو  :الأولالبعد : بالأبعادالآتيةممثلة 

، فقـرات  6تكون من وي، نجاز الشخصيفهو الإ :البعد الثالث أما، فقرات 6يتكون من و، نسانيةالإ

 .الوظيفي الأداءفقرة لقياس 20تكون من قد ف :عالبعد الراب أما

وتشمل الكتب والمراجع والدوريات والمقالات والتقارير العربية والأجنبيـة ذات   :المصادر الثانوية .2

والبحوث والدراسات السابقة حول موضوع الإرهاق الوظيفي وعلاقته بـالأداء والبحـث   ، الصلة
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للاستفادة من جهود الباحثين الآخرين في هذا الموضـوع  . والقراءة على مواقع الإنترنت المختلفة

  .ر النظري للدراسةومخاطبة الإطا

  مجتمع وعينة الدراسة 3.3

وعينـة  ، موظفًا من دوائر ضريبة الدخل الفلسطينية في الضفة الغربية 180يتكون مجتمع الدراسة من 

  .٪ من مجتمع الدراسة94يمثلون ، موظفًا وموظفة 170الدراسة تضم 

  الدراسة أداة 3.4

وفقاً للخطوات  وذلك، اناتيالبوقد قامت بتطويرها كأداة لجمع ، استخدمت الباحثة الاستبانة أداة للدراسة

  :الآتية

  .بها وتطبيقاتها والعمل، ومجالاتهـا، وأهـدافها، مراجعة الأدب النظري المتعلق بموضوع الدراسة. 1

  .ذات العلاقة بعنوان الدراسة السابقة مراجعة الأبحاث والدراسات. 2

  :أجزاءوقد تكونت أداة الدراسة من ثلاثة 

  .أفراد عينة الدراسةب الخاصةفقرات تتعلق بالمعلومات الشخصية  4وهو عبارة عن: الجزء الأول

 ).الاحتراق الوظيفي(لمتغير المستقل اتتعلق بمجال  فقرة 21وهو عبارة عن : الجزء الثاني

  .الوظيفي كمتغير تابع الأداءفقرات موضوعية تتعلق بمجال  20وهو عبارة عن : الجزء الثالث

الخماسي والمتدرج بالاعتماد على الدراسـات السـابقة الـذي     (Likert) لقد تم استخدام مقياس ليكارت

يعتبر من المقاييس الأكثر شيوعا حيث يطلب فيه من المستجوب أن يحدددرجة موافقته أو عدم موافقتـه  

 ـ : 5: (بحيث يكون كما يلي، على الخيارات المحددة : 2(، )محايـد : 3(، )موافـق : 4(، )دةموافـق بش

  ).معارض بشدة: 1(أخيرا و )معارض
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  ثبات أداة الدراسة 3.5

عن طريق حساب معامـل ثبـات الدقـة     )Reliability Test(باستخدام  دقى الاستبانةتم حساب ثبات 

مـن  حيث كانت قيمة معامل الموثوقية لكل من محاور الدقة أكبـر  ، )Cronbach's alpha(الاستبانة 

بينمـا  . مما يشير إلى أن العناصر المتعلقة بكل من محاور الدقة يمكن للمحاور قياس كل محور، 0.65

  ).2003، جورج(فهو مناسب لقياس ما تم تصميمه لقياسه ، 0.850كان عامل الثبات الكلي للدقة 

  )1(جدول 

  معاملات الثبات لمحاور الاستبانة

  عدد الفقرات  معامل الثبات المحور

 9  0.903  الإنهاك

 5 0.937 الإنسانيةعدم 

 7  0.700 الانجاز

 20 0.860  الأداء

 41 0.850  الدرجة الكلية

 )SPSSv22اعداد الباحثة من برنامج (

  صدق آداه الدراسة 3.6

  :طريقتينبمتها ءقامت الباحثة بفحص صدق أداة الدراسة لتحديد مدى ملا

  صدق المحتوى :الطريقة الأولى 3.6.1

اختبار صحة محتوى الاستبيان من خلال عرضه على مجموعة من المحكمـين مـن ذوي الخبـرة    تم 

وذلك للتأكـد  . والتجربة في مجالات الإحصاء والبحث العلمي والإدارة والمحاسبة والنزاعات الضريبية

، وبناء على ملاحظات الحكـام . من مدى تماسك فقراتها ووضوحها وقدرتها على تحقيق أهداف الدراسة

: 1ملحـق  (قام الباحث بتعديل بعض البنود وإعادة ترتيبها وحذف بعضها حتى خرجت بشكلها النهائي 

  ).أداة الدراسة
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  الطريقة الثانية الاتساق الداخلي 3.6.2

قامت الباحثة بحساب التناسق الداخلي للاستبانة من خلال حساب معاملات الارتباط بين كل فقـرة مـن   

من  )الإنهاك( الأولالاتساق الداخلي لفقرات البعد  :ة الكلية لنفس البعد كما يليمحاور الاستبيان والنتيج

تعتمد هذه الطريقة على حساب معامل ارتبـاط سـبيرمان    .)2( كما هو مبين في الجدول الأولالمحور 

)Spearman( حيث أن معامل الارتباط هذا هو أنسب معامل للتعامـل  ، بين فقرات الاستبيان ومحاوره

  .البيانات الترتيبيةمع 

  )الإنهاك(اختبار صدق المحور الأول  .1

نتائج اختبار معامل ارتباط سبيرمان لقياس الارتباط بين كل فقرة من المحـور الأول والمحـور الأول   

فهذا يشير إلـى  ، 0.05نظرا لأن مستوى الأهمية لكل فقرة كان أقل من ). 2(ككل موضحة في الجدول 

، وبالتالي تعتبر فقرات البعد الأول صـادقة ، الأول لها ارتباط قوي بالمحور الإجماليأن فقرات المحور 

  .لأنها تقيس ما تم تصميمها للقياس

  )2(جدول 

  بالإنهاكنتائج معامل الارتباط سبيرمان لفقرات المحور الأول المتعلق 

  مستوى الدلالة  معامل الارتباط  

 000. **717.  "العمل إلىحين استيقظ صباحا للذهاب  والإرهاقاشعر بالتعب "

 000. **750.  من مهنتي بالإحباطاشعر 

 000. **681.  مما ينبغي في مهنتي أكثراعمل  بأننياشعر 

 000. **737.  اشعر باستنفاذ كامل طاقتي بنهاية اليوم

 000. **790.  عملي مع الزملاء يجهدني كثيرا

 000. **772. في عملي بالإحباطاشعر 

 000. **701. ابذل قصارى جهدي في عملي أننياشعر 

 000. **750. بالإجهادالتعامل مع الناس يسبب لي الشعور 

 000. **756. اشعر بالاختناق وقرب النهاية

   1.000 الإنهاك
 0.01الارتباط ذو أهمية معنوية عند مستوى الدلالة ** 
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  .مع المعدل الكلي لفقراته الأولمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات البعد 

  )عدم الإنسانية(اختبار صدق المحور الثاني  .2

سبيرمان لقياس الترابط بين كل فقـرة مـن فقـرات    نتيجة اختبار معامل الارتباط ) 3(يوضح الجدول 

يشير فهذا ، 0.05الدلالة لكل فقرة كانت أقل من وبما أن مستوى . المحور الثاني مع المحور الثاني ككل

صادقة  وبذلك تعتبر فقرات البعد الثاني، فقرات المحور الثاني ذات ترابط قوي مع المحور الكلي أن إلى

  .لما وضعت لقياسه

  )3(جدول 

  )عدم الإنسانية(نتائج معامل الارتباط سبيرمان لفقرات المحور الثاني 

 
  الدلالةمستوى   معامل الارتباط

 000. **892. بعض فئات المراجعين وكأنهم جمادات لا حياة فيها أعامل بأننيأشعر 

 000. **897. العمل بدأتشخصا قاسيا على الناس منذ  أصبحت

 000. **867. يسبب لي هذا العمل قساوة وتبلدا في مشاعري أنشعر بالقلق في أ

 000. **901. للآخرينفي الواقع لا اهتم بما يحدث  أنني

 000. **836. المراجعين يلومونني على بعض المشاكل التي يعانون منها أنأشعر 

 1.000 عدم الإنسانية
 

  0.01الارتباط ذو أهمية معنوية عند مستوى الدلالة ** 

  )الإنجاز الشخصي(اختبار صدق المحور الثالث  .3

نتائج اختبار معامل ارتباط سبيرمان لتحديد الارتباط بين كل فقـرة مـن المحـور    ) 4(يوضح الجدول 

فإن هذا يشير إلى ، 0.05نظرا لأن مستوى الأهمية لكل فقرة كان أقل من . ككل الثالثوالمحور  الثالث

صالحة لأنها  الثابثوبالتالي فإن فقرات البعد ، لها ارتباط قوي بالمحور الكلي الثالثأن فقرات المحور 

  .تقيس ما تم تصميمها للقياس
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  )4(جدول 

