
في إنهاك العاملين للخدمة المقدمةتأثير استراتيجيتي العمل العاطفي

٢٠١٩٩٣السنة ٥٣العدد 

العاملین للخدمة المقدمةإنهاكتأثیر استراتیجیتي العمل العاطفي في 
دراسة استطلاعیة لآراء عینة من الملاكات الطبیة الوسطیة في مستشفى الولادة والاطفال ومستشفى 

الدیوانیة) للأطفال في محافظة الحسین (ع
أ.د. حاكم جبوري الخفاجي

رمیالأفلاح حسن عبدالباحث
الكوفةجامعة/والاقتصادالإدارةكلیة

:المقدمة
مال تغیرات متسارعة فضلاً عن التغیرات بالبیئة الخاصة لكل منظمة عد البیئة العامة لمنظمات الأتشه

ن تتكیف وتستمر في أصبح لزاماً على المنظمات أهذا المتغیر مماأو عمال،قطاع الأعلى مستوى 
ن یزید كفاءة ادائها وقدراتها.أفها مما جعلها تهتم بكل ما شأنه عمالها واستمرارها لتحقیق اهداأ

لذا تهتم المنظمات بالعمل العاطفي بهدف تقدیم خدماتها الى المستفیدین منها بالشكل المطلوب. فالعمل 
عمل العاطفي الى انهاك العاطفي والذي یتمثل بجوهر عمل المنظمة وعلاقتها بالمستفیدین، وقد یؤدي ال

ذ یجعل العاملین غیر قادرین على تقدیم مستوى الخدمة إدائهم الخدمة مع المستفیدین، أثناء أالعاملین 
عباء والمتطلبات الزائدة والمستمرة الملقاة على عاتق الفرد وتفوق نتیجة الأفالإنهاكبالشكل المطلوب، 

قدرته ولا یستطیع التكیف معها بطریقة مقبولة وتسهم في ظهور مجموعة من المظاهر النفسیة والجسدیة 
ن إفومن ثمالنفسي للعاملین،بالإنهاكالعمل العاطفي بتأثیرفان مشكلة الدراسة تتمثل لذاالسلبیة، 

خر. ظمة تقیمها بین الحین والآبموضوع العمل العاطفي یخلق جوانب مهمة التي یتعین على المنام الاهتم
لتسلط الضوء على هذه الجوانب المهمة والمتمثلة بالعمل العاطفي والانهاك البحثجل ذلك جاءولأ

العاطفي یعكس حالة التفاعل العملالنفسي التي یتعین على المنظمة معالجتها وتطویرها، فضلا عن ان 
تنویع  تشكیلة او عضاء المنظمة فیما یتصل بالمدة، وتكرار العواطف، وشدة او كثافة العواطف، و أبین 

العواطف، والتمثیل السطحي، والتمثیل العمیق، والتعاون في ما بینهم لغرض دعم وتعزیز الانهاك النفسي 
لانجاز الشخصي، والاتجاه السلبي نحو الذات ونحو الآخرین المتمثل بالإنهاك العاطفي، والشعور بتدني ا
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).٢(في العینة المبحوثة البالغ عددها
الأول منها لعرض منهجیة الدراسة المتمثلة المبحث، خُصص مباحثأربعة الىالبحثوقد جرى تقسیم 

، فقرتینالثاني كان بواقع المبحثبمشكلتها وأهدافها وأهمتها وفرضیاتها ووصفاً لعینة الدراسة، بینما 
، خُصص لعرض وجهات نظر الفقرة الثانیةالعمل العاطفي. بینما استراتیجیتيالاولى تمخضت بمتغیر

فخُصص للجانب البحث الحالي الثالث من المبحثبعض الكتاب والممارسین بشأن الانهاك النفسي. اما 
للاستنتاجات والتوصیات من خلال الحاليالبحثالرابع والأخیر من المبحثالتطبیقي. بینما خُصص 

.والتوصیاتعرض مجموعة من الاستنتاجات
البحث:منهجیة: الاولالمبحث

تحدید وصیاغة منهجیة الدراسة كونها الاساس الذي تسیر علیه كل دراسة والتي للبحثیتطلب التمهید 
یتبعها الباحث لتحدید الطریقة التي یتعین أن یسیر فیها، وتوجیه وتوحید محاورها وادواتها والموارد اللازمة 

ضمنه من تتلذلك. وبالتالي فقد خصص هذا المبحث لتوضیح معالم منهجیة الدراسة بأبعادها الرئیسة وما
تي:محاور مهمة متمثلة في الآ

:ولا: مشكلة الدراسةأ
شهد العالم خلال السنوات القلیلة الماضیة عدداً من التحولات الحدیثة نتیجة البیئة المتسارعة، وزیادة شدة 
المنافسة بین المنظمات الخدمیة، وبالتالي یعد موضوعي استراتیجیتي العمل العاطفي والانهاك النفسي 

ا الاساس الذي یمكن من خلاله التغلب على هذه التحولات  والتي أثرت على أداء المنظمات من هم
جوانب مختلفة، الأمر الذي یعني ان جمیع المهتمین في مجال إدارة المستشفیات یتفقون على أن نجاح 

فیات من خلال المنظمات على الأمد البعید یتطلب منها التركیز على الجهات المسؤولة عن إدارة المستش
التأكید على امتلاك استراتیجیتي العمل العاطفي التي تؤدي بدورها إلى معالجة حالات الانهاك التي تعاني 

منها هذه المنظمات الخدمیة. 
ت هذه الدراسة لمعالجة حالات الانهاك التي تعاني منها ادارة المستشفیات في شتى ءومن هذا المنطلق جا

باستراتیجیة التمثیل السطحي، یجیتي العمل العاطفي والمتمثلة (ال استراتانواعها، من خلال استعم
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ة واستراتیجیة التمثیل العمیق)، الامر الذي یمكن ادارة المستشفیات من تحقیق المستوى المنشود في معالج
والشعور الشعور بتدني الانجاز الشخصي، بعاده (الانهاك العاطفي، و أقضایا ومشاكل الانهاك النفسي ب

بتدني الشخصیة الفردیة)، ومن اجل ذلك قام الباحث بالاعتماد على مجموعة من الاسئلة، باجراء العدید 
من المقابلات التي تم الاستفادة منها في تحدید الطرق والاسالیب التي تعالج حالات الانهاك بشكل اكثر 

یة التي خاضها اثناء مقابلة المهتمین دقة. فضلا عن هذا نتیجة لما لاحظة الباحث في التجربة المیدان
بمعالجة قضایا الانهاك، ان هنالك قصور شدید، واهمال، لادارة المستشفیات، الامر الذي اثر بطریقة او 

نجاز الشخصي، والشخصیة الفردیة.باخرى على الانهاك العاطفي، والا
ومما تقدم أعلاه تنبثق التساؤلات الآتیة:

العینة المبحوثة في مجال (استراتجیة التمثیل عمل العاطفي التي تمتلكهاما مستوى استراتیجیتي ال- ١
السطحي، واستراتیجیة التمثیل العمیق)؟

كیف تساهم استراتیجیتي العمل العاطفي في معالجة الانهاك النفسي الذي تعاني منه العینة - ٢
المبحوثة؟

ك النفسي؟ وعلى ابعاد الانهاك هل توجد علاقة ارتباط بین استراتیجیتي العمل العاطفي والانها- ٣
النفسي (الانهاك العاطفي، و الشعور بتدني الانجاز الشخصي، والشعور بتدني الشخصیة الفردیة) من جه 

اخرى؟
؟ وعلى ابعاد ةلعاطفي على الانهاك النفسي من جهالعمل الاستراتیجیتيأثرهل توجد علاقة - ٤
بتدني الانجاز الشخصي، والشعور بتدني الشخصیة الفردیة)  الشعور نهاك النفسي (الانهاك العاطفي، و الا

من جه اخرى؟
الشعور بتدني الانجاز وثة في مجال (الانهاك العاطفي، و ما مستوى الانهاك النفسي للعینة المبح- ٥

الشخصي، والشعور بتدني الشخصیة الفردیة)؟
ممارساتهم وسیاساتهم بما یتوافق مع ما الاستراتیجیات التي تساعد مدراء العینة المبحوثة على توجیه - ٦

احتیاجات المرضى؟
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:همیة الدراسةأثانیا: 
همیة الدراسة من خلال تطرقها إلى أبرز الموضوعات الحیویة والمهمة في الفكر الاداري متجسدة أتنطلق 

ن مبموضوعة استراتیجیتي العمل العاطفي وموضوع الانهاك النفسي. بعبارة أخرى تبرز أهمیة الدراسة 
تي: الناحیة العملیة في الآ

لا توجد أي دراسة عربیة على الاطلاق وعلى حد علم الباحث في هذا الصدد وفي موضوع -أ
استراتیجیتي العمل العاطفي.

