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 دير الشكر والتق

  الذي  المقصود، الكريم المعبود، الملك الجود، العظيم  سُلطانه، وعظيم وجهه لجلال ينبغي كما لله الحمد مجتمع

  العود، داخل  الدود صوت ويسمع السود،  الليالي في النملة  يرى السماء، في ولا الأرض  في أمر عليه يخفى لا

 . الصخور باطن في المياه تدفق ويرى الصدور، في الأنفاس صدى ويسمع

 :آياته محكم في - وجل عز - المولى يقول

 وبارك وسَل  م صَل    اللهُمَّ [ 7: الآية إبراهيم،] العظيم الله صدق(( لأزيدنَّكُم شكرتمُ لئن: ))الرحيم الرحمن الله بسم

د   البشر خير على  . وسلَّم عليه  الله صلَّى مُحمَّ

  ،" الله يشكر لا الناس يشكر لا من: " قال -  وسلَّم عليه  الله صلَّى - النبي أن -  عنه الله رضي - هريرة أبي عن

 .وسلَّم  عليه الله صلَّى الله رسول صدق

ه  دون الشكر يستوي فلا البداية؛  في - وجلَّ  عزَّ  - المولى أشكُر  ولقد شيء،  كل على  القادر  البشر لرب    التَّوجُّ

 .البحث عملي أنُهي  كي السُّبلُ؛ لي يسَّر

ه   على القائمين لجميع وأمتنَّ  الحبيب، وطننا في الجامعات أبرز من تعُد التي لجامعتي والتَّقدير بالشُّكر أتوجَّ

 .العلمي البحث  مراحل في للطلاب الخدمات جميع توفير في يتوانون لا  أنهم حيث الجامعة؛ بتلك الأمر

ه ، أو بمجهود   عليَّ  يضنُّوا لم   الذين أساتذتي  إلى  الشُّكر أوج   ه كنتُ  ما وكثيرًا معلومة   المعونة وأجد إليهم، أتوجَّ

 . رحب   بصدر  

  درجة، لأقصى متعاونين وجدتهم وبالفعل الدراسة، عي  نة من المعلومات على  الحصول في كبيرًا وقتاً قضيتُ 

ه البحث، ذلك في شركاء وأعتبرهم  .الشكر بخالص جميعًا إليهم وأتوجَّ

 هداءالإ

 وزملائي الفضلاء الدكاترة الى المحيميد  ناصر الاستاذ الله بعد الفضل صاحب  الى  اوشن، ميد جامعة الى

  دعمي في يوما يتهاونوا لم والذين الجميلة عائلتي  الى الطلاب

 العلمي والبحث العمل هذا اليكم اهدي

 لمستخلص ا
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هدف البحث إلى تحديد أهم الأسباب التى تقف وراء ظاهرة الاحتراق الوظيفي لدي العاملين، أعتمد البحث على  

البيانات على   العاملين بشركة صفا   المنهج الوصفي الاستنتاجي ، وتم استخدام الاستبانات في تجميع  عينة من 

مفردة ، وباستخدام تحليل الارتباط وتحليل الانحدار وتحليل التباين الاحادى توصلت نتائج تحليل   384حجمها  

البيانات إلى أن لغموض الدور ولعبء الدور الزائد تأثيراً معنوياً إيجابياً على الاحتراق الوظيفي بأبعاده الثلاث 

سؤ التعامل مع الآخرين ، و الشعور بتدنى الإنجاز(. أما صراع الدور فكان له تأثيراً معنوياً  )الإنهاك العاطفى، و  

إيجابياً على كل من بعُد الإنهاك العاطفى ، وبعُد الشعور بتدنى الإنجاز، و لم يثبت وجود تأثير معنوي له على  

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين آراء عينة    بعُد سؤ التعامل مع الآخرين. كما أثبت نتائج تحليل البيانات أنه لا

البحث حول الاحتراق الوظيفي لدى العاملين بشركة صفا  تعزى للمتغيرات الشخصية والوظيفية ) العمر ، النوع  

، المستوى التعليمي ، الخبرة( وتلخصت توصيات البحث في أنه يجب على المسئولين عن إدارة الموارد البشرية  

عاة الدقة فى التوصيف الوظيفى للعاملين بالإمارة بالتحديد الواضح للسلطة والمسئولية والواجبات في الإمارة مرا

 ووحدة الأمر للتقليل من غموض الدور لديهم لما له من أثر على الشعور بالإحتراق الوظيفى. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 جدول المحتويات 
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 المقدمة

من تخطيط  يعتبر العنصر البشري من أهم الموارد الموجودة في أي منظمة، فهو الذي تسير من خلاله عجلة العمل

مصدرا مهما لتحقيق   بقية الموارد الأخرى داخل الشركة، كما يعدوتنفيذ وإدارة ورقابة، بل هو المسيطر على  

الميزة التنافسية للشركات وأصبح الاستخدام الأمثل للعنصر البشري يعتمد علي التدابير التي يمكن اتخاذها لحماية  

العاملين بدنيا، وعلى الرغم مما يشهده العالم اليوم من تطورات علمية وتكنولوجية انعكست علي كثير من جوانب  

 الحياة المختلفة، 

النفسية  الضغوط  بأنه عصر  الحالي  القرن  قد وصفوا  التنظيمي  الباحثين في الإدارة والسلوك  أن كثيرا من  إلا 

 والاحتراق الوظيفي، والذي يتطلب من الإنسان تطوير قدراته ومهاراته للتعامل مع ظاهرة الاحتراق الوظيفي. 