  )الإنجاز الشخصي(نتائج معامل الارتباط سبيرمان لفقرات المحور الثالث 

 
  مستوى الدلالة  معامل الارتباط

 0.000 **625. افهم كيف يشعر المراجعين تجاه مهنتي أنستطيع أ

 0.000 **618. الآخرينفي حياة  أؤثرإيجابامن خلال عملي  إننيشعر أ

 0.000 **696. نشيط وفعال في عملي أننيشعر أ

 0.000 **671. وجه أكملعملي على  لأداءستطيع تهيئة الجو المناسب أ

 0.000 **660. شعر بالابتهاج من خلال عملي وتعاملي مع المراجعينأ

 0.000 **585. بهدوء تام مع المشاكل النفسية أتعاملفي عملي 

 0.000 **590. كثيرة جديرة بالتقدير في هذا العمل أشياءحققت 

 1.000 الإنجاز الشخصي
 

  0.01الارتباط ذو أهمية معنوية عند مستوى الدلالة ** 

  )الوظيفي الأداء(اختبار صدق المحور الرابع  .4

الارتباط سبيرمان لقياس الترابط بين كل فقـرة مـن فقـرات     نتيجة اختبار معامل) 5(يوضح الجدول 

فهـذا  ، 0.05وبما أن مستوى الدلالة لكل فقرة كانت أقل مـن  . المحور الرابع مع المحور الرابع ككل

وبذلك تعتبر فقرات البعد الرابع ، أن فقرات المحور الرابع ذات ترابط قوي مع المحور الكلي يشير إلى

  .وضعت لقياسه تقيس ما
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  )5(جدول 

  )الأداء الوظيفي(نتائج معامل الارتباط سبيرمان لفقرات المحور الرابع 

 
  مستوى الدلالة  معامل الارتباط

 000. **622.  العمل وأساليبلدي القدرة على استيعاب قواعد 

 000. **532. العمل بإجراءاتوأساليبالالتزام  أحاول

 000. **479. عاليةاجتهد لانجاز العمل بكفاءة 

 000. **521. لدي المقدرة على انجاز العمل في الموعد المطلوب

 000. **515. استطيع التجاوب مع ضغوط العمل

 000. **514. النظام في العمل إتباعلدي القدرة على 

 000. **580.  لدي القدرة على المبادرة والابتكار في العمل

 000. **550. لدي القدرة على العمل دون رقابة

 000. **566. للاهتمام بتحسين مستوى العمل أسعى

 000. **523. توجيهات الرؤساء أتقبل

 000. **528. لدي القدرة على تحمل مسؤولية اكبر

 000. **553. لدي القدرة على مساعدة الزملاء

 000. **531. لدي القدرة على اتخاذ القرارات

 000. **535. لدي المرونة على التكيف

 000. **486. اخلص للمحافظة على مصالح دائرة الضريبة التي اعمل فيها

 000. **500. على ممتلكات الدائرة التي اعمل بها أحافظ

 000. **642. المؤسسة بأنظمةاجتهد لكي التزم 

 000. **521. لدي القدرة على احترام الغير

 000. **482. المحافظة على مظهري العام أحاول

 000. **529. اعمل بجد اتجاه المشكلات التي تواجه المؤسسة التي اعمل فيها

 1.000 الوظيفي الأداء
 

  0.01معامل الارتباط ذو أهمية معنوية عند مستوى الدلالة ** 

  0.05الارتباط ذو أهمية معنوية عند مستوى الدلالة * 

  خطوات تطبيق الدراسة 3.7

  :وهي، هذه الدراسة تماملإ خطواتال مجموعة منقامت الباحثة ب

، على عينة الدراسة المكونة من موظفي مديريات ضريبة الدخل في الضفة الغربية انةتوزيع الاستب .1

 .وقد تم توزيعها شخصيا



63 

ومعالجته ليسهل إدخال البيانات إلى برنـامج التحليـل الإحصـائي     انةملف تعبئة الاستب تحميل. 2 .2

SPSS وSTATA. 

ومن ثم تحليلهـا بالشـكل الـذي    ، SPSSترميز البيانات وإدخالها إلى برنامج التحليل الإحصائي  .3

  .واختبار فرضياتها، أسئلة الدراسة نيجيب ع

  متغيرات الدراسة 3.8

  :متغيرات ضابطة وأربعة، وثلاثة متغيرات مستقلة، متغير تابع تتكون الدراسة من

  .العاملين أداءهو  :المتغير التابع

  .لانجاز الشخصيو، الإنسانيةعدم و، الإنهاك): الاحتراق الوظيفي أبعاد( المتغيرات المستقلة

، الخبرة العمليةو، المؤهل العلميو، لجنسا): الخصائص الديموغرافية والاجتماعية( المتغيرات الضابطة

  .المسمى الوظيفيو

  تبار التوزيع الطبيعي للبياناتاخ 3.9

لتحديد الاختبارات التي يجب ) Shapiro-Walk(و )Kolmogorov-Smirnov(تم استخدام اختبارات 

تنص الفرضية الصفرية لاختبار الحالة الطبيعية للبيانات على أن . استخدامها لاختبار فرضيات الدراسة

إلـى أن الفرضـية   ) 6(تشير نتيجة الاختبار الموضحة في الجدول . البيانات يتم توزيعها بشكل طبيعي

. 0.05لأن احتمال قبول الاختبار لكـل محـور أقـل مـن     ، مرفوضة لجميع محاور الدراسةالصفرية 

هي الاختبـارات  الاختبارات غير المعيارية هي الاختبارات المناسبة لفحص فرضيات الدراسة الرئيسية 

  ).Non parametric Tests(اللامعلمية 

  ).  ج(في الملحق الذي يبين نتيجة اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات ) 6( انظر الجدول
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  المعالجة الإحصائية 3.10

ى إل) 1(بحيث يرمز الرقم ) Likert Scale(تمت معالجة البيانات من خلال ترميزها على طريقة  .1

والـرقم  ، متوسـط إلى الموافقة بشكل )3(، والرقم، عدم الموافقة إل) 2(والرقم ، عدم الموافقة بشدة

 .إلى الموافقة بشدة) 5(والرقم ، الموافقة) 4(

الـذي يحسـب قيمـة    ) Reliability Test(اختبار صدق وثبات الاسـتبيان بالاعتمـاد علـى     .2

)Cronbach alpha( ،  واختبار صدق الاستبيان بالاعتماد على حساب معامل الارتباط سـبيرمان

 .ابين فقرات الاستبيان ومحوره

لتوزيع النسبي لدرجة موافقة أفراد العينة على كل فقرة من فقرات الاستبيان الخاصة تم استخراج ا .3

 ).والانحراف المعياري، المتوسط الحسابي(ومن ثم حساب مقاييس النزعة المركزية ، بكل محور

ومـن ثـم   ، تم حساب متغير لكل محور من خلال حساب المتوسط الحسابي لفقرات كـل محـور   .4

عـدد  )/ أقل قيمة-أعلى قيمة(المدى :بالاعتماد على المعادلة حساب طول الفترةتصنيفها بناء على 

  :الآتيليصبح التصنيف على الشكل  0.8وتساوي  5)/1-5(بمعنى ، الخيارات

  )7(جدول 

  )Likert Scale(تصنيف قيمة المتوسط الحسابي ضمن مقياس 

  درجة الموافقة  الفئة
  منخفضة جداً 1.80 – 1.00
  منخفضة 2.60 – 1.81
  متوسطة 3.40 – 2.61
  كبيرة 4.20 – 3.41

  كبيرة جداً 5 – 4.21

حيث تبين . لتحديد الاختبارات الملائمة لاختبار فرضيات الدراسة ؛اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات .5

وبالتالي فإن الاختبارات اللامعلمية هي الأنسب لاختبـار فرضـيات   ، أن البيانات لا تتوزع طبيعياً

 .الدراسة
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لاختبار الاختلاف بين آراء موظفي مديريات ضـريبة  ) Mann-Whitney Test(استخدام اختبار  .6

نظراً لأنه الاختبار المناسب في حـال كـان المتغيـر     ؛الدخل في الضفة الغربية باختلاف الجنس

 .)ذكر وأنثى(يتكون من خيارين

بين آراء موظفي مديريات ضـريبة   لاختبار الاختلاف) Kruskal Wallis Test(استخدام اختبار  .7

ويستخدم هذا الفحـص فـي   ، عناصر الاحتراق الوظيفي أبعاد الدخل في الضفة الغربية بخصوص

 .من خيارين أكثرحال كان المتغير يتكون من 

 أبعـاد كل بعد من  لفحص مدى وجود علاقة بين، )person oh( بيرسوناستخدام معامل الارتباط  .8

  .الوظيفي الأداءالاحتراق الوظيفي مع 

  خصائص عينة الدراسة 3.11

 خصائص أفراد العينة حسب سنوات الخبـرة والمسـمى الـوظيفي   ) ج(في الملحق ) 8(يوضح الجدول 

وبلغـت  ، من أفراد العينـة % 30شكلت نسبة الإناث ، الجنس بالنسبة لمتغير. والجنس والمؤهل العلمي

النسبة الكبـرى مـن    كانتفقد ، درحة العلميةحسب ال أما بالنسبة إلى توزيع العينة%. 70نسبة الذكور 

تليها و، %12.3بواقع  الدراسات العلياتليها و، %76.5بواقع  حملة البكالوريوسمن  عينة الدراسةأفراد

ن متطلبـات  لأ وذلك، للدرجات العلمية منطقي أن التمثيل النسبي ةرى الباحثتو %. 11.2الدبلومبواقع 

  .درجات علمية علياهذه الوظائف لا تتطلب 

، الخبرة العملية في مديريات ضريبة الدخل في الضفة الغربية النسبة إلى توزيع أفراد العينة بحسبأما ب

المـوظفزن ذوي  فيمـا شـكل   %. 47.1سنوات بنسبة  10-5النسبة الاكبر بواقع خبرة بين  واشكلقد ف

