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 ممخص:ال

ىدفت الدراسة إلى معرفة العلاقة بين ضغوط العمل والاحتراق الوظيفي، بالتطبيق عمى 
التي تم جمعيا  ت المنيج الوصفي التحميمي لمبيانات،البنك العقاري المصري العربي، واستخدم

( موظفاً 175باستخدام استبيان وُزع بطريقة الحصر الشامل عمى مجتمع الدراسة المكون من )
وموظفة، وقد بيَّنت النتائج وجود علاقة ارتباطية طردية بين ضغوط العمل والاحتراق الوظيفي، وأنو 

وى الاحتراق الوظيفي لدى العاممين، وأنو يوجد أثر لأبعاد كمما ازدادت ضغوط العمل ارتفع مست
ضغوط العمل عمى الاحتراق الوظيفي، وفي مقدمتيا الدور الوظيفي، يميو المناخ التنظيمي، ثم 
الموظف نفسو، كما أن الدرجة الكمية للاحتراق الوظيفي كانت متوسطة، أعلاىا بعد الإنياك 

وأخيراً بُعد العدائية تجاه الآخرين، وبناءً عميو صيغت مجموعة  العاطفي، يميو بعد الإنجاز الشخصي،
من التوصيات أىميا: تحسين بيئة العمل، والعدالة في توزيع الميام والمسؤوليات والترقيات، والاىتمام 
يلاء الموظفات اىتماماً أكثر في تقمُّد المناصب  أكثر بالموظفين من ذوي المواىب والكفاءات، وا 

 . والمسؤوليات
 ضغوط العمل، الاحتراق الوظيفي.  الكممات المفتاحية:

Abstract: 

The study aimed to investigate the relationship between work stress 

and job burnout, case study on the Egyptian Arab Land Bank. The study 

utilized the descriptive analytical method of data, which was collected using 

a questionnaire distributed by way of a comprehensive inventory to the study 
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population consisting of (175) employees, The results showed a positive 

correlation between work stress and job burnout, the greater the work stress, 

the higher the level of job burnout among employees, and accordingly 

formulated a set of recommendations, the most important of which are: 

improving the work environment, fairness in the job description, 

responsibilities and promotions, more attention to employees with talents 

and competencies, and pay more attention to females in the assumption of 

positions and responsibilities. 

 

Keywords: work stress, job burnout. 
 :المقدمة

تعتبر الموارد البشرية من أىم ركائز منظمات الأعمال العصرية، لما ليا من دور ىام جداً 
ئيا وتطورىا، فيي طريق المنظمات لمتميز وتحقيق الميزة التنافسية، وتمكنيا من إنجاز في نما

رسالتيا وأىدافيا وصولا إلى أداء ذات جودة ، وذلك في زمن تطورت فيو الأعمال، في عصر التقدم 
التكنولوجي، والتطور العممي والمعرفي، إذ بالرغم من زيادة رفاىية البشر، ووصوليم إلى درجة 

تقدمة من الحياة الكريمة، إلا أن الحياة ازدادت تعقيدا، وظيرت بعض الأمراض الحديثة التي تؤرق م
البشرية، يطمق عمييا البعض )أمراض العصر( التي تيدد الصحة النفسجسمية، ما يكمف الإنسانية 

 ثمنا باىظا في العلاج والمتابعة.  
ىاما في التأثير عمى الجوانب النفسية تمعب ضغوط العمل التي يعاني منيا الموظفون دورا 

والجسدية لمعاممين، وقد تصل إلى درجة الاحتراق الوظيفي، ما ينجم عنو من عمل واضطرابات 
سايكوسوماتية )نفسجسمية( كالإحباط، وارتفاع وتيرة القمق والتوتر، أو آلام الظير، وأوجاع الرأس، أو 

شرايين، وما يتبع ذلك من غياب الموظفين أو ارتفاع الكوليسترول، وأمراض القمب، وتصمب ال
انسحابيم وىروبيم من العمل، أو اختلال العلاقات الوظيفية مع المسؤولين والنظراء، وكذلك التعرض 
أكثر لإصابات العمل؛ مما يترك آثارا سمبية عمى أداء الموظف والمؤسسة معاً، ويزيد من تكاليف 

 (.  Shoaga et al,2015العمل وتبعاتو المالية والمعنوية )
( المنشور عمى صفحة المؤسسة الأمريكية لضغوط Milenkovec,2019وحسب تقرير )

العمل فإن مشاكل ضغوط العمل وما ينجم عنيا من حالات احتراق وظيفي في أماكن العمل، تؤدي 
لموظفين ( بميون دولاراً سنوياً؛ بسبب غياب ا300إلى خسارة الولايات المتحدة الأمريكية لحوالي )

الذين يعانون ضغوط العمل، والذين تظير عمييم علامات الاحتراق الوظيفي، ومنيا الأمراض 
المشار إلييا، ومن ضمن نتائج ىذه الأبحاث الإشارة إلى أحد أعراض الاحتراق الوظيفي، حيث إن 

جمة عن % من العاممين يتشاجرون مع زملائيم أو المراجعين من الجميور؛ بسبب معاناتيم النا54
% من الموظفين يوافقون بشدة عمى أن وظائفيم تسبب ليم ضغوط 40الضغوط الوظيفية، وأن 
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www.uml.edu/research/CPH-وظيفية، قد تدفعيم إلى الانسحاب من الوظيفة )
NEW/Worker/Stress.) 2019تشرين ثاني  28 شوىد  . 

رية في فمسطين دورا ىاما في الوضع الاقتصادي؛ نظرا لما تحممو  يمعب قطاع البنوك التجا
الظروف السياسية والاقتصادية والاجتماعية الراىنة التي يعيشيا الشعب الفمسطيني، ما يؤكد أىمية 

ي الحفاظ عمييا، واستبقائيا متمتعة استقرار البنوك ومواردىا البشرية، واتخاذ كافة السبل الممكنة ف
بدرجة عالية من الراحة والشعور بالأمان، والرضا الوظيفي، بعيداً عن التوتر والإحباط، أو أية آثار 
ناجمة عن ضغوط العمل، كي تتمكن من إنجاز المطموب منيا، بما ينسجم مع غاياتيا وأىداف 

 داف الطرفين.  العاممين الذين تحتضنيم، فتتحقق التناغمية بين أى
 مشكمة البحث:

تدور مشكمة البحث حول ضغوط العمل التي يعاني منيا العاممون في البنوك التجارية، حيث 
لاحظ الباحث أثناء مراجعتو لبعض البنوك الانشغال المتواصل لمموظفين، وعدم حصوليم عمى 

عضيم أنيم يضطرون لمتأخر فترات استراحة خلال الدوام، بل وتبين من خلال الحوارات الشفوية مع ب
بعد انتياء ساعات الدوام اليومية، ساعات إضافية أخرى لإنياء الممفات التي بين أيدييم، وقد عبر 
بعضيم عن امتعاضو من عبء العمل الذي يتحممو، والضغوط التي يشعر بيا لتمبية احتياجات 

رىاق جسدي، قد يتعدى ذلك المراجعين، وحجم الممفات التي يتابعيا، ما يؤشر إلى معاناة داخ مية وا 
إلى إنياك عاطفي، ينعكس سمبا عمى أحد أىم الموارد لدى البنوك، ألا وىو المورد البشري، وىذا ما 
دلت عميو نتائج عدد من الدراسات التي أكدت أنو بالرغم من التطورات العممية والتكنولوجية 

 ,Wangوظيفي، منيا دراسات كل من )المعاصرة فقد ازدادت ضغوط العمل، وأعراض الاحتراق ال
.  Ragma,2017. و2016و محمد،  2016. ووالشعلان،Goncalves et al,2019. و 2018

(. وعميو يطرح البحث السؤال الرئيسي التالي: ما العلاقة بين ضغوط العمل Kattak,2011و 
عقاري المصري العربي ؟ والاحتراق الوظيفي لدى العاممين في البنوك التجارية دراسة حالة البنك ال

 وتتفرع منو الأسئمة التالية:
 ما واقع ضغوط العمل في البنك العقاري المصري العربي ؟ .1
 ما درجة الاحتراق الوظيفي لدى العاممين في البنك العقاري المصري العربي ؟ .2
ري ىل ىناك علاقة ارتباطية بين ضغوط العمل والاحتراق الوظيفي لدى العاممين في البنك العقا .3

 المصري العربي ؟
 ما أثر ضغوط العمل عمى الاحتراق الوظيفي لدى العاممين في البنك العقاري المصري العربي ؟ .4
ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين آراء المبحوثين حول الاحتراق الوظيفي تعزى إلى  .5

 متغيرات )الجنس ، والمؤىل العممي، وسنوات الخبرة، والمسمى الوظيفي(؟ 
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 البحث: أهمية
التي تتطرق إلى  -في حدود عمم الباحث -تعود أىمية البحث إلى كونو من الدراسات القميمة 

موضوع الاحتراق الوظيفي في البنوك التجارية في فمسطين، أما أىميتو العممية فقد تفيد نتائجو في 
ظروف العمل  تقديم مقترحات من شأنيا مساعدة صناع القرار في إدارات البنوك المذكورة لتحسين

عادة النظر في توزيع الأعباء عمى الموظفين فييا، بطريقة تخفف من  المتعمقة بمواردىا البشرية، وا 
ضغوط العمل. وتكمن أىميتو العممية في تناول العلاقة بين ضغوط العمل والاحتراق الوظيفي، التي 

عممية حفاظا عمى  تؤثر بشكل لافت عمى سموك العاممين وأدائيم، ما يتطمب البحث عن حمول
المورد البشري الذي يُعتبر أداة تميز المؤسسات وقوتيا في عالم التنافسية، وقد يؤسس البحث إلى 
إجراء بحوث أخرى في المجال ذاتو، وصولا إلى حقائق عممية، عمَّيا تحقق الفائدة المرجوة لأحد أىم 

 في الظروف الراىنة.قطاعات الاقتصاد الفمسطيني، وىي البنوك التجارية في فمسطين 
 أهداف البحث:
البحث إلى معرفة واقع ضغوط العمل التي يعانييا العاممون في البنوك التجارية في  يتطمع

فمسطين، بالتطبيق عمى البنك العقاري العربي المصري، والتي قد تنجم عن المناخ التنظيمي الذي 
الموظف ذاتو سببا في ىذه الضغوط،  يعيشو الموظفون، أو الأدوار التي يقومون بيا، أو قد يكون
ييدف البحث إلى معرفة العلاقة بين كما وذلك حسب شخصيتو وكينونتو التي ليا اتجاىاتيا وميوليا، 

ضغوط العمل ودرجة تأثيرىا عمى الاحتراق الوظيفي لدى العاممين، ودرجة الإرىاق العاطفي، 
 ثمحولو في مثل ىكذا أجواء وظيفية، ومستوى إحساس الموظف بالإنجاز، وعلاقتو بالآخرين من 

معرفة الفروق الفردية بين آراء المبحوثين حسب العوامل الشخصية )الجنس، المؤىل العممي، سنوات 
الخبرة، طبيعة الوظيفة( حول درجة الاحتراق الوظيفي، في محاولة لمتوصل إلى نتائج عممية 

 احتراق وظيفي. وتوصيات تعالج كل من ضغوط العمل وما قد ينجم عنيا من
 حدود البحث:      

الحدود البشرية: اقتصر البحث عمى العاممين في البنك العقاري العربي المصري في محافظة رام الله 
 البيرة، كونيا تشمل الإدارة الاقميمية وفرعين، وىي الأكبر حجماً ليذا البنك في الضفة الفمسطينية.

 علاقة بين ضغوط العمل والاحتراق الوظيفي.الحدود العممية: ركز البحث عمى موضوع ال
 .2019الحدود الزمانية: جرى البحث خلال النصف الأول من العام 

الحدود المكانية: جرى البحث عمى الموظفين في المقر الرئيسي لمبنك العقاري العربي المصري 
 الكائن في محافظة رام الله والبيرة. 
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 مصطمحات البحث: 
ضغوط الوظيفية التي لا يستطيع الموظف مقاومتيا خلال أدائو لوظيفتو؛ وذلك تمك ال :ضغوط العمل

ناجم عن عدم قدرتو عمى المواءمة بين إمكانياتو ومتطمبات العمل وظروفو 
(Beheshtifar,2013:650.) 