وقد حظي موضوع الاحتراق الوظيفي بأهمية كبيرة لدى الكتاب والباحثين خلال العقود الثالثة الماضية، باعتباره 

من المشكلات الإدارية الهامة التي تواجه العاملين في المؤسسات، وكذلك تعد مؤشرا على مرور المؤسسات بأزمة 

وا وفعاليتها  كفاءتها  من  التقليل  إلى  بها  تؤدي  أن  المؤسسات يمكن  على  السلبية  لأثارها  وذلك  أدائها  نخفاض 

 بها والعاملين

ويعود الاهتمام المتزايد من قبل الباحثين بموضوع الاحتراق الوظيفي نظرا لما ينتج عنه من آثار نفسية وجسدية 

وأدائهم  واتجاهاتهم  الأفراد  الوظيفي وسلوك  الموظف ورضاه  إنتاجية  على  سلبية  انعكاسات  يسبب  ضارة مما 

معدل الغياب، وإلى ما يسببه من آثار سلبية على   بالعمل، متمثلاً في انخفاض الشعور بالانتماء للمؤسسة وارتفاع

 نتيجة لغياب العاملين وانخفاض الإنتاجية.  أداء المؤسسات

وقد اكتسب الاحتراق الوظيفي أهمية كبيرة في مجال التطوير الإداري، لأنه من المشاكل الإدارية المهمة التي  

 تواجه العاملين في المنظمات في عالمنا المعاصر، ويعد مؤشراعلى وجود أزمة تواجه المنظمات قد تؤدي إلى  

 ويمكن حدوث أثر للاحتراق الوظيفي عندما لا يكون هناك توافق بين طبيعة العمل وطبيعة الإنسان الذي ينخرط

في أداء ذلك العمل، وكلما زاد التباين بين هاتين البيئتين زاد الاحتراق الوظيفي الذي يواجه الموظف في مكان 

تتداخل ظاهرة الاحتراق مع ظواهر أخرى متشابكة منها اتجاهات الفرد نحو المهنة، والرضا الوظيفي،   عمله، وقد 

وكفايات الموظف، والتفاعل الاجتماعي، والسلطة الإدارية، وربما يعد اتجاه الفرد نحو المهنة هو المحدد الأساسي  

 لاحتراق الوظيفي التي يواجهها.  لمدى تحمله المهنة وضغوطها النفسية والجسدية، وبالتالي لحالة ا 

لذلك حظي موضوع الاحتراق الوظيفي باهتمام واسع في مجال الإدارة والسلوك التنظيمي لما له من أثروعلاقة  

ارتباطية في العديد من الظواهر السلوكية مثل دوران العمل، والرضا والأداء، إذ كلما كان مستوى الرضا الوظيفي 

مستوى الرضا الوظيفي كلما أدى إلى ارتفاع نسبة   مرتفعا كلما ارتفع مستوى الأداء والإنتاجية، وكلما انخفض

الغياب والرغبة في ترك العمل وعدم قبول أهداف المنظمة، لذلك تعمل المنظمات باستمرار إلى تقصي سلوك  
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الرضا الوظيفي وذلك من خلال رضا العاملين   العاملين في ظل تزايد تعقد العمل وتشابكه من أجل إيجاد وزيادة 

 الذي يؤدي إلى تحفزهم والحد من الصراع والغياب والدوران الوظيفي،  

وتحسين جودة العمل وعدم تعرض العاملين لحالة من الاحتراق الوظيفي، لأن الرضا الوظيفي ما هو إلا انعكاس  

 الأفراد وأنماطهم السلوكية في بيئة العمل.  لاتجاهات

 

تحاول المنظمات الناجحة دوما إلي أن يكون لديها موارد تتسم بالروح المعنوية العالية، واتجاهات ايجابة نحو  و

أعمالهم والمنظمات التى يعملون بها بما يضمن حفاظ المنظمة على العاملين وصيانتهم ضد حالات الإحباط واليأس  

سة التى قد تسعى لإجتذاب المواهب الموجودة لدي  والشعور بالعجز وتجنب تعرضهم لإغراءات المنظمات المناف

المنافسين، وأصبح الاحتراق الوظيفي من الظواهر السلبية التى لها نتائج وخيمة يمكن أن تصل إلى انفصال الفرد  

عن منظمته وقبول أي إغراءات للتوظيف من الشركات، وتسعى المنظمات في تحري العوامل التى يمكن أن تقف  

 (.Bozkurt et al  ,2017اهرة الخطيرة في محاولة منها للحد من تلك الظاهرة )وراء هذه الظ
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 مشكلة البحث 

يهدف هذا البحث على التركيز على مشكلة الإحتراق الوظيفي في شركة صفا في مدينة الرياض وتأثيره  

المباشر والواضح على إنتاجية الموظفين، حيث يعتبر الإحتراق الوظيفي من أكبر المسببات لتأخر الإنتاجية، 

صحية ونفسية للموظف وانعكاس  بالإضافة الى احساس الموظفين بعدم الرضا عن الوضع العام، ونشوء مشاكل 

ذلك على الحياة الشخصية للموظف خارج أوقات العمل وداخل بيئة العمل، و تسعى جميع الشركات بشكل عام،  

وشركة صفا في مدينة الرياض بشكل خاص إلى الاهتمام بالعنصر البشري لكونه أحد المقومات الأساسية لنجاح 

ما يمثل أحد أن الأفراد ذوي المعرفة المؤثرات القوية التي تكسبها ميزة  أي شركة في تطوير أدائها وإنتاجيتها، ك 