وأخر نسبة هم الموظفون الذين خبرتهم اعلى من  %.35.3سنوات النسبة الثانية بواقع  5قل من الخبرة أ

  .وهذا يتفق مع توزيع أفراد العينة بحسب الفئة العمرية%17.6سنوات بنسبة  10
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 موظف اداري النسبة الاعلى بواقـع  يشغلون وظيفةشكل أفراد العينة الذين ، المسمى الوظيفيوبحسب 

بنسـبة   مديريليهم منصب %.11.2ر بنسبة يليهم مأمور تقدي، %15.3بنسبة  رئيس قسميليهم ، 61.2%

وهذا منطقي كون  %2.9بنسبة  يليهم منصب نائب مدير %4.1بنسبة  يليهم منصب رئيس شعبة 5.3%

الدخل تتطلب موظفين اداريين اكثر من مـدراء ونـواب مـدير     طبيعة الوظائف في مديريات ضريبة

التوزيع النسـبي لأفـراد العينـة حسـب     الذي يبين ) ج(في الملحق ) 8( انظر الجدول .ورئيس شعبة

  . الخصائص الاجتماعية والديموغرافية
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  الفصل الرابع

  النتائج ومناقشتها تحليل

  المقدمة 4.1

من خلال الإجابـة   انةبالاستناد إلى تحليل الاستب توصلت إليها الباحثةيستعرض هذا الفصل النتائج التي 

مـوظفي   أداءأثر الاحتراق الوظيفي علـى   إلىبهدف التعرف  ؛وفحص فرضياتها، أسئلة الدراسة عن

بالإضافة إلى فحص اخـتلاف آراء المـوظفين   ، مديريات ضريبة الدخل الفلسطيني في الضفة الغربية

 أبعـاد كما تناول هذا الفصل فحـص الارتبـاط بـين    . باختلاف خصائصهم الديموغرافية والاجتماعية

  .العاملين في مديريات ضريبة الدخل في الضفة الغربية وأداءالاحتراق الوظيفي 

  :النتائج المتعلقة بالإجابة عن أسئلة الدراسة ومناقشتها 4.2

  الوظيفي الإنهاك 4.2.1

للتعرف على وجهة ، فقرات 9الاحتراق الوظيفي من خلال  أبعادالوظيفي كبعد من  الإنهاكحيث يقيس 

التوزيع النسـبي  ) ج(في الملحق ) 9(ويوضح الجدول ، الفلسطينيةنظر موظفي مديريات ضريبة الدخل 

ومن ثم تـم   والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل فقرة، لأفراد العينة حسب آرائهم في كل فقرة

  .ككل الإنهاكتجميعها لتعبر عن آراء أفراد العينة بخصوص بند 

 أمـا  ,كبيرة جدا )النتيجة( النسبية والأهمية0.66والانحراف المعياري  4.33حيث بلغ الوسط الحسابي 

بلـغ الوسـط    إذ الأولـى مستوى ايجابي قد حققتها الفقرة  أنأعلىعلى صعيد الفقرات الفرعية فقد ظهر 

وهذا يدل علـى شـعور المـوظفين     ,نسبية كبيرة جدا وأهمية 0.75 وانحراف معياري 4.56الحسابي 

 أنعلـى   الأخيرةكما تشير الفقرة  ,العمل إلىحين يستيقظون من النوم صباحا للذهاب  والإرهاقبالتعب 

 الموظفين أنكبيرة وهذا يدل على  والأهمية 1.13 وانحراف معياري عالي قيمته 4.02الوسط الحسابي 

  .بالاختناق وقرب النهاية لا يتفقون بشعورهم
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هنـاك   أنعلـى   وهذا يـدل  صحيح 1من  ت اقللكل الفقرات جاء المعياري الانحراف أن يلاحظ كما

ذلك  وتفسرالباحثة، الوظيفي الإنهاكالعبارات التي تعبر عن بعد  هذه حول الدراسة آراءعينة في إجماع

ضريبة الدخل في فلسطين على تحسين وضعية الموظفين وذلـك   مديريات قبلن م الجهد من مزيد إلى

وتتفق هذه النتيجـة  الاحتراق الوظيفي  أبعاد كأحدالوظيفي  الإنهاكمن اجل التغلب والمساهمة في تقليل 

بعنوان التوزيع النسبي لافراد العينـة حسـب   ) ج(في الملحق  )9( انظر الجدول ).2018، العيبي( مع

  . وجهة نظرهم في الانهاك

  الإنسانيةالتوزيع النسبي لأفراد العينة حسب وجهة نظرهم في عدم  4.2.2

، للتعرف على وجهة نظر موظفي مديريات ضريبة الـدخل الفلسـطينية  ، فقرات 5شمل الاستبيان على 

، التوزيع النسبي لأفراد العينة حسب آرائهـم فـي كـل فقـرة    ) ج(في الملحق ) 10(ويوضح الجدول 

ومن ثم تم تجميعها لتعبر عـن آراء أفـراد العينـة     والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل فقرة

  .ككل الإنسانيةبخصوص بند عدم 

 أمـا  ,متوسـطة  )النتيجة( النسبية والأهمية1.11والانحراف المعياري  3.17حيث بلغ الوسط الحسابي 

بلغ الوسـط   إذمستوى ايجابي قد حققتها الفقرة الخامسة  أعلى أنعلى صعيد الفقرات الفرعية فقد ظهر 

على  المراجعين بلومي على شعوروهذا يدل  ,نسبية متوسطة وأهمية، وانحراف معياري 3.20الحسابي 

وانحـراف   3.14الوسط الحسـابي   أنكما تشير الفقرة الرابعة على , بعض المشاكل التي يعانون منها

نظرهم في ما الموظفين لا يتفقون بوجهة  أنمتوسطة وهذا يدل على  والأهمية1.27 معياري عالي قيمته

  .يحدث للآخرين

عدم  هناك أنعلى  صحيح وهذا يدل 1من  الفقرات جاءت اكبر لكل المعياري الانحراف أن كما يلاحظ

الباحثة ذلـك   وتفسر، الإنسانيةالعبارات التي تعبر عن بعد عدم  هذه حول الدراسة آراءعينة في إجماع
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عينة الدراسة على انه محور رئيسـي مـن    أفرادمن  بالإجماعلم يجد اتفاق  الإنسانيةبعد عدم  أن إلى

  .محاور الاحتراق الوظيفي

لذا لا بد مـن الاهتمـام    ,الإنسانيةمن بعد  أكثر أهميةلها  أخرى أبعاداهناك  أنوترى الباحثة ذلك على 

من قبل مديريات ضريبة الدخل في فلسطين والمساهمة فـي تحسـين عـدم     )الإنسانيةعدم (البعد  بهذا

 .)2000، النفيعـي ( دراسة وهذه النتيجة تتفق مع. ليل الاحتراق الوظيفي لهؤلاء الموظفينلتق الإنسانية

الذي يبين التوزيع النسبي لافراد العينة حسب وجهة نظـرهم فـي    )ج(في الملحق  )10( انظر الجدول

  . عدم الانسانية

  التوزيع النسبي لأفراد العينة حسب وجهة نظرهم في الانجاز الشخصي 4.2.3

، للتعرف على وجهة نظر موظفي مديريات ضريبة الـدخل الفلسـطينية  ، فقرات 7شمل الاستبيان على 

، التوزيع النسبي لأفراد العينة حسب آرائهـم فـي كـل فقـرة    ) ج(في الملحق ) 11(ويوضح الجدول 

العينـة  ومن ثم تم تجميعها لتعبر عـن آراء أفـراد    والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل فقرة

  .ككل بخصوص بند الانجاز الشخصي

علـى   أما ,كبيرة )النتيجة( النسبية والأهمية 0.44والانحراف المعياري  4.02حيث بلغ الوسط الحسابي 

بلغ الوسط الحسابي  إذمستوى ايجابي قد حققتها الفقرة الثالثة  أعلى أنصعيد الفقرات الفرعية فقد ظهر 

 ,فعال ونشيط فـي عملـي   أننيعلى وهذا يدل ، نسبية كبيرة جدا وأهمية0.57 وانحراف معياري 4.22

 والأهميـة  1.21 وانحراف معياري عالي قيمته 3.26الوسط الحسابي  أنعلى  الأولىكما تشير الفقرة 

  . تجاه مهنتهم ون كيف يشعر المراجعونمالموظفين يفه أنوهذا يدل على  متوسطة

هنـاك   أنعلـى   صحيح وهذا يـدل  1من  الفقرات جاءت اقللكل  المعياري الانحراف أن كما يلاحظ

الباحثـة   وتفسر، العبارات التي تعبر عن بعد الانجاز الشخصي هذه حول الدراسة آراءعينة في إجماع

، ضريبة الدخل في فلسطين على تحسين وضعية المـوظفين  قبل مديريات من الجهد من مزيد إلىذلك 
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، العيبـي (وتتفق هذه النتيجة مـع الاحتراق الوظيفي  أبعاد كأحد جل زيادة الانجاز الشخصيأوذلك من 

الذي يبين التوزيع النسبي لافراد العينـة حسـب وجهـة    ) ج(في الملحق ) 11( انظر الجدول ).2018

 .قائمة الملاحقفي  نظرهم في الانجاز الشخصي

  الوظيفيالاداء التوزيع النسبي لأفراد العينة حسب وجهة نظرهم في  4.2.4

، للتعرف على وجهة نظر موظفي مديريات ضريبة الدخل الفلسـطينية ، فقرات 20الاستبيان على  شمل