الحالة التي تظير أعراضيا عمى الموظف من حيث الإحباط والشعور بالضعف،  الاحتراق الوظيفي:
لأمل، والرغبة في الانسحاب واليروب، والميل إلى العزلة والتفرد، وتظير عميو علامات أو فقدان ا

الاضطراب العصبي، وقد تصل إلى أعراض نفسية وجسدية مثل تسارع ضربات القمب، وضيق 
 (.Dimitrios & Konstantinos,2014:47التنفس، وبالتالي تراجع الأداء الوظيفي )

 الدراسات السابقة
حيث  (Goncalves et al,2019راسات المتعمقة بمتغير ضغوط العمل: دراسة )أولا: الد

تناولت ىذه الدراسة ضغوط العمل والاحتراق الوظيفي، وأن ىذه الضغوط ليا آثار سمبية جسدية 
ونفسية تظير عمى الموظفين، وأن الأكثر تأثراً منيا حسب الدراسة ىم العاممون في المشافي، بسبب 

اغطة، حيث ىدفت الدراسة إلى تحميل العلاقة بين ضغوط العمل والاحتراق الوظيفي، بيئة العمل الض
بالتطبيق عمى العاممين في المستشفيات الواقعة في المنطقة الشمالية من البرتغال، وتكونت العينة من 

مفردة، وبينت النتائج أن أبعاد ضغوط العمل التي تؤثر عمى الاحتراق الوظيفي ىي : العبء  221
الوظيفي، وطبيعة عقود العمل الوظيفية، وعلاقات العمل، والتعامل مع المرضى، والنية إلى التغيير، 
تؤدي إلى حدوث أبعاد الاحتراق الوظيفي الثلاثة: الإرىاق الجسدي، الغضب والتبرم، ، والإنياك 

إلى معرفة العلاقة بين كل من ضغوط العمل، ( Wang,2018)ىدفت دراسة  العاطفي. كما
والاحتراق الوظيفي، والدعم الاجتماعي من منظور سببي، كما بحثت الدراسة أيضاً مدى تأثير 
استراتيجية الاعتماد عمى الذات في مواجية ضغوط العمل؛ بيدف التخفيف منيا بما يؤدي إلى 
خفض درجة الاحتراق الوظيفي أكثر من الاعتماد عمى أسموب الدعم الاجتماعي، وتوصمت الدراسة 

أن الدعم الاجتماعي الذي يمارسو المسؤولون من جية ، وزملاء العمل من جية أخرى، يؤدي إلى 
إلى مواجية ىذه الضغوط والحد منيا، وأن ثمة علاقة قوية تربط ما بينيما، فكمما زاد الدعم 

 & Omar)الاجتماعي كمما انخفضت درجة الضغوط، وقلَّ الاحتراق الوظيفي. أما دراسة 
sallehuddin,2018 فقد ىدفت إلى استكشاف مسألة ضغوط العمل عمى العاممين في قطاع )

مفردة  78البناء في ماليزيا، والعمل عمى تحديد أىم العوامل المؤدية إلى ذلك، وطُبقت الدراسة عمى 
، وبينت Malaccaفي منطقة ملاكا  G7من الصف السابع من المقاولين حسب التصنيف الماليزي 

ه العوامل: المتغيرات التنظيمية، بيئة العمل، الدور الوظيفي، وأن أفضل طريقة النتائج أن أىم ىذ
 لمعالجة ىذه الضغوط ىي الدعم الاجتماعي، وذلك حسب وجية نظر المقاولين العاممين في البناء.
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( حيث ركزت الدراسة عمى ضغوط العمل والرضا الوظيفي Ragma etal, 2017دراسة ) وكذلك
 100بالفمبين، وقد وُزعت  Candonلمدرسة الثانوية الوطنية في مدينة كاندون لدى المدرسين في ا

استبانة عمى المدرسين في المدرسة المذكورة، وتوصمت إلى وجود مستوى معتدل من ضغوط العمل 
لدى المدرسين، وبالرغم من ذلك يوجد لدييم مستوى عالٍ من الرضا الوظيفي، كما أنو لا توجد علاقة 

بينيما جاء ضعيفاً، وأوصت  Rرين: ضغوط العمل والرضا الوظيفي؛لأن معامل الارتباط بين المتغي
 الدراسة المسؤولين باتخاذ إجراءات ملائمة لمتخفيف من ضغوط العمل وبما يعزز الرضا الوظيفي.

إلى معرفة أثر الالتزام التنظيمي عمى العلاقة بين ضغوط العمل  (2016)أحمد، وقد ىدفت دراسة 
المدرسين في جامعة الممك فيصل بالسعودية، وقام الباحث بتوزيع استبانة عمى عينة مكونة من  وأداء

( مفردة، وتوصمت الدراسة إلى وجود التزام تنظيمي عالٍ لدى المدرسين بالجامعة، وكذلك 322)
وجود علاقة عكسية بين مصادر ضغوط العمل والالتزام التنظيمي، وتبين أيضاً أن أىم مصدر من 
مصادر ضغوط العمل في الجامعة، ىو طبيعة العمل، بينما غموض الدور يعتبر أقل ىذه العوامل 
التي تؤدي إلى ضغوط عمل، كما كشفت الدراسة عن وجود علاقة عكسية بين ضغوط العمل والأداء 

  التدريسي لأعضاء ىيئة التدريس في الجامعة.
مية عمى المشاكل الناجمة في مقالة عم (Nekoranec & Kmosena,2015)وقد ركز 

عن ضغوط العمل في الوظيفة، وحدّد أىم المصادر الرئيسية لضغوط العمل الناجمة من بيئة العمل 
ذاتيا، وآثارىا عمى أداء العاممين، وعمى الصحة النفسية والجسدية ليم، وأكدت الدراسة أن ضغوط 

ات العمل، والثقافة التنظيمية العمل تنجم أصلا عن المناخ التنظيمي لمؤسسة الأعمال، وعلاق
لممؤسسة، وصراع الدور، ومدى التقدم الوظيفي، وبناءً عمى ذلك ركز الباحثان عمى استراتيجيات 
مواجية ىذه الضغوط، وكيفية وضع حمول ليا، ومنيا الدعم الاجتماعي لمموظف، ثم ضرورة الأخذ 

مل عمى تقميص ضغوط العمل من بالنتائج الخاصة ببرامج مواجية ضغوط العمل وتطويرىا، والع
( Ramlee et al,2015)خلال تحسين البيئة والمناخ داخل المنظمة الواحدة. كما أشارت دراسة 

إلى أثر كل من ضغوط العمل، والتوجو أو الميل الوظيفي، والتدين، عمى السموك الوظيفي لمعاممين، 
( مفردة، 320شوائية بسيطة مكونة من )وقد أُجريت الدراسة في بيئة الأعمال الماليزية عمى عينة ع

وتوصمت الدراسة إلى وجود أثر كبير لكل من التدين، والميل الوظيفي عمى سموك الموظفين، وذلك 
بدرجة عالية، بينما لا يوجد تأثير لضغوط العمل عمى سموك الموظفين التنظيمي، وقد أوصت 

فقد ىدفت  (2015)الأسد،يقة. أما دراسة الدراسة بإجراء مزيد من الدراسات بغية الوصول إلى الحق
إلى معرفة أثر الضغوط الوظيفية لممدرسين عمى فاعمية الأداء الوظيفي، قامت بتطبيق الدراسة عمى 

( 350مدارس ثانوية في منطقة حولي في دولة الكويت، وذلك بتوزيع استبيان عمى عينة مكونة من )
لالة معنوية لكل من عبء الدور الوظيفي، وغموض مفردة، وقد توصمت الدراسة إلى وجود أثر ذي د
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الدور، وصراع الدور عمى فاعمية الأداء الوظيفي، وأنو يوجد تأثير ذو دلالة لمضغوط الوظيفية عمى 
إلى  (Thorsteinsson et al, 2014)فاعمية الأداء الوظيفي لممدرسين. كما ىدفت دراسة 

ي يقوم بيا المسؤولون تجاه العاممين بيدف دعميم، معرفة العلاقة بين ضغوط العمل والمعاممة الت
وما ليم من آثار عمى صحتيم الجسدية والنفسية، وفيما إذا ظيرت عمييم حالات من الإجياد أو 
الاكتئاب، وما ينجم عنيا من آثار تبدو في الانسحاب الوظيفي، أو قد تعزز التزاميم التنظيمي، وقد 

( مفردة، واستخدموا استبيان مرسل ليم عبر 201كونة من )أجرى الباحثون دراستيم عمى عينة م
البريد الإلكتروني، وتوصمت الدراسة إلى وجود علاقة ارتباطية بين ضغوط العمل والصحة السيئة 
لمعاممين ظيرت عمى شكل الغضب والتبرم والاكتئاب والإرىاق؛ ما أدى إلى انسحاب بعضيم من 

كمما زاد الدعم الوظيفي من قبل المسؤولين لمعاممين زاد ولاؤىم  الوظيفة، كما توصمت الدراسة إلى أنو
ورضاىم الوظيفي، والعكس صحيح فكمما تناقص ىذا الدعم ارتفع معدل الدوران الوظيفي، وساء 

 الوضع الصحي. 
دراسة حول ضغوط العمل، وأسبابيا، وأعراضيا، والآثار  (Pandy,2013)بينما قدم 

ل إلى نتيجة مفادىا؛ أن الضغوط ظاىرة ممموسة في كافة مناحي الصحية الناجمة عنيا، وتوص
الحياة، لكنيا تختمف في درجة حدوثيا من مؤسسة إلى أخرى، وأنيا ليست سمبية دائما، بل إن درجة 
معقولة منيا تكاد تكون أساسية ومقبولة للإنجاز، سواء عمى صعيد الفرد )العامل( أو المؤسسة التي 

ا زادت ىذه الضغوط عن حدىا المعقول، فإنيا تؤدي إلى اضطرابات نفسية يعمل فييا، لكنيا إذ
وجسدية لمفرد، خاصة في بيئات تنظيمية ضاغطة عمييم في مكان العمل، وأنيا تشكل خطرا عمى 
الأفراد، وعمى المنظمات التي يعممون فييا، وقد تسبب عدداً من الأمراض كالقرحة المعوية، والسكتة 

؛ ما يؤثر سمبا عمى إنجاز المنظمة ذاتيا، نتيجة تغيب الموظفين، والقمق الذي القمبية، والسكري
يعانونو؛ بسبب الاضطراب النفسي، وأوصت الدراسة بمجموعة من الاستراتيجيات لعلاج ضغوط 
العمل، منيا إفساح المجال لمموظفين بممارسة التمرينات الرياضية، والقيام بالرحلات، والتدوير 

ير التدريب اللازم لإدارة الوقت. أما عمى صعيد المنظمة فقد أوصت الدراسة بوجوب الوظيفي، وتوف
تحسين مناخ العمل وبيئتو الوظيفية، وعمل برامج خاصة بدعم الموظفين، ومعالجة مشاكميم أولا 

 (2010)عابدين، بأول، وتعزيز أساليب التدريب، وميارات الاتصال والتواصل. كما ىدفت دراسة 
العلاقة بين الضغوط الوظيفية والآثار النفسية والجسدية عند العاممين في شركة توزيع  إلى معرفة

الكيرباء في قطاع غزة، وكشفت الدراسة عن وجود آثار نفسية وجسدية لدى العاممين ناجمة عن 
ضغوط العمل الوظيفية، ما أدى إلى انخفاض درجة الرضا الوظيفي، وظيور علامات الإحباط 

وأعراض آلام جسدية مثل الصداع، وأمراض الضغط والسكري، وتبين أن ضغوط العمل والاكتئاب، 
 تمثمت في صراع الدور الوظيفي وغموضو، وبيئة العمل، والعبء الوظيفي. 
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إلى معرفة ( 2018)مسيكة،فقد ىدفت دراسة ثانيا: الدراسات المتعمقة بمتغير الاحتراق الوظيفي: 
ضي مستشفى خميل عمران في بجاية بالجزائر، خاصة وأن وظيفة مستوى الاحتراق الوظيفي لدى ممر 

الممرضين تتوزع بين ثلاث ميام قد تكون مرىقة ومضنية، وىي الأعمال الفنية، وأعمال النظافة، 
والتنظيم والإدارة، ما يؤدي إلى الإرىاق الذي قد يصل إلى الاحتراق الوظيفي، وتوصمت الدراسة إلى 

جم عن الإرىاق المستمر في العمل، فيصبح الممرض غير قادر عمى أن الاحتراق الوظيفي نا
 . التكيف في بيئة العمل عمى المدى الطويل، فيختل توازنو بين متطمبات العمل وقدراتو ومياراتو