تنافسية خاصة والتي ترتكز على اقتصاد المعرفة معتبرالأفراد و المهارات هم القوة الدافعة لبقاء واستمرار 

كة ، وتعد الشركات، وبالتالي فإن أي تأثيرات سلبية على العنصر البشري قد تنعكس سلبا على علي أداء الشر

ظاهرة الإحتراق الوظيفي من الظواهر التي لها تأثير سلبي على العاملين ويظهر هذا التأثير في انخفاض الأداء 

وعلى إنتاجية الموظف ورضاه الوظيفي وذلك لكثرة الغياب عن العمل والسلبية في التعامل مع الآخرين، وبناء  

 على ما تقدم يمكن تلخيص مشكلة الدراسة بالآتي: 

 ما مدي أثر الإحتراق الوظيفي على إنتاجية الموظف ورضاه الوظيفي ؟ .1

 ما أثر الإحتراق الوظيفي على إنتاجية الموظف ورضاه الوظيفي؟    .2

ما ابعاد الإحتراق الوظيفي والطرق والأساليب المناسبة لمواجهة ظاهرة الإحتراق الوظيفي داخل شركة   .3

 صفا؟ 

 ما العوامل التي يمكن أن تؤثر على إنتاجية الموظف ورضاه الوظيفي داخل شركة صفا؟  .4

 

ومن خلال الإطلاع على بعض الدراسات السابقة ومن خلال المقابلات التى أمكن للباحث عقدها مع بعض 

وم العاملين بهدف الحصول على بيانات استكشافية حول الاحتراق الوظيفي من ناحية ومدى وضوح ذلك المفه

ورة لدي العاملين بشركة صفا  ومستوي وجود تلك الظاهرة لديهم، بالإضافة إلى مساعدة الباحث في تحديد وبل

مشكلة البحث وتساؤلاته وصياغة فروضة على نحو يتسم بالدقة، تبين عدم الإدراك الكافي للعاملين بالإمارة 

لمفهوم الاحتراق الوظيفي والأسباب التى يمكن أن تسببه. وكشفت نتائج تلك المقابلات أيضاً عن ارتفاع مستوي 

ن الدراسات السابقة أشارت إلى أهمية أن تبحث المنظمات عن العوامل التى الاحتراق الوظيفي لديهم، كما وأ

يمكن أن تكون سبباً في ارتفاع مستوي الاحتراق الوظيفي، وأن هناك نتائج وخيمة للاحتراق الوظيفي على  
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مختلف الجوانب سواء النفسية أو الفسيولوجية أو السلوكية التى تقلل من قدرة الأفراد على الانجاز أو الإبداع، 

(2000ويمكن أن يكون أحد تلك النتائج انخفاض مستوي الالتزام التنظيمي لدي العاملين )النفيعي،  . 

 

 أسئلة البحث 

 تحاول الدراسة الإجابة عن السؤال الرئيسي التالي: 

 ؟ بشركة صفا ما هو مستوى الاحتراق الوظيفى لدى العاملين 

 

 - تحاول الدراسة الإجابة عن الأسئلة الفرعية التالية:

 ؟  بشركة صفا ما هو مستوى الاحتراق الوظيفى لدى العاملين 

 

هل للخصائص الديموجرافية ـ على وجه التحديد؛ العمر, والنوع , ومدة الخدمة, والمستوى التعليمى, ـ  تأثيراً  

 , وما هى طبيعة هذا التأثير فى حالة وجوده؟ بشركة صفا معنوياً على أبعاد الاحتراق الوظيفى لدى العاملين 

 

, وما هى طبيعة هذا بشركة صفا هل لغموض الدور تأثيراً معنوياً على أبعاد الاحتراق الوظيفى لدى العاملين 

 التأثير فى حالة وجوده؟ 

 

, وما هى طبيعة هذا بشركة صفا هل لصراع الدور تأثيراً معنوياً على أبعاد الاحتراق الوظيفى لدى العاملين 

 التأثير فى حالة وجوده؟ 

 

, وما هى طبيعة بشركة صفا هل لعبء الدور الزائد تأثيراً معنوياً على أبعاد الاحتراق الوظيفى لدى العاملين 

 هذا التأثير فى حالة وجوده؟ 
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 أهمية البحث 

 تستمد هذه الدراسة أهميتها من خلال الإعتبارات العلمية والعملية التالية: 

أهمية موضوع الاحتراق الوظيفي، والذي حظى باهتمام العديد من الباحثين خلال السنوات الأخيرة، لما له من   -

أثار عديدة علي القطاعات التعليمية، مما يؤدي إلى التقليل من فعالية القطاعات وكفاءتها وانخفاض أدائها  

جهد، كما أن له تأثير كبير على العاملين بها، وإنتاجيتها، الأمر الذي يكلف المؤسسات الكثير من الوقت وال

خاصة فيما يتعلق بصحتهم النفسية والبدنية والسلوكية، وانخفاض أدائهم ورضاهم الوظيفي وكثرة الغياب  

 والسلبية في التعامل مع الآخرين.

 من مجالات السلوك التنظيمي وهو الاحتراق الوظيفي إنها تناولت موضوعا ، حيث القضاء عليه والحد مهما  -

 منه له دور حيوي في التأثير على العديد من المتغيرات الأخرى ذات الصلة بالأفراد داخل المؤسسة. 

تسهم في إثراء البحوث والدراسات الخاصة بالإحتراق الوظيفي مما يرجع بالنفع على الباحثين في هذا   -

 المجال. 