غالباً ما یتم التطرق الى موضوع استراتیجیتي العمل العاطفي والانهاك النفسي في الاجتماعات وبین -ب
توجیة الاهتمام نحو هذین الموضوعین.رجال الاعمال، الامر الذي یزید 

امتلاك استراتیجیتي العمل ةهمیأوهي تعریف العینة المبحوثة بخرجت هذه الدراسة بنتیجة ملموسة -ت
العاطفي ومعالجة الانهاك النفسي الذي یعاني منه اغلب الموظفین

لنتائج التي یتوقع ان همیة تنبع من كون هذه الدراسة تستمد اهمیتها المیدانیة من اأالنقطة الاكثر -ث
تعاني منها العینة المبحوثة تتوصل الیها وما یمكن ان تساهم هذه النتائج بوضع بمعالجة القضایا التي

وضع الحلول المناسبة للمشاكل التي تعاني منها.و 
:هداف الدراسةأثالثاً: 

یمكن إیجاز الاهداف التي تسعى الدراسة للاجاه علیها في الآتي:
امتلاك العینة المبحوثة لاستراتیجیتي العمل العاطفي.بیان مستوى - ١
تحدید مستوى الانهاك النفسي الذي تعاني منه العینة المبحوثة، وهل بمقدور العینة المبحوثة استغلال - ٢

استراتیجیتي العمل العاطفي من اجل التغلب على الانها النفسي ان وجد.
الشعور بتدني معالجة الانهاك العاطفي، و تحدید مدى مساهمة استراتیجیتي العمل العاطفي في- ٣

الانجاز الشخصي، والشعور بتدني الشخصیة الفردیة، من خلال استعمال استراتیجیة التمثیل السطحي، 
واستراتیجیة التمثیل العمیق التي تمتلكها عینة الدراسة.

كانت توجد علاقة ارتباط بین استراتیجیتي العمل العاطفي والانهاك النفسي.إذامعرفة فیما - ٤
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لاستراتیجیتي العمل العاطفي على الانهاك النفسي.أثركانإذامعرفة فیما - ٥
:رابعاً: مخطط الدراسة الفرضي

ة تم أعداد في ضوء ما تم التطرق الیه من منهجیة الدراسة واهدافها وفي ضوء ما افرزته الدراسات السابق
)، للتعبیر عن العلاقة بین متغیرات الدراسة، ویتمثل هذا ١(مخطط الدراسة الفرضي، انظر الشكل

المخطط بمجموعة من علاقات الارتباط والتأثیر بین متغیرات الدراسة وبما یأتي:
طحي، ا (استراتیجیة التمثیل السویتمخض باستراتیجیتي العمل العاطفي بأبعاده: المتغیر المستقل- ١
استراتیجیة التمثیل العمیق).و 
الشعور بتدني الانجاز ویتمحور بالانهاك النفسي بأبعاده (الانهاك العاطفي، و المتغیر المعتمد: - ٢

الشعور بتدني الشخصیة الفردیة).الشخصي، و 

) المخطط الفرضي للدراسة١(الشكل
المصدر: اعداد الباحث
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:خامساً: فرضیات الدراسة
 الارتباطفرضیة:

توجد علاقة ارتباط معنویة ذات دلاله احصائیة بین استراتیجیتي العمل العاطفي :الفرضیة الرئیسة الاولى
ا فرضیتین اساسیتین هما:والانهاك النفسي، وتنبثق منه

الانهاك النفسي، بین استراتیجیة التمثیل السطحي و توجد علاقة ارتباط معنویة ذات دلاله احصائیة -أ
- ن هذه الفرضیة عدة فرضیات فرعیة هي:وتنبثق م

.توجد علاقة ارتباط معنویة ذات دلاله احصائیة بین استراتیجیة التمثیل السطحي والانهاك العاطفي- ١
الشعور بتدني بین استراتیجیة التمثیل السطحي و توجد علاقة ارتباط معنویة ذات دلاله احصائیة - ٢

.الانجاز الشخصي
الشعور بتدني بین استراتیجیة التمثیل السطحي و احصائیة ةذات دلالجد علاقة ارتباط معنویة تو - ٣

.الشخصیة الفردیة
الانهاك النفسي، و یة التمثیل العمیق ین استراتیجتوجد علاقة ارتباط معنویة ذات دلاله احصائیة ب-ب

ذه الفرضیة عدة فرضیات فرعیة هي:وتنبثق من ه
.بین استراتیجیة التمثیل العمیق والانهاك العاطفيتوجد علاقة ارتباط معنویة ذات دلاله احصائیة - ١
الشعور بتدني بین استراتیجیة التمثیل العمیق و توجد علاقة ارتباط معنویة ذات دلاله احصائیة - ٢

.الانجاز الشخصي
الشعور بتدني بین استراتیجیة التمثیل العمیق و توجد علاقة ارتباط معنویة ذات دلاله احصائیة - ٣

.الشخصیة الفردیة
رضیة التأثیرف:

یوجد اثر ذو دلالة احصائیة لمتغیر استراتیجیتي العمل العاطفي على الانهاك الفرضیة الرئیسة الثانیة:
ن اساسیتین هما:النفسي، وتنبثق منها فرضیتی

ذه یوجد اثر ذو دلالة احصائیة لاستراتیجیة التمثیل السطحي على الانهاك النفسي، وتنبثق من ه-أ
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فرضیات فرعیة هي:الفرضیة عدة 
ذو دلالة احصائیة لاستراتیجیة التمثیل السطحي على الانهاك العاطفيأثریوجد - ١
ذو دلالة احصائیة لاستراتیجیة التمثیل السطحي على الشعور بتدني الانجاز الشخصيأثریوجد - ٢
ذو دلالة احصائیة لاستراتیجیة التمثیل السطحي على الشعور بتدني الشخصیة الفردیةأثریوجد - ٣
ذه ثر ذو دلالة احصائیة لاستراتیجیة التمثیل العمیق على الانهاك النفسي، وتنبثق من هأیوجد -ب

الفرضیة عدة فرضیات فرعیة هي:
ذو دلالة احصائیة لاستراتیجیة التمثیل العمیق على الانهاك العاطفيأثریوجد - ١
ذو دلالة احصائیة لاستراتیجیة التمثیل العمیق على الشعور بتدني الانجاز الشخصيأثریوجد - ٢
ذو دلالة احصائیة لاستراتیجیة التمثیل العمیق على الشعور بتدني الشخصیة الفردیةأثریوجد - ٣

.الدراسة ووصفهاساً: مجتمع وعینة ساد
:مجتمع وعینة الدراسة- ١

یتألف مجتمع الدراسة من الملاكات الطبیة في مستشفى الولادة والاطفال، ومستشفى الحسین (علیة 
)، ٨٦١، ویتألف مجتمع الدراسة من ()٣(انظر الملحق )٢السلام) في محافظة الدیوانیة، والبالغ عددها (

تم تحدید حجم عینة الدراسة المستهدفة والتي تمثل المجتمع الأصلي بالاعتماد على ما طرحه وقد 
(Kergcie & Morgan, لتحدید الحد الادنى لحجم العینة لمجتمع معروف،  ووفق (1970:607

=المعادلة أدناه: ٢ 	 	(١ − )
٢	 − ١ + 	 ٢	 	(١ − )

Kergcie)= نسبة المجتمع واقترح P= حجم مجتمع البحث، N، = الحد الادنى لحجم العینةnحیث 
& Morgan, = نسبة الخطأ الذي یمكن التجاوز عنه واكبر قیمة d، (0.5)بأنها تساوي (1970:607

. )0.95(عند مستوى ثقة )3.841(= قیمة مربع كاي سیكویر بدرجة حریة واحدة = 2X، )0.05(له 
وتم تطبیق هذه المعادلة كما یلي :
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= ٣.٨٤١ ٨٦١ (٠.٥)	(١ − ٢(٠.٠٥)(٠.٥	 ٨٦١ − ١ + ٣.٨٤١ 		(٠.٥)	 ١ − ٠.٥ 											
= ٨٢٦.٧٧٥

٣.١١ = 	٢٦٥.٨٤									
)  ٨٦١وكما یتضح من تطبیق المعادلة هذه نجد أن الحد الادنى لحجم العینة لمجتمع یتكون من (