التعرف عمى مستوى توافر أبعاد جودة الحياة الوظيفية،  إلى( 2016دراسة )البربري،  كما ىدفت
لدى الموظفين في شبكة الأقصى للإعلام والإنتاج الفني، وقد  ق الوظيفيواقع الاحترا وكذلك قياس

أما مستوى الاحتراق الوظيفي  توصمت الدراسة  إلى أن مستوى جودة الحياة الوظيفية كان متوسطاً،
( وذات دلالة، وأنو يوجد 0.24-%، وأن العلاقة بينيما عكسية وضعيفة )49.6فكان بوزن نسبي 

لبعدي العلاقات الاجتماعية، ومشاركة العاممين في الاحتراق الوظيفي،  أثر إيجابي ومعنوي
عادة النظر في أعباء العمل  وتمخضت  إلى تبني فمسفة إدارية لتعزيز روح العمل الجماعي، وا 

العلاقة  (Choi & Koh,2015)وقد تناولت دراسة  .وقدرات العاممين ومياراتيم، ومعالجة الروتين
حتراق الوظيفي واليقظة من جية، والرضا الوظيفي من جية أخرى بالتطبيق بين ضغوط العمل والا

عمى الممرضات العاملات في العيادات الكورية؛ لمعرفة العوامل التي تؤثر عمى الرضا الوظيفي 
( مفردة، وقد بينت نتائج الدراسة أن ضغوط العمل 330لممرضات، إذ تكونت عينة الدراسة من )

تمف حسب متغيرات عمر المجموعات، ومستوى التعميم، ووحدات العمل، والاحتراق الوظيفي تخ
والموقع الوظيفي الحالي، والمين التمريضية، وأن الرضا الوظيفي يختمف حسب متغيرات عمر 
المجموعات، ومستوى التعميم، وأنو يوجد تأثير إيجابي بين الرضا الوظيفي واىتمام المسؤولين، لكن 

من ضغوط العمل والاحتراق الوظيفي من جية والرضا الوظيفي من جية  يوجد تأثير سمبي بين كل
فقد ىدفت إلى فحص واقع الاحتراق الوظيفي،  (Shoaga et al,2015)أخرى. أما دراسة 

وضغوط العمل، واستراتيجيات المواجية بين معممي الطفولة المبكرة في محافظة شمال إيجو في 
( مدرساً، بطريقة العينة العشوائية البسيطة، وقد 150ونت من )نيجيريا، وطبقت الدراسة عمى عينة تك

دلت النتائج أن العصبية والتوتر، والتوقعات المرتفعة بين المدرسين تؤدي إلى ظيور الضغوط 
الوظيفية بينيم، وأن الإجياد، والإحباط، والترف العاطفي خلال الدوام من شأنيا التسبب في الاحتراق 

لطفولة المبكرة المشار إلييم، وقد أوصت الدراسة بضرورة توظيف أساليب الوظيفي لدى مدرسي ا
إيجابية لمعالجة ضغوط العمل؛ بيدف المحافظة عمى دافعيتيم والتزاميم بالعمل، وأن تطوير ردود 
فعل إيجابية لمواجية ضغوط العمل سترفع من درجة الرضا الوظيفي لدييم، وتحسن من أدوارىم 

إلى معرفة دور القيادة الاستراتيجية في الوزارات  (2015)أبو غنيمة، دراسة التعميمية.كما ىدفت 
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الفمسطينية في قطاع غزة في الحد من الاحتراق الوظيفي لدى الموظفين، وتوصمت الدراسة إلى وجود 
علاقة طردية بين القيادة الاستراتيجية والاحتراق الوظيفي، ووجود علاقة ارتباطية ذات تأثير بين 

كل من: تطوير اليياكل التنظيمية، وتحديد التوجو الاستراتيجي، ومساندة الثقافة التنظيمية عند  أبعاد
دارة التغيير في الحد من ظاىرة الاحتراق الوظيفي. وقد ىدفت دراسة )  & Beheshtifarالقيادة، وا 

Omidvar, 2013) لى أن إلى معرفة أسباب الاحتراق الوظيفي في المنظمات، وتوصمت الدراسة إ
الاحتراق الوظيفي ناجم عن عدم التكافؤ بين متطمبات الوظيفة والموارد المتوفرة لدى الموظف سواء 
المادية أم المعنوية، وأن للاحتراق الوظيفي آثاراً سمبية تنعكس عمى المنظمة والعاممين فييا عمى حد 

حاب الوظيفي، والتي سواء، حيث يظير عدم الرضا الوظيفي، وضعف الالتزام التنظيمي، والانس
تعتبر جميعا من أىم المؤثرات عمى المنظمة، وأنو عمى جميع منظمات الأعمال التأكيد عمى وجوب 
ملاحظة أحوال العاممين لمكشف المبكر عن أية أمراض تتعمق بالاحتراق الوظيفي؛ بيدف إبقائو 

وقائية، لتحد من  تحت سيطرة المنظمة؛ وذلك بعلاجو قبل استفحالو، وأوصت باتخاذ إجراءات
فقد ىدفت إلى معرفة العلاقة بين  (2016)محمد، الاحتراق الوظيفي لدى العاممين. أما دراسة 

الاحتراق الوظيفي بأبعاده المختمفة، وأبعاد سموكيات المواطنة التنظيمية، وقد طُبق البحث عمى 
باء والممرضين ( مفردة، شممت الأط384مستشفيات جامعة عين شمس، وعمى عينة مكونة من )

والفنيين، وكشفت الدراسة عن وجود اختلافات بين ممارسات الموظفين لسموك المواطنة التنظيمية، 
بين المستشفيات قيد الدراسة، وكذلك وجود فروقات حول الاحتراق الوظيفي لمعاممين فييا، وعدم 

في ىذه المستشفيات. كما  وجود تأثير للاحتراق الوظيفي عمى سموكيات المواطنة التنظيمية لمعاممين
إلى معرفة مدى تأثير الاحتراق الوظيفي عمى رأس المال ( 2015)عمر والرفاعي، ىدفت دراسة 

عمى المستشفيات الحكومية في كل من القاىرة والجيزة، وتوصمت  البشري، حيث طُبقت الدراسة،
افي، وأن أىم بعد حصل عمى الدراسة إلى ارتفاع درجة الاحتراق الوظيفي لدى العاممين في ىذه المش

أعمى نسبة من موافقات الموظفين، ىو بُعد تبمُّد المشاعر، يميو بعد انخفاض الإنجاز الذاتي، وأخيرا 
الإنياك العاطفي، كما تبين وجود علاقة ارتباط طردية بين الاحتراق الوظيفي ورأس المال البشري؛ 

ء العاممين، وتدنت روحيم المعنوية، وتبين أيضا فكمما زاد الاحتراق الوظيفي كمما انخفض مستوى أدا
سنة، والمتزوجون الذين يعيمون أسراً  60 – 45أن أكثر الموظفين احتراقا وظيفيا ىم كبار السن بين 

 أكبر، إذ يظير عمييم الإحباط بوضوح. 
إلى فحص واقع الضغوط الوظيفية، والاحتراق  (Kattak et al,2010)كما ىدفت دراسة 

لدى العاممين في قطاع البنوك في الباكستان، واستخدم الباحثون أسموب التحميل الوصفي الوظيفي 
( مفردة من البنوك، وكشفت الدراسة عن 237والانحدار في تحميل البيانات المجمعة من حوالي )

مجموعة من الأسباب الرئيسية المؤدية إلى الضغوط الوظيفية في البنوك، أىميا عبء العمل 
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ومشاكل التكنولوجيا في العمل، وعدم عدالة الرواتب، وانعكاس مشاكل العمل عمى العائمة، وساعاتو، 
وأن أىم أعراض الاحتراق الوظيفي التي ظيرت عمى العاممين في البنوك ىي: آلام العمود الفقري، 

ل، والإعياء الشديد، والصداع، والقمق واضطراب النوم، وأن كل العوامل التنظيمية مثل بيئة العم
 وعلاقات العمل، تقود إلى الاحتراق الوظيفي الجسدي والنفسي والتنظيمي.  

 التعميق عمى الدراسات السابقة:
تناولت بعض الدراسات السابقة موضوع ضغوط العمل وعلاقتيا بالاحتراق الوظيفي، حيث 

( و Wang,2018تشابيت معيا الدراسة الحالية في الموضوع والمنيجية، ومنيا دراسات كل من )
(Choi & Koh,2015( و )Goncalves et al,2019 لكنيا اختمفت في مجال التطبيق، ذلك )

أن غالبيتيا طُبقت في المجال الطبي أو عمى العاممين في المستشفيات، كما ىو الحال في دراسات 
( التي طُبقت أيضا عمى 2016( و )محمد، 2015الاحتراق الوظيفي لكل من )عمر والرفاعي، 

( التي تناوبت الموضوع بمتغيريو الضغوط Kattak et al,2011في، باستثناء دراسة )المشا
الوظيفية، والاحتراق الوظيفي لدى العاممين في البنوك الباكستانية، حيث اتفقت الدراسة الحالية معيا، 

جدول ولكن باختلاف أبعاد المتغيرين. ولمتسييل والتوضيح فقد لخص الباحث الدراسات السابقة في ال
 التالي:

 ( مجالات تطبيق الدراسات السابقة ونتائجها1جدول )
 النتيجة مجال التطبيق الدراسة

(Goncalves et al,2019)  ٍانؼبيهىٌ ف

 انًستشفُبد

 وجىد أثز نعغىغ انؼًم ػهً الاحتزاق انىظُفٍ

(Wang,2018) تىجد ػلاقخ ارتجبغُخ ػكسُخ ثٍُ ظغىغ انؼًم  دراسخ َظزَخ

نىظُفٍ يٍ جهخ واندػى الاجتًبػٍ يٍ والاحتزاق ا

جهخ أخزي، فكهًب ساد اندػى الاجتًبػٍ قمّ اَلاحتزاق 

 انىظُفٍ.

(Omar & 

sallehuddin,2018) 

 أهى أسجبة ظغىغ انؼًم ثُئخ انؼًم واندور انىظُفٍ. ػًبل انجُبء 

(Ragma et al, 2017)  ٌوجىد يستىي يؼتدل يٍ انعغىغ يغ وجىد رظب  انًدرسى

 .وظُفٍ

الأسبتذح فٍ  (6106)أحًد، 

 انجبيؼخ

وجىد ػلاقخ ػكسُخ ثٍُ انعغىغ والانتشاو نتُظًٍُ 

 والأداء انىظُفٍ.

(Nekoranec & 

Kmosena,2015) 

صزاع ‘ أهى أسجبة ظغىغ انؼًم انًُبخ انتُظًٍُ دراسخ َظزَخ

 اندور، انثقبفخ انتُظًُُخ. 

(Ramlee et al,2016)  ٌانًىظفى

 انؼًىيُىٌ

أثز سهجٍ نعغىغ انؼًم ػهً سهىك انؼبيهٍُ  لا َىجد

 انًتدٍَُُ.

انًدرسىٌ فٍ  (6105)الأسد،

 يدرسخ

وجىد أثز كجُز نعغىغ انؼًم ػهً فبػهُخ أداء 

 انًىظفٍُ.

(Thorsteinsson et al, 

2014) 

يىظفى انًكبتت 

 الإدارَىٌ

وجىد ػلاقخ قىَخ ثٍُ ظغىغ انؼًم وانصحخ انسُئخ 

 نهؼبيهٍُ

(Pandy,2013) وجىد ظغىغ انؼًم تقىد إنً أيزاض قهجُخ أو قزحخ  دراسخ َظزَخ
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 أو سكزٌ

(Choi & Koh,2015)  ٍانؼبيهىٌ ف

 انًستشفُبد

وجىد ػلاقخ قىَخ ثٍُ ظغىغ انؼًم والاحتزاق 

 انىظُفٍ.

(Shoaga et al,2015) وجىد ػلاقخ قىَخ ثٍُ ظغىغ انؼًم والاحتزاق  رَبض أغفبل

 انىظُفٍ

(Beheshtifar & Omidvar, 

2013 

انؼبيهىٌ فٍ 

 انًستشفُبد

أٌ الاحتزاق انىظُفٍ َبجى ػٍ ػدو انتكبفؤ ثٍُ 

 يتطهجبد انىظُفخ وانًىارد انًتبحخ نهب.