 كون هذه الدراسة من الدراسات القليلة التي تناولت الاحتراق الوظيفي في شركة صفا بمدينة الرياض. -

تقديم التوصيات والمقترحات التي تساهم في التغلب على اثر الاحتراق الوظيفي على إنتاجية الموظف ورضاه  -

 الوظيفي لدى شركة صفا بمدينة الرياض 

تساعد نتائج الدراسة العاملين داخل شركة صفا بمدينة الرياض لمعرفة التدابير والطرق المناسبة لمواجهة   -

 ظاهرة الاحتراق الوظيفي

يمثل امتلاك موارد البشرية ذات طاقة إيجابية لا تعاني من أية نواحي نفسية سلبية كالإحتراق الوظيفي  أحد  

للمنظمات, وتستمد الدراسة أهميتها من تناولها لمتغيرات هامة فى هذا الشأن ) و ضغوط العمل المزايا التنافسية 

 -و الاحتراق الوظيفى(,  وبشكل أكثر تفصيلاً يمكن بيان أهمية الدراسة فى الآتي:
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تلفت الدراسة الانتباه إلى أهمية أن يكون تصميم الوظائف بشكل خال من تضارب في الأدوار أو وغموضها و

أو زيادتها عن الحد المعقول ، هذه العوامل إن لم يتم مراعاتها يمكن يصل العاملون إلى حالة من الاحتراق 

ع الجمهور تجعلهم أكثر عرضة  الوظيفى، حيث أن طبيعة عمل الموظف العام وما بها من تعامل مباشر م

 للإصابة بالاحتراق الوظيفى.

أنه على الرغم من الاهتمام الواضح والمتزايد بأسباب الاحتراق الوظيفى بصفة عامة, إلا أن هناك قلة فى  

الدراسات الميدانية على حد علم الباحثان التى تتناول علاقة الاحتراق الوظيفى بضغوط العمل فى بيئة العمل 

 السعودية.

 

يستمد هذا البحث بعض  من أهميته من خلال محاولته تحديد الأسباب التى يمكن أن تؤثر على مستوى    

الاحتراق الوظيفى, والتى تفيد القائمين على إدارة الأفراد مراعاة التصميم المناسب للوظائف لتجنب الوصول  

 لحالة الاحتراق الوظيفى لدى شاغليها.

 

يتطلب التشخيص السليم لظاهرة الاحتراق التنظيمى الوقوف على الأسباب الكامنة وراء تلك الظاهرة أو 

 العوامل المؤثرة عليها لمساعدة المسئولين فى الإمارة على تحجيمها من تصميم الوظائف بشكل مناسب.
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 أهداف البحث 

 

يسعى هذا البحث بصفة أساسية إلى فحص العلاقة بين غموض الدور وصراع الدور وعبء الدور الزائد من  

 هذا البحث إلى: جانب ومستوى الاحتراق الوظيفى من جانب آخر, وعلى وجه التفصيل يهدف 

 

 . بشركة صفا تحديد مستوى الاحتراق الوظيفى لدى العاملين 

 

 بشركة صفا  تحديد مستوى غموض الدور وصراع الدور وعبء الدور الزائد لدى العاملين 

 

 بشركة صفا  قياس تأثير صراع الدور على أبعاد الاحتراق الوظيفى لدى العاملين 

 

 بشركة صفا قياس تأثير غموض الدور على أبعاد الاحتراق الوظيفى لدى العاملين 

 

 بشركة صفا  قياس تأثير عبء الدور الزائد على أبعاد الاحتراق الوظيفى لدى العاملين   
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الخروج بعدد من النتائج والتوصيات التى يمكن أن تكون ذات فائدة سواء للباحثين المهتمين بموضوع هذا  

البحث أو للمديرين فى إمارة منطقة عسير للتعرف على بعض العوامل المؤثرة على الاحتراق الوظيفى ومن ثم  

 الحد من تلك الظاهرة والمساهمة في محاولة لعلاجها.

 فرضيات البحث 

بناءً على نتائج الدراسات السابقة ـ والتى تمت فى بيئات مختلفة ـ فإن الدراسة الحالية تتضمن عدد من 

الفرضيات التى تم تطويرها وصياغتها بهدف اختبارها لتحقيق أهداف البحث, ويقوم على فرضية عامة وهى  

تأثيراً معنوياً على  ”يؤثر غموض وصراع الدور وعبء الدور الزائد وبعض الخصائص الديموجرافية 

 الاحتراق الوظيفى“.

 

 -وينبثق من الفرضية العامة عدة فرضيات رئيسية وفرعية ـ والتى سعي البحث إلى اختبار مدى صحتها وهى:

 

 (  " يؤثر غموض الدور تأثيراً معنوياً إيجابياً على أبعاد الاحتراق الوظيفى".6/1الفرضية الأولي ) 

 

 وينبثق من هذه الفرضية عدة فرضيات فرعية هى: 

 

 " يؤثر غموض الدور تأثيراً معنوياً إيجابياً على الإنهاك العاطفى"

 

 " يؤثر غموض الدور تأثيراً معنوياً إيجابياً على سؤ التعامل مع الآخرين "

 

 " يؤثر غموض الدور تأثيراً معنوياً إيجابياً على الشعور بتدنى الإنجاز"

 

 إيجابياً على أبعاد الإحتراق الوظيفى". الفرضية الثانية  " يؤثر صراع الدور تأثيراً معنوياً 

 

 وينبثق من هذه الفرضية عدة فرضيات فرعية هى: 
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 " يؤثر صراع الدور تأثيراً معنوياً إيجابياً على الإنهاك العاطفى "

 

 " يؤثر صراع الدور تأثيراً معنوياً إيجابياً على سؤ التعامل مع الآخرين " 

 

 معنوياً إيجابياً على الشعور بتدنى الإنجاز " " يؤثر صراع الدور تأثيراً 

 

 الفرضية الثالثة( " يؤثر عبء الدور الزائد تأثيراً معنوياً إيجابياً على أبعاد الإحتراق الوظيفى". 