).٢٦٥,٨٤عنصر یساوي تقریبا (
:توزیع استمارة الاستبیان- ٢

مرض ) بین م٣٣٦) انه تم اختیار عینة عشوائیة تتكون من (١النتائج الواردة في الجدول (یتضح من 
ننات غیر صالحة، او عدم الاجابة عسباب منها (توخي استرجاع استباوممرضة كعینة للدراسة وذلك لأ

)، ٣٢٠، وكانت الاستمارات المسترجعة هي (جمیع فقرات الاستبانة)، وقد وزعت على افراد عینة البحث
) استمارة غیر صالحة للتحلیل الاحصائي كونها غیر مكتملة وبهذا تصبح الاستمارات الصالحة ١٤منها (

) استمارة، الامر الذي یمكن التعویل علیة ان نسبة استجابة افراد عینة البحث كانت ٣٠٦للاستعمال (
مارات الموزعة، والغیر مسترجعة، والمسترجعة، والصالحة ) یوضح عدد الاست١). والجدول (%٩١(

للاستعمال والغیر صالحة للاستعمال.
) عدد الاستمارات الموزعة والمسترجعة١الجدول (

مجتمع الدراسة
حجم 
العینة

الاستمارات

المسترجعةالموزعة
الغیر 

الصالحةمسترجعة
نسبة 

الصالحة
مستشفى الولادة والاطفال، 

%٣٣٦٣٣٦٣٢٠١٤٣٠٦٩١ومستشفى الحسین (علیة السلام)

المصدر : إعداد الباحث
:وصف العینة المبحوثة- ٣
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لغرض اعطاء صورة لا یغلب علیها الغموض والتشویش وواضحة عن العوامل الدیموغرافیة لعینة الدراسة، 
) والذي یوضح ٢(فقد استعملت الدراسة جدول تفصیلي یوضح هذه العوامل وكما موضح في الجدول

.خصائص عینة الدراسة
) خصائص عینة الدراسة٢الجدول (

ت
خصائص الشخص 

المجیب
النسبة المئویة %مجموع التكراراتالفئة المستهدفة

العمر١

%٢٠٧٦٢٤,٨اقل أو یساوي 
%٢٩١١٦٣٧,٩-٢٠من
%٣٩٧٤٢٤,٢-٣٠من
٤٩٢٩٩,٥- ٤٠%

%٥٠١١٣,٦أكثر من 
%٣٠٦١٠٠المجموع

النوع الاجتماعي٢
%١٦٠٥٢,٣ذكر
%١٤٦٤٧,٧أنثى

%٣٠٦١٠٠المجموع

الشهادة٣

%١٩٤٦٣,٤متوسطة
%٧٨٢٥,٥اعدادیة او ما یعادلها

%٣٤١١,١معهد او كلیة علیا
%٣٠٦١٠٠المجموع

عدد سنوات الخدمة٤
%٢٦٨,٥سنوات٥اقل أو یساوي 

%٣٥١١,٤سنوات١٠- ٦من 
%٧١٢٣,٢سنه١٥-١١من
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%٨٠٢٦,١سنه٢٠-١٦من 
%٩٤٣٠,٧سنه٢٠أكثر من 

%٣٠٦١٠٠المجموع
المصدر: إعداد الباحث

) أن خصائص الأشخاص المستجیبین تمحورت في (العمر، ٢یتضح من النتائج الواردة في الجدول (
سنوات الخدمة). یلاحظ أن اعلى تكرار للعمر للكادر الطبي كان والنوع الاجتماعي، والشهادة، وعدد 

) وهي تدل على ان الكوادر %٣٧,٩) اي بنسبة مئویة (١١٦سنة)، اذ بلغ (٢٩- ٢٠ضمن فئة (من 
ت الخطرة ومراعاتها قدر الطبیة للعینة المبحوثة تمتلك طاقات شابة قویة وقادرة على مواكبة الحالا

) أي بنسبة مئویة ١٦٠. اما النوع الاجتماعي (الجنس) فقد كان تكرار الذكور ()٢، انظر الشكل (الامكان
). بینما ٢) وهي تدل على كون الذكور هي الفئة السائدة في المنظمات العراقیة، انظر الشكل (%٥٢,٣(

، إذ كان اعلى تكرار لتكرارات من حملة شهادة المتوسطةالمؤهل الدراسي (الشهادة) فقد كان اغلب ا
) وهذا یدل على ان هذه الكوادر تستقطب الطاقات القادرة على اداء %٦٣,٤) أي بنسبة مئویة (١٩٤(

). في حین عدد سنوات الخدمة ٢الاعمال المستعصیة والتي یعجز عن ادائها كبار السن، انظر الشكل (
) وهي %٣٠,٧) اي بنسبة مئویة قدرها (٩٤سنه) بتكرار قدره (٢٠الوظیفیة تمركزت في فئة (أكثر من 

).٢تدل على كون هذه الكوادر تسعى إلى مواكبة التطور، انظر الشكل (
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) النسب المئویة لخصائص عینة الدراسة٢الشكل (
:سابعاً: الأسالیب الإحصائیة والادوات المستعملة في الدراسة

لتحلیل البیانات وتبویبها واثبات صحة الفرضیات المتعلقة بالبحث تم استعمال عدد من الأسالیب 
وتم التوصل لما یلي: SPSSالإحصائیة باستعمال البرنامج الإحصائي 

دنى قیمة أالمدى: لقیاس الفروق بین اعلى قیمة و - ١
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افراد العینة.یستعمل لغرض معرفة متوسط اجابات الوسط الحسابي الموزون: - ٢
معرفة تشتت اجابات افراد العینة المبحوثة عن وسطها الحسابي.یستعمل لغرض الانحراف المعیاري:- ٣
یستعمل لغرض تحدید علاقة الارتباط بین بیانات النوعیة لمتغیرات الدراسة، معامل الارتباط سبیرمان:- ٤

اي انه توجد متغیرات كمیة لا یمكن قیاسها.
لقیاس علاقة التاثیر بین أبعاد المتغیر المعتمد مع أبعاد المتغیر - الخطي البسیط: معادلة الانحدار - ٥

المستقل كلاً على حده.
بین أحد أبعاد المتغیر المعتمد مع جمیع أبعاد المتغیر التأثیرلقیاس علاقة معامل الانحدار المتعدد:- ٦

المستقل.
لمعادلة الانحدار.للتأكد من القابلیة التفسیریةمعامل التحدید المصحح:- ٧
وهو تحدید أهمیة كل فقرمة من فقرات المقیاس مقارنتاً بأهمیة الفقرات الأخرى في - الأهمیة النسبیة: - ٨

المقیاس.
الوسط الفرضي.- ٩

:ثامناً: متغیرات الدراسة ومقاییسها
ومقاییسها التي ) یوضح محاور الاستبانة ٤الجدول (متغیرین مهمین، وكما مبین في ةمنت الاستبانوتض

.تم شرحها سلفاً 
) محاور الاستبانة ومقاییسها٤(الجدول

المصادرالرمزالفقراتالابعادالمتغیراتالمحاور

المحور 
الاول

العمل 
العاطفي 

)EMLA(

٧SURFBrotheridge etالتمثیل السطحي
al.,2003 ٧DEEPالتمثیل العمیق

١٤المجموع
٩EMOTHalbeslebenالانهاك العاطفيالانهاك المحور 
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النفسي الثاني
)PSYC(

الشعور بتدني 
الانجاز الشخصي

٥DEPE
&Buckley, 2004

الشعور بتدني 
الشخصیة الفردیة

٨REPA

٢٢المجموع
٣٦المجموع الكلي

الإجرائیة:التعاریف اً:تاسع
والعواطف الفردیة اثناء اداء العمل عن طریق خلق ادارة وتنظیم المشاعر العمل العاطفي هو- ١

عواطف على الوجه والجسم تتناسب مع الخدمة المقدمة من اجل تحقیق وانجاز الهدف الذي نسعى الى 
.تحقیقه

عبارة عن مجموعة من الاستراتیجیات المتراكمة التي تعكس استراتیجیة التمثیل السطحي هي "- ٢
مستوى ممكن، فضلا عن العمل على قمع واخفاء بأعلىة والتعبیر عنها مشاعر الافراد العاملین الایجابی

المشاعر السلبیة"
تولیفة معقدة من الاستراتیجیات المتفاعلة والتي تعمل على تغییر استراتیجیة التمثیل العمیق هي "- ٣

ع التعاون ارتفامشاعر الافراد العاملین تجاه الزبائن من خلال اظهار المشاعر الحقیقة تجاههم من اجل 
، وتعزیز فاعلیة سلوك العمل، وتغییر طریقة التفكیر، وتغییر تدفق حیاة العمل، وتغییر أسلوب الانتاجي
العمل".