، التوزيع النسبي لأفراد العينة حسب آرائهم في كل فقرة) ج(الموجود في الملحق ) 12(ويوضح الجدول 

ومن ثم تم تجميعها لتعبر عـن آراء أفـراد العينـة     والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل فقرة

  .الوظيفي كمتغير تابع الأداءبخصوص محور 

ارتفاع مستوي أداء العاملين في مديريات ضـريبة الـدخل فـي    ) ج(في الملحق ) 12(ول الجدوضح و

 )النتيجة( والأهمية 0.33والانحراف المعياري ، 4.42حيث بلغ المتوسط الحسابي ، كبير الضفة الغربية

  .وقد جاءت جميع عبارات محور أداء العاملين مرتفعة بشكل متقارب.كبيرة جدا

بلغ الوسط  إذ الأولىمستوى ايجابي قد حققتها الفقرة  أعلى أنعلى صعيد الفقرات الفرعية فقد ظهر  أما

ن لـديهم  المـوظفي  أنعلى وهذا يدل ، واهمية نسبية كبيرة جدا 0.49وانحراف معياري  4.64الحسابي 

الوسـط   أنكما تشير الفقرة السادسة عشـرة علـى   ، العمل وأساليبالقدرة على فهم واستيعاب قواعد 

المـوظفين   أنوهذا يدل على  كبيرة جدا والأهمية 0.69 وانحراف معياري عالي قيمته 4.32الحسابي 

  .يحافظون على ممتلكات الدوائر التي يعملون بها

هنـاك   أنعلـى   وهذا يـدل ، صحيح 1من  لكل الفقرات جاءت اقل المعياري الانحراف أن يلاحظ كما

الباحثة ذلـك   وتفسر، الوظيفي الأداءالعبارات التي تعبر عن بعد  هذه حول الدراسة آراءعينة في إجماع

 )ج(في الملحق  )12( انظر الجدول .الوظيفي الأداء أهميةمن قبل الموظفين على  إدراكهناك  أنعلى 

  .في قائمة الملاحق الاداء الوظيفي وجهة نظرهم في الذي يبين التوزيع النسبي لافراد العينة حسب
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  اختبار الفرضية الصفرية الأولى

في مـديريات   تنص الفرضية الصفرية الأولى على عدم وجود اختلاف بين آراء الموظفين ديموغرافيا

قامـت الباحثـة باختبـار    ، الاحتراق الوظيفي بأبعادضريبة الدخل في الضفة الغربية من حيث علاقتها 

، وعلى المستوى التعليمـي ، )Mann-Whitney(باستخدام اختبار  الفرضية الأولى على مستوى الجنس

وتشير النتائج فـي جـدول   ). Kruskal Wallis(والمسمى الوظيفي باستخدام اختبار ، وسنوات الخبرة

  :إلى ما يلي) 13(

 الإنهـاك حـول   آراء موظفي مديريات ضريبة الدخل في الضفة الغربيـة وجود اختلاف في  عدم •

وهـي  ، )P-value= 0.965(حيث بلغت قيمة احتمالية قبول الاختبـار  ، باختلاف الجنس الوظيفي

 .وذلك ان المراة والرجل لهما نفس المهام الوظيفية.0.05من مستوى الدلالة  أعلى

 الإنسانيةحول عدم  ضريبة الدخل في الضفة الغربيةوجود اختلاف في آراء موظفي مديريات  عدم •

مـن   أعلـى وهي ) P-value= 0.159(حيث بلغت قيمة احتمالية قبول الاختبار ، باختلاف الجنس

 .وذلك ان مفهوم عدم الانسانية لا يختلف فيه الذكر والانثى .0.05مستوى الدلالة 

حـول الانجـاز    الضفة الغربيـة  وجود اختلاف في آراء موظفي مديريات ضريبة الدخل فيعدم  •

وهـي  ) P-value= 0.672(حيث بلغت قيمة احتمالية قبول الاختبار ، باختلاف الجنس الشخصي

وذلك ان الذكور والاناث يتفقون في مفهوم الانجاز الشخصي مـن  .0.05من مستوى الدلالة  أعلى

 .عدمه

الاحتـراق  حـول  ت ضريبة الدخل في الضفة الغربية وجود اختلاف في آراء موظفي مديرياعدم  •

وهـي  ، )P-value=0.060(حيث بلغت قيمة احتمالية قبول الاختبـار  ، باختلاف الجنسالوظيفي 

 .0.05من مستوى الدلالة  أعلى
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 الأداءحـول   وجود اختلاف في آراء موظفي مديريات ضريبة الدخل فـي الضـفة الغربيـة   عدم  •

وهـي  ، )P-value= 0.172(حيث بلغت قيمة احتمالية قبول الاختبـار  ، باختلاف الجنس الوظيفي

  .0.05من مستوى الدلالة  أعلى

  )13( جدول

  نتائج اختبار الفرضية الصفرية الاولى على مستوى الجنس

  القرار  P-valueالاحتمالية   الاختبار )H0(الفرضية الصفرية 
 الصفريةقبول الفرضية  Mann Whitney Test  .965  الإنهاك

 قبول الفرضية الصفرية Mann Whitney Test  .159  عدم الإنسانية

 قبول الفرضية الصفرية Mann Whitney Test  .672  الإنجاز الشخصي

 قبول الفرضية الصفرية Mann Whitney Test  .060  الاحتراق الوظيفي

 قبول الفرضية الصفرية Mann Whitney Test  .172  الأداء الوظيفي

  الفرضية الصفرية الثانية اختبار

فـي مـديريات    على عدم وجود اختلاف بين آراء الموظفين ديموغرافيا تنص الفرضية الصفرية الثانية

قامت الباحثة باختبـار   وقد، الاحتراق الوظيفي بأبعادضريبة الدخل في الضفة الغربية من حيث علاقتها 

، وعلى المستوى التعليمـي ، )Mann-Whitney(باستخدام اختبار  الفرضية الأولى على مستوى الجنس

  ).Kruskal Wallis(والمسمى الوظيفي باستخدام اختبار ، وسنوات الخبرة

  :إلى ما يلي) 14(وتشير النتائج في جدول 

 الإنهـاك حـول   وجود اختلاف في آراء موظفي مديريات ضريبة الدخل في الضفة الغربيـة عدم  •

) P-value= 0.253(بلغت قيمة احتمالية قبول الاختبـار  حيث ، باختلاف المؤهل العلمي الوظيفي

 0.05من مستوى الدلالة  أعلىوهي 
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 الإنسانيةحول عدم  وجود اختلاف في آراء موظفي مديريات ضريبة الدخل في الضفة الغربيةعدم  •

وهـي  ) P-value= 0.323(حيث بلغت قيمة احتمالية قبـول الاختبـار   ، باختلاف المؤهل العلمي

 .0.05من مستوى الدلالة  أعلى

حـول الانجـاز    وجود اختلاف في آراء موظفي مديريات ضريبة الدخل في الضفة الغربيـة عدم  •

) P-value= 0.650(حيث بلغت قيمة احتمالية قبول الاختبار ، باختلاف المؤهل العلمي الشخصي

 .0.05من مستوى الدلالة  أعلىوهي 

الاحتراق الوظيفي  حول بة الدخل في الضفة الغربيةوجود اختلاف في آراء موظفي مديريات ضري •

وهي اقـل  ) P-value=0.008(حيث بلغت قيمة احتمالية قبول الاختبار ، باختلاف المؤهل العلمي

 .0.05من مستوى الدلالة 

 الأداءحـول   وجود اختلاف في آراء موظفي مديريات ضريبة الدخل فـي الضـفة الغربيـة   عدم  •

) P-value= 0.870(حيث بلغت قيمة احتمالية قبول الاختبـار  ، باختلاف المؤهل العلمي الوظيفي

  .0.05من مستوى الدلالة  أعلىوهي 

  ) 14(جدول 

  نتائج اختبار الفرضية الصفرية الثانية على مستوى المؤهل العلمي

  القرار  P-valueالاحتمالية   الاختبار )H0(الفرضية الصفرية 

 قبول الفرضية الصفرية Kruskal Wallis Test  .253  الإنهاك

 قبول الفرضية الصفرية Kruskal Wallis Test  .323  عدم الإنسانية

 قبول الفرضية الصفرية Kruskal Wallis Test  .650  الإنجاز الشخصي

 رفض الفرضية الصفرية Kruskal Wallis Test  .008  الاحتراق الوظيفي

 قبول الفرضية الصفرية Kruskal Wallis Test  .870  الوظيفي الأداء

  اختبار الفرضية الصفرية الثالثة

فـي مـديريات    على عدم وجود اختلاف بين آراء الموظفين ديموغرافيا تنص الفرضية الصفرية الثالثة

قامت الباحثة باختبار حيث ، الاحتراق الوظيفي بأبعادضريبة الدخل في الضفة الغربية من حيث علاقتها 
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، وعلى المسـتوى التعليمـي  ، )Mann-Whitney(الأولى على مستوى الجنسباستخدام اختبار الفرضية 

  ).Kruskal Wallis(والمسمى الوظيفي باستخدام اختبار ، وسنوات الخبرة

  :الآتيإلى ) 15(وتشير النتائج في جدول 

 الـوظيفي  الإنهاكحول  وجود اختلاف في آراء موظفي مديريات ضريبة الدخل في الضفة الغربية •

 قـل أوهي ) P-value= 0.022(حيث بلغت قيمة احتمالية قبول الاختبار ، باختلاف الخبرة العملية

