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 المقدمة          .1.1
 

الأفراد يعُتبرون العنصر الأساسي في أي منظمة، سواء لتقديم الخدمات أو لزيادة الإنتاج. لذا، تسعى 

مواردها البشرية عن طريق تطويرها، وتشجيعها، ودعمها  المنظمات إلى الاستفادة القصوى من 

للابتكار والإبداع، واستغلال خبراتها. هذا النهج يؤدي في النهاية إلى تحسين جودة أداء الأفراد، مما 

 . (2023منصوري ,   &)شابي، يساهم في تحقيق أهدافهم الشخصية وأهداف المؤسسة بشكل أفضل

طويل، وما زال يشهد حتى اليوم، تغيرات جذرية وعميقة، خاصة مع تحرير  ولقد شهد العالم منذ زمن  

عالية،   وكفاءة  فعالية  تحقيق  المؤسسات  من  تتطلب  التحولات  هذه  العولمة.  وموجة  العالمي  الاقتصاد 

وترشيد الاستخدام الأمثل للموارد البشرية في التنظيم، لمواكبة المنافسة في مختلف المجالات )بن عبيلة  

 (. 2017ون ,واخر

فإن جودة أداء العنصر البشري تعتبر المفتاح الأساسي لنجاح أي منظمة في تحقيق أهدافها لتحقيق هذا   

النجاح، يجب على المنظمة أن تولي اهتماماً كبيراً بدراسة سلوك العاملين بها، سواء كأفراد أو كجماعات  

والمؤسسات الموظف  بين  العلاقة  أن  إلى  البحوث  أشارت  كما  كتنظيمات.  المواضيع    أو  من  أصبحت 

الهامة التي حظيت باهتمام الباحثين، حيث تسعى المنظمات لاستخدام مواردها البشرية بشكل أكثر فعالية  

 (. Jamaludin ,2009,2013حسانين &    لتحقيق ميزة تنافسية )حلمي النشيلي مقتبس

وأثارت التطورات الأخيرة داخل بيئة العمل وخارجها العديد من التساؤلات البحثية حول أداء الموظفين  

في المؤسسات الحالية، خاصة مع تصاعد المنافسة وتعقيد المهام الوظيفية. بات المورد البشري من أثمن  

الأمر دعماً مستمراً من   وأندر الأصول في بيئة العمل وللحفاظ على استمرارية ونمو المؤسسة، يتطلب 

المؤسسة وتبني مناخ عادل وإيجابي ينعكس إيجابياً على أداء الموظفين. تعُد العدالة التنظيمية من أبرز 

هذه العوامل، وهي موضوع مهم في مجال الإدارة ولقد حظيت العدالة التنظيمية باهتمام متزايد في العديد  

ا بالسلوك  المتعلقة  والدراسات  الأبحاث  الثقافة من  وخلق  البشرية،  للموارد  المعرفي  والتطور  لتنظيمي 

العدالة التنظيمية في سد الفجوة بين   التنظيمية الملائمة للأهداف الإدارية والإنسانية والمجتمعية. تسهم 

أهداف الأعضاء وأهداف المنظمة، وتنُشئ الروابط التي تحفز على إيجاد سبل ووسائل تضمن تفسيراً  

  &خضرة، صديقي،وانب العمل والسلوك التنظيمي والعمليات الإدارية داخل المنظمة )متنوعاً لقيم ج

  ,2022) .فرخي إيمان

كفاءة   ويعُب ِّر عن مدى  لتحقيقها،  اللازمة  والوسائل  التي تعكس الأهداف  الأنشطة  أهم  ويعُد الأداء من 

العامل أو الوصول إلى مستوى الإنجاز المطلوب في العمل. يرتبط الأداء بالمخرجات التي تسعى المنظمة 

ل المشكلات المتعلقة بالأداء  لتحقيقها، وبسبب أهميته، شهدت حقبة الثمانينات بحوثاً متواصلة حول حلو

الوظيفي والأساليب التي تركز على تحسينه وتختلف طبيعة الأداء في المستويات الإدارية المختلفة داخل  
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فيها   وحدة  كل  نشاط  لاختلاف  نظراً  ,    &)الجنيدي،المنظمة  فهد  ,    2019سهير  النجار  من  مقبس 

2008 .) 

وتوضح الدراسات السابقة ان القيادة حلقة الوصل بين العاملين وخطط المؤسسة وتصوراتها المستقبلية،  

حيث يعُد القائد العنصر البشري الأساسي الذي تعتمد عليه المؤسسة لنجاح العمل وتطور الأداء. هذا يعود  

حيوي في كافة تصرفاته وأدواره  إلى ما يمتلكه القائد من الطاقة اللازمة التي يتزود بها بشكل مستمر و

من أجل إدارة المؤسسة. لذا، يعتمد نجاح القائد أساساً على خصائصه وصفاته الشخصية التي تحدد نوع  

النمط القيادي الذي يمارسه في التأثير على التنظيم، مثل التخطيط ورسم الاتجاهات والأنظمة تؤثر القيادة  

ي ذلك القدرة على توظيف العمال النافعين، وتقديم الزيادات  بشكل كبير على تصرفات العاملين، بما ف

والعلاوات والمكافآت، بالإضافة إلى امتلاك المهارات اللازمة لفهم وتشجيع العاملين على العمل بروح  

الفريق، وتحفيزهم ودفعهم لأداء الأعمال بكفاءة وفعالية. يعُد الأداء الوظيفي للعاملين ذو أهمية بالغة في  

يات الإنتاجية، حيث يمثل الناتج الذي يحققه الموظف عند قيامه بأي عمل وبما أن السلوك القيادي  العمل

يؤثر بدرجة كبيرة في الفاعلية التنظيمية ككل من خلال تأثيره على الأداء الوظيفي للعاملين كماً ونوعاً، 

لية للعمل والإنتاج، فإن تحقيق  باستخدام مهارات وأنماط قيادية تتسم بالفعالية وتتلاءم مع الظروف الفع

ورفع   تحسين  في  والمسؤولة  الواعية  الإدارية  القيادة  لجهود  نتيجة  يعُد  واستمرارها  المؤسسة  أهداف 

 (.2023عقون. ,   &بوشريط،مستوى الأداء الوظيفي للعمال )

للتدريب تأثير كبير على الأداء الوظيفي للموظفين. سواء كان ذلك من خلال المواد  وفي نفس السياق ان 

التدريبية، أو دور المدربين، أو الدافع في العمل، فإن جميع هذه العناصر تسهم بشكل كبير في تحسين  

 . (Raharjo et al., 2014أداء الموظف )

وأيضا تشير دراسة إلى أن استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في العمل يمكن أن يعزز أداء الموظفين.   

وجدت الدراسة أن هذه الوسائل تسهم في تكوين رأس المال الاجتماعي للموظفين، مثل الروابط الشبكية 

أس المال الاجتماعي، يمكن والرؤية المشتركة والثقة، مما يسهل نقل المعرفة. بتعزيز التواصل وتنمية ر

النتائج أن رأس   التنظيمية. تؤكد  نقل المعرفة بمرونة خارج الحدود  التواصل الاجتماعي دعم  لوسائل 

المال الاجتماعي بين المتحاورين مهم في تحقيق أداء تواصل أفضل. كما تبين أن الرؤية المشتركة ونقل  

يدعم استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في مكان    المعرفة يؤثران بشكل إيجابي على أداء العمل، مما

 .(Cao et al , 2016)العمل 

ر أن هناك نقصاً كبيراً في الأبحاث حول كيفية تأثير الاحتراق الوظيفي على أداء   الدراسات الحالية تظُهِّ

الموظفين في قطاع مبيعات الجوالات، رغم أهمية هذا القطاع الديناميكي والحيوي. يجب إجراء مزيد  

ف وقيم المؤسسة. هذا التفاقم  من الدراسات لفهم كيف يؤثر الاحتراق الوظيفي على التزام الموظفين بأهدا

 يبرز أهمية تحسين الأداء التنظيمي والحفاظ على استدامة المؤسسات في هذا القطاع. 
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الدراسة تهدف إلى استكشاف العلاقة بين الاحتراق الوظيفي والأداء الوظيفي في قطاع مبيعات الجوالات،  

وكيفية تأثيره على نجاحها في السوق. من خلال هذا التحليل، نسعى لسد الفجوات في الأبحاث السابقة  

في توجيه السياسات والممارسات  وتقديم مساهمة جديدة في فهم هذه العلاقة المعقدة. ستساعد نتائج الدراسة  

التنظيمية التي تدعم رفاهية الموظفين وتقلل من ظاهرة الاحتراق الوظيفي، مما يسهم في تحقيق النجاح  

 المستدام للمؤسسات في قطاع مبيعات الجوالات. 

 

 مشكلة الدراسة  .1.2

 

وتأثيره على أداء العمل في قطاع مبيعات الدراسة تركز على كثرة الاحتراق الوظيفي 

الجوالات. على الرغم من أهمية الاحتراق الوظيفي في بناء ثقافة التنظيم وتعزيز الالتزام  

بأهدافه، فإن البحوث الحالية في هذا المجال غير كافية. يتطلب الموضوع دراسات إضافية 

 كل أفضل. لفهم كيف يؤثر الاحتراق الوظيفي على الأداء التنظيمي بش

 

 الفجوات على المستوى النظري .1.2.1

 

ضعف الدراسات النظرية: هناك نقص في الأبحاث التي تقدم إطار نظري شامل لفهم كيفية  -1

 .تأثير الاحتراق الوظيفي على الأداء في قطاع الاتصالات بشكل دقيق ومفصل

والعوامل النظرية التي تربط عدم توفر الأدلة النظرية الكافية: قلة الأبحاث التي تحلل الآليات  -2

 بين مستويات الاحتراق الوظيفي والأداء الفردي والتنظيمي في سياق قطاع الاتصالات 

الحاجة إلى نظريات متقدمة: ينبغي تطوير نماذج نظرية تفصيلية تفسر كيفية تأثير العوامل  -3

 .النفسية والعملية على الأداء في ظل ظروف الاحتراق الوظيفي في هذا القطاع

نقص الإطار النظري الشامل: تحتاج الدراسات إلى إطار نظري شامل يتناول تأثيرات   -4

الاحتراق الوظيفي على أبعاد متعددة للأداء مثل الإبداع، والإنتاجية، والتفاعل الاجتماعي في 

 .سياقات الاتصالات

الفجوات في التفاعل بين المتغيرات: يحتاج البحث إلى دراسة متعمقة لكيفية تفاعل متغيرات  -5

الاحتراق الوظيفي مع عوامل أخرى مثل الدعم الاجتماعي وظروف العمل لفهم تأثيرها الكامل 

 .على الأداء العام في قطاع الاتصالات
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 الفجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2

هناك حاجة إلى المزيد من الدراسات التطبيقية التي تبحث في  :نقص في الدراسات التطبيقية -1

كيفية تأثير الاحتراق الوظيفي على أداء الموظفين داخل شركات الاتصالات، مما يساعد في 

 تطوير استراتيجيات عملية لتحسين الأداء 

رغم وجود النظريات المتعلقة بالاحتراق الوظيفي، إلا أن   :صعوبات في تطبيق النظريات  -2

 هناك صعوبات في تطبيقها وتحويلها إلى حلول عملية تناسب بيئة عمل شركات الاتصالات

التحديات الثقافية والبيئية يمكن أن تؤثر على استجابة الموظفين   :التحديات الثقافية والبيئية -3

لمستويات الاحتراق الوظيفي، مما يجعلها نقطة فجوة في فهم تأثيره على أدائهم والالتزام  

 بأهداف المؤسسة 

تطوير حلول فعالة ومستدامة لتعزيز المشاركة والالتزام لدى   :الحلول الفع الة والمستدامة -4

الموظفين في شركات الاتصالات، مما يساعد في خفض مستويات الاحتراق الوظيفي وتحسين  

 .الأداء العام 

 تتناول هذه الدراسة التساؤل الدراسة الرئيسي: 

 "كيف يؤثر الاحتراق الوظيفي للموظفين على الالتزام التنظيمي في قطاع الاتصالات" 

 أهمية الدراسة  .1.3
 

الدراسة تهدف إلى فهم كيفية تأثير الاحتراق الوظيفي على أداء العمل في قطاع الاتصالات، وتبرز  هذه 

أهمية تحليل هذه العلاقة لتطوير سياسات وممارسات تنظيمية تحد من مستويات الاحتراق، وتعزز 

ول كيفية إدارة  الاستدامة والنجاح التنافسي للمؤسسات. تسعى الدراسة أيضًا لإثراء المعرفة العلمية ح

الاحتراق الوظيفي وتأثيره على الأداء، مما يمكن أن يوجه السياسات والاستراتيجيات لتحسين إدارة  

 .الموارد البشرية وتعزيز رضا الموظفين وأدائهم المهني

 الأهمية النظرية:  .1.3.1
 

أداء العمل في تهدف هذه الدراسة إلى فهم الأثر العميق الذي يمكن أن يتركه الاحتراق الوظيفي على  

قطاع الاتصالات. ستساهم الدراسة في إلقاء الضوء على كيفية تأثير الظواهر النفسية والسلوكية على  

فعالية الأداء المهني في هذا القطاع الحيوي، مما يعزز الفهم النظري ويوجه السياسات والممارسات 

 لتحقيق بيئات عمل أكثر استدامة وإنتاجية. 
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 التطبيقية: الأهمية  .1.3.2

تعزيز بيئة عمل صحية: فهم تأثير الاحتراق الوظيفي على أداء العمل يمكن أن يساعد في   -1

تحسين بيئة العمل وتعزيز الصحة النفسية للموظفين، مما يؤدي إلى تقليل معدلات الاستقالة 

 وزيادة الرضا الوظيفي. 