انؼبيهىٌ فٍ  (6106)يحًد، 

 انًستشفُبد

وجىد ػلاقخ قىَخ ثٍُ الاحتزاق انىظُفٍ وسهىكُبد 

 انًىاغُخ انتُظًُُخ

انؼبيهىٌ فٍ  (6105)ػًز وانزفبػٍ، 

 ستشفُبدانً

وجىد درجخ ػبنُخ يٍ الاحتزاق انىظُفٍ تؤثز ػهً 

انًىارد انجشزَخ فُظهز ػهُهب الإحجبغ، والاَهبك 

 انؼبغفٍ، وانشؼىر ثتدٍَ الإَجبس انذاتٍ.

وجىد احتزاق وظُفٍ َبجى ػٍ أػًبل انتًزَط  انًستشفُبد (6108)يسُكخ، 

 انًزهقخ

ثٍُ جىدح انحُبح انىظُفُخ  وجىد ػلاقخ ػكسُخ الإػلايُىٌ (6106)انجزثزٌ، 

 والاحتزاق انىظُفٍ 

انًىظفىٌ  (6106)أثى غًُُخ، 

 انؼًىيُىٌ

وجىد ػلاقخ ارتجبغُخ ثٍُ انقُبدح الاستزاتُجُخ وانحد 

 يٍ الاحتزاق انىظُفٍ.

(Kattak, 2011) وجىد ػلاقخ ارتجبغُخ ثٍُ ظغىغ انؼًم والاحتزاق  انجُىك

 انىظُفٍ

 الجدول: من إعداد الباحث.
لكن ما يميز الدراسة الحالية أنيا أُجريت عمى أحد البنوك التجارية في فمسطين، وتناولت 
العلاقة بين ضغوط العمل والاحتراق الوظيفي في العمل البنكي المصرفي؛ لحساسيتو وأىميتو في 

وك الاقتصاد، وعالم المال والأعمال، وىنا تبدو الفجوة البحثية التي يجب تغطيتيا في مجال البن
العاممة في فمسطين،  لما لذلك من أىمية كبرى في تحسين بيئة العمل التنظيمي لكل من الموظفين 

 والمؤسسة البنكية، بما يحقق أىدافيا بكفاءة وفاعمية. 
 الإطار النظري:

( أول من أشار Selye:1936يعتبر الطبيب الينغاري الأصل سيميو )ما المقصود بضغوط العمل؟ 
وعرفيا بأنيا ردة الفعل البيولوجية غير المحددة لمجسد الناتجة عن منبيات  إلى ضغوط العمل،

الذي عرف ضغوط العمل بأنيا تداخل ما بين  (Szilas,2011:32)، وذلك نقلا عن  محددة
الظروف والأحداث البيئية التي يعيشيا الفرد، فتشكل عميو ضغوطا تؤثر عمى أوضاعو النفسية 

عمى أنيا ظيور حالة وجدانية  (181: 2015البلاونة )ماعية. وقد عرفيا والجسدية والعقمية والاجت
أو عاطفية غير سارة لدى الفرد ناجمة عن تفاعل الفرد مع بيئتو. وقد عرف 

Ayodele(2014:159 ) ضغوط العمل بأنيا تمك الأمور التي تنغص عمى الفرد وتؤثر عمى
 Beheshtifar (2013:650)جي. وعرف قدراتو، وتغِّير من وضعو النفسي والجسدي والبيولو 

ضغوط العمل بأنيا تمك الضغوط الوظيفية التي لا يستطيع الموظف مقاومتيا خلال أدائو لوظيفتو؛ 
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وذلك ناجم عن عدم قدرتو عمى المواءمة بين إمكانياتو ومتطمبات العمل وظروفو. وقد عرف 
نفسي لدى الفرد ناجم عن ( ضغوط العمل عمى أنيا حدوث خمل عضوي أو 123: 2004العمري)

بيئة العمل التي يعمل فييا، سواء المادية أو البشرية من حيث علاقتو بمسؤوليو وزملائو. وأما 
الباحث فيعرفيا إجرائياً عمى أنيا تمك العوامل المنغصة عمى العاممين والموظفين، وينجم عنيا آثاراً 

الة مرضية ما يقود إلى اضطرابيم، وينعكس سمبية نفسية أو جسدية أو عقمية، قد تصل أحيانا إلى ح
 سمبا عمى أدائيم الوظيفي.       

 أبعاد ضغوط العمل: 
تناول عدد من الباحثين أسباب نشوء ىذه الضغوط واعتبروىا أبعادا تستحق الدراسة 

( إلى الأبعاد التالية: الدور الوظيفي، واحتياجات 2015:946) Beru & Kileloوالبحث، فقد أشار 
ظيفة، والتطور الميني، والييكل التنظيمي، موضحا بعض العوامل الأخرى التي تضغط عمى الو 

الموظف إذا لم يُحسن استخداميا وىي: سوء ظروف العمل، والزيادة في ساعات العمل، والتنمر وما 
. بينما Narcissism، وظيور أعراض النرجسية والسايكوباثية Bullyingيتبعو خوفاً من المسؤول 

( إلى أبعاد كل من: العوامل التنظيمية، والعلاقة 2014:151) Olusegun & Olawasayoر أشا
( إلى 2012:343) Ghadha et alبين جماعات العمل، وشخصية الموظف وسماتو. كما أشار 

أبعاد: العبء الوظيفي الزائد، وغموض الدور الوظيفي من حيث عدم التأكد من الوصف الوظيفي، 
( إلى 150: 2011عة العمل، ونقص الدعم الاجتماعي. وقد أشار نعامة وعمي )والعلاقة مع جما

أن أبعاد العمل تتكون من: المصادر التنظيمية وفييا الاختلاف الميني، والدور الوظيفي، والمستقبل 
الوظيفي، ونقص المشاركة في القرارات، وكذلك بعد المصادر الشخصية لمفرد ونمط شخصيتو، 

عمى التحكم في الأحداث، وكذلك بُعْد جماعات العمل من حيث الزملاء والرؤساء، وسماتيا وقدرتو 
 Jamalوما بين الموظفين من صراع تنظيمي، أو نقص الدعم الاجتماعي لمموظف. كما أوضح 

( أبعاد ضغوط العمل بأنيا محصورة في: بيئة العمل ذاتيا بكل أبعادىا، ومدى استقرار 2011:21)
مكانياتو وخبراتو، وقدرتو عمى التحكم في الموظف وشعوره بالأ مان، والموظف ذاتو من حيث قدراتو وا 

الأحداث، وكيفية التصرف فييا، وقد اختار الباحث ليذه الدراسة أبعاد كل من: المناخ التنظيمي؛ لأن 
لمبنوك مناخيا التنظيمي الخاص المختمف عن المؤسسات الأخرى ببيئتيا التي تكاد تكون مفتوحة، 

ي ىياكل تنظيمية أفقية، وليست ىرمية، وبُعْد الدور الوظيفي؛ لأىميتو في حياة الموظف البنكي، وف
والذي قد تتداخل فيو أدوار الموظفين بسيولة، وبعد الموظف نفسو؛ نظراً لمفروقات الفردية بين 

دب النظري في الناس، وقد استبعد الباحث الأبعاد الأخرى مستفيداً من تجربة الدراسات السابقة والأ
 تركيزىا عمى الأبعاد المذكورة.   
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 Jobفمن الناحية التاريخية يعود مصطمح الاحتراق الوظيفي  ما المقصود بالاحتراق الوظيفي:
Burnout ( إلى الباحثةChristina Maslach:2015 عندما قامت بتقديم موضوعيا تحت عنوان )

وذلك إلى الجمعية السيكولوجية الأمريكية عام  )الإجياد العاطفي عند مقدمي الوظائف الإنسانية(
( 13: 2016، ثم تبعيا عدد من الباحثين الذين أشاروا إلى معان عدة، وقد عرف الشعلان )1973

الاحتراق الوظيفي عمى أنو ردة الفعل الناجمة عن ضغوط العمل، تؤدي إلى ظيور مشاعر سمبية 
ومستوى إنتاجيتو والمؤسسة التي يعمل فييا. بينما لدى الموظف تجاه العمل، تؤثر عمى الفرد نفسو 

( بأنو ذلك التأثير السمبي الذي يظير عمى الفرد سواء تجاه نفسو أو تجاه 344: 2016عرفو محمد )
الآخرين، قد يصل إلى تغير في المشاعر والرغبات، وقد يكون عمى شكل ردة فعل يشوبيا حالات 

د عمى التكيف في بيئة العمل بسبب الضغوط الزائدة عن قدرتو من الإجياد والاكتئاب؛ لعدم قدرة الفر 
( الاحتراق الوظيفي عمى أنو احتراق نفسي، ويعني 11: 2015الاحتمالية. وقد عرفت بو حارة )

وصول الموظف إلى حالة من التدىور النفسية ناجمة عن الضغوط المينية، تقود إلى سموك 
يؤدي إلى إحساس انفعالي بعدم الرضا والشعور بتراجع  انسحابي من البيئة التي يعمل فييا، وقد
( الاحتراق الوظيفي نقلا عن كل من 181: 2015الأداء ونقصو. كما عرف الفضمي )

(Maslach,2001 ،و  2008وأبو طوWoodman,2001 بأنو أعراض وآثار نفسية ناجمة عن )
إحباط، وعدم رضا، تؤثر بشكل ضغوط الوظيفة، وأحوال بيئة العمل قد تظير عمى شكل اكتئاب، أو 

كبير عمى أداء الموظف، وعدم قدرتو عمى تحقيق أىدافو وأىداف المنظمة التي يعمل فييا. وقد 
( الاحتراق الوظيفي بأنو الحالة التي تظير 2014:47) ,Dimitrios & Konstantinosعرف 

والرغبة في  أعراضيا عمى الموظف من حيث الإحباط والشعور بالضعف، أو فقدان الأمل،
الانسحاب واليروب، والميل إلى العزلة والتفرد، وتظير عميو علامات الاضطراب العصبي، وقد 
تصل إلى أعراض نفسية وجسدية كتسارع ضربات القمب، وضيق التنفس، وبالتالي تراجع الأداء 

اجم عن ( بأنو الشعور بالإجياد النفسي والألم الن2013:5),Finney et alالوظيفي. كما عرفو 
متطمبات الوظيفة، ويطمق عمييا ضغوط العمل، والتي تعتبر تيديداً لراحة الموظف وشعوره بالأمان 
والاطمئنان في أجواء الوظيفة؛ والتي تعود أسبابيا لمدور الوظيفي، أو بيئة العمل. وقد عرف الباحث 

تقود إلى التدىور في  الاحتراق الوظيفي إجرائياً بأنو حالة من عدم التوازن تظير عمى الموظف،
الصحة النفسية أو الجسدية، وعدم التكيف والانسجام في بيئة العمل، أو الشعور بالتعب والإجياد، أو 

 الإحساس بالإحباط فالاكتئاب.  
 أبعاد الاحتراق الوظيفي:

تناول الباحثون أبعاد الاحتراق الوظيفي الناجمة عن ضغوط العمل، وقد اتفق البعض منيم  
 & Ojekouو Khamisa et al, 2015:464ت الأبعاد، فقد أشار كل من )عمى ذا
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Dorthy,2015:255 إلى أبعاد متشابية وىي: الإنياك العاطفي، وتبدد الشخصية أو الإحساس )
 257: 2015بالسمبية تجاه الذات والآخرين، والشعور بتدني الإنجاز. كما أوضح كل من )الشفمو، 

( إلى الأبعاد التالية: الإجياد أو الانياك العاطفي، 208: 2015وحراز، 259: 2015و و عيسوي،
ثم بعد التبمد الحسي أو الشعور بالسمبية في العلاقات، ثم الشعور بتدني الإنجاز الشخصي. أما 

( فقد أشار إلى ثلاثة أبعاد وىي: الإجياد الانفعالي وفيو الغضب والتبرم، 423: 2014دويدار )
دان العنصر الإنساني، وفيو تبمد المشاعر وتغيرىا سمبا نحو الذات والآخرين، ثم والاستثارة، ثم بعد فق

بعد الشعور بتدني الإنجاز وفيو عدم الرضا، وأيضا النظر إلى الأىل والزبائن عمى أنيم مصدراً 
لإثارة المشاكل. وقد اختار الباحث ليذه الدراسة أبعاد الاحتراق الوظيفي التالية: بعد الإنياك 

اطفي؛ نظراً لما لاحظو خلال مقابلاتو مع عدد من الموظفين في أكثر من بنك، وما يظير عمييم الع
جياد جسدي، وتعبيرىم الصريح عن تراجع روحيم المعنوية، وبعد انخفاض الإنجاز  من إعياء وا 