الانهاك النفسي هو محصلة معقدة من الحالات النفسیة والعاطفیة والعقلیة والجسدیة التي تصیب الفرد - ٤
العامل اثناء اداء العمل الذي یؤدیة داخل المنظمة.

محصلة المواقف التي یشعر بها العاملین تجاه المنظمة اثناء اداء العمل والتي الانهاك العاطفي "- ٥
".والاستهزاء، والازدراء وغیر ذلكتتمثل بحالة الغضب، والملل،

مجموعة من المواقف والسلوكیات والالتزامات والحالات النفسیة شعور بتدني الشخصیة الفردیة هو "ال- ٦



في إنهاك العاملين للخدمة المقدمةتأثير استراتيجيتي العمل العاطفي

٢٠١٩١٠٦السنة ٥٣العدد 

رة مباشرة على شخصیة الفرد العامل، وهذه المواقف تتمثل بـ (المواقف السلبیة التي یشعر والتي تؤثر بصو 
خیبة الامل، والمیل، والفشل، صداقیة، و عدم وجود المبها الفرد العامل تجاه زملائه وتجاه الاخرین، و 

".الالتزام الشخصي في علاقات العملوفقدان 
عن تركیبة معقدة من المشاعر والضغوطات التي تجبر عبارة هو "شعور بتدني الانجاز الشخصيال- ٧

عدم الارتیاح ازاء نفسة، وعدم الرضا عن بشكل سلبي وهذه المواقف تتمثل بـ (هالعالم على تقییم ذاتالفرد 
، شعور الفرد العامل بتدني نجاحة، و فقدان الرغبة بالعمل والاهتمام بزملاء العمل، و انجازاته في العمل

المبالاة، والقسوة ، والتشاؤم، وكثرة الانتقاد ،وقلة العنایة بهم)".وعدم 
للبحث:النظريالإطار: الثانيالمبحث

:استراتیجیتي العمل العاطفيولاً:أ
 مفهوم العمل العاطفي)Emotional Labor(:

عندما اصدر كتاب )Karl Marx:١٨٦٣كانت الاشارة الاولى لبدایة الاهتمام بالعمل العاطفي قدمها (
والذي وضح كیف یجب ان یتم الاهتمام بالعدالة تجاه العاملین عند ادائهم اعمالهم، اذ یجب راس المال

اذ ان معظم الدراسات ان یتم اعطاء حق للعاملین من ساعات العمل والراحة بما یتفق مع الاجور. 
لعاطفیة بشكل صریح وبانماط فردیة استعملت اطار العمل العاطفي كوسیلة اساس لدراسة المتطلبات ا

Tang etویرى ()، Brotheridge.C,2002:17مختلفة من اجل الاستجابة لهذه المتطلبات العاطفیة (
al,2013 عملیة تنظیم المشاعر الداخلیة والخارجیة والتعبیر بما ) ان العمل العاطفي یتمخض في انه

Bursalı etیتماشى مع الاهداف التنظیمیة. واشار ( al,2014 شرط من ) الى العمل العاطفي بانه
، شروط العمل التي تعمل على تنظیم مشاعر الافراد العاملین والتي یمكن ملاحظتها من قبل الجمیع

بینما العمل العاطفي من وجهة . واستعمال تعبیرات الوجه والایماءات كجزء من العرض المقدم للزبون
,Ye &Chenنظر ( یستعملها الافراد العاملین لادارة عواطفهم من اجل اداء العملیة التي) هو 2015

Chandwaniتلبیة متطلبات العمل من خلال اظهار تعبیرات الوجه المرئیة او لغة الجسد. ویراه (
&Sharma,2015 بان العمل العاطفي یتعلق الجهد والتخطیط والرقابة اللازمة للتعبیر عن المشاعر (
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) ان العمل YILMAZ et al,2015فاعلات بین الافراد العاملین. وادعى (المرغوبة تنظیمیا خلال الت
العاطفي عباره عن تنظیم وادارة مشاعر الموظفین اثناء القیام باداء المهام الوظیفیة الموكله لهم، فضلا 

عن اظهار السلوكیات الوظیفیة.
داء العمل المناسب. وعول رد الفعل العاطفي عند ا) ان العمل العاطفي هو Choi &Kim,2015ویتفق (

المشاعر لإدارةبالجهد المبذول ) بان العمل العاطفي یتمحور Kinman &Leggetter,2016على ذلك (
Beckerوصف (و . من اجل تحدید دور العمل في مشاعر معینة والعمل على عرضها

&Cropanzano,2017 العاطفیة في العمل.عملیة ادارة التأثیر والتأثیرات ) العمل العاطفي بانه
:ومن خلال المفاهیم الواردة اعلاه فاننا نتوصل الى مجموعة من الخصائص التي تشترك بها وهي

اجمع اغلب الباحثین على ان العواطف تمثل جوهر العمل العاطفي اثناء تقدیم الخدمة او اداء - ١
العمل

لى تقدیم افضل اداء مع یتعین ان یكون العمل العاطفي یتفق مع معاییر العمل التي تهدف ا- ٢
المستفیدین

ان یهتم العاملین بعرض عواطفهم تجاه المستفیدین سواء كانت العواطف حقیقیة نابعة من داخلهم - ٣
.ومرسومه على جهدهم وحركات الجسد

.یتعین ان تهتم المنظمة بالعاملین وتدریبهم على اظهار عواطفهم اثناء اداء العمل- ٤
ء عمل مقدم الخدمة یعتمد على قدرات قابلیات الافراد باظهار تركیز الباحثین على نجاح ادا- ٥

.عواطفهم واقناع المستفیدین بها اثناء اداء العمل
ادارة وتنظیم المشاعر والعواطف الفردیة اثناء اداء العمل عن تج الباحث ان العمل العاطفي هوناست- ٦

اجل تحقیق وانجاز الهدف الذي طریق خلق عواطف على الوجه والجسم تتناسب مع الخدمة المقدمة من
.)Ghanizadeh &Royaei,2015نسعى الى تحقیقه. وهذا ما اكدة (

ابعاد العمل العاطفي:

وفي منظمات الاعمال مقدمة الخدمة یعتمد على ، یعد رضا الزبائن غایة اي منظمة وتسعى لتحقیقها
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,.Bitner et alمقدمي الخدمة والزبائنالطبیعة العاطفیة للفرد العامل ومستوى العلاقة التفاعلیة بین 
١٩٩٤: ,Grant(وبالتالي حدد )،(٣٥ 2013: 1706; Hochschild, نوعین من )1983

العاطفي وهذه الاستراتیجیات هي:الاستراتیجیات التي تحكم وتقیس العمل
:)Surface Actingاستراتیجیة التمثیل السطحي (- ١

على التظاهر بالتعبیر عن المشاعر والعواطف الایجابیة الظاهرة یشیر هذا البعد الى قدرة مقدمو الخدمة
الامر الذي یؤدي الى عدم رضا الزبون وخاصة اذ شعر الزبون ان العواطف ، على الوجه تجاه الزبون

Grothمما یولد لدیه شعور بعدم الاهتمام به. التي یعرضها مقدم الخدمة له یتظاهر بها وانها غیر حقیقیة
et al., 2009:961) .(

) الى ان هذه الاستراتیجیة تقلل من الرفاهیة Becker.W&Cropanzano.R,2017:2وتوصل (
الشخصیة للفراد العاملین، تقلل الرضا الوظیفي، وزیادة التوتر والانهاك العاطفي وتؤدي الى انخفاض 

تمثیل السطحي ) الى ان الGhanizadeh.A&Royaei.N,2015:1كفاءة وفاعلیة اداء العمل. ویشیر (
یشیر الى طبیعة الاستراتیجیة المتبعة من قبل الافراد العاملین والتي تمكنهم من التغطیة مشاعرهم الغیر 
مستقرة او الوهمیة بهدف تنظیم اظهار العواطف المناسبة واللازمة والتي تتناسب مع مهنتهم، وهذا ما اكدة 

)Gabriel et al.,2015:863یل السطحي ینطوي على اخفاء او ازالة المشاعر ) اذا اشار الى ان التمث
Webster, E., & Hadwin, Aالملموسة لإظهار ما هو مطلوب عند تقدیم الخدمة. وتوصل (

F,2014:794 الى خمسة انواع من الاستراتیجیات من اجل تنظیم العواطف والت تتمثل بـ (أ) اختیار (
تعدیل الموقف اي تغییر المنظور الخارجي للمواقف، الموقف اي الاقتراب من الاهداف او تجنبها، (ب) 