 .0.05من مستوى الدلالة 

 الإنسـانية حول عـدم   وجود اختلاف في آراء موظفي مديريات ضريبة الدخل في الضفة الغربية •

 أ أقـل وهي، )P-value= 0.001(الاختبار حيث بلغت قيمة احتمالية قبول ، باختلاف الخبرة العملية

 .0.05من مستوى الدلالة 

نجـاز  حـول الإ  الدخل في الضفة الغربيـة  عدم وجود اختلاف في آراء موظفي مديريات ضريبة •

) P-value= 0.073(حيث بلغت قيمة احتمالية قبول الاختبـار  ، باختلاف الخبرة العملية الشخصي

 .0.05من مستوى الدلالة  أعلىوهي 

الاحتراق الوظيفي  حول وجود اختلاف في آراء موظفي مديريات ضريبة الدخل في الضفة الغربية •

وهي اقـل  ) P-value=0.000(حيث بلغت قيمة احتمالية قبول الاختبار ، العملية باختلاف الخبرة

 .0.05من مستوى الدلالة 

 الـوظيفي  الأداءحول  وجود اختلاف في آراء موظفي مديريات ضريبة الدخل في الضفة الغربية •

 اقـل وهي ) P-value= 0.039(حيث بلغت قيمة احتمالية قبول الاختبار ، باختلاف الخبرة العملية

  .0.05من مستوى الدلالة 
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   )15(جدول 

  نتائج اختبار الفرضية الصفرية الثالثة حسب الخبرة العملية

  القرار  P-valueالاحتمالية   الاختبار )H0(الفرضية الصفرية 
 رفض الفرضية الصفرية Kruskal Wallis Test  .022  الإنهاك

 رفض الفرضية الصفرية Kruskal Wallis Test  .001  عدم الإنسانية

 قبول الفرضية الصفرية Kruskal Wallis Test  .073  الإنجاز الشخصي

 رفض الفرضية الصفرية Kruskal Wallis Test  .000  الاحتراق الوظيفي

 رفض الفرضية الصفرية Kruskal Wallis Test  .039  الوظيفي الأداء

  اختبار الفرضية الصفرية الرابعة

في مـديريات   تنص الفرضية الصفرية الرابعة على عدم وجود اختلاف بين آراء الموظفين ديموغرافيا

قامـت الباحثـة باختبـار    ، الاحتراق الوظيفي بأبعادضريبة الدخل في الضفة الغربية من حيث علاقتها 

، وعلى المستوى التعليمـي ، )Mann-Whitney(باستخدام اختبار  الفرضية الأولى على مستوى الجنس

  ).Kruskal Wallis(والمسمى الوظيفي باستخدام اختبار ، وسنوات الخبرة

  :الآتيإلى ) 16(وتشير النتائج في جدول 

 الـوظيفي  الإنهاكحول  وجود اختلاف في آراء موظفي مديريات ضريبة الدخل في الضفة الغربية •

وهـي  ) P-value= 0.016(حيث بلغت قيمة احتمالية قبول الاختبـار  ، باختلاف المسمى الوظيفي

 .0.05من مستوى الدلالة  اقل

 الإنسـانية حول عـدم   وجود اختلاف في آراء موظفي مديريات ضريبة الدخل في الضفة الغربية •

وهـي  ) P-value= 0.002(ل الاختبـار  حيث بلغت قيمة احتمالية قبو، باختلاف المسمى الوظيفي

 ..0.05من مستوى الدلالة  اقل

 حول الانجاز الشخصي وجود اختلاف في آراء موظفي مديريات ضريبة الدخل في الضفة الغربية •

وهـي  ) P-value= 0.008(حيث بلغت قيمة احتمالية قبول الاختبـار  ، باختلاف المسمى الوظيفي

 .0.05من مستوى الدلالة  اقل
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الاحتراق الوظيفي  حول اختلاف في آراء موظفي مديريات ضريبة الدخل في الضفة الغربيةوجود  •

وهي اقل ) P-value=0.000(حيث بلغت قيمة احتمالية قبول الاختبار ، باختلاف المسمى الوظيفي

 ..0.05من مستوى الدلالة 

 الأداءحـول   وجود اختلاف في آراء موظفي مديريات ضريبة الدخل فـي الضـفة الغربيـة    عدم •

) P-value= 0.151(حيث بلغت قيمة احتمالية قبول الاختبار ، باختلاف المسمى الوظيفي الوظيفي

  .0.05من مستوى الدلالة  أعلىوهي 

   )16(جدول 

  نتائج اختبار الفرضية الصفرية الرابعة حسب المسمى الوظيفي

  القرار  P-valueالاحتمالية   الاختبار )H0(الفرضية الصفرية 

 رفض الفرضية الصفرية Kruskal Wallis Test  .016  الإنهاك

 رفض الفرضية الصفرية Kruskal Wallis Test  .002  عدم الإنسانية

 رفض الفرضية الصفرية Kruskal Wallis Test  .008  الإنجاز الشخصي

 رفض الفرضية الصفرية Kruskal Wallis Test  .000  الاحتراق الوظيفي

 قبول الفرضية الصفرية Kruskal Wallis Test  .151  الوظيفي الأداء

 العاملين وأداءالاحتراق الوظيفي  أبعادفحص الارتباط بين  4.3

عـدم  ، الإنهـاك ( أبعـاد تم استخدام ثلاث ، الوظيفي الأداءأثر الاحتراق الوظيفي على ومن أجل تحديد 

لتطبيق نموذج الانحدار الخطـي   الوظيفي المتغير المستقل الممثل بالاحتراقلتمثيل  )الانجازو الإنسانية

  .لدراسة ذلك الأثر) MultipleLinearRegression( المتعدد

، عن فرضية الدراسة الرئيسـية الأولـى   جابةالإجل أقبل تطبيق نموذجي الانحدار الخطي المتعدد من 

حساب معاملات الارتباط بين متغيرات الدراسة كما هو موضـح   تم، والفرضيات الفرعية المنبثقة منها

لدراسة طبيعة العلاقة  )ج(في الملحق  )17(جدول الفي ) CorrelationMatrix(في مصفوفة الارتباط 

  .بين متغيرات الدراسة
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وجود علاقـة طرديـة ذات دلالـة     ،)ج(في الملحق  )18(جدول المن خلال النتائج الواردة في  يتضح

من جهة  )الانجاز، الإنسانيةعدم ، .الإنهاك(وأبعاد الاحتراق الوظيفي متمثلة الأداء الوظيفي إحصائية بين

علـى  ) 0.173(و، )0.099(، )0.380(حيث بلغت قيمة معامل ارتبـاط بيرسـون للعلاقـات    ، أخرى

  .التوالي

للإجابة عن فرضية الدراسة الرئيسية الأولى المتعلقة بدراسـة أثـر الاحتـراق    ، كما تم الإشارة سابقا

 سيتم استخدام تحليل الانحدار الخطـي المتعـدد  ، العاملين في مديريات ضريبة الدخل أداءالوظيفي على 

)MultipleLinearRegression(إن استخدام هذا الاختبار يستلزم الإيفاء بمجموعة ، كما هو معلوم، و

  :لا بد التحقق منها وهي شروط

وللتأكد من توافر الشرط المذكور تم اسـتخراج معامـل    ):Multicollinearity(التداخل الخطي  .1

إلى أن قيم ) ج(في الملحق ) 17(بعد إجراء المعالجة الإحصائية يشير الجدول رقم ) VIF(تضخم 

بط الخطـي  مشكلة التـرا حيث يعد ذلك مؤشراً إلى عدم وجود ) 10(معامل تضخم التباين أقل من 

وهذا يدل على قبول القيم وأنها مناسبة لإجراء تحليل الانحـدار الخطـي   ، بين المتغيرات المستقلة

 .Gujarati(2010)المتعدد 

) Shapiro–Walk test(ويلك -بشيروتشير نتائج اختبار :طبيعياتوزيع خطأ التقدير تقريبا توزيعا  .2

أن خطأ التقدير في النموذج يتوزعتوزيعا طبيعيا في عينة  )ج(في الملحق  )18(الواردة في جدول 

 ).α=0.05(حيث كانت قيم الدلالة الإحصائية لكل منهما أكبر من مستوى الدلالة ، الدراسة

بيجـين  -تشـير نتـائج اختبـار بـروش    ):Homoskedasticity( ثبات تباين الأخطاء العشوائية .3

(Breusch-Pagan / Cook-Weisberg)  يعاني من مشكلة عـدم   أن النموذج) 18(في الجدول

بيجين أقل مـن  -بحيث كانت قيمة الدلالة الإحصائية لاختبار بروش، ثبات تباين الأخطاء العشوائية

وسيتم التغلب على هذه المشكلة في النموذج المـذكور بالاعتمـاد علـى    ، )0.05(مستوى الدلالة 

Hoechle, 2007) (خاصية  وباستخدامRogers (1993) Robust Stander Error. 
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تظهر مشكلة الارتباط الـذاتي فـي النمـوذج إذا كانـت     : )Autocorrelation(الارتباط الذاتي  .4

إذ سيكون أثر المتغيرات المستقلة ، مما سيؤثر على صحة النموذج، المشاهدات المتجاورة مترابطة

 Durbin(استخدام اختبار وللتحقق من ذلك تم ، على المتغير التابع غير حقيقي نتيجة ذلك الارتباط

Watson( ، فتشير قيم الاختبار التي تتراوح بين)على عدم وجـود مشـكلة التـرابط    ) 2.5-1.5