 

 وينبثق من هذه الفرضية عدة فرضيات فرعية هى: 

 

 " يؤثر عبء الدور الزائد تأثيراً معنوياً إيجابياً على الإنهاك العاطفى " 

 

 " يؤثر عبء الدور الزائد تأثيراً معنوياً إيجابياً على سؤ التعامل مع الآخرين " 

 

 " يؤثر عبء الدور الزائد تأثيراً معنوياً إيجابياً على الشعور بتدنى الإنجاز " 

 

الفرضية الرابعة: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين آراء عينة البحث حول سلوكيات العمل السلبية لدى  

تعزى للمتغيرات الشخصية والوظيفية ) النوع ، العمر ، المستوى التعليمي ، سنوات  بشركة صفا العاملين 

 الخبرة(
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 حدود البحث 

 . بشركة صفا اقتصر البحث على العاملين 

 

عوامل  , وقد أقتصر البحث على تناول هناك الكثير من العوامل التى يمكن أن تؤثر على الاحتراق الوظيفى 

)وغموض الدور ـ وصراع الدور، وعبء الدور الزائدـ وأربع خصائص ديموجرافية وهى: ) النوع والعمر 

 والمستوى التعليمى ومدة الخدمة(.

 

اهتم البحث بدراسة بعض العوامل المؤثرة على الاحتراق الوظيفى دون التعرض للنتائج الإيجابية له والتى  

 تستحق أن تكون موضوعاً لبحث مستقل.

 

 تحدد النطاق الجغرافى للدراسة فى منطقة عسير, نظراً لإعتبارات الوقت والتكلفة. 
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 تعريف 

 منهجية البحث 

 مجتمع البحث 

 

حسب افادة ادارة  موظف  120والبالغ عددهم بشركة صفا بمدينة الرياض تحدد مجتمع البحث بجميع العاملين 

 الموارد البشرية. 

 

 عينة البحث

 

 . عامل  120(, حيث أن مجتمع البحث هو 1989لتحديد حجم العينة تم استخدام الجداول الإحصائية )بازرعة,

أما بالنسبة لنوع العينة؛ فحيث أن الهدف من الدراسة هو تقدير لظاهرة معينة فى مجتمع الدراسة من واقع  

 ( فتم سحب عينة عشوائية بسيطة.1989بيانات العينة, لذلك فمن الأفضل الاعتماد على عينة احتمالية بازرعة)

 

 أداة وطريقة جمع البيانات 

 

تمثلت اداة الدراسة في تصميم استبيان الكتروني يمثل المتغير المستقل اسباب الاحتراق الوظيفي والمتمثلىة في 

) غموض الدور ، وصراع الدور ، وعبء الدور الزائد( و المتغير التابع       ضغوط العمل بأبعادها الثلاث

المتمثل في الاحتراق الوظيفي بأبعاده الثلاث ) الإنهاك العاطفى، و سؤ التعامل مع الآخرين، و الشعور بتدنى  

 بشكل أسرع.الإنجاز( ، وقد تم توزيع الاستبيان على العاملين بالامارة من خلال رابط  لغرض جمع البيانات 
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 البحث  مجتمع

 منهجية البحث

 البحث عينة
 

 طرق جمع البيانات
 

 البيانات جمع أداة
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 المتغيرات المستقلة فى البحث وكيفية قياسها 

 

 مقياس غموض الدور

Rizzo et al(1970  )ولقياس هذا المتغير قام الباحثان باستخدام مقياس غموض الدور لريزو وآخرين 

( والذى يتكون من ست عبارات )العبارات Mackenzie et al(2001والمطبق فى دراسة ماكينزى وآخرين

فى الجزء ثالثاً من قائمة الاستقصاء( تعكس مدى وضوح الأهداف المطلوب تحقيقها من  6حتى  1أرقام من  

الفرد, وكذلك حدود سلطاته ومسئولياته) مثلاً, وظيفتي ذات أهداف واضحة ومخطط لها مقدماً, أعلم مسئولياتى 

د وقاطع (, يقاس كل منها على مقياس من نوع ليكرت ذى خمس نقاط تتراوح ما بين  الوظيفية على وجه محد 

يرمز لها بخمسة, وتم اختيار هذا المقياس لكونه أعترض بشدة, ويرمز لها  بواحد صحيح, وأوافق بشدة و

الأكثر انتشاراً واستخداماً فى الدراسات الإدارية, وأثبتت الدراسات السابقة تمتع هذا المقياس بدرجة عالية من  

( أن معدل ثبات مقياس غموض 2001)Mackenzie et alالثبات والصدق, وبينما أكد ماكينزى وآخرون

عند تطبيقه على عينة الدراسة    0.84فإن معدل ثبات المقياس المذكور قد وصل إلى  0.81الدور قد وصل إلى  

 الحالية. 