(ج) نشر او توزیع الانتباه والتركیز اي زیادة التركیز والاهتمام، (د) التغییر المعرفي اي تعدیل التقییمات 
وتقییم المواقف، (هـ) تشكیل الاستجابة اي تغییر الاستجابات العاطفیة مباشرتاً الى حالة مثل ممارسة 

,Fischbach.Aخاء. وادعى (تقنیات الاست 2009:300; Brotheridge.C&Taylor.I,
) عادتا ما ینطوي التمثیل السطحي على التعبیر عن العواطف والمشاعر المطلوبة دون ٢٠٠٦:١٦٨

الشعور بها فعلیا ویتم تنفیذها عن طریق قمع او اخفاء المشاعر الشخصیة وخلق عرض وهمي من 
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.العواطف
عبارة عن مجموعة من الاستراتیجیات مثیل السطحي هي "القول ان استراتیجیة التومما تقدم یمكن 

مستوى ممكن، فضلا عن بأعلىالمتراكمة التي تعكس مشاعر الافراد العاملین الایجابیة والتعبیر عنها 
العمل على قمع واخفاء المشاعر السلبیة" 

:)Deep Action(استراتیجیة التمثیل العمیق- ٢
بعد الى التعبیر عن القدرة التعبیریة التي یمتلكها مقدمو الخدمة للتعبیر عن مشاعرهم الایجابیة یشیر هذا ال

,Grant(فضلا عن التعبیر عن المشاعر الداخلیة الحقیقیة تجاه الزبون ، والنفسیة تجاه الزبائن 2013:
والاشراف، والتحفیز لمقدمي ادارة المنظمة بان تمارس التدریب، الامر الذي یخلق الفرصة امام ). ١٧٠٦

,Kim)الخدمة بهدف مساعدتهم على التحكم بعواطفهم اثناء التفاعل مع الزبون 2008: 153;
Hochschild, 1983: 147 ) الى ان Ghanizadeh.A&Royaei.N,2015:1. بینما اشار ((

رهم العاطفیة بمساعدة التمثیل العمیق یشیر الى الطریقة التي یحاول فیها الافراد العاملین تغییر مشاع
بعض من التقنیات والتكنولوجیا المعرفیة مثل الالهاء ریثما تحدث العواطف المناسبة. فالعواطف تعتبر 

,Hosotani, R., & Imai-Matsumuraعنصر اساس من العناصر الفعالیة لإسعاد الزبون (
K,2011:1039) وهذا ما اكدة ،(Gabriel et al.,2015:863لتمثیل العمیق ینطوي ) اذ اكد ان ا

على تغییر المشاعر الداخلیة من اجل الموائمة مع قواعد العرض والطلب للخدمة المقدمة. وادعى 
)Trigwell, K, ) ان الطریقة التي یعبر بها الافراد العاملین عن مشاعرهم في المنظمة تؤثر 2012:607

واسعة من العوامل التي تؤثر على التجربة على اسلوبهم الوظیفي في تقدیم الخدمة، اذ ان هنالك مجموعة 
العاطفیة للافراد العاملین مثل الواقع الشخصي الذي یشیر الى العلاقات الذاتیة مع الاخرین مثل العلاقة 

، والفرد والمدیر والذي یسود علیهم السیاق الثقافي. بینما یرى الفرد ومرؤوسة، والمرؤوس والمدیربین 
)Fischbach.A, 2009:300; Brotheridge.C&Taylor.I, ما ینطوي ةن عادأ) 2006:168

التمثیل العمیق على المحاولة للتعبیر عن الشعور والعروض من خلال محاولة الشعور بمشاعر او 
عواطف معینة على سبیل المثال الشعور بالمشاعر الذاتیة.
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تولیفة معقدة من الاستراتیجیات المتفاعلة والتي استراتیجیة التمثیل العمیق هي "ومما تقدم یمكن القول ان
تعمل على تغییر مشاعر الافراد العاملین تجاه الزبائن من خلال اظهار المشاعر الحقیقة تجاههم من اجل 

، وتعزیز فاعلیة سلوك العمل، وتغییر طریقة التفكیر، وتغییر تدفق حیاة العمل، ارتفاع التعاون الانتاجي
".وتغییر أسلوب العمل

:الانهاك النفسي:ثانیاً 
١مفهوم الانهاك النفسي)Psychological Burnout(:

یعد الانهاك ذو اهمیة لمنظمات الاعمال، لذلك بدأ الاهتمام بموضوع الانهاك النفسي بهدف معرفة اساس 
وعادة ) ١٩٧٠ومنبع الانهاك النفسي، فالإنهاك كمصطلح نفسي نشأ في السبعینات من القرن المنصرم (

)، اذ دخل المصطلح كلغة مشتركة تحت عنوان Freudenbergerما تنسب الفكرة الى فریودنبرغر (
(الانهاك) من قبل غراهام غرین. اذ اشار الى الانهاك كحالة عاطفیة تشیر الى الانهاك العقلي، والانهاك 

تكون الاهداف غیر واقعیة، الجسدي، والاحباط، وعادة ما یحصل الفشل في تحقیق النتائج المرجوه عندما 
ویتمثل ذلك كنسبة حیث (التوقع) هو البسط، و(الواقع) هو المقام، فالإنهاك یحدث عندما تكون التوقعات 

,Brindley.Pمرتفعة جداً او منخفضة جداً ( ). فضلا عن ذلك فقد اشارت الدراسات التي اجریت 2017
Koh). واكد (Chiaburu et al,2013ما اكدة (في مكان العمل وهذا إنهاكفي التسعینات الى وجود 

et al. , ) ان الانهاك النفسي عباره عن التكلفة العاطفیة للعمل والاستجابة لإجهاد الذي یحدث 2015
فجأة، ویؤدي إلى العجز، والعزلة والارتباك النفسي أو صدمة العاملین في مجال عملهم والتي قد تؤدي 

,Schonfeld.I&Bianchi.Rأو حتى ترك العمل. واوضح (الى تغییر نظرتهم اتجاه العمل  ) ان 2016
الانهاك النفسي هو حالة عاطفیة سلبیة طویة الامد تتضمن الانهاك العاطفي، والانهاك الجسدي، 

لازمة في علاقة اك المهني الغیر قابل للمعالجة، و والانهاك المعرفي، الناجم عن التعرض المزمن للانها
,Al-Adwan.F&Al-Khayat.Mیؤدیه في المنظمة. وتوصل (المرء بالعمل الذي ) الى ان 2017

الانهاك النفسي هو مجموعة من الانهاك العقلي، والعاطفي، وعدم الشعور الشخصي او عدم الرضا حول 
,.Chatani et alوصف (زات الشخصیة والاداء في العمل. و الانجا ) الانهاك النفسي بانه حالة 2017
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بالإنهاك الجسدي، والعاطفي، والعقلي الذي یسببه الضرر العاطفينفسیة تتمیز 
صفات المشتركة بین ونستنتج من خلال مفاهیم الانهاك النفسي الواردة اعلاه مجموعة من الحقائق وال

الباحثین وهي:
ان الانهاك النفسي یمثل مجموعة من الحالات النفسیة التي تصیب العاملین والتي تندرج بین البسیطة- ١

مثل التعب او الارهاق، والصعبة والتي تؤدي الى الجنون او الموت.
یتمثل الانهاك النفسي بتنوع حالاته منها الانهاك العاطفي، والعقلي، والجسدي، وكل منها یختلف - ٢

بنتائجه على الافراج العاملین في العمل.
ها تتعلق بالعاملین الاخرین، قد تختلف اسباب الانهاك النفسي منها شخصیة تتعلق بالفرد العامل، ومن- ٣

ومنها یتعلق باداء العمل والقیادة الاداریة للمنظمة.
الانهاك النفسي هو ركیزة اداء العاملین داخل المنظمة.- ٤
ویتوصل الباحث الى ان الانهاك النفسي هو محصلة معقدة من الحالات النفسیة والعاطفیة والعقلیة - ٥

اثناء اداء العمل الذي یؤدیة داخل المنظمة.والجسدیة التي تصیب الفرد العامل 
ابعاد الانهاك النفسي:

اشار معظم الكتاب والباحثین والممارسین لموضوع الانهاك النفسي الى ثلاث ابعاد رئیسة هي، انظر 
;Halbesleben.J&Buckley.M,2004():٣الشكل ( Ghorpade et al., 2007; Evers et

al.,2002; Schneider et al.,2017; Al-Adwan.F&Al-Khayat.M, 2017;(
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) ابعاد الانهاك النفسي٣الشكل (
المصدر: اعداد الباحث

:)Emotional Burnoutالإنهاك العاطفي (-أ
غالبا ما تؤثر البیئتین الداخلیة والخارجیة على الفرد العامل بشكل مباشر او غیر مباشر ، فالإنهاك 