  .الخطي في النموذج

نستطيع استخدام تحليل الانحدار الخطي المتعدد لاختبـار فرضـية الدراسـة     وبالاعتماد على ما سبق

، الـوظيفي  الأداءدلالة إحصائية للاحتراق الوظيفي على  يوجود أثر ذ إلى التي تشير، الرئيسية الأولى

وهي أقـل  ) 0.000(حيث بلغت قيمة الدلالة الإحصائية ، رفض الفرضية الرئيسية الأولى إلىمما يؤدي 

مـن  %) 16.32(القدرة على تفسير  ومما يظهر أن للمتغيرات المستقلة، )α=0.05(من مستوى الدلالة 

دلالـة إحصـائية    ييجابي ذإوجود أثر  أظهرت النتائج فقد ذلك إلىإضافة ، الوظيفي الأداءالتباين في 

وهي أقل مـن  ) 0.000(حيث بلغت قيمة الدلالة الإحصائية ، على الأداء الوظيفي) الإنهاك(البعد الأول

 الأولفزيادة البعد ، رفض الفرضية الفرعية الأولى إلىمما يؤدي ، )α=0.05(مستوى الدلالة المعنوية 

  .درجة) 0.19(بمقدار  الوظيفي الأداءزيادة  إلىبمقدار درجة واحدة سيؤدي 

حيث بلغـت قيمـة الدلالـة    ، الوظيفي الأداءعلى ) الانجاز(كما وأظهرت النتائج وجود أثر للبعد الثالث

رفض الفرضـية   إلىمما يؤدي ، )α=0.10(وهي أقل من مستوى الدلالة المعنوية ) 0.08(الإحصائية 

) 0.12(بمقدار  الوظيفي الأداءزيادة  إلىفزيادة البعد الثالث بمقدار درجة واحدة سيؤدي ، الفرعية الثالثة

 الأداءعلـى  )الإنسـانية عدم (بينما أظهرت النتائج عدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية البعد الثاني، درجة

وهي أكبـر مـن مسـتوى الدلالـة المعنويـة      ) 0.373(حيث بلغت قيمة الدلالة الإحصائية ، الوظيفي

)α=0.05( ، قبول الفرضية الفرعية الثالثة إلىمما يؤدي.  
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  الفصل الخامس

  التوصياتو النتائج

  النتائج  5.1

فـي   العـاملين  أداءثر الاحتراق الوظيفي على أبها الباحثة حول  قامتبناء على الدراسة الميدانية التي 

  :الآتيةالنتائج  إلىالدخل في الضفة الغربية حيث توصلت مديريات ضريبة 

العاملين في مديريات ضريبة الدخل الفلسطينية يعانون بشكل كبير من الاحتراق الوظيفي الممثـل   .1

مـن محـاور    هذا البعد محور أنبدرجة كبيرة على  إجماعهناك  أنحيث ، )الإنهاك( الأولبالبعد 

 .الوظيفي بشكل كبير حسب وجهة نظرهم الأداءويؤثر على ، الاحتراق الوظيفي

بدرجة متوسطة من قبل عينة  إجماعفتبين انه لا يوجد  )الإنسانيةعدم (على صعيد البعد الثاني  أما

 .العاملين أداءمؤثر على كالدراسة على هذا البعد 

مـن   أيضـا  فهو، بدرجة كبيرةعليه جماعالإ فقد تم )الانجاز الشخصي(بخصوص البعد الثالث  أما

 .العاملين أداءالمحورية للاحتراق الوظيفي المؤثرة على  الأبعاد

بمـا   الاحتراق الوظيفي الممثلة وأبعادالوظيفي  الأداءبين  إحصائيةيوجد علاقة طردية ذات دلالة  .2

الثلاث  للأبعادحيث بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون ، )الانجازو، الإنسانيةعدم و، الإنهاك( :يلي

المحورية التي تنعكس  الأبعادالوظيفي يعتبر من  فالإنهاك. 0.173) ,0.380,0.099(توالي على ال

الوظيفي  الأداءفليس بالضرورة لها انعكاس على  الإنسانيةبينما عدم ، الوظيفي للعاملين الأداءعلى 

نجاز الشخصي فله علاقة مباشـرة ومـؤثرة   الإ أما، العلاقة ليست علاقة قوية أنوذلك من خلال 

 .الوظيفي للعاملين الأداءعلى 

العاملين في مديريات ضـريبة الـدخل    أداءللاحتراق الوظيفي على  إحصائيةذو دلالة  فرقيوجد  .3

 .الفلسطينية
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 أداءعلـى   )الإنهاك(للاحتراق الوظيفي  الأولللبعد  إحصائيةذو دلالة  فرقهناك  أنتبين الدراسة  .4

 .العاملين في مديريات ضريبة الدخل الفلسطينية

، العـاملين أداءعلـى   )الإنسانيةعدم (للبعد الثاني  إحصائيةثر ذو دلالة أالنتائج عدم وجود  أظهرت .5

الـوظيفي والعكـس    أدائـه ومهمل في  الإنسانيةيكون الشخص عديم  أننه ليس بالضرورة أحيث 

 .صحيح

العـاملين   أداءعلى  )نجاز الشخصيالإ(للبعد الثالث  إحصائيةذو دلالة  فرقهناك  أنبينت الدراسة  .6

  .في مديريات ضريبة الدخل الفلسطينية

  التوصيات 5.2

  :الآتيةبالاعتماد على نتائج الدراسة تقترح الباحثة التوصيات 

، الغربيةتخفيف العبء الملقى على عاتق الموظفين العاملين في مديريات ضريبة الدخل في الضفة  .1

 .والإقبال عليه بنشاط، لأهمية ذلك في زبادة دافعيتهم نحو العمل

2. وصقل مهـارات وقـدرات   ، للقدرة على السيطرة على فقدان الحماسة ؛عم الاجتماعي للموظفينالد

وذلك من خلال عقد دورات تدريبية للارتقاء بالحالة الصـحية  ، الموظفين للتكيف مع هذه الضغوط

فـي مـديريات ضـريبةالدخل     بالإضافة إلى ورشات التفريغ النفسي الدورية، نوالنفسية للموظفي

 .الفلسطينية في الضفة الغربية

ن إحساسهم بالاهتمـام والمسـاندة   ؛ لأضرورة الاهتمام بالعاملين على جميع الجوانب المحيطة بهم .3

 .سيؤدي إلى إضعاف الشعور لديهم بالإنهاك

بة الأعمال والمهـام  والتأكد من مناس، في المكان المناسب العمل على تطبيق شعار الرجل المناسب .4

وذلك لتجنب شعورهم ، لقدرات الموظفين في مديريات ضريبة الدخل ومدى ملائمتها، الموكلة إليه

 .نجازهم الشخصيإبالعجز وتدني 



81 

إجراء المزيد من الدراسات الميدانية وذلك للتوضيح للمسؤولين وأصحاب القـرار بـأن مشـكلة     .5

وذلـك  ، وأنها بحاجة إلى حل جذري لهذه الإشكالية المحوريـة ، راق الوظيفي ما زالت قائمةالاحت

علـى المـوظفين المتمثلـة بـالاحتراق     لى هذه المشكلة من زيادة الضغوط بسبب أن ما يترتب ع

  .وممارسته لمهنته وتدني أدائه الوظيفي ,شخصية الموظف وسلوكه مما يؤثر على، الوظيفي
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 داء العاملين في دوائـر ضـريبة  أثره على 

بإعـداد   ت الباحثـة الدراسة قام هذه

علمـاً بـأن   ، لذا يرجى التكرم بالإجابة عنها

وستعامل بموضوعية وأمانة وسرية تامة لتخدم أغراض البحـث  

  هديل عمر عبد الحميد مسعد الباحثة
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  الملاحق

  الاستبانة) أ(ملحق 

   جامعة النجاح الوطنية

  كلية الدراسات العليا

  ..........المحترمين وائر ضريبة الدخلحضرات موظفي د

 ،  

ثره على أالاحتراق الوظيفي و: " بدراسة ميدانية عنوانها

هذه هدافأومن اجل تحقيق " فلسطين/ شمال الضفة الغربية 

لذا يرجى التكرم بالإجابة عنها، والدراسات السابقة، دبياتما جاء في الأ بناء على

وستعامل بموضوعية وأمانة وسرية تامة لتخدم أغراض البحـث  ، البيانات هي لأغراض البحث العلمي

  شاكرين لكم حسن التعاون

الباحثة

 

جامعة النجاح الوطنية

كلية الدراسات العليا

حضرات موظفي د

، تحية طيبة وبعد

بدراسة ميدانية عنوانها تقوم الباحثة

شمال الضفة الغربية في  الدخل

بناء علىاستبانة 

البيانات هي لأغراض البحث العلمي

  العلمي
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  )المعلومات والبيانات الشخصية(: القسم الاول

  :البيانات الشخصية والوظيفية. أ

  :امام الاجابة المناسبة )√(يرجى وضع علامة 

 : الجنس. 1

  انثى)   (           ذكر)   (

  :المؤهل العلمي .2

      بكالوريوس)   (           دبلوم)   (

 دراسات عليا)   (

 :الخبرة العملية.3

 سنوات10الى اقل منسنوات  5من)   (       سنوات 5اقل من )   (

  سنوات 10اكثر من )   (

 :المسمى الوظيفي.4

   نائب مدير)   (           مدير)   (

   رئيس شعبة)   (        رئيس قسم)   (

  موظف اداري)   (         مأمور تقدير)   (
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  :القسم الثاني .ب