تحسين إدارة الأداء: من خلال فهم الأسباب الجذرية للاحتراق الوظيفي، يمكن للشركات   -2

 تحسين أساليب إدارة الأداء للحد من الاجهاد وزيادة الإنتاجية والكفاءة. 

تعزيز استدامة المؤسسات: بفهم تأثير الاحتراق الوظيفي، يمكن للمؤسسات تطوير   -3

استراتيجيات للحفاظ على استدامة العمل، من خلال استقطاب وتحفيز الموظفين والحفاظ على 

 مستويات عالية من الأداء والتفوق التنظيمي

 أسئلة الدراسة  .1.4
 

تهدف هذه الدراسة إلى الإجابة على السؤال الرئيسي التالي: "كيف يؤثر الاحتراق الوظيفي للموظفين  

على الأداء الوظيفي في بيئة العمل؟" ولتحقيق ذلك، تم تقسيم هذا السؤال إلى عدة أسئلة فرعية، حيث  

 ستساهم الإجابة عليها في الوصول إلى الإجابة النهائية للسؤال الرئيسي. 

 الأسئلة الفرعية: 

 كيف يؤثر الاحتراق الوظيفي على الأداء الوظيفي؟ .1

 بماذا يساهم الانهاك الانفعالي كأحد أبعاد الاحتراق الوظيفي على الأداء الوظيفي؟ .2

 إلى أي مدى يؤثر تبلد المشاعر الإنسانية كأحد أبعاد الاحتراق الوظيفي على الأداء الوظيفي؟  .3

 كيف يؤثر نقص الإنجاز الشخصي كأحد أبعاد الاحتراق الوظيفي على الأداء الوظيفي؟ .4

 

 أهداف الدراسة  .1.5
 

تهدف هذه الدراسة إلى استكشاف وتحليل جوانب متعددة تتعلق بالسلوك الأخلاقي للموظفين وتأثيره  

 الدراسة على أربعة أهداف رئيسية: على مستوى الالتزام التنظيمي في بيئة العمل. ترتكز 

دراسة كيف يمكن أن يؤثر مستوى الانهاك الانفعالي كأحد أبعاد الاحتراق الوظيفي على   .1

 تعزيز الأداء الوظيفي. 

تحديد كيف يساهم تبلد المشاعر الإنسانية كأحد أبعاد الاحتراق الوظيفي على تعزيز الأداء   .2

 الوظيفي.

تحليل مدى تأثير نقص الإنجاز الشخصي كأحد أبعاد الاحتراق الوظيفي على تعزيز الأداء  .3

 الوظيفي.
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 فرضيات الدراسة  .1.6
 

هدفت هذه الدراسة إلى تحليل عدة فرضيات لفهم تأثير السلوك الأخلاقي للموظفين على مستوى  

 الالتزام التنظيمي في البيئة العملية. 

 تم افتراض الآتي: 

 توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية إيجابية بين الاحتراق الوظيفي والأداء الوظيفي  .1

توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين الانهاك الانفعالي كأحد ابعاد الاحتراق الوظيفي  .2

 والأداء الوظيفي

توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين تبلد المشاعر الإنسانية كأحد ابعاد الاحتراق   .3

 الوظيفي والأداء الوظيفي 

علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين نقص الإنجاز الشخصي كأحد أبعاد الاحتراق  توجد  .4

 الوظيفي والأداء الوظيفي 

 

 نموذج الدراسة  .1.7
 

 يوضح الشكل التالي العلاقة بين متغيرات الدراسة وفرضيات الدراسة كم يلي: 

 

 

 نموذج الدراسة المقترح المصدر: الطالب 

 

الاداء الوظيفي

محور العمل

الابداع 
والابتكار

المبادرة وحل 
المشكلات

الاحتراق 
الوظيفي

الانهاك 
الانفعالي

ر تبلد المشاع
الانسانية

نقص الانجاز
الشخصي

 

H,Ha,Hb,Hc 
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 الدراسة الميدانية  .1.8

 

في هذه الدراسة، لم يتم تحديد مكان محدد لإجراء البحث، بل سيتم جمع البيانات من مجموعة متنوعة 

من محلات الاتصالات. يهدف هذا النهج إلى ضمان الحصول على عينة متنوعة وشاملة تعكس الواقع 

محلات الاتصالات بمختلف أنواعها الفعلي في بيئة العمل ضمن هذا القطاع. من خلال استهداف 

وأحجامها، نسعى إلى فحص تأثير السلوك الأخلاقي على مستوى الالتزام التنظيمي بشكل دقيق  

ومعمق. هذا التنوع في مواقع الدراسة سيمكننا من تحقيق نتائج أكثر شمولية وموثوقية، مما يساهم في  

 التنظيمي في بيئة العمل. تعزيز فهمنا للعلاقة بين السلوك الأخلاقي والالتزام 

 مخطط المشروع   .1.9
 

 بالأداء الوظيفي وعلاقته الاحتراق الوظيفي تاريخ  الفصل الأول:

كمفهوم ومفاهيمه الأساسية. سيتم تحليل علاقته  الاحتراق الوظيفي في هذا الفصل، سيتم استعراض تاريخ 
 .السابقة والنظريات المتعلقة بهذه العلاقةمن خلال دراسة مراجع متعمقة للأبحاث بالأداء الوظيفي 

 الاحتراق الوظيفي والأداء الوظيفي العوامل المؤثرة على  الفصل الثاني:

يستعرض هذا الفصل العوامل المتعددة التي تؤثر على الاحتراق الوظيفي والأداء الوظيفي في قطاع الجوالات 
بشكل تفصيلي. سيتم تحليل كل متغير بدقة، بما في ذلك البيئة العملية، وأساليب الإدارة، والعوامل الشخصية  

 .الأداء الوظيفي للموظفين في هذا القطاعللفرد، وكيفية تأثير كل عامل على مستويات الاحتراق الوظيفي و

 منهجية البحث وتحليل البياناتالفصل الثالث: 

يتمحور هذا الفصل حول منهجية البحث المستخدمة، والتي تعتمد على دراسة كمية باستخدام استبيانات. سيتم  
 توزيع الاستبيانات على عينة من الموظفين، ومن ثم جمع البيانات وتحليلها باستخدام برنامج تحليل البيانات

SPSS.  وتقديم الاحتراق الوظيفي والأداء الوظيفيسيتم استخدام أساليب إحصائية لتحليل العلاقات بين ،
 .النتائج والتوصيات بناءً على الأدلة الناتجة عن التحليل



 
15 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

الإطار العام للدراسة: الفصل الأول

الإطار النظري: الفصل الثاني

منهجية البحث: الفصل الثالث

التحليل الاحصائي: الفصل الرابع

المناقشة والخاتمة: الفصل الخامس
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة  .2
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المقدمة  .2.1
 

في إطار بيئة العمل الحالية، أرى أن القيم الأخلاقية والالتزام التنظيمي يلعبان دورًا أساسيًا في تحديد  

هذين العنصرين يشكل تحديًا كبيرًا بالنسبة لي  مدى كفاءة الموظفين ونجاح المؤسسات. فهم العلاقة بين 

أسعى من خلال هذه المقدمة إلى تقديم نظرة شاملة على الدراسات والأبحاث التي تناولت  و كدارس

موضوعات السلوك الأخلاقي والالتزام التنظيمي، بهدف تحقيق فهم أعمق لهذه العلاقة المعقدة. سأقوم  

النظريات والأبحاث التي استكشفت جوانب السلوك الأخلاقي ومكوناته، وتحليل  في هذا الفصل بعرض 

من خلال هذه المراجعة الأدبية، أهدف إلى  و كيف تؤثر هذه العوامل على الالتزام التنظيمي للموظفين

بناء قاعدة متينة لفهم العوامل التي تشكل السلوك الأخلاقي وكيفية تأثيرها على الالتزام التنظيمي، مما 

 سيوفر الأساس اللازم لتحليل البيانات واستنتاج النتائج في الأبحاث التي سأقوم بها في المستقبل. 

 

 المتغير المستقل: الاحتراق الوظيفي  .2.2
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 ( Job Burnoutمفهوم الاحتراق الوظيفي ) .2.2.1

 

بأنه: "حالة من  (2016مقتبس من الشعلان & فهد ) (H. Freudenberger)عرفه هيربرت فرويد  

 الإنهاك تحصل نتيجة للأعباء والمتطلبات الزائدة والمستمرة والملقاة على الأفراد على 

 .حساب طاقاتهم وقوتهم"

( الاحتراق الوظيفي  2016( مقتبس من الشعلان & فهد )1982) Perlman & Hartmanوعرف 

من خلال الأدبيات والبحوث المتعلقة به، وذكرا أنه: 'الاحتراق الوظيفي هو الاستجابة للإجهاد الانفعالي  

الناتج عن الضغوط النفسية، والذي يتجلى في الأداء المنخفض في العمل وأسلوب التعامل الجاف مع 

 الآخرين. 

( الاحتراق الوظيفي على أنه الحالة التي  2021( مقتبس من سعيد & سعيد )2016يعرف المسعودى )

يصل فيها الفرد إلى فقدان الدافع للعمل، مما ينعكس سلبًا على إنتاجيته وقدرته على تحسين أدائه. غالبًا  

تطوير، أو بسبب  ما يحدث هذا نتيجة الاستمرار في نفس الوظيفة لفترة طويلة دون أي تغيير أو 

 .التعرض لضغوط متعددة 

( أن الاحتراق الوظيفي هو 2021( مقتبس من سعيد وسعيد )2017ويشير عاشور وعبد الوهاب ) 

مجموعة من الأعراض النفسية التي تشمل الإجهاد العاطفي، وتزايد العدائية تجاه الآخرين، والإحساس  

فاعلاً  بتراجع الإنجاز الشخصي. هذه الأعراض غالبًا ما تظهر بين الأفراد الذين تتطلب وظائفهم ت 

 ".مستمرًا مع الآخرين

( أن الاحتراق الوظيفي هو مجموعة من الأعراض التي يعاني منها 2020وأخيرا عرفته نادية )

الموظف، والتي تتضمن تدني النشاط الوظيفي، شعورًا بعدم الارتياح، انخفاض الدافعية والرغبة في 

لباته  العمل، وعدم الاهتمام والتعاطف مع الآخرين. ويحدث ذلك كنتيجة لضغوط العمل وأعبائه ومتط

 المتزايدة والمستمرة. 