 

 مقياس صراع الدور

ــاس ــى مقيــ ــان علــ ــد الباحثــ ــة  )Rizzo et al( .1970أعتمــ ــى دراســ ــق فــ ( Moss, 2014( والمطبــ

فـــى الجـــزء ثالثـــاً مـــن قائمـــة  14حتـــى  7ويتكـــون المقيـــاس مـــن ثمـــان عبـــارات )العبـــارات أرقـــام مـــن 

ــع بعضــها  ــارض م ــن أدوار تتع ــة م ــا تتضــمنه الوظيف ــى تنشــأ نتيجــة م ــوتر الت ــة الت الاستقصــاء(  تعكــس حال

ــلوك  ــين الس ــرد وب ــت الف ــوارد ووق ــدرات وم ــين ق ــاربة والصــراع ب ــات المتض ــب والتوجيه ــبعض والمطال ال

ــا دون  ــة م ــاز مهم ــن انج ــب م ــر, و يطل ــن شخصــين أو أكث ــات متعارضــة م ــلم طلب ــثلا؛ً أتس ــه) م ــع من المتوق

الحصــول علــى المــوارد الماديــة والماليــة الكافيــة لإنجازهــا(, يقــاس كــل منهــا علــى مقيــاس مــن نــوع ليكــرت 
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ــا  ــز له ــق بشــدة ويرم ــا  بواحــد صــحيح, وأواف ــز له ــرض بشــدة, ويرم ــين أعت ــا ب ــراوح م ــاط تت ذى خمــس نق

ــد  ) ــا أك ــى Moss, 2014بخمســة, وبينم ــد وصــل إل ــدور ق ــاس صــراع ال ــات مقي ــدل ثب ــإن  0.78( أن مع ف

 عند تطبيقه على عينة الدراسة الحالية. 0.82معدل ثبات المقياس المذكور قد وصل إلى 

 

 مقياس عبء الدور الزائد

يعـــرف عـــبء الـــدور الزائـــد بأنـــه ادراك الفـــرد أن متطلبـــات الـــدور المطلـــوب منـــه تفـــوق المـــوارد التـــي 

ــتخدام  ــث باس ــام الباح ــر ق ــذا المتغي ــاس ه ــك(, ولقي ــى ذل ــا إل ــة وم ــت والطاق ــارات والوق ــرد )المه ــا الف يملكه

ــاس ) ــون Karasek, Brisson, Kawakami, Bongers, & Amick, 1998مقيــــــــــ (, ويتكــــــــــ

ــن  ــام م ــارات أرق ــارات )العب ــع  عب ــن أرب ــاس م ــى  61المقي ــاج  64حت ــثلاً: أحت ــاء( )م ــة الاستقص ــى قائم ف

ــى أداة  ليكــرت ذات  ــاس كــل منهــا عل ــي( , يق ــوم لأفعــل كــل الأشــياء المتوقعــة من ــي الي ــر ف ــى ســاعات أكث إل

 .5, وأوافق بشدة = 1الخمس نقاط تتراوح ما بين أعترض بشدة, = 

 

 

 المتغير التابع )الاحتراق الوظيفي( وكيفية قياسه

  Maslach and Jacksonلقياس هذا المتغير استخدم الباحثان المقياس الذى أعده وأختبر ثباته وصدقه 

 Bosman et al. (2005 ; (Clayford, 2010; Tsigilis et(  والمطبق فى دراسة كلاً من )1996)

al., 2004 0.89و  0.73; (, والتى أثبتت أن معامل كرونباخ ألفا كمقياس لثبات المقياس يتراوح بين   

ويتكون هذا المقياس من اثنتين وعشرين عبارة لتقييم مدى أو درجة الاحتراق الوظيفى موزعة على ثلاث 

أشعر باستنفاد كامل طاقتي مقاييس فرعية على النحو التالى: تسع عبارات لقياس بعُد "الإنهاك العاطفى" )مثلاً, 

لقياس بعد "سؤ التعامل مع الآخرين" )مثلاً, أصبحت   في نهاية اليوم الذي أقضيه في عملي( وخمس عبارات

شخصاً قاسياً على الناس منذ بدأت هذا العمل(, وثمان عبارات لقياس بعُد "الشعور بتدنى الإنجاز" )مثلاً, أتعامل 

بفعالية عالية مع متاعب ومشاكل مرضاي( يقُاس كل منها على مقياس من نوع ليكرت ذي الخمس نقاط تتراوح  

 أعترض بشدة, ويرمز لها  بواحد صحيح, وأوافق بشدة ويرمز لها بخمسة. ما بين

 

 عند تطبيقه على عينة الدراسة الحالية.  0.85وقد وصل معامل كرونباخ ألفا كمقياس لثبات المقياس إلى 
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 اختبار الاستبيان 

https://forms.gle/ZR4SzUHCe7HfqBBD6 

 

 اختبار الثبات 

ــاخ  ــا لكرونب ــات ألف ــل الثب ــاب معام ــلال حس ــن خ ــا م ــات له ــار الثب ــم اختب  Cronbach's coefficientوت

alpha  ولقـــد ســـبق وأشـــار الباحـــث إلـــى أن معظـــم المقـــاييس التـــى تتضـــمنها قائمـــة الاستقصـــاء قـــد تـــم

ــث أن  ــات, وحي ــار الثب ــوافر معي ــن ت ــد م ــابقة قامــت بالتأك ــى دراســات س تخدمت ف ــى ــاييس اسُ ــى مق تأسيســها عل

قائمــة الاستقصــاء فـــي البحــث الحــالي تطبـــق علــى مجتمــع مختلـــف عــن المجتمعــات التـــى طبقــت فيهـــا 

الدراســات الســابقة, وكــذلك فإنهــا تطبــق فــى فتــرة زمنيــة وظــروف مختلفــة؛ لــذلك قــام الباحــث باختبــار ثبــات 

ــى  ــة ف ــاييس المختلف ــا للمق ــاخ ألف ــل كرونب ــم )( معام ــى تضــمنتها الإســتبيان, ويتضــمن جــدول رق ــاييس الت المق

 الدراسة.