  مقياس الاحتراق النفسي: اولا

في الخانة التي تقابل الاجابة المناسـبة مـن وجهـة     (√(الرجاء الاجابة عن الاسئلة التالية بوضع 

  :نظرك

  الفقرات  البعد
  درجة الموافقة

موافق 
  بشدة

  معارض  محايد  موافق
معارض 

  بشدة

البعد 
  الاول
  الانهاك

 حـين  بالتعب والإرهاق أشعر. 1
  .للذهاب الى عملي صباحاً استيقظ

          

            .مهنتي من بالإحباط أشعر. 2
 أكثرممـا  أعمـل  بـأنني  أشعر. 3

  .مهنتي في ينبغي
          

 طـاقتي  كامـل  باستنفاذ أشعر. 4
  .اليوم بنهاية

          

 يجهـدني  الـزملاء  مع عملي. 5
  .كثيراً

          

            .عملي في بالإحباط أشعر. 6
 جهدي قصارى ابذل أنني أشعر. 7

  .عملي في
          

يسـبب لـي    الناس مع التعامل. 8
  .الشعور بالاجهاد

          

            .النهاية وقرب بالاختناق أشعر. 9
البعد 
  الثاني
عدم 

  الانسانية
  

أشعر بأنني أعامل بعض فئات .10
المراجعين وكأنهم جمادات لا حياة 

  .فيها
          

 علـى  قاسيا شخصا أصبحت. 11
  .العمل هذا بدأت منذ الناس
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  الفقرات  البعد
  درجة الموافقة

موافق 
  بشدة

  معارض  محايد  موافق
معارض 

  بشدة
البعد 
  الثالث

الانجاز 
  الشخصي

 لي يسبب أن في بالقلق أشعر. 12
 فـي  وتبلـدا  قسـاوة  العمـل  هذا

  .مشاعري
          

 أهـتم بمـا   لا الواقع في إنني. 13
  .للآخرين يحدث

          

 يلومونني المراجعين أن أشعر. 14
 يعـانون  التي المشاكل بعض على
  .منها

          

 يشـعر  كيف أفهم أن أستطيع. 15
  .مهنتي تجاه المراجعين

          

 عملـي  خلال من أنني أشعر. 16
  .الآخرين حياة في إيجابا أؤثر

          

أنني نشيط وفعال فـي   أشعر. 17
  .عملي

          

 المناسـب  الجو تهيئة استطيع. 18
  .وجه أكمل على عملي لأداء

          

 خـلال  مـن  بالابتهاج أشعر. 19
  .المراجعين مع وتعاملي عملي

          

 تـام  بهدوء أتعامل عملي في. 20
  .النفسية المشاكل مع

          

 جـديرة  كثيـرة  أشياء حققت. 21
  .العمل هذا في بالتقدير
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  مقياس الاداء الوظيفي: ثانيا

  الرقم
  

  الفقرات

  درجة الموافقة
  موافق
  بشدة

  معارض  محايد  موافق
  معارض
  بشدة

1  
لدي القدرة على استيعاب قواعد واساليب 

  .العمل
          

2  
أحاول الالتـزام بـاجراءات واسـاليب    

  .العمل
          

            .اجتهد لانجاز العمل بكفاءة عالية  3

4  
لدي المقدرة على انجاز العمل في الموعد 

  .المطلوب
          

            .استطيع التجاوب مع ضغوط العمل  5
            .لدي القدرة على اتباع النظام في العمل  6

7  
لدي القدرة على المبادرة والابتكار فـي  

  .العمل
          

            .العمل دون مراقبةلدي القدرة على   8
            .أسعى للاهتمام بتحسين مستوى العمل  9
            .أتقبل توجيهات الرؤساء  10
            .لدي القدرة على تحمل مسؤولية أكبر  11
            .لدي القدرة على مساعدة الزملاء  12
            .لدي القدرة على اتخاذ القرارات  13
            .لدي المرونة على التكيف  14

15  
اخلص للمحافظة على مصـالح دائـرة   

  .الضريبة التي أعمل فيها
          

16  
احافظ على ممتلكات الدائرة التي أعمـل  

  .فيها
          

            .أجتهد لكي التزم بأنظمة المؤسسة  17
            .لدي القدرة على احترام الغير  18
            .أحاول المحافظة على مظهري العام  19

20  
المشكلات التي تواجـه  اعمل بجد اتجاه 

  .المؤسسة التي اعمل فيها
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  المحكمين) ب(ملحق 

  مكان العمل  اسم المحكم

  جامعة القدس المفتوحة  شاهر عبيد. د

  جامعة القدس المفتوحة  فتح االله غانم. د

  جامعة القدس المفتوحة  محمد تلالوة. د
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  الجداول) ج(ملحق 

  )6(جدول 

  الطبيعي للبياناتنتيجة اختبار التوزيع 

 محاور الدراسة

Kolmogorov-Smirnov
a  Shapiro-Walk 

قيمة 
 الاختبار

Df  
مستوى الدلالة 

)P- value( 
قيمة 
  الاختبار

df  
مستوى الدلالة 

)P- value(  
 000. 169 857. 000. 169 154. الإنهاك

 000. 169 847. 000. 169 245. عدم الإنسانية

 000. 169 916. 000. 169 214. الإنجاز الشخصي

 000. 169 952. 000. 169 120. الوظيفي الأداء

 000. 169 933. 000. 169 109. الاحتراق الوظيفي

Ln(D) .128 169 .000 .944 169 .000 

  )8( جدول

  التوزيع النسبي لافراد العينة حسب الخصائص الاجتماعية والديموغرافية

  المئويةالنسبة   التكرار  الخبرة العملية
 35.3 60  سنوات 5اقل من 

 47.1 80  سنوات 10و 5بين 

 17.6 30  سنوات 10من  أكثر

    المسمى الوظيفي

 5.3 9 مدير

 2.9 5 نائب مدير

 15.3 26 رئيس قسم

 4.1 7 رئيس شعبة

 11.2 19 مأمور تقدير

 61.2 104 موظف إداري

    الجنس

 70 119  ذكر

 30 51  أنثى

      المؤهل العلمي
  11.2  19  دبلوم

  76.5  130  بكالوريوس
 12.3  21  دراسات عليا
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  )9( جدول

  التوزيع النسبي لافراد العينة حسب وجهة نظرهم في الانهاك

  البند الرقم

    المقاييس الإحصائية  (%)نسبة الآراء 
لا 

أوافق 
  بشدة

  أوافق  محايد  لا أوافق
أوافق 
  بشدة

الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  النتيجة

1  

اشعر بالتعب "
حين  والإرهاق

استيقظ صباحا 
 إلىللذهاب 
 "العمل 

1.2% 2.4% 1.8% 28.8% 65.9% 4.56 0.75 
كبيرة 
 جدا

2  
 بالإحباطاشعر 

 من مهنتي
.6% 4.7% 2.9% 35.3% 56.5% 4.42 0.81 

كبيرة 
 جدا

3  

 بأننياشعر 
مما  أكثراعمل 

ينبغي في 
 مهنتي

.6% 4.1% .6% 39.6% 55.0% 4.44 0.76 
كبيرة 
 جدا

4  
اشعر باستنفاذ 
كامل طاقتي 
 بنهاية اليوم

0.0% 5.9% 2.9% 41.2% 50.0% 4.35 0.80 
كبيرة 
 جدا

5  
عملي مع 
الزملاء 

 يجهدني كثيرا

 كبير ا 0.98 4.20 48.2% 35.3% 4.7% 11.8% 0.0%

6  
اشعر بالإحباط 

 في عملي
1.8% 7.6% 2.4% 38.2% 50.0% 4.27 0.96 

كبيرة 
 جدا

7  
ابذل  أننياشعر 

قصارى جهدي 
 في عملي

.6% 1.8% 2.4% 47.1% 48.2% 4.41 0.68 
كبيرة 
 جدا

8  

التعامل مع 
الناس يسبب لي 

الشعور 
 بالإجهاد

1.2% 7.6% 4.1% 39.4% 47.6% 4.25 0.93 
كبيرة 
 جدا

9  
اشعر بالاختناق 

 وقرب النهاية
  كبيرة 1.13 4.02 41.8% 37.1% 5.9% 11.8% 3.5%

 0.66 4.33 %63.9 %26.0 %6.5 %3.6 %0.0 الإنهاك  10
كبيرة 
 جدا

  



102 

  )10( جدول

  التوزيع النسبي لافراد العينة حسب وجهة نظرهم في عدم الانسانية

  البند الرقم

    المقاييس الإحصائية  (%)نسبة الآراء 
لا 

أوافق 
  بشدة

  أوافق  محايد  لا أوافق
أوافق 
  بشدة

الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  النتيجة

1  

 بأنني أعاملأشعر 
بعض فئات 

المراجعين وكأنهم 
جمادات لا حياة 

 فيها

  متوسطة 1.26 3.17 17.6% 32.4% 2.9% 43.5% 3.5%

2  
شخصا  أصبحت

قاسيا على الناس 
 العمل بدأتمنذ 

  متوسطة 1.27 3.19 19.4% 30.6% 2.4% 44.7% 2.9%

3  

 أناشعر بالقلق في 
يسبب لي هذا 

العمل قساوة وتبلدا 
 في مشاعري

  متوسطة 1.22 3.14 14.7% 34.7% 4.1% 42.9% 3.5%

4  
في الواقع لا  أنني

اهتم بما يحدث 
 للآخرين

  متوسطة 1.27 3.14 18.8% 27.6% 7.1% 41.8% 4.7%

5  

 أنأشعر 
المراجعين 

يلومونني على 
بعض المشاكل التي 

 يعانون منها

  متوسطة 1.15 3.20 12.4% 39.4% 5.3% 41.8% 1.2%

  متوسطة 1.11 3.17 %27.1 %23.5 %7.1 %39.4 %2.9 عدم الإنسانية  6
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  )11( جدول

  لافراد العينة حسب وجهة نظرهم في الانجاز الشخصيالتوزيع النسبي 

  البند الرقم

    المقاييس الإحصائية  (%)نسبة الآراء 
لا 

أوافق 
  بشدة

  أوافق  محايد  لا أوافق
أوافق 
  بشدة

الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  النتيجة

1  

افهم  أناستطيع 
كيف يشعر 

المراجعين تجاه 
 مهنتي

  متوسطة 1.21 3.26 18.8% 32.4% 5.3% 42.9% 6%.