 (: 2013سلوكيات ونتائج الاحتراق الوظيفي، )لنا منصور، 

 الفشل والارهاق والانهماك  .1

 فقدان القدرة على الابتكار .2

 نقص الولاء للعمل  .3

 حالة نفور من المراجعين وزملاء والوظيفة استجابة قوية للضغوط .4

 اتجاهات سلبية نحو الزملاء ونحو النفس مصحوبة بأعراض جسدية وعاطفية غير مريحة  .5
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 ( أبعاد الاحتراق الوظيفي  1- 1الشكل رقم )

 2020بن عريمة  المصدر:

 من خلال الشكل السابق نستنتج ان ابعاد الاحتراق الوظيفي تتمثل فيما يلي: 

 (Emotional Exhumation) الاجهاد الانفعالي  .1

يعرف الاحتراق الوظيفي بأنه فقدان الموظف لثقته الذاتية وروحه المعنوية، مع استنفاد كامل 

لطاقاته. يصُاحب ذلك إحساس بالإحباط والتوتر النفسي المستمر، بالإضافة إلى نضوب  

المصادر العاطفية والداخلية للموظف، مما يجعله يشعر بعدم القدرة على تقديم المزيد في  

هذا الشعور العام بالتعب الشديد نتيجة للأعباء المفرطة والمسؤوليات الزائدة   عمله. يتجلى

 المطلوبة منه. 

 

 (Depersonalization) :تبلد المشاعر الإنسانية .2

التبلد في الشخصية بأنه سمة تتسم بالمواقف السلبية وغير   Dorsum Yener (2014)يعرف 

المناسبة تجاه العملاء، وفقدان المثالية، والانسحاب. ومن الخصائص المميزة لهذه الحالة هي النزعة  

 نحو التقييم. 

(، يعني التبلد في الشخصية تبني الموظف لمواقف سلبية 1977) Maslach& Jacksonوحسب 

وساخرة تجاه الجمهور وزملاء المهنة. كما يشير إلى تعامل الموظف مع الآخرين كأشياء بدلاً من  

اعتباره إياهم ككائنات بشرية، ويميل إلى التذمر المستمر، وانتقاد الآخرين، واللامبالاة، والبرود في  

الاحتراق 
الوظيفي

ز تدني الإنجا
الشخصي

عرتبلد المشا
الاجهاد 
الانفعالي
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العلاقات، والسخرية من الآخرين. يمُثل هذا التبلد وسيلة للتعامل مع البعد الأول للاحتراق الوظيفي،  

 وهو الإنهاء الانفعالي، كما يعُد وسيلة للدفاع عن النفس وتقليل الشعور بالذنب. 

 (Lack Personal Accomplishment) :تدني الإنجاز الشخصي .3

(، يتجلى هذا البعد عندما يبدأ الموظف في تقييم ذاته  1981) Maslach & Jacksonكما يصفه 

بشكل سلبي، مما يؤدي إلى فقدان الحماس والاعتقاد بعدم كفاءته مقارنة بزملائه. يترافق ذلك مع 

الإحساس بالعجز عن الوفاء بالالتزامات الشخصية والمهنية، ويظهر في مشاعر الفشل، وعدم القدرة  

 عالية، والشعور بالاستياء وعدم الانسجام في بيئة العمل.على معالجة المشاكل بف

 

 أسباب الاحتراق الوظيفي وأساليب معالجته  .2.2.2

 

( إلى مجموعة من العوامل التنظيمية  1997) Maslach & Leiterيشير سليمان الطلاع مقتبس من 

والمؤسسية التي تسهم في حدوث الاحتراق الوظيفي بين الموظفين والعاملين في بعض الشركات 

 والمؤسسات والهيئات، كما هو موضح فيما يلي: 

هو سلسلة من التفاعلات بين الفرد وبيئته، تؤدي إلى حالة عاطفية أو وجدانية  ضغط العمل:

محدودية صلاحيات   (.،Olaitan, et al, 2010: p339غير مريحة، مثل التوتر والقلق )

من بين العوامل التي تساهم في الاحتراق النفسي هي قلة الصلاحيات الممنوحة   العمل:

للموظف لاتخاذ قرارات تتعلق بحل مشكلات العمل. تنجم هذه الحالة عن وجود سياسات  

قلة وأنظمة صارمة تحد من حرية التصرف وتمنع الموظف من اتخاذ الإجراءات المناسبة، 

عندما يبذل الموظف جهودًا كبيرة في العمل، بما في ذلك ساعات إضافية  التعزيز الإيجابي:

ادي أو معنوي، فإن ذلك يعد مؤشراً آخر على وأعمال إبداعية، دون الحصول على تعويض م

في بعض الأحيان، يحتاج  الافتقار إلى التفاعل الاجتماعي:معاناته والاحتراق الذي يواجه، 

الموظف إلى مشاركة همومه وأفراحه مع الآخرين والتنفيس عن مشاعره. ومع ذلك، تتطلب 

بعض الأعمال عزلًا ماديًا واجتماعيًا، حيث يقتصر التفاعل على الأجهزة والحاسبات، ويكون 

أحيانًا يكُلف الموظف   الافتقار إلى الإنصاف والعدل:العمل في مختبرات أو مكاتب مغلقة، 

بمسؤوليات تتجاوز قدرته على التحمل، وعندما لا يتمكن من الوفاء بها، يحُاسب على ذلك. قد  

مكانياتها وبرامجها،  يكون قصور الأداء ناتجًا عن مشاكل في جودة الأجهزة وتواضع إ

بالإضافة إلى نقص الكفاءات الفنية اللازمة لأداء المهام المطلوبة، وليس بسبب تقاعس  

يمكن أن يمتلك الموظف قيماً تتباين مع قيم المؤسسة، ويزداد احتمال  صراع القيم:الموظف،  
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تصاعد هذا الصراع بين القيم كلما انخفض مستوى الالتزام والانتماء بين الموظف والمؤسسة 

(Schaufeli et al, 2009: p. 2010 .) 

 

 

 مراحل الاحتراق النفسي  .2.2.3

(  2013الاحتراق النفسي ليس ظاهرة مفاجئة، بل هو عملية تتطور تدريجيًا، كما يوضح لنا منصور )

 (. وفقًا لرؤيته، يتضمن الاحتراق النفسي أربع مراحل رئيسية: 2008مقتبس من الزهراني ) 

في هذه المرحلة، يكون مستوى الرضا عن العمل مرتفعًا ويتميز بالإثارة   أولا: مرحلة الاستغراق:

والسرور. ومع ذلك، عندما يحدث عدم توافق بين الطموحات الشخصية للموظف والواقع الفعلي، فإن  

في هذه المرحلة، يتطور  ثانيا: مرحلة الكساد:  هذا التباين قد يؤدي إلى ظهور الاحتراق النفسي،

الوضع ببطء حيث ينخفض مستوى الرضا عن العمل تدريجيًا، وتقل الكفاءة والأداء. كما تنخفض  

مستويات الإثارة التي كانت موجودة في المرحلة الأولى، ويشعر الفرد بتدهور في صحته البدنية. ينتقل  

والهوايات والأنشطة  اصل الاجتماعي اهتمام الفرد من العمل إلى جوانب أخرى من الحياة مثل التو 

في هذه المرحلة، يبدأ الفرد في إدراك ما حدث   ثالثا: مرحلة الانفصال:المتنوعة لملء أوقات الفراغ،  

ويبدأ في الانسحاب النفسي، مما يؤدي إلى زيادة مستوى الإجهاد النفسي. يصل الفرد في هذه المرحلة  

تعد    رابعا: نقطة الاتصال:إلى حالة من الإنهاك المزمن ويعاني من تدهور في صحته البدنية والنفسية، 

هذه المرحلة أقصى درجات الاحتراق، حيث تتفاقم الأعراض البدنية والنفسية والسلوكية بشكل كبير  

وتصبح أكثر خطورة. يتعرض تفكير الفرد للاختلال بسبب الشكوك والريبة في الذات، ويصل إلى حالة  

فرد مهووسًا بالتفكير في ترك العمل أو حتى في التفكير في من التدمير. في هذه المرحلة، يصبح ال

 الانتحار. 

 

 ( أسباب الاحتراق الوظيفي 1-2الشكل )
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 ( 2020المصدر: شفاء محمد & سارة لعيبي )

 

 أساليب معالجة الاحتراق الوظيفي 

توضيح أهداف العمل للموظفين بشكل دقيق والتأكد من قابليتها للتنفيذ من قبلهم. بالإضافة إلى  -1

 ذلك، من المهم إشراكهم في عملية اتخاذ القرارات المتعلقة بعملهم، إذا كان ذلك ممكنًا. 

 توفير تغذية راجعة واضحة ومستدامة للموظفين بشأن أدائهم، مع تقدير مستمر لإنجازاتهم.  -2

التحقق من توافق قدرات وإمكانات الموظفين مع حجم العمل، وضمان تصميم الوظائف   -3

 لتتناسب مع المهام والمسؤوليات الملقاة عليهم. 

إنشاء نظام اتصالات فع ال يتيح للموظفين تقديم أفكارهم وملاحظاتهم وشكاواهم إلى الإدارة   -4

العليا في المنظمة، مما يعزز من شفافية التواصل ويضمن استجابة سريعة وملائمة 

 لاحتياجاتهم ومتطلباتهم. 

الحفاظ على ثقافة تنظيمية تتسم بالعدالة والشفافية، مع ضمان توفير فرص متساوية، وتطبيق   -5

 نظام منصف للمكافآت المادية والمعنوية. 

 بث روح التعاون والتآزر وتقديم الدعم النفسي في بيئة العمل -6

إعداد أو تدريب الأفراد على مهارات التعامل والعلاقات الاجتماعية بجانب الإعداد   -7

 .التخصصي

 .اعتماد استراتيجيات للتقليل من الضغط العصبي والقلق الناتجين عن ظروف العمل -8

 .زيادة دافعية العاملين وكسب رضاهم، مع تعزيز مفهوم التعاون بينهم -9

 أعراض الاحتراق الوظيفي 

( إلى أن الاحتراق الوظيفي أو  14-13، ص 2007مقتبس من احمد عوض ) Cedolineيشير  

 النفسي يمكن التعرف عليه من خلال ثلاثة مؤشرات رئيسية: 

. شعور الفرد بالإرهاق الجسدي والنفسي، مما يؤدي إلى فقدان الطاقة النفسية أو المعنوية، وضعف  1

 الحيوية والنشاط، وبالتالي انخفاض تقدير الذات. 

 . الاتجاه السلبي نحو العمل والجمهور المستفيد، وفقدان الدافعية لأداء المهام الوظيفية. 2

 . النظرة السلبية للذات، مصحوبة بشعور باليأس والعجز والفشل. 3

 في حين ترى الجمعية الأمريكية للطب النفسي أن أعراض الاحتراق النفسي تتضح من خلال:
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يمكن أن يسفر الاحتراق الوظيفي عن استنفاد جسدي يظهر من خلال الشعور   استنزاف الطاقة البدنية:

يتميز بتقلبات مزاجية، حيث يعاني الفرد من الحزن دون سبب   الإجهاد العاطفي:المستمر بالتعب،  

مع ارتفاع مستويات التوتر لفترات طويلة، تضعف مقاومة انخفاض المناعة ضد الأمراض: واضح، 

الجهاز المناعي، مما يجعل الفرد أكثر عرضة للإصابة بنزلات البرد والإنفلونزا والأمراض البسيطة  

يظهر ذلك من خلال تراجع العلاقات الشخصية  انخفاض الاستثمار في العلاقات الشخصية: الأخرى، 

الفرد للضغوط  عند تعرضتوقعات أكثر تشاؤماً: نتيجة الضغوط النفسية التي يعاني منها الفرد،  

النفسية، يصبح من الصعب أن يكون متحمسًا للحياة أو العمل، ومن غير المتوقع تحقيق أداء متميز في 

عندما يعاني الفرد من الإرهاق الوظيفي،  ارتفاع نسبة الغياب وانخفاض الكفاءة في العمل: العمل، 

يصبح من الصعب عليه النهوض من السرير لمواجهة يوم العمل، مما يؤدي إلى زيادة حالات الغياب  

 (. Elizabeth,Scott,M,S,2012عن العمل وتراجع الكفاءة في الأداء. ) 

 

 النظريات المفسرة للاحتراق الوظيفي  .2.2.4
 

لم يتم دراسة مفهوم الاحتراق الوظيفي بشكل محدد وواضح ضمن النظريات النفسية، بل ظهر بشكل 

العمل. ومع ذلك، نظرت بعض النظريات إلى الاحتراق الوظيفي من استكشافي وارتبط بمفهوم ضغوط 

خلال إطارها النظري العام. وفقًا للأدبيات النفسية، هناك ثلاث نظريات رئيسية تناولت ظاهرة 

 (: 2012-2011الاحتراق الوظيفي )أنور أبو موسى، 

 . النظرية الفردية أو التحليل النفسي 1

 . النظرية السلوكية2

 . النظرية المعرفية أو الوجودية 3

 سأستعرض بإيجاز هذه النظريات ونوضح مدى علاقتها في تحديد وتفسير ظاهرة الاحتراق الوظيفي. 