 

 معامل كرونباخ ألفا لمتغيرات الدراسة 
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 قياس معامل الفا  عدد العبارات  المقياس 

 0.85 22 مقياس الاحتراق الوظيفي :

 0.74 9 مقياس بعد الإنهاك العاطفى" 

 0.76 5 مقياس بعُد "سؤ التعامل مع الآخرين" 

 0.81 8 مقياس بعُد "الشعور بتدنى الإنجاز"  -

 0.79 6 مقياس غموض الدور

 0.85 5 مقياس صراع الدور

 0.83 4 مقياس عبء الدور الزائد

 

 

 النتائج لخص م

 

لتحقيق أهداف الدراسة تمت مراجعة الدراسات السابقة فى هذا المجال وتم اعداد استبانة وزعت على عينة  

, ولقد كان تنبؤ الفرضية الأولي: " يؤثر غموض الدور تأثيراً  بشركة صفا مفردة من العاملين   384حجمها 

 معنوياً إيجابياً على أبعاد الاحتراق الوظيفى". 

 

 وينبثق من هذه الفرضية عدة فرضيات فرعية هى: 

 

 الفرضية الفرعية الأولي " يؤثر غموض الدور تأثيراً معنوياً إيجابياً على الإنهاك العاطفى"

 

 الفرضية الفرعية الثانية " يؤثر غموض الدور تأثيراً معنوياً إيجابياً على سؤ التعامل مع الآخرين"
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 الفرضية الفرعية الثالثة " يؤثر غموض الدور تأثيراً معنوياً إيجابياً على الشعور بتدنى الإنجاز"

 

 يؤثر صراع الدور تأثيراً معنوياً إيجابياً على أبعاد الإحتراق الوظيفى".وكان تنبؤ الفرضية الثانية : " 

 

 وينبثق من هذه الفرضية عدة فرضيات فرعية هى: 

 

 الفرضية الفرعية الأولي " يؤثر صراع الدور تأثيراً معنوياً إيجابياً على الإنهاك العاطفى "

 

 الفرضية الفرعية الثانية " يؤثر صراع الدور تأثيراً معنوياً إيجابياً على سؤ التعامل مع الآخرين " 

 

 الفرضية الفرعية الثالثة " يؤثر صراع الدور تأثيراً معنوياً إيجابياً على الشعور بتدنى الإنجاز "

 

 وكان تنبؤ الفرضية الثالثة : يؤثر عبء الدور الزائد تأثيراً معنوياً إيجابياً على أبعاد الإحتراق الوظيفى". 

 

 وينبثق من هذه الفرضية عدة فرضيات فرعية هى: 

 

 الفرضية الفرعية الأولي " يؤثر عبء الدور الزائد تأثيراً معنوياً إيجابياً على الإنهاك العاطفى "
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 الفرضية الفرعية الثانية " يؤثر عبء الدور الزائد تأثيراً معنوياً إيجابياً على سؤ التعامل مع الآخرين " 

 

 الفرضية الفرعية الثالثة " يؤثر عبء الدور الزائد تأثيراً معنوياً إيجابياً على الشعور بتدنى الإنجاز " 

 

وكان تنبؤ الفرضية الرابعة : لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين آراء عينة البحث حول سلوكيات العمل 

تعزى للمتغيرات الشخصية والوظيفية ) النوع ، العمر ، المستوى التعليمي ،  بشركة صفا السلبية لدى العاملين 

 سنوات الخبرة( 

 

 

 نتيجة اختبار تحليل التباين الأحادي لمتوسطات إجابات المبحوثين محاور الدراسة بحسب النوع.

 النوع المحور

المتوسطات 

الحسابية حسب 

 النوع

t المحسوبة 
مستوى 

 الدلالة
 القرار 

الاحتراق 

 الوظيفي 

 3.4153 ذكر 

0.306 .083 
لا توجد فروق  

 جوهرية
 1.0300 انثى

  

 المبحوثين محاور الدراسة بحسب العمرنتيجة اختبار تحليل التباين الأحادي لمتوسطات إجابات 

 العمر المحور

المتوسطات 

 الحسابية 

 حسب العمر

F  القرار  مستوى الدلالة المحسوبة 

 0.314 1.320 3.1548 سنة  30اقل من 
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الاحتراق 

 الوظيفي 

  40سنة الى اقل من  30من 

 سنة
3.2369 

لا توجد فروق  

 جوهرية
  50سنة الى اقل من  40من 

 سنة
3.1865 

 2.6532 سنة فاكثر  50

  

 

 نتيجة اختبار تحليل التباين الأحادي لمتوسطات إجابات المبحوثين محاور الدراسة بحسب سنوات الخبرة 

 سنوات الخبرة  المحور

المتوسطات 

الحسابية حسب 

 سنوات الخبرة 

F  المحسوبة 
مستوى 

 الدلالة
 القرار 

الاحتراق 

 الوظيفي 

 2.5986 سنوات  5   ــ 1

1.145 .365 
لا توجد فروق  

 جوهرية

 3.3652 سنوات   10   ــ 6

 3.1452 سنه  15   ــ 11

 3.5684 سنه  15أكثر من 

  

 .العلمي  نتيجة اختبار تحليل التباين الأحادي لمتوسطات إجابات المبحوثين محاور الدراسة بحسب المؤهل