الشخصي؛ نظراً لما أظيره بعضيم من غير رغبتو في التحمس لمعمل، وأنو سيترك العمل إذا أتيحت 
لو فرصة وظيفية أخرى، وبُعْد العدائية تجاه الآخرين؛ حيث عبَّر بعض من الموظفين عن عدم 
إحساسو بالعلاقات الدافئة مع الزملاء، وأبدى تذمره مما يتعرض لو من ضغوط الزبائن لتمبية 

 مصالحيم.
 وبعد ىذا السرد الواضح لكل من المتغيرين المستقل )ضغوط العمل(، والتابع )الاحتراق
الوظيفي(، وأبعادىما، فإن أنموذج البحث والعلاقة بين المتغيرات، وآراء المبحوثين تتمثل في الشكل 

 التالي: 
 .( أنموذج البحث، من إعداد الباحث1الشكل )

  
   

 
 
   

 
 
 
 
 
 

 الاحتراق الوظٌفً ضغوط العمل

 المناخ التنظٌمً

 انخفاض الإنجاز الشخصً

 العدائٌة تجاه الآخرٌن

 هاك العاطفًنالإ

 الدور الوظٌفً

 الموظف

 المتغٌرات الشخصٌة
الجنس، المؤهل العلمً، سنوات 

 الخبرة، المسمى الوظٌفً
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 :الطريقة والإجراءات
 بحث:منهجية ال

كما ة ىذا البحث، طبيعالمنيج الوصفي التحميمي لمبيانات، وذلك لملاءمتو ل لبحثا استخدم
والتي مدراسات السابقة ذات العلاقة، )الإطار النظري( وتم عرض موجز ل مراجعة أدبيات البحث تتم

صياغة و  تصميم الاستبانةساىمت في تعزيز فيم المشكمة، وتحديد متغيرات الدراسة، ما ساعد في 
 ياتم تفريغ نة الدراسة من الميدانات التي تمثل عيالاستبان استيفاءبعد و . الدراسة وأسئمتيامشكمة 

لإجراء التحميل الإحصائي  ؛(SPSS) ة لمدراسات الاجتماعيةالإحصائي الرزمة استخدام برنامجب
 والخروج بالنتائج.

 وعينة البحث:مجتمع 
موظفي البنك العقاري المصري العربي، الكائن في مدينة من جميع  بحثيتكون مجتمع ال
 موظفا وموظفة. 175واشتمل عمى الإداريين والفنيين، والبالغ عددىم  والبيرة،البيرة بمحافظة رام الله 

كما أُشير سابقا، وذلك  175جميع أفراد مجتمع البحث والبالغ عددىم تم اختيار  :بحثعينة ال
بطريقة )الحصر الشامل(، حيث وُزعت الاستبانة عمييم جميعاً، وبعد جمعيا وفحصيا فقد صمُح منيا 

 % من عدد الاستبانات الموزعة عمى المجتمع الكمي. 92سبة بمغت ، أي بن161
 ، وقدالاستبانةتم الاستعانة بالأدب النظري والدراسات السابقة ذات العلاقة عند تصميم أداة الدراسة: 

 اختار الباحث الأبعاد الخاصة بالمتغيرين أدناه نظراً لإجماع غالبية الدراسات السابقة عمييا، التي
 مقياسين: يعيا عمى جرى توز 

 والدور الوظيفي، والموظف. ،ويحتوي ثلاثة أبعاد ىي: المناخ التنظيمي ضغوط العمل 
 ويحتوي ثلاثة أبعاد ىي: الإنياك العاطفي، وانخفاض الإنجاز الشخصي،  الاحتراق الوظيفي

 .والعدائية تجاه الآخرين
الصدق ىو أن تقيس أسئمة ( 75-73: 2019فكما عرف أبو سمرة والطيطي ) :بحثصدق أداة ال

تقيس فعلًا الوظيفة التي يفترض أن تقيسيا، وقد تم عرض أداة أن أي  ؛الاستبانة ما وضعت لقياسو
والخبرة، لمتحقق من صلاحية الفقرات وانتمائيا إلى المجال  الاختصاصذوي عمى عدد من  بحثال

. بعضيا الآحر والتركيز عمىتم الأخذ بملاحظاتيم من حيث حذف بعض المتغيرات  قدو  ،المستيدف
ضافة أسئمة أخرى ذات علاقة الاستبانة،إضافة إلى تعديل بعض أسئمة  . ولفحص صدق أداة وا 

 الدراسة نورد اختبارين ىما:
 والنتائج نفسيا إذا أعيد تطبيق يعطي المقياسن أ والذي يقصد بو مقياس ثبات أداة البحث: .1

اسو باستخدام معامل ثبات كرونباخ ألفا عمى نفس العينة في نفس الظروف، وقد تم قي
(Cronbach's Alpha .)  وتم حساب معامل الثبات باستخدام برنامجSPSS  والذي من
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، وحذف السؤال الذي معامل تمييزه ضعيف أو سالب ،خلالو يحسب معامل التمييز لكل سؤال
 (:2وفيما يمي نتائج اختبار كرونباخ ألفا لممقياس كما يظير في جدول رقم )

 بحث(: نتائج اختبار كرونباخ ألفا لفحص الاتساق الداخمي لممقياس المستخدم في ال2جدول رقم )
 كرونباخ ألفا عدد الفقرات البُعد المقياس

 ضغوط العمل

 0.782 6 المناخ التنظيمي
 0.833 6 الدور الوظيفي

 0.626 7 الموظف
 0.791 19 المجموع

الاحتراق 
 الوظيفي

 0.667 6 طفيالإنياك العا
 0.776 6 انخفاض الإنجاز الشخصي

 0.702 5 العدائية تجاه الآخرين
 0.722 17 المجموع

 0.728 36 الدرجة الكمية لممقياس
المحددة في استبانة  وأبعادهس يي( أن قيمة معامل الثبات لممقا2يلاحظ من النتائج في جدول رقم )

 جيد، ما يدل عمى ثبات واتساق % لمعظم الأبعاد70 وتجاوزت مرتفعةمتوسطة إلى جاءت  الدراسة
، وقيم الثبات المقبولة تشترط أن لا تقل عن بين فقرات المقياس المستخدم في أداة جمع البيانات

 .(74: 2019% حسب )أبو سمرة والطيطي،60
يقصد بالاتساق الداخمي لأسئمة الاستبانة  حيث مقياس صدق الاتساق الداخمي لأداة البحث: .2

المتمثمة في مجالات  ودرجات أسئمة الاستبانة الكمية مقياسوة الارتباط بين درجات كل ق
 :(3المقاييس كما يظير في جدول رقم )

 (: نتائج اختبار ارتباط بيرسون لفحص صدق الاتساق الداخمي بين فقرات الاستبانة3جدول )
 المقياس

 المحور
 المقياس الكمي

عدد 
 المشاهدات

معامل بيرسون 
 للارتباط

 مستوى الدلالة

 ضغوط العمل

0.649 161 المناخ التنظيمي
**

 0.000 

0.658 161 الدور الوظيفي
**

 0.000 

0.615 161 الموظف
**

 0.000 

 الاحتراق الوظيفي

0.647 161 الإنهاك العاطفي
**

 0.000 

انخفاض الإنجاز 
 الشخصي

161 0.425
**

 0.000 

0.508 161 العدائية تجاه الآخرين
**

 0.000 
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عند مستوى  ( معاملات ثبات داخمي دالة إحصائياً 3**تعتبر معاملات الارتباط في جدول رقم )
 0.01دلالة 

لمقياس ( أن قيمة معامل ارتباط بيرسون بين الدرجة الكمية 3يظير من النتائج في جدول رقم )
كانت  الوظيفي، الموظف(محور ضغوط العمل )المناخ التنظيمي، الدور وكل بعد من أبعاد  الدراسة

 المقياس(، ما يدل عمى اتساق مرتفع بين فقرات 0.01مرتفعة )ارتباط دال عند درجة معنوية 
لمقياس يظير أن قيمة معامل ارتباط بيرسون بين الدرجة الكمية ، كما المستخدم في أداة جمع البيانات

انخفاض الإنجاز الشخصي، ، عاطفيالإنهاك ال)محور الاحتراق الوظيفي  وكل بعد من أبعادالدراسة 

(، ما يدل عمى اتساق 0.01( كانت مرتفعة )ارتباط دال عند درجة معنوية العدائية تجاه الآخرين
 المستخدم في أداة جمع البيانات.الكمي لمدراسة مقياس البين فقرات أيضاً مرتفع 

 :الوصف الإحصائي لمجتمع البحث
الجنس، المؤىل تم رصد توزيعات أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات النوعية في الاستبانة وىي )

 :(4يظير في جدول رقم )(، وقد جاءت ىذه المعالم كما العممي، الخبرة، طبيعة الوظيفة
 المتغيرات الديموغرافية(: التوزيع النسبي لأفراد عينة الدراسة حسب 4جدول )

 )%( النسبة دد )#(الع الفئة المتغير

 الجنس
 57.1 92 ذكر

 42.9 69 أنثى

 100.0 161 المجموع

 المؤىل العممي

 11.8 19 دبموم فأقل

 64.0 103 بكالوريوس

 24.2 39 ماجستير فأعمى

 100.0 161 المجموع

 الخبرة

 18.0 29 سنوات 5أقل من 

 41.0 66 سنوات 10-5من 

 41.0 66 سنوات 10أكثر من 

 100.0 161 لمجموعا

 المسمى الوظيفي

 16.8 27 مدير

 27.3 44 رئيس قسم

 55.9 90 إداريموظف 

 100.0 161 المجموع
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النسبة الأعمى من أفراد مجتمع البحث ىم من الذكور، ن أ( ب4جدول رقم ) النتائج في يتضح من
آرائيم.  بينت النتائج % فقط من المستطمعة 42.9%، فيما بمغت نسبة الإناث 57.1بنسبة بمغت 

النسبة الأعمى من أفراد مجتمع البحث ىم من حممة درجة البكالوريوس وبمغت نسبتيم  أن كذلك
% من مجمل المجتمع، وفي المرتبة الثانية جاءت نسبة حممة درجة الماجستير فأعمى وبمغت 64.0
ي نسب من لدييم خبرة أظيرت النتائج تساو %، 11.8%، فيما بمغت نسبة حممة الدبموم فأقل 24.2
% لكل منيما، وجاء في المرتبة 41.0سنوات( بنسبة بمغت  10سنوات( و)أكثر من  10 – 5)من 

أخيراً  .% من أفراد مجتمع البحث18.0سنوات بنسبة بمغت  5الثالثة من لدييم سنوات خبرة أقل من 
موظفين إداريين بنسبة ( بأن غالبية أفراد مجتمع البحث يعممون ك4من النتائج في جدول )يتضح 
%، أما في المرتبة الثالثة 27.3%، وفي المرتبة الثانية رؤساء الأقسام بنسبة بمغت 55.9بمغت 

 .16.8فجاءت نسبة من يعممون كمدراء وبمغت 
 :بحثمتغيرات ال

المستقل وىو ضغوط العمل، والمتغير التابع، وىو الاحتراق الوظيفي،  اشتممت الدراسة عمى المتغير
 متغيرات الديموغرافية: الجنس، والمؤىل العممي، وسنوات الخبرة، وطبيعة الوظيفة.وال

 :المعالجات الإحصائية
دخاليا الى الحاسوب، باستخدام برنامج الرزمة  بعد عممية جمع البيانات، تم ترميز الاستبانات وا 

وللإجابة عن أسئمة  ،لمعالجة البيانات، واستخراج النتائج SPSS)الإحصائية لمعموم الاجتماعية )
 الدراسة، واختبار فرضياتيا تم استخدام المعالجات الإحصائية التالية:

 مقياس ليكرت الخماسي(Likert Scale)   لقياس واقع ضغوط العمل، ومستوى الاحتراق
 الوظيفي لدى العاممين في البنك العقاري المصري العربي. 

 التكرارات والنسب المئوية (Frequencies and Percentages.لمتعرف عمى مجتمع البحث ) 
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية (Descriptive Statistics للإجابة عمى أسئمة )

 البحث.
 ( معامل كرونباخ ألفاCronbach's Alpha) .لقياس درجة ثبات مقياس البحث 

 ( يؼبيم ثُزسىٌ نلارتجبغPearson Correlationلقياس درجة الاتساق ) .في مقياس البحث 
 ( اختبار تي لمعينات المستقمةIndependent Sample T-test لاختبار دلالة الفروق بين )

 أفراد عينة الدراسة لممتغيرات التي تحتوي عينتين مستقمتين كالجنس.
 تحميل التباين الأحادي اختبار (One-way ANOVA لاختبار دلالة ) فروق المتوسطات بين

 .مجتمع البحثأفراد 
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 ( اختبار الانحدار الخطي البسيطSimple Linear Regression لاختبار أثر ضغوط العمل )
 عمى الاحتراق الوظيفي.