 نظرية التحليل النفسي  -1

فسرت نظرية التحليل النفسي الاحتراق الوظيفي باعتباره نتيجة لضغط طويل الأمد يتعرض 

له الفرد من قبل "الأنا"، وذلك بسبب التركيز المفرط على العمل. يمكن أن يمثل هذا الضغط 

جهداً مستمراً على قدرات الفرد، وعندما يعجز الفرد عن مواجهة هذه الضغوط بطرق صحية،  

ك إلى الاحتراق الوظيفي. كما يعُزى الاحتراق إلى عملية الكبت أو قمع الرغبات فقد يؤدي ذل

غير المقبولة أو المتعارضة مع مكونات الشخصية، مما يسبب صراعاً داخلياً قد يتطور إلى 

احتراق وظيفي في مراحل متقدمة. بالإضافة إلى ذلك، يعُتبر الاحتراق أيضاً نتيجة لفقدان الأنا 
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للأمثل الأعلى، مما يخلق فجوة بين الأنا والأشخاص الذين كان الفرد مرتبطاً بهم، ويؤدي إلى 

شعور الفرد بفقدان الدعم الذي كان يتوقعه. في هذا السياق، يمكن استخدام بعض تقنيات  

 التحليل النفسي، مثل التنفيس الانفعالي، كوسيلة لعلاج الاحتراق الوظيفي. 

 النظرية السلوكية  -2

تفسر النظرية السلوكية الاحتراق الوظيفي باعتباره سلوكًا غير سوي يتعلمه الفرد نتيجة لظروف بيئية  

غير ملائمة. إذا لم يتعلم الفرد سلوكيات تكيفية ملائمة، فقد يتطور لديه سلوك غير سوي يعُرف 

(. لمواجهة هذه المشكلة، يمكن استخدام تقنيات تعديل السلوك، مثل  Burnoutبالاحتراق الوظيفي )

التعزيز وزيادة الدعم للفرد، والضبط الذاتي عبر التحكم في الضغط، والتقنيات الاسترخائية مثل 

 (.2010الاسترخاء وأخذ الحمامات الدافئة )سماهر أبو مسعود، 

 النظرية الوجودية  -3

تفسر النظرية الوجودية الاحتراق الوظيفي باعتباره نتيجة لفقدان الفرد لمعنى حياته. عندما يفتقد الفرد  

الإحساس بالمعنى أو الهدف في حياته، قد يعاني من فراغ وجودي يجعله يشعر بعدم أهميته، مما 

بعدم الجدوى قد يؤدي  يحرمهم من التقدير الداخلي الذي يشجعه على الاستمرار في حياته. هذا الشعور 

إلى عدم تحقيق الأهداف، مما يعزز احتمالية تعرض الفرد للاحتراق الوظيفي. تظُهر العلاقة بين  

الاحتراق الوظيفي وفقدان الإحساس بالمعنى تبادلية واضحة، حيث أن الاحتراق الوظيفي قد يتسبب في  

حتراق الوظيفي أيضاً )لنا منصور,  فقدان المعنى للحياة، في حين أن غياب المعنى قد يؤدي إلى الا

2013 .) 

 

 

 المتغير التابع: الأداء الوظيفي  .2.3
 

 

 ( Job Performanceمفهوم الأداء الوظيفي )  .2.3.1

يعُتبر الأفراد من أبرز الموارد في المنظمات، حيث يمكن أن تزداد قيمتهم وأهميتهم بمرور الوقت،  

الموارد الأخرى التي تسُتهلك تدريجياً. بناءً على ذلك، تقع على عاتق المديرين في على عكس 

المنظمات الحديثة مسؤولية كبيرة في العناية بالعنصر البشري وتعزيز معرفته وقدراته. في هذا  

 (. 2002السياق، يلعب تقييم الأداء دوراً هاما كأداة وأساليب في تنمية وتطوير المنظمات )موسى،
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يفُهم الأداء على أنه سلوك عملي يقوم به فرد أو مجموعة أفراد أو مؤسسة، ويتجلى في الأعمال  

 (.  2001والحركات المقصودة التي تبُذل لتحقيق هدف أو أهداف محددة )المبيضين، عقلة وآخرون, 

"، التي تعني إعطاء الشكل الكامل performareيعرف مصطلح "الأداء" يتُرجم من الكلمة اللاتينية " 

" باللغة الإنجليزية. وفقًا لمعجم  performanceلشيء معين. من هذه الكلمة، اشتقُ مصطلح " 

المصطلحات الخاصة بقياس الأداء والتقييم، يعُرف الأداء بأنه إدراك وتحقيق نتائج هادفة من قبل 

 (. 2020المنظمة )عدان نبيلة، 

( الأداء الوظيفي على أنه الأثر الصافي للجهود التي يبذلها الفرد، مع الأخذ في  2008ويعرف عكاشة )

الاعتبار قدراته وإدراكه لدوره. وفقًا لهذا التعريف، يمكن فهم الأداء في سياق معين على أنه نتاج  

 تفاعل ثلاث عناصر متداخلة: 

يشير إلى الطاقة الجسمانية والعقلية التي يستثمرها الفرد في أداء مهامه أو وظيفته، بهدف    . الجهد:1

تتعلق بالخصائص الشخصية التي يمتلكها   . القدرات:2تحقيق أعلى معدلات العطاء في مجال عمله، 

يعكس الاتجاه الذي يعتقد    . إدراك الدور )المهام(:3الفرد والتي يستخدمها لأداء وظيفته أو مهامه، 

 الفرد أنه من الضروري توجيه جهوده نحوه في العمل.

 الأداء الوظيفي على أنه جميع الأنشطة التي Kahya (2007) وفي حين عرف

 تساهم بفعالية المنظمة من خلال طرائق متنوعة تعمل على تشكيل السياق النفسي

 والاجتماعي للمنظمة، كما تعمل كمحفزات لعمليات ونشاطات المهام. ويشير الأداء 

إلى مجموعة السلوكيات والاجراءات  Viswesvaran & Ones (2000)الوظيفي وفقاً لكل من 

 .والنتائج القابلة للتطوير والمرتبطة بتحقيق الأهداف التنظيمية

ومما يظهر من التعريفات السابقة ان هناك اختلاف وتباين بين الكتاب والباحثون في تعريف وتحديد  

 أبعاد الأداء الوظيفي. 

 عناصر الأداء الوظيفي  .2.3.2

 

 ( 2019ويمكن تقسيمها الى عناصر بيئية وفردية التي تكون الأداء الوظيفي عموما )عبد الباقي حياة،

يشير إلى مقدار العمل الذي يمكن للموظف إنجازه تحت ظروف العمل العادية،   حجم العمل المنجز:

تشير إلى دقة وجودة الأداء، ومدى   نوعية العمل:وسرعة إتمامه لهذا العمل ضمن فترة زمنية محددة، 

توافق النتائج المحققة مع الأهداف المطلوبة والمعايير المحددة، بالإضافة إلى مستوى الإبداع في العمل،  

يعبر عن الأسلوب الذي يتبعه الفرد في أداء عمله، بما في ذلك الأدوات المستخدمة،   نمط الإنجاز:

 الحركات التي يقوم بها، والأساليب التي يعتمدها لتنفيذ المهام الموكلة إليه.
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عناصر الأداء الوظيفي مع مراعاة العوامل البيئية إلى   Seleyمقتبس من (2012ويصنف القرالة )

 :ثلاثة عناصر

يشمل هذا العنصر جميع المهارات والكفاءات والقيم والدوافع التي يمتلكها الفرد، والتي تحدد   الموظف:

تشير إلى المتطلبات المهارية والأدوار المرتبطة بها،    الوظيفة:مقدار الجهد الذي يمكنه بذله،  

يتناول  الموقف:والتحديات التي تتضمنها، بالإضافة إلى الفرص المتاحة للموظف لتطوير مهاراته، 

البيئة التنظيمية وما يميزها من مناخ تنظيمي، ونوعية الإشراف، وتوافر الموارد والأدوات المساعدة،  

 .إلى جانب الأنظمة الإدارية المتبعة

يمكن إضافة بعض العوامل والمؤشرات الأخرى التي تؤثر على فعالية الأداء الوظيفي  

 (، ومنها: 2019)عدنان، 

يمثل مدى قبول الموظف للعوامل المرتبطة بعمله. كلما زاد رضا الموظف عن عمله،   رضا الموظف: 

يتحقق هذا الرضا من خلال    الجماعي:  زادت جودة أدائه وتحسنت دافعيته لتحقيق الأهداف، الرضا

السلوكيات التي تعتمدها الإدارة في الاعتراف بجهود الفريق وتقديرها، وتوفير بيئة عمل ملائمة، مما 

يشمل هذا المبدأ تحفيز الموظفين من خلال مشاركة    مبدأ المشاركة:يساعد على تعزيز تماسك الفريق، 

غياب الأهداف الأرباح، ودفعهم لتحسين أدائهم، بالإضافة إلى إشراكهم في عملية اتخاذ القرارات،  

يؤثر على دقته  يؤدي عدم وضوح الأهداف إلى تأثير سلبي على أداء الفرد، كما  التنظيمية الواضحة:

الحوافز تلعب دوراً مهماً في تحفيز الموظفين على بذل   ضعف نظام الحوافز:في تحقيق ما يطُلب منه،  

 جهد أكبر، وتطوير مهاراتهم، مما يرفع من مستوى أدائهم والتزامهم. 

 وهناك عوامل إضافية: 

يعد هذا العنصر الأول من عناصر الأداء، ويكتسب من خلال التعليم والخبرة   القدرة على العمل:. 1

العملية. تعزز القدرة على العمل من خلال الاستفادة المثلى من مؤهلات الفرد ومهاراته، مما يسهم في  

مقتبس من  2023تحقيق أهداف المؤسسة بفعالية وكفاءة عالية. لتحقيق ذلك )شابيي & منصور،

 (، يجب النظر في: 2016، مصطفى يوسف

تشمل عملية اختيار العاملين تقييم الأفراد المتقدمين للوظائف بناءً على مؤهلاتهم   اختيار العاملين: أ.   

 وكفاءتهم في الأداء المناسب، لضمان اختيار الأفراد الأنسب. 

يعد التدريب من الوسائل الأساسية لزيادة الكفاءة الإنتاجية والفعالية. وهو   التدريب والتكوين: ب.   