العاملین تجاه المنظمة عن طریق التأثیرات السلبیة تجاه المنظمة، العاطفي یشیر المواقف التي یشعر بها
فالمنتهكون وفق هذا البعد لدیهم میل شدید الى اظهار ردود فعل عاطفیة مثل الخوف، والغضب، 

KARADAĞوالكراهیة، والاشمئزاز، والازدراء ( et al, 2014; POLAT.S, 2013; Çınar et
al,2014) ویعتقد .(POLATCAN.M&TİTREK.O, ) ان الاستجابة العاطفیة تجاه المنظمة 2014

تتمثل بردود الفعل العاطفیة القویة تجاهها مثل الادانة، والغضب، اذ ان الافراد العاملین ذوي مستوى 
Evers etوادعى (الانهاك العالي قد یشعرون بحالة من الاشمئزاز والخجل اثناء التفكیر في منظماتهم. 

al.,2002نهاك العاطفي یشیر الى  المشاعر العاطفیة المفرطة. وادعى () ان الاAl-Adwan.F&Al-
Khayat.M, ) ان تراكم العواطف السلبیة لدى العاملین یؤدي الى حدوث الانهاك العاطفي وهذه 2017

,Halbesleben.J&Buckley.Mالمشاعر تتمثل بعدم تقدیر الجهد المضاعف، والتوتر. ویرى (
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الموارد العاطفیة بالكامل یؤدي الى الانهاك العاطفي، فالموظفین الذین یستنفذون ) ان استنزاف ٢٠٠٤
مشاعرهم العاطفیة عادتاً یفتقرون الى الموارد التكیفیة  مع اعمالهم. 

محصلة المواقف التي یشعر بها العاملین تجاه المنظمة اثناء نتوصل الى ان الانهاك العاطفي "ومما تقدم
تتمثل بحالة الغضب، والملل، والاستهزاء، والازدراء وغیر ذلك ".اداء العمل والتي 

:)Depersonalizationالشعور بتدني الشخصیة الفردیة (-ب
تسهم المواقف التي یتعرض لها الافراد العاملین في المنظمة وبشكل اساس في التاثیر المباشر على 

تتأثر باللامبالاة والمواقف السلبیة التي یشعر الشخصیة الفردیة بشكل مباشر، فالشخصیة الفردیة غالباً ما 
,.Ghorpade et alبها الفرد العامل تجاه زملائه وتجاه الاخرین ( وادعى ).2007

)POLATCAN.M&TİTREK.O, ) ان معظم السلوكیات التي یشعر بها الافراد تجاه منظماتهم 2014
الحادة والتوقعات السلبیة التي تتعرض لها ما هي الا بیان لعدم وجود المصداقیة، فضلا عن الانتقادات 

,.Blodgett et alالمنظمة. اذ وصف ( ) ان شخصیة الفرد غالبا ما تتاثر بالطبقة الاجتماعیة، 1997
توصل الى ان الشعور بتدني )Evers et al.,2002(والاقتصادیة، والمواقف، والعواطف. بینما 

-Al-Adwan.F&Alسلبیة وقاسیة. وتوصل  (الشخصیة الفردیة یحدث عند التعرض الى مواقف 
Khayat.M, ) الى ان شعور الموظف بان حاجاته وتوقعاته لم تتحقق یؤثر مباشرتا على 2017

شخصیته، الامر الذي یؤدي الى شعورة بخیبة الامل مصحوبة باعراض جسدیة وعقلیة ستؤدي في نهایة 
) ان الفرد العامل عادتاً ما یشعر بالملل ٢٠١٦الذبحاوي،(المطاف الى المساس في تقدیر الذات. وادعى 

نحو تقییم ذاته تقییماً سلبیاً، الامر الذي یؤدي به الى السعور بالفشل، وتدني كفائته في انجاز الاعمال 
الموكلة الیه بكفاءة وفاعلیة عالیة.

والسلوكیات والالتزامات مجموعة من المواقف شعور بتدني الشخصیة الفردیة هو "المما تقدم نستنتج ان 
والحالات النفسیة والتي تؤثر بصورة مباشرة على شخصیة الفرد العامل، وهذه المواقف تتمثل بـ (المواقف 

خیبة الامل، عدم وجود المصداقیة، و السلبیة التي یشعر بها الفرد العامل تجاه زملائه وتجاه الاخرین، و 
".علاقات العملالالتزام الشخصي فيوالمیل، والفشل، وفقدان 
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:)Reduced Personal Achievementالشعور بتدني الانجاز الشخصي  (- ج
تلعب الشاعر الفردیة دور مهم، اذ یشیر هذا البعد الى المشاعر الفردیة تجاه الانجازات والاعمال التي 

بشكل سلبي، فضلا عن یقوم بها في المنظمة، الامر الذي یؤدي بدورة الى قیام الفرد العامل بتقییم نفسة 
,.Ghorpade et alشعور الفرد العامل بعدم الارتیاح ازاء نفسة وعدم الرضا عن انجازاته في العمل (

) ان الاستجابة المطولة للضغوط المتزامنة والمرتبطة بالعمل له Enukorah.F,2010). وادعى (٢٠٠٧
اثار سلبیة على اداء الاعمال المطلوبة من العامل، اذ یواجه العاملین الانهاك النفسي والجسدي الذي له 

) Evers et al.,2002(اثار سوكیة وصحیة علیهم والذي بدورة یؤثر على الانجاز الشخصي. ویعتقد 
دني الانجاز الشخصي یحدث عندما یقوم الفرد العامل بالتقییم السلبي لنفسة فیما یتعلق بأداء ان الشعور بت

,Al-Adwan.F&Al-Khayat.Mوتوصل (وظیفته الموكلة له. ) الى ان الانهاك یعتبر حالة 2017
ق تؤثر على مستویات انجاز العمل، الامر الذي یؤثر على الانجازات الشخصیة من خلال تولید او خل

حاله نفسیة تتمثل بالإنهاك العاطفي، والنفسي، وخلق افكار سلبیة تجاه العمل، فضلا عن التقییم السلبي 
للذات والذي یحدث عندما یفقد الافراد العاملون حماستهم وشعورهم بانهم لیسوا اكفاء بعد ذلك، وانهم لا 

ة بالعمل والاهتمام بزملاء العمل، الامر یستطیعون الوفاء بواجباتهم الموكلة الیهم، وبالتالي فقدان الرغب
الذي بدورة یؤدي الى شعور الفرد العامل بفقدان الانتباه تجاة الانجازات الشخصیة مما یخلق حالة سلبیة 

,Halbesleben.J&Buckley.M(تجاه زملاء العمل له. وبدورة  ) یشیر الى ان انخفاض 2004
ور العاملین بأن لیس لدیهم القدرة على اداء الاعمال تصورات القدرة على اداء العمل المطلوب، وشع

اللازمة یؤثر سلبا على الانجاز الشخصي للفرد. الموكلة الیهم بالكفاءة والفاعلیة
عبارة عن تركیبة معقدة من المشاعر شعور بتدني الانجاز الشخصي  هو "المما تقدم یمكن التعویل ان 

عدم الارتیاح ازاء تقییم ذاتة بشكل سلبي وهذه المواقف تتمثل بـ (والضغوطات التي تجبر الفرد العالم على 
شعور الفرد العامل بتدني نجاحة، و فقدان الرغبة بالعمل ، و نفسة، وعدم الرضا عن انجازاته في العمل

وعدم المبالاة، والقسوة ، والتشاؤم، وكثرة الانتقاد ،وقلة العنایة بهم)".، والاهتمام بزملاء العمل
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التطبیقي:الجانبالثالثحثالمب
:الاحصاء الوصفي للبحثلاً:أو 

تهدف هذه الفقرة الى عرض ووصف للمؤشرات الإحصائیة الأولیة من اجل توضیح مستوى توافر 
المتغیرات والفقرات التي اعتمدت في بناء الأنموذج، وقد تم تحدید مستوى الاستجابة في ضوء المتوسطات 

.٢)٥خلال تحدید انتمائها إلى أي فئة من الفئات الواردة في الجدول ( الحسابیة المحسوبة من 

والانهاك النفسيالعمل العاطفياستراتیجیتي) معیار المقارنة لمستوى توافر ٥الجدول (

اتجاه الاجابةمستوى الاجابةطول الفئة
لا اتفق بشدةمنخفض جداً ١,٨٠- ١

لا اتفقمنخفض٢,٦٠- ١,٨١
محایدمعتدل٣,٤٠- ٢,٦١
اتفقمرتفع٤,٢٠- ٣,٤١
اتفق بشدةمرتفع جداً ٥,٠٠- ٤,٢١

العمل العاطفي (استراتیجیتيEMLA(:
.SPSS vr)باستعمال الحقیبة الإحصائیة  تم الحصول على بعض المؤشرات الإحصائیة لمتغیر (23

استراتیجیتي العمل العاطفي المتعلقة بالرسوم البیانیة والأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة، والحدود 
الدنیا والعلیا لكل اجابة، وترتیب هذه الأهمیة، وتحدید مستوى واتجاه كل اجابة من فقرات الدراسة الحالیة.