 ،(Likert Scale)تم استخدام مقياس " ليكرت"  البحثولقياس استجابات أفراد العينة عمى فقرات 
 التالي:( 5رقم )وذلك كما ىو مبين في جدول 
 ((Likert Scaleليكرت الخماسي درجة مقياس (: 5جدول رقم )

 معارض بشدة معارض محايد موافق بشدة موافق الاستجابة
 1 2 3 4 5 )الوزن( الدرجة

 ولتحديد درجة الموافقة )مقياس التصحيح( تم تحديد خمسة مستويات كما يمي:
 (: مستويات مقياس التصحيح لمقياس الدراسة6جدول رقم )

 درجة الموافقة نسبة الموافقة وافقةخيار الم    فئة الوسط الحسابي*
 منخفضة جداً  % فأقل36 معارض بشدة 1.8 – 1

 منخفضة %52.2 -% 36.1 معارض 2.6 – 1.81
 متوسطة %68.4 -% 52.3 محايد 3.42 – 2.62
 مرتفعة %84.6 -% 68.5 موافق 4.23 – 3.43
 مرتفعة جداً  %100 -% 84.7 موافق بشدة 5 - 4.24

 - 5الفئة الدنيا =  –باستخدام المدى لخيارات المقياس وهو الفئة العميا لممقياس * تم استخراجها 
 5÷  4، ولاستخراج طول فئة المتوسط تمت قسمة المدى عمى الفئة العميا لممقياس أي 4=  1
 ، وهي طول فئة الوسط الحسابي.0.8= 

 : نتائج الدراسة ومناقشتها
 :بحثلأسئمة ا مىالنتائج المتعمقة بالإجابة ع

 ما واقع ضغوط العمل في البنك العقاري المصري العربي؟ السؤال الفرعي الأول:
تم استخراج المتوسطات الحسابية  لمحور ضغوط العمللتوضيح الدرجات للأبعاد الرئيسية 

ضغوط العمل وىي )المناخ التنظيمي،  والانحرافات المعيارية لكل عبارة من عبارات أبعاد مقياس
 (:7والذي يجيب عمى السؤال الفرعي الأول، كما يظير في الجدول رقم ) ي، الموظف(الدور الوظيف
(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة التقدير لاستجابات أفراد 7جدول رقم )

 مقياس ضغوط العملعمى  مجتمع البحث

 البند
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة الموافقة النسبة )%(

 مرتفعة %69.8 31. 3.49 ضغوط العمل لمقياسالدرجة الكمية  
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% لمدرجة الكمية لمقياس 69.9بمغت  ةبنسبمرتفعة درجة مجتمع البحث بمغ متوسط استجابات أفراد 
ضغوط العمل، ما يدل عمى وجود ضغوط عمل مرتفعة يعاني منيا الموظفين في البنك العقاري 

يظير ذلك من خلال المتوسطات الحسابية لاستجابات أفراد العينة عمى كل عبارة المصري العربي، و 
 من عبارات محور إدارة ضغوط العمل بأبعاده كافة، كما يمي:

 بعد المناخ التنظيمي: .1
(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة التقدير لاستجابات أفراد 8جدول رقم )

 بعد المناخ التنظيميعمى  بحثمجتمع ال
الر
الوسط  العبارةالبعد/  قم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

النسبة 
)%( 

درجة 
 الموافقة

درجة 
 الأهمية

0 
تنقصني البيانات التي تمكنني من إنجاز 

 عممي.
 6 متوسطة 66.0% 994. 3.30

أشعر أن مكان عممي غير مريح وتنقصو  6
 بعض الخدمات الأساسية.

 4 متوسطة 68.6% 927. 3.43

3 
يشركني المسؤولون عني في صناعة 

 القرارات.
 3 مرتفعة 71.3% 881. 3.52

 2 مرتفعة %74.5 994. 3.73 تسود أجواء العمل المحسوبية والمحاباة. 4

5 
تسود أجواء العمل علاقات متوترة بين 

 المسؤولين والموظفين.
 5 متوسطة 68.1% 931. 3.40

6 
اللازمة لمقيام  تتوفر لي الخصوصية

 بواجبي في مكان عممي.
 1 مرتفعة 75.6% 879. 3.76

 مرتفعة %4107 465. 3.59 المناخ التنظيميالدرجة الكمية لبعد 

 
% ، وىي تدل عمى درجة مرتفعة من الموافقة 70.4بمغت درجة الموافقة الكمية لبعد المناخ التنظيمي 

والتي  6، وكانت أعمى درجة موافقة لمعبارة رقم عمى وجود خمل في المناخ التنظيمي في المؤسسة
( بنسبة موافقة بمغت تتوفر لي الخصوصية اللازمة لمقيام بواجبي في مكان عمميتنص عمى: )

لأن  وىو الأعمى بين المتوسطات الحسابية لبعد المناخ التنظيمي، 3.76%، ومتوسط حسابي 75.2
ديكورات خشبية حديثة، وحصمت العبارة رقم البنك يوفر مكاتب خاصة لكل موظف حسب تقطيعات و 

( عمى أقل درجة موافقة بنسبة تنقصني البيانات التي تمكنني من إنجاز عمميوالتي تنص عمى: ) 1
وىو أقل متوسط في البعد الأول، ويفسر الباحث ذلك بأن  3.30%، ووسط حسابي 66.1بمغت 

ا يتطمب رجوع المرؤوس إلى رئيسو تفويض الصلاحيات من قبل الرؤساء يكاد يكون محدوداً، م
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لأىمية صناعة القرارات وحساسيتيا في مجال الائتمان المصرفي خاصة والإدارة المالية عامة. ما 
يعني أن البيئة التنظيمية تشكل ضغطاً عمى الموظفين، لعدم توفر خصوصية المكتب، وشعور 

النتيجة مع دراسات كل من  الموظف بالمحسوبية والمحاباة لصالح بعض الزملاء، وتتفق ىذه
 . (2010و عابدين، Omar & sallehuddin,2018و  Wang,2018. و 2016)البربراوي،

 لدور الوظيفي:ا. بعد 2
(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة التقدير لاستجابات أفراد 9جدول رقم )

 الدور الوظيفيبعد عمى  مجتمع البحث

الوسط  العبارةالبعد/  قمالر 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
)%( 

درجة 
 الموافقة

درجة 
 الأهمية

يقمقني قيام بعض زملائي بنفس دوري  1
 الوظيفي

 6 يتىسطخ 68.7% 954. 3.43

أشعر أحيانا أن الدور المطموب مني  2
 غامضاً 

 4 يزتفؼخ 71.0% 815. 3.50

ما يخمق تتداخل ميامي مع ميام زملائي  3
 بيننا صراعاً في العمل.

 2 يزتفؼخ 71.7% 866. 3.53

إجراءات العمل الحالية تعيق إنجازي  4
 المطموب.

 3 يزتفؼخ 71.4% 895. 3.52

أشعر أن الدور المطموب مني يشكل عبئا  5
 ثقيلًا.

 5 يزتفؼخ 69.3% 942. 3.47

أشعر أن عبئي الوظيفي يزيد عن الوقت  6
 المحدد لإنجازه.

 1 يزتفؼخ 74.1% 865. 3.70

 مرتفعة %4106 1.45 3.55 الدور الوظيفيالدرجة الكمية لبعد 

 
% وىي تدل عمى درجة مرتفعة من الموافقة 70.5بمغت درجة الموافقة الكمية لبعد الدور الوظيفي 

عمى وجود خمل واشكالات في الدور الوظيفي في المؤسسة، حيث من الواضح أن الأدوار الوظيفية 
محددة بوضوح لمموظفين، وقد يكون في تداخل أو ازدواجية في الميام، وكانت أعمى درجة  غير

( أشعر أن عبئي الوظيفي يزيد عن الوقت المحدد لإنجازهوالتي تنص عمى: ) 6موافقة لمعبارة رقم 
وىو الأعمى بين المتوسطات الحسابية لبعد  3.70%، ومتوسط حسابي 74.0بنسبة موافقة بمغت 

يقمقني قيام بعض زملائي بنفس دوري والتي تنص عمى: ) 1وحصمت العبارة رقم  الوظيفي،الدور 
وىو أقل متوسط في  3.63%، ووسط حسابي 68.7( عمى أقل درجة موافقة بنسبة بمغت الوظيفي
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البعد الثاني. ما يعني أن شعوراً بضغط العمل ناجم عن زيادة العبء الوظيفي في العمل، ووجود 
بسبب ازدواجية وتداخل الميام، وقد اتفقت ىذه النتيجة مع دراسات كل من )مسيكة،  صراع تنظيمي

 .Nekoranec & Kmosena,2015 و 2016، والبربراوي، 2015، و الأسد، 2018
 . بعد الموظف:3

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة التقدير لاستجابات 10جدول رقم )
 الموظفبعد عمى  مجتمع البحثد أفرا

الوسط  العبارةالبعد/  الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
)%( 

درجة 
 الموافقة

درجة 
 الأهمية

1 
أخاف من تقييم أدائي الوظيفي بصورة 

 سمبية.
 2 مرتفعة 76.6% 808. 3.61

تنقصني بعض ميارات العمل التي يجب  2
 أن تدربني المؤسسة عمييا.

 3 مرتفعة 69.6% 902. 3.48

 6 متوسطة %66.6 907. 3.33 أشعر بتوتر وغضب دائمين في العمل. 3

مع زملائي في  انسجاميأشعر بعدم  4
 العمل.

 7 متوسطة 66.5% 906. 3.32

يسيطر عمي إحساس بالتشاؤم من  5
 المستقبل.

 5 متوسطة 66.7% 968. 3.34

أُفضل إنجاز العمل المطموب مني  6
 بمفردي.

 1 مرتفعة 73.3% 993. 3.66

7 
تنعكس علاقتي العائمية السمبية عمى 

 علاقتي الوظيفية
 4 متوسطة 67.1% 937. 3.35

 متوسطة %6606 1.52 3.77 الموظفالدرجة الكمية لبعد 

 
% وىي تدل عمى درجة مرتفعة من الموافقة عمى أن 68.8بمغت درجة الموافقة الكمية لبعد الموظف 

من مشاكل تتعمق بنفسيتو وثقافتو التنظيمية، ومزاجو الشخصي في مكان عممو،  الموظف نفسو يعاني
أُفضل إنجاز العمل المطموب مني والتي تنص عمى: ) 6وكانت أعمى درجة موافقة لمعبارة رقم 

وىو الأعمى بين المتوسطات  3.66%، ومتوسط حسابي 73.3( بنسبة موافقة بمغت. بمفردي
مع زملائي  انسجاميأشعر بعدم والتي تنص عمى: ) 4مت العبارة رقم وحص الحسابية لبعد الموظف،

وىو أقل متوسط في  3.32%، ووسط حسابي 66.5( عمى أقل درجة موافقة بنسبة بمغت في العمل
البعد الثالث. وىذا يعني أن عدداً من الموظفين ممن يشعرون بضغط العمل ناجم عن أنانيتيم 
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عي، وأيضا خوفيم من عدم تقييم أدائيم بصورة جيدة، واتفقت ىذه ورغبتيم بالعمل الفردي لا الجما
 (.2016و البربراوي،  2015و عمر والرفاعي،  2016النتيجة مع دراسات كل من )محمد،

 السؤال الفرعي الثاني:ما درجة الاحتراق الوظيفي لدى العاممين في البنك العقاري المصري العربي؟
تم استخراج المتوسطات الحسابية  لمحور الاحتراق الوظيفية لتوضيح الدرجات للأبعاد الرئيسي

الاحتراق الوظيفي، وىي )الإنياك  والانحرافات المعيارية لكل عبارة من عبارات أبعاد مقياس
والذي يجيب عمى السؤال الفرعي  العاطفي، انخفاض الإنجاز الشخصي، العدائية تجاه الآخرين(

 (:11، كما يظير في الجدول )الثاني
(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة التقدير لاستجابات 11جدول رقم )

 مقياس الاحتراق الوظيفيعمى  مجتمع البحثأفراد 

الوسط  البند
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
)%( 

درجة 
 الموافقة

 متوسطة %69.1 1.27 3.45 لمقياس الاحتراق الوظيفيالدرجة الكمية  
 

% لمدرجة الكمية لمقياس 68.9بمغت  ةبنسبمرتفعة درجة  مجتمع البحثبمغ متوسط استجابات أفراد 
الاحتراق الوظيفي، ما يدل عمى وجود درجة متوسطة من الاحتراق الوظيفي يعاني منيا الموظفين في 

ستجابات أفراد العينة، البنك العقاري المصري العربي، ويظير ذلك من خلال المتوسطات الحسابية لا
 عمى كل عبارة من عبارات محور إدارة الاحتراق الوظيفي بأبعاده كافة، كما يمي:

 :الإنهاك العاطفي. بعد 1
(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة التقدير لاستجابات 12جدول رقم )

 يالإنهاك العاطفبعد عمى  مجتمع البحثأفراد 

الوسط  العبارةالبعد/  الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
)%( 

درجة 
 الموافقة

درجة 
 الأهمية

1 
أحس بانخفاض روحي المعنوية في 

 العمل.
 5 يتىسطخ 68.6% 945. 3.41

 6 يتىسطخ %65.5 968. 3.27 أجواء العمل تفقدني الثقة بنفسي. 2

3 
تنخفض حماستي لمعمل مقارنة مع الفترة 

 السابقة.
 4 يزتفؼخ 69.8% 994. 3.49

أشعر بالتثاقل حينما أصحو صباحاً ليوم  4
 جديد.