مكمل لعملية الاختيار والتعيين، حيث يساعد على تطوير مهارات العاملين وتحسين قدراتهم على أداء  

 المهام. 
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يعتبر هذا العنصر الثاني في الأداء، ويعتمد على وجود دافعية قوية لدى الفرد   الرغبة في العمل:. 2

شاغل الوظيفة. وقد أدركت الإدارة أهمية هذا الموضوع، وأصبح فهم محددات دوافع العمل ضروريًا  

 لزيادة الكفاءة. تتأثر رغبة الفرد في العمل بعدة عوامل، منها:

تشمل كل من الظروف الداخلية والخارجية. حيث يمكن أن تؤثر الظروف السيئة مثل نقص    بيئة العمل:

التهوية والتدفئة، أو الضوضاء على مستوى الأداء. من ناحية أخرى، يمكن أن تؤثر العوامل 

الاجتماعية المحيطة، مثل التنظيمات غير الرسمية لجماعات العمل، على رغبة الفرد في العمل، سواء 

تؤثر حاجات ورغبات الأفراد على كفاءتهم الإنتاجية. يسعى   حاجات الأفراد:إيجابي أو سلبي،  بشكل

  التحفيز:الفرد لتلبية احتياجاته وتحقيق رغباته، مما يؤثر على طرق تفكيره وسلوكه ونمطه الوظيفي، 

معينة. يمكن أن تكون يتمثل في تقديم تسهيلات وتشجيعات تهدف إلى تحفيز الفرد لتحقيق أهداف 

الحوافز مادية، مثل الرواتب والعلاوات، أو معنوية، مثل التقدير والمشاركة في اتخاذ القرارات. تؤثر  

 الحوافز بشكل إيجابي إذا تحقق الهدف المنشود منها. 
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 ( 1-3الشكل )

 2023 ، نورةجنيحي_المصدر: 

 

 العوامل المؤثرة في الأداء الوظيفي  .2.3.3

  

تتعدد العوامل المؤثرة على الأداء الذي ذكرها شابي & منصوري مقتبس من أبو شقدم واخرون 

 (، ومنها: 2010-2011)

إذا لم تمتلك المنظمة خططًا تفصيلية وأهدافًا واضحة لمعدلات الإنتاج   غياب الأهداف المحددة:

يؤدي عدم   عدم مشاركة العاملين في الإدارة: والإدارة، فإن ذلك يمكن أن يؤثر سلبًا على الأداء العام،  

إشراك العاملين في عمليات اتخاذ القرار إلى ضعف شعورهم بالمسؤولية، مما قد ينجم عنه انخفاض  

يؤثر اختلاف مستويات الأداء على فعالية الأساليب    اختلاف مستويات الأداء:في مستوى أدائهم،  

الإدارية التي تعتمد على ربط معدلات الأداء بالمكافآت المادية والمعنوية. فعدم نجاح هذه الأساليب  

وظيفي من  يعد الرضا المشكلات الرضا الوظيفي: يمكن أن يؤثر سلبًا على الأداء العام للموظفين، 

العوامل الأساسية التي تؤثر على الأداء. فكلما زاد رضا العاملين عن وظائفهم، زاد أداؤهم وتحسنت  

يشير إلى ضياع ساعات العمل في أنشطة غير منتجة، مما يمكن أن  التسيب الإداري: نتائج العمل،  

يؤثر سلبًا على أداء الموظفين الآخرين. قد يكون ذلك نتيجة لأساليب القيادة أو الإشراف أو الثقافة 

 التنظيمية السائدة في المنظمة. 

 ويوضح الشكل الاتي بعض العوامل المؤثرة على الأداء:

 العوامل البيئية المؤثرة على الأداء الوظيفي 
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 ( 1-4الشكل )

 ( 2014المصدر: شابي & منصور مقتبس لبنى خالد )

 مكونات الأداء الوظيفي  .2.3.4
 

 الوظيفي من مكونين اساسين ويتمثلان في:يتكون مفهوم الأداء 

ينظر إلى الفعالية من قبل الباحثين في مجال الإدارة على أنها أداة رئيسية لمراقبة أداء    الفعالية:

المؤسسة. تعُبر الفعالية عن مدى تحقيق الأهداف الموضوعة، وتختلف وجهات النظر حول طبيعة 

، حيث يتم  مفهوم الفعالية. فقد اعتبر المفكرون التقليديون أن الفعالية تقُاس من خلال الأرباح المحققة

تقييم فعالية المؤسسة بناءً على حجم أرباحها. وفي هذا السياق، عرف فنسنت الفعالية بأنها القدرة على  

ف كل من ولكر وروبرت، حسب ما ذكر إيميل، الفعالية بأنها قدرة   تحقيق النشاط. من جهة أخرى، عر 

بيعات وتعظيم حصتها في السوق بالمقارنة مع المؤسسة على تحقيق أهدافها الاستراتيجية مثل زيادة الم

المنافسين. ينطبق هذا التعريف على المؤسسات ذات الطابع غير المالي، مثل المؤسسات التربوية،  

البحثية، وبيوت الخبرة وتفهم الفعالية أيضًا على أنها تعبير عن الفرق بين النتائج المتوقعة والنتائج  

لمؤسسة الاستراتيجية. بناءً على ذلك، يمكن القول إن أداء المهام  المحققة، وترتبط بتحقيق أهداف ا

بشكل صحيح وسليم يعكس فعالية أعلى. كلما كانت النتائج المحققة قريبة من النتائج المتوقعة، كلما كان  

 الأداء أكثر فعالية، مما ينعكس بشكل إيجابي على أداء المؤسسة بشكل عام. 
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يعتبر مفهوم الكفاءة موضوعًا متباينًا في تعريفه، حيث يلتقي مع مفاهيم أخرى مثل الإنتاجية   الكفاءة: 

والمردودية. عرف ولبر وروكيرتس الكفاءة بأنها القدرة على تحقيق نتائج معينة من خلال تقييم العلاقة  

هة أخرى،  بين المدخلات والمخرجات، حيث تقاس الكفاءة بنسب المخرجات إلى المدخلات. من ج

عرف فنسنت الكفاءة بأنها القدرة على أداء العمل المطلوب بأقل قدر ممكن من الموارد، حيث يشير إلى  

أن النشاط الكفؤ هو الأقل تكلفة واستنادًا إلى هذا التعريف، تفُهم الكفاءة على أنها ترتبط بمدى تحقيق  

تحقيق الأهداف بكفاءة أعلى من خلال استخدام    الأهداف المطلوبة مع تقليل المدخلات. تعني الكفاءة 

مدخلات أقل، ما يبرز أهمية الاستغلال الرشيد للموارد ودمج عوامل الإنتاج بأقل تكلفة ممكنة. يمكن 

ترجمة الكفاءة إلى ثنائية تعظيم الأرباح مقابل تقليل التكاليف، حيث تعتبر عملية الإنتاج غير كفؤة إذا  

دخلات لإنتاج نفس كمية الناتج مقارنة بمدخلات أقل ومن الضروري الإشارة  تطلبت كمية أكبر من الم

إلى أن الكفاءة في المؤسسة تتأثر بعدد من العوامل، بما في ذلك حجم المدخلات، جودة الإدارة، تنظيم  

  111-109المؤسسة، والبيئة المحيطة بها. )شابي & منصوري مقتبس من إبراهيم المحاسنة، ص

2013 ) 

 

 محددات الأداء الوظيفي  .2.3.5
 

نموذجًا نظريًا يحدد العوامل المؤثرة في الأداء الوظيفي. وفقًا لهذا   Porter & Lawlerقدم الباحثان 

النموذج، هناك ثلاثة عوامل رئيسية تحدد سلوك الأداء: الجهد المبذول، القدرات والخصائص الفردية،  

وإدراك الفرد لدوره الوظيفي. يعُكس الجهد المبذول في الواقع مدى حماس الفرد تجاه عمله، ويعبر عن  

فعاليته في أداء المهام. أما القدرات والخبرات السابقة، فتؤثر على مدى فاعلية الجهد المبذول.   درجة

إدراك الفرد لدوره الوظيفي يتعلق بتصوراته حول السلوكيات والأنشطة المتعلقة بعمله وكيفية أدائه 

امل لتحديد الأداء، بحيث يكون الأداء هو نتاج تفاعل لدوره في المنظمة وتتفاعل هذه العوامل بشكل متك

الدافعية مع القدرات والإدراك. أي أن الأداء = )الدافعية * القدرات * الإدراك(. لا يؤثر كل عامل  

بشكل مستقل، بل من خلال تفاعله مع العوامل الأخرى. على سبيل المثال، يكون للتدريب، الذي يعزز  

الأداء إذا كان الفرد يمتلك دافعية عالية. كما يمكن أن يؤدي تحسين وضوح   القدرات، تأثير أكبر على

الدور الوظيفي ومكونات العمل إلى تحسين الأداء بشكل أكبر لدى الأفراد ذوي الدافعية المرتفعة 

 (. 1998)جامعة القدس المفتوحة،  

 وهناك من يرى أن محددات الأداء تكمن في:

تشير كمية الجهد إلى مقدار الطاقة البدنية أو العقلية التي يخصصها الفرد   كمية الجهد المبذول:. 1

 للعمل خلال فترة زمنية محددة. 
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: تعكس نوعية الجهد مستوى الدقة والجودة في العمل، بالإضافة إلى مدى تطابق  نوعية الجهد. 2

 الجهد المبذول مع المعايير والمواصفات المحددة. 

يعني بنمط الأداء الأسلوب أو الطريقة التي يبُذل بها الجهد في العمل، أي الطريقة التي    نمط الأداء:. 3

 (65ص 2015يتم بها تنفيذ أنشطة العمل المختلفة. )شابي & منصوري مقتبس من مخبر، 

 تقييم الأداء الوظيفي 

 أهمية تقييم أداء العاملين:  -1

 على مستوى المنظمة: - أ

يساهم تقييم الأداء في خلق بيئة من الثقة والالتزام الأخلاقي، مما يقلل   :تعزيز الثقة والتعامل الأخلاقي 

 .من احتمالية تلقي شكاوى متعددة من العاملين تجاه المنظمة

يساعد تقييم الأداء في رفع مستوى أداء العاملين من خلال استثمار قدراتهم   :تحسين أداء العاملين

 .والتطور المهنيوتوجيههم نحو التقدم 

يوفر تقييم الأداء مؤشرات هامة تساعد في تقييم فعالية برامج وسياسات   :تقييم السياسات والبرامج

 .إدارة الموارد البشرية، مما يمكن المنظمة من الحكم بدقة على مدى دقة ونجاح هذه السياسات

يمكن للمنظمة استخدام نتائج تقييم الأداء لتحديد معدلات أداء معيارية دقيقة، مما يسهم في   :تحديد معدلات أداء معيارية 

 .تحسين إدارة الأداء بشكل عام 

 على مستوى المديرين:  -ب

يشجع تقييم الأداء المديرين والمشرفين على تطوير مهاراتهم وتعزيز  :تنمية المهارات والإبداع

 .قدراتهم الإبداعية، مما يسهم في تحقيق تقييم موضوعي وسليم لأداء موظفيهم 

تشجيع المديرين على تحسين علاقاتهم مع المرؤوسين وبناء تواصل وثيق معهم، مما يمكنهم من 

 التعرف على المشاكل والصعوبات التي يواجها العاملون بشكل أفضل. 

 على مستوى العاملين:  -ت

يعزز تقييم الأداء من شعور العامل بالمسؤولية، حيث يشعر بالعدالة ويعتقد   :زيادة شعور المسؤولية

 .أن جهوده المبذولة يتم تقديرها من قبل المنظمة

يدفع تقييم الأداء العاملين إلى العمل بجدية وإخلاص، مع التطلع إلى الحصول   :تحفيز الاجتهاد والجدية 

)شابي & منصوري   .على احترام وتقدير من قبل رؤسائهم، سواء من الناحية المعنوية أو المادية

 ( 59-58ص 2012رضوان،  مقتبس من محمود 
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 عوامل نجاح نظام تقييم الأداء الوظيفي:  -2

لضمان نجاح نظام تقييم أداء العاملين، يجب اتخاذ مجموعة من الإجراءات الأساسية. أولها هو توعية 

جميع الموظفين والقادة والإداريين الميدانيين بأهمية التقييم، وتهيئة أذهانهم للمشاركة بفعالية في عملية 

يرات الخارجية التي قد تحرف النتائج  التقييم. من المهم أيضًا الحفاظ على عملية التقييم بعيدة عن التأث

لخدمة مصالح شخصية أو مكاسب غير مرتبطة بأهداف الجهاز الإداري. يتعين دعم نظام التقييم بنظام  

معلوماتي فع ال يربط بين جميع عناصر وأطراف العملية التقييمية في الأوقات المناسبة، علاوة على  

زمة لجمع وتحليل المعلومات بشكل دقيق، مع ضرورة  ذلك، يجب أن يمتلك المقيمون التقنيات اللا

تجردهم من أي انحيازات شخصية أثناء عملية التقييم. كما أن وضوح الأهداف الوظيفية وتحديد  

واجبات ومهام الموظفين بدقة يعتبر أمرًا حيويًا لنجاح عملية التقييم. )شابي & منصوري مقتبس من  

 (. 152ص  2013محمد المغربي، 

 طرق تقييم الأداء الوظيفي:  -3

: هو عملية تصنيف الموظفين بناءً على أدائهم بشكل عام مقارنةً بزملائهم  ترتيب الموظفين البسيط

الذين يشغلون نفس الوظيفة ويؤدون نفس المهام والواجبات داخل المنظمة. يقوم المشرف المسؤول عن  

عملية التقييم بترتيب الموظفين بحيث يبدأ بالموظف الذي يعُتبر الأفضل أداءً ويضعه في أعلى القائمة،  

م يليه الموظفون الأقل أداءً تدريجيًا حتى يصل إلى الموظف الذي يعُتبر الأسوأ أداءً، ويكون في نهاية ث

 القائمة. وبهذا، تكون القائمة مرتبة ترتيبًا تنازليًا من الأعلى أداءً إلى الأقل أداءً.