التمثیل السطحي (ول:البُعد الأSURF(:
اذ یشیر المعدل العام التمثیل السطحي، هناك اتفاق إیجابي لبُعد ) أن ٦یر النتائج الواردة في الجدول (تش

للاوساط الحسابیة لعینة المبحوثین الى اتفاق نسبة عالي وهذا ما دل علیه الوسط حسابي العام اذ بلغ 
) ٣لمقیاس لیكرت الخماسي المعتمد في هذه الدراسة والبالغ (وهو اعلى من الوسط الفرضي ) ٤,٤٦(



في إنهاك العاملين للخدمة المقدمةتأثير استراتيجيتي العمل العاطفي

٢٠١٩١١٦السنة ٥٣العدد 

وبانحراف معیاري منخفض الأمر الذي یشیر إلى اتجاه إیجابي في استجابة المبحوثین بشكل اساس،
ولعل أبرز الفقرات التي أسهمت في إغناء هذا البُعد ) .%٧)، اي بمعامل اختلاق قدره (٠,٣٢٦(قدرة

) كونها احتلت المرتبة الاولى بین الفقرات والتي تنص على (اتظاهر في SURF2هي الفقرة الثانیة (
بعض الحالات المرضیة التي اتعامل معها اني متعاطف معهم فعلا) وبوسط حسابي مرتفع جداً قدر 

) وبمستوى اجابة یشیر الى اتفاق اغلب المبحوثین، الامر الذي ٠,٢٢٣) وانحراف معیاري بلغ (٤,٩٥(
. له انه یتعین على العینة المبحوثة حث كادرها بالمحافظة على هذه العواطف الایجابیةنستنتج من خلا

كونها حصلت على ادنى وسط حسابي اذ بلغ ) بالمرتبة الاخیرةSURF1بینما جائت الفقرة الاولى (
الى   (عند ةوتشیر هذه الفقر )%١١) أي بمعامل اختلاف قدره (٠,٤٣٠) وبانحراف معیاري (٤,٠٤(

تعاملي مع المریض اظهر بعض عواطفي غیر الحقیقیة على وجهي في مواقف معینة)، الامر الذي 
یتعین على العینة المبحوثة ضرورة حث كادرها على خلق نوع معین من العواطف التي تقنع المریض 

بكونه ذو اهتمام خاص لدى الممرضین .
عینة المبحوثة اخضاع كادرها الى دورات تدریبیة هادفة الى تعلیم مما تقدم یمكن التعویل انه یتعین على ال

كوادرها بانه عند التعامل مع المریض ضرورة اظهار بعض العواطف الایجابیة حتى وان كانت غیر 
حقیقیة.

) الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة والحدود الدنیا والعلیا للاجابة ومستوى واتجاه ٦الجدول (
N=306ابة لفقرات بُعد التمثیل السطحيالاستج

التسلسل
الوسط 

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

معامل 
%الاختلاف

أدني
اجابة

اعلى 
اجابة

اتجاه 
الاجابة

مستوى 
الاجابة

ترتیب 
الاهمیة

SURF14.040.4301125٧مرتفعاتفق

SURF24.950.223545 اتفق
بشدة

مرتفع 
جداً 

١



في إنهاك العاملين للخدمة المقدمةتأثير استراتيجيتي العمل العاطفي

٢٠١٩١١٧السنة ٥٣العدد 

SURF34.820.4691035 اتفق
بشدة

مرتفع 
جداً 

٢

SURF44.50.6741535 اتفق
بشدة

مرتفع 
جداً 

٤

SURF54.790.407945
اتفق 
بشدة

مرتفع 
٣جداً 

SURF64.060.229645٦مرتفعاتفق

SURF74.080.4751225٥مرتفعاتفق

SURF4.460.326٧ --- ---
اتفق 
بشدة

مرتفع 
---- جداً 

:التمثیل العمیق (البُعد الثانيDEEP(:
التمثیل العمیق، اذ تشیر نتائجهناك نسبة اتفاق عالیة لبُعد ) الى أن ٧توضح النتائج الواردة في الجدول (

المعدل العام للاوساط الحسابیة لعینة المبحوثین الى اتفاق نسبة عالي وهذا ما دل علیه الوسط حسابي اذ 
) ٣وهو اعلى من الوسط الفرضي لمقیاس لیكرت الخماسي المعتمد في هذه الدراسة والبالغ () ٤,٤٥بلغ (

بانحراف معیاري قدرة و الأمر الذي یشیر إلى اتجاه إیجابي في استجابة المبحوثین بشكل اساس،
ولعل أبرز الفقرات التي أسهمت في إغناء هذا البُعد هي ).١١) اي بمعامل اختلاف قدره (٠,٤٩٥(

) ٤,٨٩) كونها حصلت على المرتبة الاولى بوسط حسابي مرتفع جداً قدرة (DEEP4الفقرة الرابعه (
نحو الاتفاق، وتتمحور اجابة ) وبمستوى%٧) أي بمعامل اختلاف قدره (٠,٣٦٣وانحراف معیاري بلغ (

ة هذه الفقر 



في إنهاك العاملين للخدمة المقدمةتأثير استراتيجيتي العمل العاطفي

٢٠١٩١١٨السنة ٥٣العدد 

في (اظهار العواطف الحقیقیة عند تقدیم الخدمة للمریض تسهم بشفاء المریض احیانا)،  أي یتعین على 
العینة المبحوثة ضرورة تقدیم خدمات ذو جودة عالیة وقادرة على الاسهام بشفاء مرضاها. بینما جائت 

ة الثانیة وتتمخض في (احاول عدم اظهار عواطفي الحقیقیة السلبیة ) بالمرتبDEEP7الفقرة السابعة (
) وانحراف معیار ٤,٧٤نتیجة ضغوطات العمل تجاه المرضى دائما.) وبوسط حسابي مرتفع جداً قدرة (

)، أي یمكن التعویل انه یتعین على العینة المبحوثة تحفیز %١٢) أي بمعامل اختلاف بلغ (٠,٥٥١بلغ (
على عدم عكس اجمام غضبهم على المرضى نتیجة تعرضهم لضغوطات عالیة عند اداء ادراك كادرها 

العمل.
ومن هذا المنطلق یتعین على العینة المبحوثة بذل جهد كبیر لتولید شعور لدى المرضى بالعواطف 
الحقیقیة التي یعكسها علیهم الممرضین، الامر الذي یخلق نوع معین من القناعة لدى المریض على 

جل اخذ العلاج المناسب . تشفى لأستمرار بالعلاج والرقود بالمسالا
) الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة والحدود الدنیا والعلیا للاجابة ومستوى واتجاه ٧الجدول (

N=306الاستجابة لفقرات بُعد التمثیل العمیق

سل
تسل

الوسط ال
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

معامل 
الاختلاف

%

أدني
اجابة

اعلى 
اجابة

اتجاه 
الاجابة

مستوى 
الاجابة

ترتیب 
الاهمیة

DEEP14.110.6211525٧مرتفعاتفق

DEEP24.50.9212015
اتفق 
بشدة

مرتفع 
٣جداً 

DEEP34.40.6661535
اتفق 
بشدة

مرتفع 
٤جداً 



في إنهاك العاملين للخدمة المقدمةتأثير استراتيجيتي العمل العاطفي

٢٠١٩١١٩السنة ٥٣العدد 

DEEP44.890.363735 اتفق
بشدة

مرتفع 
جداً 

١

DEEP54.360.5961435 اتفق
بشدة

مرتفع 
جداً 

٥

DEEP64.160.367945٦مرتفعاتفق

DEEP74.740.5511235
اتفق 
بشدة

مرتفع 
٢جداً 

DEEP4.450.495١١ --- ---
اتفق 
بشدة

مرتفع 
---- جداً 

:)PSYCالانهاك النفسي (ثانیاً:
.SPSS vr)باستعمال الحقیبة الإحصائیة  تم الحصول على بعض المؤشرات الإحصائیة لمتغیر (23