2  

من  أننياشعر 
أؤثر خلال عملي 

في حياة  إيجابا
 الآخرين

  كبيرة 0.66 4.16 26.5% 67.6% 2.4% 2.9% 6%.

3  
نشيط  أننياشعر 

 وفعال في عملي
0.0% 1.2% 4.1% 66.5% 28.2% 4.22 0.57 

كبيرة 
 جدا

4  

استطيع تهيئة الجو 
 لأداءالمناسب 

 أكملعملي على 
 وجه

 كبيرة 0.62 4.15 25.9% 64.7% 7.6% 1.8% 0.0%

5  

اشعر بالابتهاج من 
خلال عملي 
وتعاملي مع 
 المراجعين

 كبيرة 0.60 4.14 23.5% 69.4% 4.7% 2.4% 0.0%

6  
 أتعاملفي عملي 

بهدوء تام مع 
 المشاكل النفسية

 كبيرة 0.63 4.11 22.4% 69.4% 5.9% 1.8% 6%.

7  
كثيرة  أشياءحققت 

جديرة بالتقدير في 
 هذا العمل

 كبيرة 0.65 4.10 22.4% 68.8% 5.9% 2.4% 6%.

 كبيرة 0.44 4.02 %34.1 %62.4 %2.9 %6. %0.0 الإنجاز الشخصي  8
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  )12( جدول

  الاداء الوظيفيوجهة نظرهم في التوزيع النسبي لافراد العينة حسب 

  البند الرقم

    المقاييس الإحصائية  (%)نسبة الآراء 
لا 

أوافق 
  بشدة

  أوافق  محايد  لا أوافق
أوافق 
  بشدة

الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  النتيجة

1  
لدي القدرة على 
استيعاب قواعد 

 العمل وأساليب

0.0% 0.0% .6% 35.3% 64.1% 4.64 0.49 
كبيرة 
  جدا

2  
الالتزام  أحاول

 بإجراءاتوأساليب
 العمل

0.0% 0.0% 1.8% 49.4% 48.8% 4.47 0.53 
كبيرة 
  جدا

3  
اجتهد لانجاز العمل 

 بكفاءة عالية
0.0% 0.0% 1.8% 51.8% 46.5% 4.45 0.53 

كبيرة 
  جدا

4  
لدي المقدرة على 
انجاز العمل في 

 المطلوبالموعد 

0.0% 0.0% 2.9% 55.3% 41.8% 4.39 0.55 
كبيرة 
  جدا

5  
استطيع التجاوب 
 مع ضغوط العمل

0.0% 2.4% 2.9% 45.3% 49.4% 4.42 0.67 
كبيرة 
  جدا

6 

لدي القدرة على 
النظام في  إتباع

 العمل

0.0% 1.8% 1.2% 47.6% 49.4% 4.45 0.62 
كبيرة 
  جدا

7  
لدي القدرة على 

والابتكار المبادرة 
 في العمل

.6% 1.8% 3.5% 44.7% 49.4% 4.41 0.70 
كبيرة 
  جدا

8 
لدي القدرة على 
 العمل دون رقابة

0.0% .6% 4.1% 46.5% 48.8% 4.44 0.60 
كبيرة 
  جدا

9 

للاهتمام  أسعى
بتحسين مستوى 

 العمل

0.0% 1.2% 5.9% 47.1% 45.9% 4.38 0.65 
كبيرة 
  جدا

10 
توجيهات  أتقبل

 الرؤساء
0.0% 1.2% 4.7% 48.8% 45.3% 4.38 0.64 

كبيرة 
  جدا

11 

لدي القدرة على 
تحمل مسؤولية 

 اكبر

0.0% .6% 3.5% 47.6% 48.2% 4.44 0.59 
كبيرة 
  جدا



105 

  البند الرقم

    المقاييس الإحصائية  (%)نسبة الآراء 
لا 

أوافق 
  بشدة

  أوافق  محايد  لا أوافق
أوافق 
  بشدة

الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  النتيجة

12  
لدي القدرة على 
 مساعدة الزملاء

.6% .6% 5.3% 48.2% 45.3% 4.37 0.67 
كبيرة 
  جدا

13 
لدي القدرة على 
 اتخاذ القرارات

0.0% 2.9% 7.1% 37.6% 52.4% 4.39 0.75 
كبيرة 
  جدا

14  
لدي المرونة على 

 التكيف
0.0% 2.9% 3.5% 51.8% 41.8% 4.32 0.68 

كبيرة 
  جدا

15 

اخلص للمحافظة 
على مصالح دائرة 
الضريبة التي اعمل 

 فيها

.6% .6% 4.7% 45.3% 48.8% 4.41 0.67 
كبيرة 
  جدا

16 

على  أحافظ
ممتلكات الدائرة 
 التي اعمل بها

.6% 1.2% 5.9% 50.0% 42.4% 4.32 0.69 
كبيرة 
  جدا

17 
اجتهد لكي التزم 

 المؤسسة بأنظمة
0.0% 1.2% 4.1% 41.8% 52.9% 4.46 0.64 

كبيرة 
 جدا

18 
لدي القدرة على 

 احترام الغير
0.0% .6% 2.4% 45.9% 51.2% 4.48 0.58 

كبيرة 
  جدا

19  
المحافظة  أحاول

 على مظهري العام
0.0% .6% 1.8% 46.5% 51.2% 4.48 0.57 

كبيرة 
  جدا

20 

اعمل بجد اتجاه 
المشكلات التي 
تواجه المؤسسة 
 التي اعمل فيها

0.0% 1.2% 4.1% 50.6% 44.1% 4.38 0.62 
كبيرة 
  جدا

 0.33 4.42 %75.3 %24.7 %0.0 %0.0 %0.0 الوظيفي الأداء
كبيرة 
  جدا
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  )17(جدول 

  الاحتراق الوظيفي والاداء الوظيفي مصفوفة معاملات ارتباط بيرسون بين

 VIF  الانجاز  الإنسانيةعدم   الإنهاك  أداء  المتغيرات

          1 الأداء
  1.07      1  **0.380  الإنهاك

  1.36    1  **0.262  **0.099  الإنسانيةعدم 
  1.29  1  **0.471  **0.136  **0.173  الانجاز

  .%5تفيد بوجود دلالة إحصائية عند مستوى ** 

  )18(جدول 

على الاحتراق الوظيفي لدراسة أثر) Regression model( نتائج تحليل نموذج الانحدار الخطي المتعدد
  أداء العاملين في مديريات ضريبة الدخل

  Regression model 

  المعاملات  المتغيرات
B 

  دالة الاختبار
t-statistic  

  الدلالة الإحصائية
Sig. 

 0.000 12.34 3.218 ثابت الانحدار 

 0.000 4.2 0.187  الإنهاك

 0.373 0.89- 0.022-  عدم الإنسانية

 0.08 1.76 0.116  الانجاز

  اختبار نموذج الدراسة
 F(3,166)=9.20  دالة الاختبار

 Sig.=0.000  الإحصائيةالدلالة 

   معامل التحديد 
  Breusch-Paganاختبار 

 

 Durbinرقيمة اختبا

Watson  
1.55 

  test-statistic=0.987, Sig.=0.123  ويلك-اختبار شبيرو

  "ف"قيمة اختبار  Fقيمة اختبار مربع كاي،  ، %5تفيد بوجود دلالة إحصائية عند مستوى ** 
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Abstract 

The study sought to identify job burnout and its impact on the performance of workers 

in the West Bank/income tax departments in Palestine. humanity and personal 

achievement) and working performance, and its application to a sample of (170) 

employees of income tax departments in Palestine, who were selected by the intended 

sampling method, grouped, encoded, entered into the computer, and statistically 

processed using the (spssv22) and (STATA) programs, and their validity and stability 

were measured. In her study, the researcher adopted the descriptive analytical method, 

through which she reached her conclusions. There is a direct statistically significant 

relationship between job performance and the dimensions of job burnout represented in 

the following: (burnout, inhumanity, personal achievement) with the following Pearson 

correlation coefficient values: (0.38, 0.099, 0.173). Job fatigue also has a statistically 

significant impact on the performance of workers in the Palestinian income tax 

directorates in the West Bank. Based on the results of the study, the researcher made 

several recommendations, the most important of which are: Work to reduce the job 

burden of employees in the income tax directorates, and pay attention to them in all 

respects. It still exists and requires a radical solution. 

Keywords: Occupational Burnout, Performance of Employees, Income Tax 

Departments 

 