هي أسلوب لتقييم أداء الموظفين يتم من خلاله مقارنة أداء كل موظف مع طريقة المقارنة الزوجية: 

زملائه الذين يشغلون نفس الوظيفة ضمن مجموعة واحدة. تتم المقارنة على أساس ثنائي، حيث يتم  

مقارنة أداء كل موظف بشكل فردي مع أداء كل عضو آخر في المجموعة. في كل مرة يتم إعطاء 

ن في الزوج المقارن. بعد الانتهاء من مقارنة أداء كل موظف مع باقي أفراد  الأفضلية لأحد الموظفي

المجموعة، يتم احتساب عدد المرات التي حصل فيها الموظف على الأفضلية. ويسُتخدم هذا العدد  

 لتحديد التقييم النهائي للموظف داخل المجموعة. 

هي أسلوب تقييم يعتمد على قيام المشرف أو القائم بعملية التقييم بكتابة مقالة أو تقرير   :طريقة المقالة

يصف فيه أداء الموظف بشكل شامل. يتناول التقييم نقاط القوة والضعف في أداء الموظف، بالإضافة  

، قد يتم تقييد  إلى المهارات التي يمتلكها. كما يتضمن التقييم اقتراحات لتحسين الأداء. في بعض الحالات 

 المقالة بعناصر محددة أو حدود معينة لتجنب الإسهاب أو الإطالة غير الضرورية. 

هي منهجية تقييم تعتمد على عقد لقاءات بين المشرف والموظف بهدف وضع  طريقة الإدارة بالأهداف: 

وتحديد الأهداف والواجبات التي يتعين على الموظف تحقيقها خلال فترة زمنية معينة. تكون هذه  

الأهداف عادة واضحة وواقعية، ويتم تحديدها إما بشكل كمي أو وصفي. كما يتم تحديد العناصر  
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والمعايير الموضوعية التي ستسُتخدم لقياس مدى تحقيق تلك الأهداف. في نهاية الفترة المحددة، يتم  

تقييم أداء الموظف بناءً على مدى تحقيقه وإنجازه لهذه الأهداف. )شابي & منصوري مقتبس من جهاد 

 (.21- 19ص2022عبد الرزاق،

 استخدامات تقييم الأداء الوظيفي:  -4

 هناك العديد كم الاستخدامات ترتبط بالتقييم الموضوعي للأداء تتلخص فيما يلي:

يسهم النظام الموضوعي في تقييم الأداء في تعزيز واستدامة الدوافع لدى العاملين. فعلى الرغم من أن  

الدافع للعمل قد يكون موجودًا بالفعل، إلا أنه يمكن أن يتأثر سلبًا في حالة عدم وجود نظام موضوعي 

ي التقييم في تحفيز الدافع  لتقييم الأداء ينُصف العاملين. وفي المقابل، يمكن أن تسُهم الموضوعية ف

للعمل حتى في غيابه. إذ يؤدي النظام الموضوعي لتقييم الأداء إلى تقليل التحيز الشخصي في التقييم،  

وذلك من خلال اعتماد معايير متفق عليها تعكس بدقة أداء الفرد. يرتبط هذا النظام بشكل وثيق بعمليات  

م موضوعي لاختيار المرشحين الأكثر كفاءة للترقية،  الترقية، حيث يصبح من الضروري استخدام تقيي 

مما يتطلب توافر قدرات معينة في المرشح. كذلك، يرتبط تقييم الأداء بالنشاط التدريبي، حيث يتم  

تصميم برامج تدريبية تستهدف تعزيز نقاط القوة ومعالجة نقاط الضعف لدى العاملين. بالإضافة إلى  

ضوعي بأنظمة الحوافز المادية، وهو ليس محصورًا فقط بتقييم الأداء  ذلك، يرتبط تقييم الأداء المو

الفردي بل يمتد ليشمل الأداء الإجمالي للمنظمة، حيث يعُد أداء المنظمة مجملًا لمستويات أداء العاملين  

 (. 226-225فيها. )شابي & منصوري مقتبس من عماد حسن & حنفى سليمان، ص

 مشكلات تقييم الأداء الوظيفي: -5

يمكن أن يتعرض نظام تقييم الأداء للفشل نتيجة عدة عوامل. أولاً، عدم تحديد فترة زمنية واضحة  

للتقييم قد يؤثر سلباً على دقة وفعالية التقييم. ثانياً، قد يؤدي تعقيد الإجراءات والنماذج المستخدمة في  

لتساهل من قبل المشرفين في منح  عملية التقييم إلى صعوبة تنفيذها بشكل فع ال. ثالثاً، يمكن أن يسهم ا

تقديرات مبالغ فيها لجميع الأفراد، مما قد يؤدي إلى عدم رضا العاملين رغم التقييمات المرتفعة. 

وأخيراً، فإن ضعف الاتصالات بين الأطراف المعنية بعملية التقييم قد يساهم أيضاً في فشل النظام  

 (. 324لمتعال، صبشكل عام. )شابي & منصوري مقتبس من أحمد عبد ا

 وتختلف مشاكل تقييم الأداء أيضا الى مشاكل ذاتيو ومشاكل موضوعية:

 تتعلق بما يلي: الذاتية:المشاكل   - أ

تتعلق الخصائص والصفات المطلوبة للمقوم بمدى مهارته وخبرته في  خصائص وصفات المقوم:

مجال عمله. يشترط أن يمتلك المقوم مستوى عالٍ من الخبرة والاحترافية، بالإضافة إلى القدرة على 
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التفاعل الاجتماعي بفعالية. هذه الصفات ضرورية لضمان تنفيذ عملية التقييم بدقة وكفاءة، مما يسهم في  

 .تحقيق نتائج موضوعية وموثوقة

يميل بعض المقومين إلى التعامل برفق مع المرؤوسين أثناء عملية التقييم،  التساهل والرفق في التقييم: 

مما قد يؤثر سلباً على دقة النتائج. هذا التساهل يمكن أن يؤدي إلى تقديم تقييمات غير واقعية، مما يبتعد  

   .عن تحقيق الأهداف المحددة للتقييم ويخفي الأداء الحقيقي للعاملين

تأثير الهالة هو ظاهرة تؤثر على كيفية تقييم الأداء بناءً على الانطباع العام الإيجابي أو  تأثير الهالة:  

السلبي عن المرؤوس. عندما تكون النظرة نحو المرؤوس إيجابية، فإن نتائج التقييم غالبًا ما تكون 

ايير التقييم  إيجابية، والعكس صحيح إذا كانت النظرة سلبية. هذه الظاهرة تؤدي إلى فقدان قيمة مع

 .الموضوعية وتؤثر سلبًا على حيادية التقييم 

النزعة المركزية هي ميل المقيم إلى تقديم تقييمات متوسطة وعامة للأداء، مما يؤدي  النزعة المركزية: 

إلى تجنب الأحكام المتطرفة سواءً كانت إيجابية أو سلبية. هذا التوجه يساهم في توحيد النتائج ويقلل من  

 .التباين في التقييمات النهائية، مما قد يؤثر سلبًا على دقة تقييم الأداء وجودته

تظهر مشكلة الأولية والحداثة في عمليات التقييم طويلة الأمد، حيث يتم التركيز على  الأولية والحداثة: 

الأداء الأولي للفرد دون الأخذ بعين الاعتبار التطورات اللاحقة، أو قد يهُمل الأداء السابق ويفضل 

المقيم التركيز على أحدث مستوى من الأداء فقط. هذا الانحياز يؤدي إلى تقييم غير دقيق للقدرات  

 .الفعلية للفرد، ويعكس صورة مشوهة عن أدائه الكامل على مدى فترة التقييم 

يشير التحيز الشخصي إلى ميل المقيم إلى تفضيل فرد معين أثناء تقييم الأداء بناءً  التحيز الشخصي:  

على علاقات شخصية مثل القرابة أو الصداقة، أو عوامل مثل الجنس أو الموطن. هذا التحيز يؤثر سلباً  

 .على نزاهة التقييم وموضعيته، مما قد يؤدي إلى تقييمات غير دقيقة وغير عادلة

 تتعلق بالعملية بحد ذاتها وهي تتمثل فيما يلي:  المشاكل الموضوعية:  -ب

عدم الوضوح في أهداف العملية يعطي نوع من العشوائية، عدم دقة المعايير وعدم قدرتها على التعبير  

الحقيقي للأداء، عدم وجود تعليمات سليمة وكافية في أسلوب التقييم، عدم دقة درجات القياس في 

د البشرية وعدم وضوح  التمييز بين العاملين، عدم وضوح العلاقة بين المديرين التنفيذيين وإدارة الموار 

 (. 274-273ص2009)شابي & منصوري مقتبس من زيد منير، .وظيفة كل واحد منهما

 

 

 مشاكل الأداء الوظيفي  .2.3.6
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تعتبر مشكلة تخطيط الموارد البشرية  مشكلة تخطيط العمالة على مستوى الوحدة الاقتصادية:   -1

على مستوى الوحدة الاقتصادية من القضايا الجوهرية في إدارة العملية الإنتاجية، حيث ينُظر 

إلى الموارد البشرية على أنها أحد أهم عناصر الإنتاج. إن فعالية تخطيط وتوصيف وتحليل 

منهجي، تعُد من العوامل   وتدريب الموارد البشرية، بالإضافة إلى تنسيق جهودها بشكل

 الرئيسية التي تسهم في تحسين الأداء والإنتاجية. 

تعد مشكلة تقييم الأداء الفردي من القضايا المهمة التي تتطلب  :مشكلة تقييم الأداء الفردي -2

تحديد معايير دقيقة لتقييم الأداء. يتضمن التقييم الفع ال للأفراد في أي موقع عمل استخدام  

مقياسين رئيسيين: الأول لقياس الأداء النموذجي، والثاني لقياس الأداء الفعلي. إن عملية قياس 

فاً بحد ذاتها، بل تعُتبر وسيلة أساسية لاتخاذ قرارات متعددة تتعلق بالنقل  وتقييم الأداء ليست هد

 والترقية والعلاوات، بالإضافة إلى تخطيط احتياجات التدريب.

الداخلية، حيث تعَُدُّ هذه البيئة هي السياق تتمثل مشكلة الدافعية في بيئة العمل مشكلة الدافعية:   -3

الذي يمكن للعاملين من خلاله إشباع حاجاتهم المتنوعة، بما في ذلك الأجور والمرتبات  

والحوافز الإنتاجية والمعنوية. إن توفير بيئة عمل داعمة وقادرة على تلبية هذه الحاجات يلعب 

 نتاجيتهم. دورًا حاسمًا في تعزيز دافعية الأفراد وزيادة إ 

تتمثل مشكلة تحديد المسؤولية في وجود العديد من الأخطاء  مشكلة تحديد المسؤولية:  -4

والانحرافات التي قد تحدث خلال العمل، سواء عن عمد أو عن جهل. لتفادي هذه المشكلات،  

من الضروري وجود نظام فع ال للمساءلة والمحاسبة. ومع ذلك، لا يمكن إنشاء مثل هذا النظام  

ا يجب تحقيقه أو ما يتُوقع إنجازه. لذا، يجب أن يكون  بشكل فع ال إلا إذا تم تحديد مسبقًا م

الأداء نمطيًا وأن توُضَع الإجراءات العملية بوضوح لضمان وضوح المسؤولية وتحديدها  

 (. 30ص 2014)شابي & منصوري مقتبس من علي الطائي، بشكل دقيق.