 المؤهل العلمي  المحور
المتوسطات الحسابية  

 حسب المؤهل
F  القرار  مستوى الدلالة المحسوبة 

 132. 1.028 3.6532 دبلوم 
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الاحتراق 

 الوظيفي 

 3.4875 بكالوريوس 

لا توجد فروق  

 جوهرية
 3.3652 ماجستير 

 2.7125 دكتوراة 

  

و أثبتت نتائج تحليل التباين أحادي الاتجاه صدق الفرضية الرابعة  وتم قبول فرضية العدم بأنه لا توجد فروق 

تعزى للمتغيرات  بشركة صفا ذات دلالة إحصائية بين آراء عينة البحث حول الاحتراق الوظيفي لدى العاملين 

 الشخصية والوظيفية ) العمر ، النوع ، المستوى التعليمي ، الخبرة( 

 

ولقد أثبتت نتائج كل من تحليل الارتباط والانحدار الخطى صدق الفرضية الأولي بشكل تام ، فقد ثبت أن 

لغموض الدور تأثيراً معنوياً إيجابياً على الاحتراق الوظيفي بأبعاده الثلاث )الإنهاك العاطفى، و سؤ التعامل مع 

 الآخرين ، و الشعور بتدنى الإنجاز(.

 

إلا أن  نتائج كل من تحليل الارتباط والانحدار الخطى أثبتت صدق الفرضية الثانية ولكن بشكل جزئي ، فقد  

ثبت أن لصراع الدور تأثيراً معنوياً إيجابياً على كل من بعُد الإنهاك العاطفى  ، وبعُد الشعور بتدنى الإنجاز، إلا 

 مع الآخرين. أنه لم يثبت وجود تأثير معنوي على بعُد سؤ التعامل

 

ولقد أثبتت نتائج كل من تحليل الارتباط والانحدار الخطى صدق الفرضية الثالثة بشكل تام ، فقد ثبت أن لعبء 

الدور الزائد تأثيراً معنوياً إيجابياً على الاحتراق الوظيفي بأبعاده الثلاث )الإنهاك العاطفى، و سؤ التعامل مع  

 الآخرين ، و الشعور بتدنى الإنجاز(.
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 توصيات البحث 

 

بناء على نتائج البحث الميدانية ، وبعد ما أمكن من الوقوف على بعض الأسباب الكامنة وراء ظاهرة الاحتراق 

الوظيفي والتى أفترضها الباحث في بداية بحثه ثم ثبت صحة ذلك الافتراض يمكن تقديم مجموعة من التوصيات 

 - علاج تلك الظاهرة السلبية أو على الأقل في الحد منها على النحو التالي :تكون بمثابة محاولة من الباحث فى 

 

مراعاة الدقة فى التوصيف الوظيفى للعاملين بالإمارة بالتحديد الواضح للسلطات والمسئوليات والواجبات ووحدة  

 الأمر للتقليل من غموض الدور لديهم لما له من أثر على الشعور بالاحتراق الوظيفى وفقاً لم أثبتته نتائج البحث.
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الاهتمام بالبرامج التدريبية للعاملين بالإمارة لمساعدتهم على كيفية تحقيق الموائمة بين المسئوليات الوظيفية 

والمسئوليات الاجتماعية للتقليل من صراع الدور لديهم لما له من أثر على الشعور بالإحتراق الوظيفى وكذلك 

 التدريب على كيفية التعامل مع الجمهور متلقي الخدمة.  

 .عدم تحميل الموظف بأعباء وظيفية أكثر من اللازم ؛ سواء من ناحية كم العمل أو تحميله بمهام تفوق مهاراته

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخاتمة 

يتبين لنا مما سبق أن الاحتراق الوظيفي يعتبر من متلازمات العصر الحالي كما أشارت إليه منظمة الأمم 

 المتحدة، وفي رأينا أن من أفضل وسائل العلاج:

تشجيع الموظف على أداء عمله من خلال تقديم التعزيز بأنواعه، يساعد على تقليل الشعور بالاحتراق  -1

 الوظيفي ويعزز المنافسة العلمية لديه.  

 تغيير اتجاه الموظف نحو عمله وجعله أكثر تقبلاً له، مما يؤدي إلى مضاعفة جهده والإبداع في عمله.   -2
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الاهتمام بالموظف من جميع الجوانب المحيطة به، لأن إحساسه بالاهتمام والمساندة يقلل من الاحتراق  -3

 النفسي لديه. 

فهم الضغوط المهنية التي يعاني منها الموظف ومساعدته في التغلب عليها لكي يؤدي وظيفته بالشكل  -4

 المطلوب.

إقامة دورات تثقيفية تأهيلية بصورة مستمرة للموظف لغرض الوقوف على آخر المستجدات في وظيفته، مما   -5

 يشجعه ويساعده في أداء عمله بصورة أكثر إيجابية. 

 

 وفي النهاية نوصي بما يلي:

 اعتماد نظام للحوافز يقوم على المنافسة بين الموظفين، ويقلل من الاحتراق الوظيفي. -1

 النظر إلى العمل من زاوية جديدة.-2

 أن ينظر الموظف إلى القيمة التي يضيفها العمل لديه أو لغيره. -3

البحث عن السعادة الخاصة في جوانب الحياة الأخرى التي تسبب الراحة النفسية والسعادة، مثل العائلة،   -4

 والأصدقاء، والهوايات، والعمل التطوعي.

 الاستجمام والراحة والبعد عن التفكير في العمل بفترات إجازة نهاية الأسبوع. -5

 إقامة علاقات اجتماعية جيدة داخل العمل وتمتد إلى خارجه.  -6
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