 3 يزتفؼخ 71.3% 895. 3.52

 2 يزتفؼخ %71.6 922. 3.53 ينتابني إحساس بالممل خلال ساعات الدوام. 5
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6 
وظيفتي الحالية تسبب لي تبمد المشاعر 

 وعدم الاكتراث.
 1 يزتفؼخ 70.9% 904. 3.60

 مرتفعة %6207 433. 3.44 درجة الكمية لبعد الإنهاك العاطفيال 

 

% وىي تدل عمى درجة مرتفعة من الموافقة 69.4بمغت درجة الموافقة الكمية لبعد الإنياك العاطفي 
والتي تنص عمى:  6عن وجود إنياك عاطفي لدى الموظفين، وكانت أعمى درجة موافقة لمعبارة رقم 

%، ومتوسط 71.9( بنسبة موافقة بمغت تبمد المشاعر وعدم الاكتراث وظيفتي الحالية تسبب لي)
 2وحصمت العبارة رقم  وىو الأعمى بين المتوسطات الحسابية لبعد الانياك العاطفي، 3.60حسابي 

%، 65.5( عمى أقل درجة موافقة بنسبة بمغت أجواء العمل تفقدني الثقة بنفسيوالتي تنص عمى: )
ل متوسط في بعد الانياك العاطفي. ويفسر الباحث ىذه الدرجة المرتفعة وىو أق 3.27ووسط حسابي 

من الانياك العاطفي بما يشعر بو الموظف من الروتين والممل في العمل، وما ينجم عنو من لامبالاة 
وتبمد الأحاسيس والمشاعر، وبالتالي عدم رضاه عن وضعو وعلاقاتو مع مرؤوسيو وزملائو 

 Shoaga etو Goncalves et al,2019النتيجة مع دراسات كل من )ومراجعيو، واتفقت ىذه 
al,2015   وKattak, 2011 ،2015و عمر والرفاعي.) 

 . بعد انخفاض الإنجاز الشخصي:2
(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة التقدير لاستجابات 13جدول رقم )

 خفاض الإنجاز الشخصيانبعد عمى  مجتمع البحثأفراد 

 العبارةالبعد/  الرقم
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
)%( 

درجة 
 الموافقة

درجة 
 الأهمية

 1 مرتفعة %78.8 864. 3.94 أقوم بتييئة الأجواء المناسبة لأداء ميامي. 1

 2 مرتفعة %75.8 825. 3.79 أتحمس بنشاط وحيوية لمقيام بأعمالي. 2

3 
يري السمبي عندما أتعامل مع أشعر بتأث
 الآخرين.

 4 متوسطة 66.6% 812. 3.33

4 
 استقباليتممكني شعور بالتوتر عند 

 الزبائن.
 6 متوسطة 65.6% 846. 3.28

5 
أقدم أعمالًا غير جيدة ولا تتلاءم مع 

 الزبائن.
 3 متوسطة 66.8% 881. 3.34

 5 متوسطة %66.6 924. 3.31 أشعر بتراجع في أدائي اليومي لمعمل. 6

 مرتفعة %4101 35. 3.43 انخفاض الإنجاز الشخصيالدرجة الكمية لبعد  
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% وىي تدل عمى درجة عالية من 70.0بمغت درجة الموافقة الكمية لبعد انخفاض الإنجاز الشخصي 
ي الإنجاز الشخصي لمموظفين، وكانت أعمى درجة موافقة لمعبارة رقم فالموافقة عمى وجود انخفاض 

%، 78.8تي تنص عمى: )أقوم بتييئة الأجواء المناسبة لأداء ميامي( بنسبة موافقة بمغت وال 1
وىو الأعمى بين المتوسطات الحسابية لبعد انخفاض الإنجاز الشخصي،  3.94ومتوسط حسابي 

والتي تنص عمى: )يتممكني شعور بالتوتر عند استقبال الزبائن( عمى أقل  4وحصمت العبارة رقم 
وىو أقل متوسط في بعد انخفاض الإنجاز  3.28%، ووسط حسابي 65.6ة بنسبة بمغت درجة موافق
ما يعني عدم تحمس الموظف لمقيام بأعمالو إلا من قبيل الخوف عمى وظيفتو، فيو لا  الشخصي.

يتحمس لتييئة مكان العمل، ولا يتفانى في خدمة الزبائن كما يجب، واتفقت ىذه النتيجة مع دراسات 
 (.2015و عمر والرفاعي، Goncalves et al,2019كل من )

 :العدائية تجاه الآخرين. بعد 3
(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية ودرجة التقدير لاستجابات 14جدول رقم )

 العدائية تجاه الآخرينبعد عمى  مجتمع البحثأفراد 

 العبارةالبعد/  الرقم
الوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

النسبة 
)%( 

درجة 
 الموافقة

درجة 
 الأهمية

1 
ظروف العمل تدفعني لمتعامل بقسوة مع 

 الناس.
 3 متوسطة 67.5% 974. 3.37

2 
يمومني من حولي بسبب تعرضيم لمشاكل 

 العمل في
 4 متوسطة 66.5% 946. 3.32

 2 متوسطة %67.6 987. 3.38 أحس بالاختناق خلال ساعات العمل. 3

4 
أن بعض الزملاء من حولي مثل  أشعر

 الجمادات.
 1 متوسطة 68.0% 951. 3.40

توترني جداً أساليب المراجعين الذين لا  5
 يحترمون الإجراءات

 5 متوسطة 66.0% 942. 3.30

 متوسطة %6409 43. 3.36 الدرجة الكمية لبعد العدائية تجاه الآخرين
 

% وىي تدل عمى درجة 67.2 ه الآخرينالعدائية تجابمغت درجة الموافقة الكمية لبعد 
والتي تنص  4متوسطة من الشعور بالعدائية تجاه الآخرين، وكانت أعمى درجة موافقة لمعبارة رقم 

%، ومتوسط 68.1( بنسبة موافقة بمغت أشعر أن بعض الزملاء من حولي مثل الجماداتعمى: )
وحصمت العبارة  ،ئية تجاه الآخرينالعداوىو الأعمى بين المتوسطات الحسابية لبعد  3.40حسابي 

( عمى أقل توترني جداً أساليب المراجعين الذين لا يحترمون الإجراءاتوالتي تنص عمى: ) 5رقم 
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بعد العدائية تجاه وىو أقل متوسط في  3.30%، ووسط حسابي 66.1درجة موافقة بنسبة بمغت 
وره بالاختناق في العمل، ما يجعمو . ما يعني أن الموظف وصل إلى درجة التبمد نتيجة لشعالآخرين

غير قادر عمى السيطرة عمى ذاتو خاصة عند التعامل مع الزبائن، وأن تصنعو باليدوء ليس إلا من 
 Kattak etو 2015قبيل إرضاء المسؤولين. واتفقت ىذه النتيجة مع دراسة كل من )عمر والرفاعي،

al,2011.) 
باطية بين ضغوط العمل والاحتراق الوظيفي لدى هل هناك علاقة ارت :الثالثالسؤال الفرعي 

 العاممين في البنك العقاري المصري العربي؟
 (:15، كما يظير في الجدول رقم )عمل اختبار بيرسون للارتباطللإجابة عمى ىذا السؤال تم 

 (: اختبار بيرسون للارتباط لفحص العلاقة بين محوري ضغوط العمل والاحتراق الوظيفي15جدول رقم )
 محور الاحتراق الوظيفي  

 ضغوط العملمحور 
444. اختبار بيرسون للارتباط

**
 

 000. مستوى الدلالة )من الطرفين(

 161 عدد المشاىدات

عند مستوى  ( معاملات ثبات داخمي دالة إحصائياً 14**تعتبر معاملات الارتباط في جدول رقم )
 0.01دلالة 

العلاقة بين محوري ضغوط العمل والاحتراق الوظيفي ( أن 15تشير النتائج في جدول رقم )
ىي علاقة طردية، ودالة إحصائياً، ويمكن الاستدلال من خلاليا عمى أنو كمما ارتفع مستوى ضغوط 
العمل كمما ارتفع مستوى الاحتراق الوظيفي لدى العاممين في البنك العقاري المصري العربي، وىي 

يرتفع مستوى الاحتراق الوظيفي مع زيادة ضغوط العمل، حيث علاقة منطقية، حيث من الطبيعي أن 
حصل بعدي المناخ التنظيمي، والدور الوظيفي عمى درجة مرتفعة لدى العاممين في البنك، وقاد ذلك 
إلى احتراق وظيفي تمثل في ارتفاع درجات كل من الإنياك العاطفي، وتدني الإنجاز الشخصي. 

و  Shoaga et al,2015و Choi & Koh,2015ل من: )واتفقت ىذه النتيجة مع دراسات ك
 (.Kattak, 2011و و 2015و وأبو غنيمة، 2016البربري، 

ما أثر ضغوط العمل عمى الاحتراق الوظيفي لدى العاممين في البنك العقاري  :الرابعالسؤال الفرعي  
 المصري العربي؟

حدار الخطي البسيط لقياس أثر أبعاد من خلال نتائج اختبار الانلإجابة عمى ىذا السؤال يمكننا ا
  ضغوط العمل عمى الاحتراق الوظيفي، كما يمي:
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 (: تحميل الانحدار الخطي البسيط لفحص أثر أبعاد ضغوط العمل عمى الاحتراق الوظيفي16جدول رقم )
 (*B) معاملات الانحدار *تحلٌل التباٌن الأحادي ملخص النموذج

(R)* (R
اختبار  (2

(F) 
مستوى 

 لدلالةا
 اختبار قيمةال اسم المتغير

(t) 
مستوى 
 الدلالة

.447 .199 13.042 .000
b

 000. 9.570 2.103 الحد الثابت 

المناخ 
 التنظيمي

.127 2.893 .004 

الدور 
 الوظيفي

.143 2.969 .003 

 031. 2.174 114. الموظف

 مي، الدور الوظيفي، الموظف.* المتغيرات المستقمة ىي: الحد الثابت، المناخ التنظي
 المتغير التابع: الاحتراق الوظيفي.