 

 والأداء الوظيفي العلاقة بين الاحتراق الوظيفي   .2.4
 

تعبر نادية عبد الله انه يوجد علاقة ارتباط سلبية قوية بين أبعاد الاحتراق الوظيفي الثلاثة والأداء  

الوظيفي، مما يعني أنه كلما انخفض مستوى الاحتراق الوظيفي، زاد تحسين الأداء الوظيفي. كما  

 بالأبعاد الأخرى للاحتراق  يتضح أن بعد الإجهاد الوظيفي يعُد الأكثر تأثيراً على الأداء الوظيفي مقارنةً 

الوظيفي وتشير بعض الدراسات إلى أن العلاقة بين ضغوط العمل والأداء هي علاقة سلبية. فقد أشار  

الباحثون في هذه الدراسات إلى أن ضغوط العمل تشكل عائقاً أمام السلوك الإنساني، مما ينعكس سلباً  

طلب هذه الضغوط من الأفراد بذل جهود مضنية وتكريس  على النتائج والحالة البدنية والنفسية للفرد. تت

وقت كبير للتغلب عليها من ناحية أخرى، يرى بعض الباحثين أن العلاقة بين ضغوط العمل والأداء  

هي علاقة إيجابية. وفقاً لهذا الرأي، تعُتبر ضغوط العمل بمثابة تحديات تدفع الأفراد لتبني سلوكيات  
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إيجابية، مما يؤدي إلى تحسين الأداء. تعُتبر مشاكل العمل وصعوباته وتوتراته محفزات للفرد، مما 

مقتبس من عيسى   .يعزز من أدائه ويحفزه على التعامل بشكل أفضل مع ضغوط العمل. )جنيحي_نورة 

( وبعض الباحثين يرون أنه لا توجد علاقة واضحة بين ضغوط العمل وكفاءة الأداء.  2009المعشر،  

وفقًا لهؤلاء الباحثين، يكون الأفراد قد أبرموا عقدًا نفسيًا مع المنظمات التي يعملون فيها، يلزمهم بتقديم  

والمزايا التي توفرها المنظمة. بناءً على    جهودهم وأداء عملهم بكفاءة شريطة أن يحصلوا على الأجر

لضغوط التي يتعرضون لها تأثيرًا سلبيًا على  هذا العقد، يتبنى الأفراد نهجًا عقلانيًا بحيث لا تترك ا

أدائهم. بفضل قدرتهم على التكيف والتأقلم مع هذه الضغوط، لا تؤثر هذه الضغوط بشكل ملحوظ على  

مقتبس   .الأداء، مما يعني أن الضغوط لا تترك تأثيرًا ملحوظًا على كفاءة الأداء لديهم. )جنيحي_نورة 

( ويعتقد بعض الباحثين بوجود علاقة غير خطية بين ضغوط 301ص  2009من خضير واخرون،  

المقلوب. وفقًا لهذا الاتجاه، فإن مستوى منخفض من  Uالعمل والأداء، والتي تأخذ شكل الحرف 

ضغوط العمل لا يكفي لتحفيز الأفراد وزيادة أدائهم. في المقابل، فإن مستوى عالٍ من ضغوط العمل قد  

زهم إلى التعامل مع الضغوط بدلاً من تحسين أدائهم، مما يؤدي إلى يستهلك قدرات الأفراد ويحول تركي

 ( 22ص 2020مقتبس من عدنان نبيلة،   .. )جنيحي_نورةانخفاض الأداء الوظيفي

 

 ( 1-4الشكل )

 ( 301ص 2009مقتبس من خضير واخرون،  .المصدر )جنيحي_نورة

 

 

 الخاتمة .2.5
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السابقة التي تناولت موضوع الاحتراق الوظيفي وتأثيره  في هذا الفصل، تم استعراض مجموعة من الدراسات 

على الأداء الوظيفي. أظهرت الدراسات تنوعاً في المنهجيات والنتائج، مما يعكس تعقيد الظاهرة وأهمية 

دراستها من زوايا متعددة. كما تم تسليط الضوء على العوامل التي تسهم في زيادة الاحتراق الوظيفي والعلاقة  

بين هذا الاحتراق ومستوى الأداء الوظيفي للعاملين. يساهم هذا الاستعراض في تأطير البحث الحالي  المباشرة 

ووضعه في سياق الأبحاث السابقة، مما يعزز من فهمنا للأبعاد المختلفة للظاهرة ويشكل أساساً نظرياً متيناً 

 .للدراسة الميدانية القادمة
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 الفصل الثالث: منهجية الدراسة .3
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 المقدمة  .3.1
 

في هذا الفصل، سأعرض منهجية الدراسة التي تهدف إلى استكشاف العلاقة بين الاحتراق الوظيفي والأداء  

الوظيفي في قطاع الجوالات. تم اعتماد المنهج الوصفي في هذه الدراسة، حيث سيتم جمع البيانات من خلال  

استبيانات ستوزع على مجموعة من المحلات العاملة في هذا القطاع. يهدف الاستبيان إلى قياس مستويات  

 .الاحتراق الوظيفي باعتباره متغيرًا مستقلاً، وتحليل تأثيره على الأداء الوظيفي باعتباره متغيرًا تابعًا

سأقوم أيضًا بتوضيح كيفية تصميم الأدوات المستخدمة في الاستبيان، بما في ذلك الأبعاد المختلفة للاحتراق 

الوظيفي وطريقة تحليل البيانات التي سيتم جمعها. يهدف هذا الفصل إلى وضع إطار واضح لتحقيق أهداف  

 ".الدراسة وضمان دقة وموضوعية النتائج المتوقعة

 

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث  .3.2
 

يشير إلى حالة من التدهور الشديد في الصحة النفسية والجسدية نتيجة للضغوط المستمرة في  المتغير المستقل:

بيئة العمل. تتضمن أبعاد الاحتراق الوظيفي )الإنهاك الانفعالي، تبلد المشاعر، ونقص الإنجاز الشخصي(، وهو 

بن )والتجرد العاطفي ما يعكس تراجع القدرة على التعامل بفعالية مع مهام العمل والشعور بالإرهاق 

 (. 2020,عريمة

يعرف انه بالكفاءة والفعالية التي يظهرها الموظف في أداء مهامه وتحقيق أهداف العمل. يتم  المتغير التابع:

تقييم الأداء الوظيفي بناءً على الأبعاد التالية: )محور العمل، محور الإبداع والتركيز، محور المبادرة وحل 

 (.2018,جوابرةهشام ) المشكلات(

 

 تصميم البحث )بصلة البحث( .3.3
 

 تصميم الدراسة: 

 Positivism: المنهج الوضعي Philosophies.فلسفة الدراسة  1

المنهج الوضعي هو نهج فلسفي يعتمد على القياس والعقل، حيث يفترض أن المعرفة  تعريف المنهج الوضعي:  

تأتي من خلال ملاحظات محايدة وقابلة للقياس للأنشطة والتفاعلات. يقول المنهج الوضعي إنه إذا كان شيء غير  

من خلال تجميع البيانات  قابل للقياس بهذه الطريقة، فلا يمكننا معرفته بشكل مؤكد. يتم اكتساب المعرفة العلمية  

 . (Understanding Pragmatic Research) القيممن غير نظريات مسبقة وخالية من 

 

 Deductive: استنتاجي Approaches.منهج الدراسة 2
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البحث الاستدلالي هو أسلوب في العلوم يستخدم لتأكيد النظريات الموجودة أو اختبار تعريف المنهج الاستنتاجي: 

الحالية.   النظريات  إنشاء نظريات جديدة أو تطوير  إلى  الذي يهدف  الفرضيات. يختلف عن البحث الاستقرائي 

تجمع كلا الأسلوبين معًا لتمكين الباحثين من استخلاص استنتاجات حول السلوك البشري والنظريات الاجتماعية 

 .(atlas.ti/)وفهمها بشكل أكبر

 Case Study: دراسة حالة Strategies. استراتيجية الدراسة  3

هي دراسة تفصيلية لموضوع معين، مثل شخص أو مجموعة أو مكان أو حدث أو منظمة  :دراسة الحالةتعريف 

والسريرية   والتعليمية  الاجتماعية  الأبحاث  في  شائع  بشكل  الحالة  دراسات  تسُتخدم  ظاهرة.    والتجارية أو 

(Scribbr). 

    Mono Method + أداة واحدة Quintet Study: دراسة كمية Research Method. نوع الدراسة 4

تشير الأساليب الأحادية كاستراتيجية بحث إلى نهج استخدام طريقة أو تقنية بحث واحدة تعريف الأداة الواحدة:  

لإجراء الدراسة. وهذا يعني أن الباحثين يعتمدون على أسلوب واحد محدد، مثل النوعي أو الكمي، لجمع البيانات  

 . (Typeset.io) وتحليلها

 Sectional ـCross: دراسة مقطعية Time horizon. الافق الزمني 5

تبحث الدراسة المقطعية في البيانات في نقطة زمنية واحدة. يتم اختيار المشاركين في    تعريف الدراسة المقطعية:

الدراسات المقطعية عادةً في علم نفس النمو، ولكنها هذا النوع من الدراسة بناءً على متغيرات معينة. تسُتخدم  

 مفيدة في العديد من المجالات الأخرى أيضًا، بما في ذلك العلوم الاجتماعية والتعليم. 

  الاستبيان والتحليل الاحصائي: Techniques and procedures.طرق جمع وتحليل البيانات 6

Questionnaire and statistical analysis 

هو عملية جمع وتحليل كميات كبيرة من البيانات من أجل تحديد الاتجاهات وتطوير رؤى  تعريف تحليل البيانات:  

 قيمة.

الاستبيان عبارة عن قائمة من الأسئلة أو العناصر المستخدمة لجمع البيانات من المشاركين   تعريف الاستبيان:

 .(Scribbr) نوعيةحول مواقفهم أو تجاربهم أو آرائهم. يمكن استخدام الاستبيانات لجمع معلومات كمية و/أو 
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 مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات  .3.4
 

 مجتمع الدراسة  .3.4.1
 

في هذا القسم، سأقدم معلومات مفصلة عن مجتمع البحث في دراستي، التي تم تطبيقها على قطاع الجوالات في 

 .منطقة مكة المكرمة

الدراسة في قطاع الجوالات، الذي يعد من القطاعات المهمة في المملكة العربية  قطاع الدراسة: تم تنفيذ هذه 

 .السعودية، بدون التركيز على شركة معينة

فرد، يعملون في قطاع الجوالات بدون تمييز بين أقسام   100حجم مجتمع الدراسة: يتألف مجتمع الدراسة من 

 .أو مستويات وظيفية

تصنيف المجتمع: لا يوجد تصنيف محدد لأفراد المجتمع، حيث يشمل العاملين في قطاع الجوالات من مختلف 

 .الخلفيات المهنية

المنطقة الجغرافية: تركزت الدراسة على العاملين في قطاع الجوالات داخل منطقة مكة المكرمة، مما يضفي 

 .على الدراسة طابعًا محليًا يمكن من خلاله تحليل التأثيرات بشكل أعمق في هذا الإطار الجغرافي

 

 عينة الدراسة  .3.4.2
 

لتحديد حجم العينة المناسب لهذه الدراسة. بناءً على حجم   Krejci & Morgan (1970) استخدمت جدول

 .مشارك 100وحسب الجدول، تم اختيار عينة تتكون من المؤسسة 

قطاع الجوالاتالعاملين في   

 حجم العينة حجم مجتمع الدراسة 

100 80 

 

 وتقنيات أخذ العينة طرق  .3.4.3
 

في دراستي، تم اعتماد أسلوب الاحتمالية في اختيار العينة، باستخدام العينة العشوائية الممنهجة. تم اختيار هذه 

الطريقة لضمان تمثيل العينة بشكل مناسب، مما يسمح بتعميم النتائج على مجتمع الدراسة ككل. من خلال هذا  

كبيرة ومتنوعة من المشاركين من مختلف مناطق المملكة، مما يعزز من دقة  الأسلوب، تمكنت من جمع عينة  

 .وموضوعية النتائج المستخلصة
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 طريقة جمع البيانات .3.5
 

يوضح هذا القسم الأدوات التي استخدمت لجمع البيانات اللازمة للإجابة على أسئلة البحث واختبار فرضياته.  

 استخدم الباحث المنهج المسحي لجمع البيانات الكمية من خلال استخدام استبيانات. 

 

  3عن "غير موافق"، في حين يعبر الرقم  1، حيث يعبر الرقم  الثلاثيهو ليكرت  للمتغير الأول نوع الاستبيان

 .عن "موافق" 

 موافق أحيانا غير موافق العبارات

 3 2 1 درجة الموافقة

 

عن "غير موافق بشدة"، في حين يعبر  1الخماسي، حيث يعبر الرقم  هو ليكرت للمتغير الثاني نوع الاستبيان

 .عن "موافق بشدة"  5الرقم  

 العبارات
غير موافق 

 بشدة
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق

 5 4 3 2 1 درجة الموافقة

 

 :سيتم تقديم الأقسام التالية لعرض الأدوات المستخدمة لقياس المتغيرات التالية 

 

 ( الاحتراق الوظيفيالمتغير المستقل )  .3.5.1

 

( لقياس المتغير المستقل المتمثل في الاحتراق الوظيفي، والذي يتضمن 2020تم اعتماد استبيان بن عريمة )

فقرة تغطي كافة  21ثلاثة أبعاد: الانهاك الانفعالي، تبلد المشاعر الإنسانية، ونقص الإنجاز الشخصي، بمجموع 

عناصر، فيما   5عد تبلد المشاعر الإنسانية من عناصر، وب 8أبعاد المتغير. يتألف بعد الانهاك الانفعالي من 

 عناصر.  8يشمل بعد نقص الإنجاز الشخصي 
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 ( الاحتراق الوظيفي المقياس المستخدم لقياس المتغير المستقل )(: 1)جدول 

 المتغير المستقل  الأبعاد عدد العبارات المصدر

 ( 2020بن عريمة,)

 الانهاك الانفعالي  8

الاحتراق  
 الوظيفي 

5 
تبلد المشاعر  
 الإنسانية 

8 
نقص الإنجاز  
 الشخصي 

 العدد الكلي  12

 

 

 (الأداء الوظيفي )المتغير التابع  .3.5.2
 

( لقياس المتغير التابع المتمثل في الأداء الوظيفي، والذي يتضمن ثلاثة 2018جوابرة )تم اعتماد استبيان هشام 

فقرة تغطي جميع أبعاد   24أبعاد: محور العمل، محور الإبداع والابتكار، ومحور حل المشكلات، بمجموع 

ا يشمل بعد عناصر، بينم 6عنصرًا، وبعد الإبداع والابتكار من   11المتغير. يتألف بعد محور العمل من 

 عناصر.  7المبادرة وحل المشكلات 

 ( الأداء الوظيفي(: المقياس المستخدم لقياس المتغير التابع )2جدول )

 المتغير التابع  الأبعاد عدد العبارات المصدر

)هشام 
( 2018جوابرة,  

 محور العمل  11

 الأداء الوظيفي 
6 

محور الابداع  
 والابتكار 

7 
محور المبادرة وحل  

 المشكلات 

 العدد الكلي  24

 المصدر: الطالب 

 

 أنواع البيانات .3.6
 

 البيانات الأولية  .3.6.1
 

تم جمع هذه البيانات مباشرةً من الموظفين في محلات الجوالات عبر استبيانات مصممة خصيصًا لقياس 

عشوائي ممنهج من الاحتراق الوظيفي والأداء الوظيفي لديهم. تم توزيع الاستبيانات وجمع البيانات بشكل 

 .مجموعة متنوعة من الموظفين في منطقة مكة المكرمة، مما يعزز تمثيلية العينة ويسهم في زيادة دقة النتائج
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 البيانات الثانوية  .3.6.2
 

تشمل هذه البيانات مراجعة للأبحاث السابقة التي بحثت في موضوع الاحتراق الوظيفي والأداء الوظيفي، إلى 

والمقالات والرسائل العلمية المتخصصة في هذه المجالات. تساهم هذه المصادر في تعزيز الدراسة  جانب الكتب 

 من خلال تقديم نظريات ونتائج سابقة قد تدعم أو تكُمل نتائج البحث الحالي. 

 إجراءات التحليل الإحصائي  .3.7
 

للوصول إلى استنتاجات ذات  بعد جمع البيانات، يصبح من الضروري تحليل المعلومات المستخلصة  

لتحليل   28الإصدار   (SPSS) معنى. في هذا السياق، تم استخدام الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية

 . البيانات المجمعة

اختبار توصيف العينة باستخدام التحليل الوصفي، للحصول على فهم شامل لخصائص مجتمع    تم اجراء •

العينة. هذا التحليل يساعد الباحثين على التعرف على التركيبة السكانية والتفضيلات والمعلومات الأخرى 

 المتعلقة بالأفراد المشاركين في الدراسة. 

تعتبر اختبارات الصلاحية والموثوقية حاسمة في ضمان دقة البيانات المجمعة واتساقها. اختبارات الصدق  •

البحث تقيس ما تهدف إلى قياسه، بينما تقوم   العاملي الاستكشافي( لتحديد ما إذا كانت أدوات  )التحليل 

 الوقتاختبارات الثبات )اختبار كرونباخ ألفا( بتقييم ثبات النتائج مع مرور 

توصيف العينة، من خلال التحليل الوصفي، للحصول على نظرة ثاقبة لخصائص مجتمع    تم إجراء اختبار •

العينة. يساعد الباحثين على فهم التركيبة السكانية والتفضيلات والمعلومات الأخرى ذات الصلة بالأفراد  

 .المشاركين في الدراسة

توصيف العينة، من خلال التحليل الوصفي، للحصول على نظرة ثاقبة لخصائص مجتمع    تم إجراء اختبار •

العينة. يساعد الباحثين على فهم التركيبة السكانية والتفضيلات والمعلومات الأخرى ذات الصلة بالأفراد  

 .المشاركين في الدراسة

توصيف العينة، من خلال التحليل الوصفي، للحصول على نظرة ثاقبة لخصائص مجتمع    تم إجراء اختبار •

العينة. يساعد الباحثين على فهم التركيبة السكانية والتفضيلات والمعلومات الأخرى ذات الصلة بالأفراد  

 .المشاركين في الدراسة

 الخاتمة .3.8
 

تختتم هذه الدراسة بتوضيح مجتمع البحث المدروس وأساليب أخذ العينات المستخدمة، فضلاً عن شرح عمليات 

جمع البيانات التي تمت. ومع ذلك، لم تعُرض النتائج في هذا الفصل نظرًا لعدم اكتمال تحليل البيانات بعد.  

مام التحليلات الإحصائية اللازمة. من المتوقع أن  يعتزم الباحث تقديم النتائج النهائية في الفصول القادمة بعد إت

تسهم هذه النتائج في توضيح العلاقات بين المتغيرات المدروسة وإكمال الصورة الكاملة للدراسة، مما يعزز  

 تحقيق الأهداف البحثية بدقة وشمولية أكبر.
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 حضرة الموظف / ة المحترم / ة 
 وبعد، تحية طيبة  

 :يقوم الباحث بدراسة بعنوان
 

 

 الأداء الوظيفي تأثير الاحتراق الوظيفي على 

 )قطاع مبيعات الجوالات في مكة المكرمة(

 
 

 

في  إدارة المشاريع في تخصص  البكالوريوسوذلك استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة 
 .ميدأويشن جامعة 

 
 على فقرات هذه الاستبانة، علماً بأن البيانات التي بالإجابةأرجو من حضرتكم التكرم 

 .تقدمونها لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط ...
 

 شاكرا لكم حسن تعاونكم 
 المشرف د. شريف أبو كرش
 الباحث: هشام جوابرة 

 

 القسم الأول: معلومات عامة 

في المربع الذي يقابل الحالة التي تنطبق عليك في كل مما   (x) يرجى كتابة المعلومات ووضع إشارة 

 :يلي

 ( أنثى 2  ر ( ذك1 )   (   ة\جنس الموظف -1

 سنة 40( أكثر من 3سنة      40-26( من 2  سنة فأقل 25(1 )   (   ة\الموظفعمر  -2

 ( دراسات عليا 3        ( بكالوريوس 2  ( ثانوي 1 )   (   المؤهل العلمي  -3

  10( أكثر من 3سنوات   10-5( من 2( أقل من خمس سنوات 1(     )    ة\ خبرة الموظف -4

 سنوات 

 القسم الثاني: الاحتراق الوظيفي 

يشير إلى حالة من التدهور الشديد في الصحة النفسية والجسدية نتيجة للضغوط المستمرة  التعريف الاجرائي:  

الانفعالي، تبلد المشاعر، ونقص الإنجاز الشخصي(،  في بيئة العمل. تتضمن أبعاد الاحتراق الوظيفي )الإنهاك 

 .وهو ما يعكس تراجع القدرة على التعامل بفعالية مع مهام العمل والشعور بالإرهاق والتجرد العاطفي

 العبارات الرقم 
غير 
موافق 
 بشدة

 موافق محايد

 البعد الأول: الانهاك الانفعالي
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 الأداء الوظيفي : الثالثالقسم  

يعرف انه بالكفاءة والفعالية التي يظهرها الموظف في أداء مهامه وتحقيق أهداف العمل.  التعريف الاجرائي:  

الأبعاد التالية: )محور العمل، محور الإبداع والتركيز، محور المبادرة وحل يتم تقييم الأداء الوظيفي بناءً على 

 المشكلات( 

    لمواجهة يوم عمل جديد أشعر بالانزعاج حين استيقظ صباحا  01

    اشعر بالإحباط والعجز من العمل الموكل الي  02

    التعامل مع الأشخاص بشكل مباشر يشكل لي ضغط نفسي 03

    اشعر بالراحة عندما اتغيب عن العمل 04

    حجم ضغوط العمل تفوق قدرتي 05

    أتعمد الذهاب الى العمل متأخرا 06

    دائما منهمك في نهاية الدوام اليومي اشعر اني 07

    اشعر اني ابذل جهد شاقا في عملي 08

 البعد الثاني: تبلد المشاعر الإنسانية

    في حالة توجيه اللوم لي من قبل الزملاء عند تقصيري في العمل  ملا اهت 09

    أصبحت شخصا قاسيا منذ بدأت هذا العمل  10

    بأسلوب مجرد من العواطف والمجاملاتأتعامل مع غيري  11

    أصبحت لا أبالي بما يحدث حولي في العمل 12

    لا أحب الاعمال المشتركة مع الاخرين في العمل 13

 البعد الثالث: نقص الإنجاز الشخصي

    اشعر بالرضا عن عملي  14

    حققت أشياء جديرة بالتقدير في عملي 15

    تام مع المشاكل الناتجة من العلاقات العمل مع زملائياتعامل بهدوء   16

    اشعر ان عملي لا يضيف شيئا للمؤسسة التي اعمل بها  17

    اشعر بالسعادة من خلال عملي وتعاملي مع الغير  18

    ينتابني شعور دائم بعدم امتلاكي الطاقة الكامنة للقيام بواجباتي في العمل 19

    غير متحمس للقيام بالأعمال الموكلة لي أجد نفسي  20

    اشعر بظن زملائي اني سبب في بعض مشاكلهم  21

 العبارات الرقم 
أوافق  
 بشدة

 محايد اوافق
اعار 
 ض

  اعارض
 بشدة

 أولا: محور العمل 

      في عملي سرية المعلوماتأحافظ على  22

      صعيد عمليأتابع المستجدات على  23

      ملتطوير نظم وإجراءات العأشارك في  24

      أطلع على تفاصيل وإجراءات أنظمة العمل 25

      أعمل على تحقيق أهداف المؤسسة بدقة ووضوح 26

      أقوم بالاستفادة من الموارد بطريقة صحيحة لتنفيذ العمل  27

      ألتزم بالمعايير المحددة للعمل 28

      الشخصية على إنجازات العمللا تؤثر العلاقات  29

      تهتم البلدية بالعمل المنجز من حيث الكم والنوع 30

      أؤدي أعمالي بحجم يفوق المعدل المطلوب مني 31

      أنجز أعمالي بأقل تكلفة ممكنة  32

 ثانيا: محور الإبداع والابتكار

      أقوم بإنجاز أعمالي بالدقة المطلوبة 33

      أحاول إنجاز أعمالي بأساليب جديدة مريحة للعمل 34

      أضع سلم أولويات قبل أدائي لمهامي الوظيفية 35
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      أعمالي بالسرعة المطلوبة بإنجازأقوم  36

      أتعامل مع المواقف المختلفة بطريق جيدة  37

      أقوم بتقديم المساعدة اللازمة للمراجعين بطريقة سليمة 38

 محور المبادرة وحل المشكلات ثالثا:

      أعمل على تحقيق انجازات أثناء أدائي لعملي   39

      أسعى لتوفير أجواء ايجابية في بيئة العمل 39 

      أتعامل مع المواقف الطارئة بصورة صحيحة 40

      تحمل المسؤولية الكاملة اتجاه الأعمال التي أقوم بها 41

      تقديم اقتراحات لتحسين طرق العمل دون خوف أو تردد أبادر في  42

      أبادر بجد واجتهاد لأداء الأعمال الجديدة  43

      أستطيع تحديد مشاكل العمل بشكل دقيق 44
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