( أن النموذج صالح للاختبار، حيث بمغت قيمة 16يظير من تحميل الانحدار في جدول )
وىي أقل من مستوى الثقة المفترض، بالتالي نرفض  0.00مستوى الدلالة لتحميل التباين الاحادي 

حية نموذج الانحدار لتفسير أثر ضغوط العمل عمى الاحتراق الفرضية الضمنية القائمة بعدم صلا
وعميو نرفض الفرضية  0.05الوظيفي، كما جاءت نسبة الدلالة لمعاملات الانحدار كافة أقل من 

القائمة بعدم وجود أثر لأبعاد ضغوط العمل كل عمى حدة عمى الاحتراق الوظيفي، وأظيرت قيمة 
% في سوء المناخ التنظيمي سيؤدي إلى ارتفاع 1رتفاعاً بنسبة معامل متغير المناخ التنظيمي أن ا
%، وىكذا لبقية أبعاد ضغوط العمل. بالتالي نستنتج وجود 0.127نسبة الاحتراق الوظيفي بما نسبتو 

أثر ذي دلالة معنوية لضغوط العمل بأبعاده الثلاث عمى الاحتراق الوظيفي، وىي مجتمعة تفسر أن 
لاختلاف في الاحتراق الوظيفي، وما عدا ذلك تفسره عوامل أخرى غير مذكورة % تقريبا التباين وا19

ىنا، وفي مقدمتيا بعد الدور الوظيفي يميو بعد المناخ التنظيمي، اتفقت ىذه النتيجة مع نتائج دراسة 
(   Wang, 2018و  Goncalves et al,2019 و  Omar & sallehuddin,2018كل من)

 (. (Ragma et al, 2017اسة(لكنيا اختمفت نتائج الدر 
هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين آراء المبحوثين حول الاحتراق : الخامسالسؤال الفرعي 

 الوظيفي تعزى إلى متغيرات )الجنس، والمؤهل العممي، وسنوات الخبرة، والمسمى الوظيفي(؟
يرات الديموغرافية عمى حدة، للإجابة عمى ىذا السؤال سنقوم بإجراء اختبارات لكل متغير من المتغ

لبيان وجود فروقات ذات دلالة إحصائية في آراء المبحوثين حول الاحتراق الوظيفي لدى العاممين في 
 البنك العقاري المصري العربي، كما يمي:
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 حسب متغير الجنس: .1
لفحص وجود فروق ذات دلالة بين آراء المبحوثين حول الاحتراق الوظيفي لدى العاممين في 

( لعينتين مستقمتين كما tلبنك العقاري المصري العربي حسب متغير الجنس، تم إجراء اختبار )ا
 (:17يظير في جدول رقم )

( لعينتين مستقمتين لمعرفة الفروق في آراء المبحوثين حول الاحتراق الوظيفي t(: اختبار )17جدول رقم )
 سلدى موظفي البنك العقاري المصري العربي حسب متغير الجن

 الجنس
 tاختبار  إحصاءات وصفية

عدد 
 المشاىدات

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 tاختبار 
درجات 
 الحرية

مستوى الدلالة )من 
 الطرفين(

 25733. 3.4372 92 ذكر
-2.099 156.048 1.037 

 22096. 3.5165 69 أنثى

 

وىو  0.037رفين( قد بمغ ( أن مستوى الدلالة )من الط17يظير من النتائج في جدول رقم )
لأن الاختبار من الطرفين، لذا نستنج  2بعد قسمتيا عمى  (α≤0.05)أقل من نسبة الثقة المفترضة 

حول الاحتراق الوظيفي لدى وجود فروق ذات دلالة إحصائية في آراء أفراد عينة الدراسة )المبحوثين( 
نس، ويظير الفرق في المتوسطات العاممين في البنك العقاري المصري العربي حسب متغير الج

تقريباً فيما  3.52الحسابية لصالح الإناث حيث بمغ متوسط موافقتين عمى وجود الاحتراق الوظيفي 
لصالح الإناث،  0.08تقريباً بفارق  3.44بمغ متوسط موافقة الذكور عمى وجود الاحتراق الوظيفي 

وظيفية الأعمى وشعورىن بما يترتب عمى ويفسر الباحث ذلك بعدم حصول الموظفات عمى المراتب ال
ذلك من فقدان المزايا الوظيفية، كما أن الاناث أقل تحملًا من الذكور لضغوط العمل، ما يزيد من 
نسبة إحساسين بالإحتراق الوظيفي؛ وقد يعود ذلك إلى خصائص المجتمع الذكوري، واتفقت ىذه 

 (.2016والبربري،  2015النتيجة مع الأسد،
 غيرات )المؤهل العممي، وسنوات الخبرة، والمسمى الوظيفي(:حسب المت .2

لفحص وجود فروق ذات دلالة في آراء المبحوثين حول الاحتراق الوظيفي لدى العاممين في 
البنك العقاري المصري العربي حسب المتغيرات )المؤىل العممي، وسنوات الخبرة، وطبيعة الوظيفة(، 

( نتائج 18(، ويظير جدول رقم )One-way ANOVAلأحادي )تم اجراء اختبار تحميل التباين ا
 الاختبار:
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دلالة الفروق في متوسطات آراء أفراد عينة  لفحص(: نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي 18جدول رقم )
الاحتراق الوظيفي لدى العاممين في البنك العقاري المصري العربي حسب المتغيرات )المؤهل الدراسة حول 

 ي، وسنوات الخبرة، المسمى الوظيفي(العمم
درجات  مصدر الفروق المتغير

 الحرية
 مستوى الدلالة Fاختبار 

 المؤهل العممي
 2 بين المجموعات

 158 خلال المجموعات 437. 832.

 160 المجموع

 سنوات الخبرة
 2 بين المجموعات

 158 خلال المجموعات 783. 245.

 160 المجموع

 الوظفي المسمى
 2 بين المجموعات

 158 خلال المجموعات 915. 089.

 160 المجموع

في تحميل  Fلاختبار  قيمة مستوى الدلالة الإحصائية( أن 18أظيرت النتائج في جدول )
(، α≤0.05وىي أعمى من نسبة المعنوية المفترضة ) 0.437التباين لمتغير المؤىل العممي بمغت 

حول د فروق ذات دلالة إحصائية في آراء أفراد عينة الدراسة )المبحوثين( نستنج عدم وجو وػهُه 
الاحتراق الوظيفي لدى العاممين في البنك العقاري المصري العربي حسب متغير المؤىل العممي؛ أي 
أن آراء المبحوثين من كافة المؤىلات العممية متساوية بالمتوسط، ولا قيمة إحصائية لمفروقات 

 توسطاتيم. الصغيرة في م
في  Fلاختبار  مستوى الدلالة الإحصائية ( أيضاً أن قيمة18كما أظيرت النتائج في جدول )
(، α≤0.05وىي أعمى من نسبة الثقة المفترضة ) 0.783 تحميل التباين لمتغير سنوات الخبرة بمغت

حول حوثين( نستنج عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في آراء أفراد عينة الدراسة )المبوػهُه 
الاحتراق الوظيفي لدى العاممين في البنك العقاري المصري العربي حسب متغير سنوات الخبرة؛ أي 
أن آراء المبحوثين من كافة درجات الخبرة متساوية بالمتوسط، ولا قيمة إحصائية لمفروقات الصغيرة 

 في متوسطاتيم.
في  Fلاختبار  ة الإحصائيةقيمة مستوى الدلال( أن 18أظيرت النتائج في جدول )كذلك 

(، α≤0.05ىي أعمى من نسبة الثقة المفترضة ) 0.915 تحميل التباين لمتغير طبيعة الوظيفة بمغت

حول نستنج عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في آراء أفراد عينة الدراسة )المبحوثين( وػهُه 
ربي حسب متغير طبيعة الوظيفة؛ أي الاحتراق الوظيفي لدى العاممين في البنك العقاري المصري الع
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أن آراء المبحوثين من كافة أنواع الوظائف متساوية بالمتوسط، ولا قيمة إحصائية لمفروقات الصغيرة 
 في متوسطاتيم.

مما سبق نستدل عمى وجود إجماع عمى وجود الاحتراق الوظيفي بدرجة متوسطة إلى مرتفعة 
عربي، حيث لم تُظيِر المتغيرات الديموغرافية المحددة في بين العاممين في البنك العقاري المصري ال

الدراسة وجود أية فروقات في آرائيم حول وجود الإحتراق الوظيفي، باستثناء متغير الجنس، ويفسر 
الباحث أن ىذه الدرجة من الاحتراق الوظيفي تتساوى عند الجميع؛ لأنيم يعيشون في بيئة عمل 

نكي، والإشراف الإداري، والدور أو العبء الوظيفي، وتتفق ىذه واحدة من حيث طبيعة العمل الب
 (.2016وعمر والرفاعي   2015النتيجة مع دراسات كل من)الأسد، 

 :والتوصيات نتائجال 
 النتائج:  أولًا: 

 فيما يمي أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسة:
% لمدرجة الكمية 69.8بمغت  ةبنسبمرتفعة بمغ متوسط استجابات أفراد عينة الدراسة درجة  .1

لمقياس ضغوط العمل؛ ما يدل عمى وجود ضغوط عمل مرتفعة يعاني منيا الموظفون في 
 البنك العقاري المصري العربي.

% لمدرجة الكمية 69بمغت  ةبنسبمرتفعة بمغ متوسط استجابات أفراد عينة الدراسة درجة  .2
تفعة من الاحتراق الوظيفي يعاني منيا لمقياس الاحتراق الوظيفي، ما يدل عمى وجود درجة مر 

 الموظفون في البنك العقاري المصري العربي.
وجود علاقة طردية قوية بين محوري ضغوط العمل والاحتراق الوظيفي، وىي دالة إحصائياً،  .3

ويمكن الاستدلال من خلاليا عمى أنو كمما ارتفع مستوى ضغوط العمل كمما ارتفع مستوى 
ى العاممين في البنك العقاري المصري العربي، وىي علاقة منطقية، حيث الاحتراق الوظيفي لد

 من الطبيعي أن يرتفع مستوى الاحتراق الوظيفي مع زيادة ضغوط العمل.
يظير تحميل الانحدار أن النموذج صالح للاختبار، حيث بمغت قيمة مستوى الدلالة لتحميل  .4

مفترض، كما جاءت نسبة الدلالة وىي أقل من مستوى الثقة ال 0.00التباين الاحادي 
، وأظيرت قيمة معامل متغير المناخ التنظيمي أن 0.05لمعاملات الانحدار كافة أقل من 

% في سوء المناخ التنظيمي سيؤدي إلى ارتفاع نسبة الاحتراق الوظيفي بما 1ارتفاعاً بنسبة 
أثر ذي دلالة معنوية %، وىكذا لبقية أبعاد ضغوط العمل. بالتالي نستنتج وجود 0.127نسبتو 

 .لضغوط العمل بأبعاده الثلاثة عمى الاحتراق الوظيفي
حول أظيرت النتائج وجود فروق ذات دلالة إحصائية في آراء أفراد عينة الدراسة )المبحوثين(  .5

الاحتراق الوظيفي لدى العاممين في البنك العقاري المصري العربي حسب متغير الجنس، 
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ت الحسابية لصالح الإناث حيث بمغ متوسط موافقتين عمى وجود ويظير الفرق في المتوسطا
تقريباً، فيما بمغ متوسط موافقة الذكور عمى وجود الاحتراق الوظيفي  3.52الاحتراق الوظيفي 

 لصالح الإناث. 0.08تقريباً، بفارق  3.44
في البنك  لا توجد فروق ذات دلالة بين آراء المبحوثين حول الاحتراق الوظيفي لدى العاممين .6

العقاري المصري العربي باختلاف متغيرات )المؤىل العممي، سنوات الخبرة، طبيعة الوظيفة(، 
 ما يعني أن ىناك إجماعاً عمى وجود الاحتراق الوظيفي بدرجة متوسطة إلى مرتفعة.

تأخذ  من النتائج الإحصائية أعلاه، فقد بدا جميّاً حاجة البنك إلى إدارة موارد بشرية أكثر فاعمية .7
بالحسبان الجانب التنظيمي بخصوص البحث عن ذوي المواىب واستقطابيم وتدريبيم، بل 
والاحتفاظ بيم، وترقيتيم في المواقع الإدارية، واعتبار ذلك حافزا لكافة الموظفين، ما يعزز من 

 ولائيم لمبنك، فيم قوتو التي تجعمو متميزاً في قطاع الخدمات البنكية.
 :التوصياتثانياً: 
إعادة النظر في تحسين بيئة عمل الموظفين فيما يتعمق بعدالة الرواتب، وآليات توزيع  .1

 الأدوار، وتفويض الصلاحيات. 
عطائيم الأولوية في العلاوات والترقيات إلى  .2 الاىتمام بالموظفين ذوي المواىب والكفاءات، وا 

 مواقع وظيفية متقدمة، بما يعزز ولاءىم وانتماءىم لممؤسسة.
عمى توزيع الميام والمسؤوليات وأدوار العمل بشكل واضح عمى الموظفين، مع بيان العمل  .3

 صلاحياتيم وفق مواقعيم التنظيمية، دون تداخل أو ازدواجية.
إيلاء الموظفات اىتماما أكثر في تقمد المناصب والمسؤوليات والترقيات، بما يحقق العدالة  .4

 الوظيفية مع زملائين من الذكور.
اصة لتفعيل العلاقات الاجتماعية بين الموظفين والزبائن من جية، وكذلك بين عمل برامج خ .5

الموظفين والإدارة من جية أخرى، بما يؤثر إيجابا في تعزيز التواصل الاجتماعي بين 
 الجميع. 
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