الانهاك النفسي المتعلقة بالرسوم البیانیة والأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة، والحدود الدنیا والعلیا 
ى واتجاه كل اجابة من فقرات الدراسة الحالیة.لكل اجابة، وترتیب هذه الأهمیة، وتحدید مستو 

:الانهاك العاطفي (البُعد الاولEMOT(:
الانهاك العاطفي، اذ تشیر هناك نسبة اتفاق عالیة لبُعد ) الى أن ٨توضح النتائج الواردة في الجدول (

المعدل العام للاوساط الحسابیة لعینة المبحوثین الى اتفاق اغلب المستجیبین وهذا ما اكد علیه نتائج
وهو اعلى من الوسط الفرضي لمقیاس لیكرت الخماسي المعتمد في هذه ) ٣,٣٠الوسط حسابي اذ بلغ (

وبانحراف اساس،) الأمر الذي یشیر إلى اتجاه إیجابي في استجابة المبحوثین بشكل ٣الدراسة والبالغ (
ولعل أبرز الفقرات التي أسهمت في إغناء هذا ).%٣٠اختلاف قدره (بمعامل) اي ٠,٩٩٨(معیاري قدرة 

) والتي تنص على (احس إني ابذل جل جهدي في عملي یومیا)، EMOT7البُعد هي الفقرة السابعة (
) أي ٠,٨٤٢اري بلغ () وبانحراف معی٤,١٦فضلا عن  كونها حصلت على اعلى وسط حسابي اذ بلغ (



في إنهاك العاملين للخدمة المقدمةتأثير استراتيجيتي العمل العاطفي

٢٠١٩١٢٠السنة ٥٣العدد 

المبحوثة تؤكد على ضرورة بذل اكبر قدر ممكن من الجهد ة)، وبالتالي فان العین%٢٠ختلاف (بمعامل ا
) هو EMOT4من اجل النهوض بالخدمة الصحیة على وجه الاهتمام. بینما كان نصیب الفقرة الرابعة (

الیوم یسبب لي التوتر احیانا)، اضافة الى المرتبة الاخیرة والتي تتحور في (التعامل مع المرضى طوال 
) أي بمعامل ٠,٩٦١) وبانحراف معیاري قدره (١,٩١كونها حصلت على ادنى وسط حسابي والذي بلغ (

)، الامر الذي یمكن التعویل علي بانة یتعین على العینة المبحوثة الاهتمام %٥٠اختلاف مرتفع بلغ (
. فتره ممكنةبضرورة معاملة المریض بصورة حسنه وبأطول

ومما تقدم یمكن القول إنه یتعین على العینة المبحوثة الاهتمام بكادرها بالقدر الذي تهتم بمرضاها، اذ ان 
كادر المستشفى هم حجر الزاویة الاساس الذي من خلال یتم الاعتناء بالمریض.

ا للاجابة ومستوى واتجاه ) الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة والحدود الدنیا والعلی٨الجدول (
N=306الاستجابة لفقرات بُعد الانهاك العاطفي

سل
تسل

الوسط ال
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

معامل 
الاختلاف

أدني
اجابة

اعلى 
اجابة

اتجاه 
الاجابة

مستوى 
الاجابة

ترتیب 
الاهمیة

EMOT14.090.9732415٢مرتفعاتفق

EMOT23.791.243315٤مرتفعاتفق

EMOT32.151.245815٨منخفضلا اتفق



في إنهاك العاملين للخدمة المقدمةتأثير استراتيجيتي العمل العاطفي

٢٠١٩١٢١السنة ٥٣العدد 

EMOT41.910.9615014٩منخفضلا اتفق

EMOT53.701.2183315٥مرتفعاتفق

EMOT63.831.3443515٣مرتفعاتفق

EMOT74.160.8422025١مرتفعاتفق

EMOT82.341.0664615٧منخفضلا اتفق

EMOT93.690.962615٦مرتفعاتفق

EMOT3.300.998محایدمعتدل٣٠
:ني الانجاز الشخصيالشعور بتدالبُعد الثاني)DEPE(:



في إنهاك العاملين للخدمة المقدمةتأثير استراتيجيتي العمل العاطفي

٢٠١٩١٢٢السنة ٥٣العدد 

الشعور بتدني الانجاز هناك انخفاض في نسبة الاتفاق لبُعد ) الى أن ٩توضح النتائج الواردة في الجدول (
وساط الحسابیة لعینة المبحوثین الى انخفاض هذا الاتفاق وهذا المعدل العام للأالشخصي، اذ تشیر نتائج

وهو اقل من الوسط الفرضي لمقیاس لیكرت الخماسي المعتمد ) ٢,٠٢ما اكد علیه الوسط حسابي اذ بلغ (
) الأمر الذي یشیر إلى اتجاه معاكس في استجابة المبحوثین بشكل اساس،٣الدراسة والبالغ (في هذه 

) DEPE5وجائت الفقرة الخامسة ().٢٩) اي بمعامل اختلاف بلغ (٠,٥٥٧(وبانحراف معیاري قدرة 
) ٠,٩٠٧) وبانحراف معیاري قدره (٣,٧١بالمرتبة الاولى كونها حصلت على اعلى وسط حسابي اذ بلغ (

)، وتشیر هذه الفقرة الى (أشعر أن المرضى یلوموني على بعض المشاكل %٢٤أي بمعامل اختلاف (
التي یعانون منها.) الامر الذي یتعین على الممرضین المحافظة على مشاعرهم السلبیة وكبتها قدر 

یة. بینما الامكان مع الاخذ بنظر الاعتبار ان عكس هذه المشاعر على المرضى یؤثر على حالته الصح
) على المرتبة الاخیرة كونها حصلت على ادنى وسط حسابي من بین DEPE1حصلت الفقرة الاولى (

)، و %٣٥ختلاف () أي بمعامل ا٠,٣٩٤) وبانحراف معیاري بلغ (١,١٢الفقرات الاخرى اذ بلغ (
بهم المرضى من الخدمة دون الاهتمام في (أشعر باني أعامل بعض فئاتةتمحورت هذه الفقر 

ومشاعرهم.
ومما تقدم یمكن القول إن العینة المبحوثة تؤكد على ضرورة الاهتمام بالمرضى مع الاخذ بنظر الاعتبار 

تحسین السلوك الذي یتبعه الممرض عند تعامله مع المریض.
) الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة والحدود الدنیا والعلیا للاجابة ومستوى واتجاه٩الجدول (

N=306الشعور بتدني الانجاز الشخصي الاستجابة لفقرات بُعد 
سل

تسل
الوسط ال

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

معامل 
الاختلاف

%

أدني
اجابة

اعلى 
اجابة

اتجاه 
الاجابة

مستوى 
الاجابة

ترتیب 
الاهمیة

DEPE11.120.3943513 ٥منخفض لا اتفق



في إنهاك العاملين للخدمة المقدمةتأثير استراتيجيتي العمل العاطفي

٢٠١٩١٢٣السنة ٥٣العدد 

جداً بشدة

DEPE21.220.4593813
لا اتفق 

بشدة
منخفض 

جداً 
٣

DEPE32.891.2194215٢منخفضلا اتفق

DEPE41.150.4784113
لا اتفق 

بشدة
منخفض 

٤جداً 

DEPE53.710.9072415١مرتفعاتفق

DEPE2.020.577منخفضلا اتفق٢٩
 :الشعور بتدني الشخصیة الفردیة (البُعد الثالثREPA(:

الشعور بتدني الشخصیةهناك نسبة اتفاق عالیة لبُعد ) الى أن ١٠توضح النتائج الواردة في الجدول (
وساط الحسابیة لعینة المبحوثین الى اتفاق عالي وهذا ما اكد علیه المعدل العام للأ، اذ تشیر نتائجالفردیة

وهو اعلى من الوسط الفرضي لمقیاس لیكرت الخماسي المعتمد في هذه ) ٣,٧٦اذ بلغ (الوسط حسابي
وبانحراف ) الأمر الذي یشیر إلى اتجاه إیجابي في استجابة المبحوثین بشكل اساس،٣الدراسة والبالغ (

ولعل أبرز الفقرات التي أسهمت في إغناء هذا ).%٢٢) اي بمعامل اختلاف (٠,٨٣٤(معیاري قدرة 
البُعد 



في إنهاك العاملين للخدمة المقدمةتأثير استراتيجيتي العمل العاطفي

٢٠١٩١٢٤السنة ٥٣العدد 

) وبانحراف معیاري قدرة ٤.٧١) اذ احتلت اعلى وسط حسابي اذ بلغ (REPA2هي الفقرة الثانیة (
أتعامل بإنسانیة عالیة مع مشاكل ) وان هذه الفقرة تهدف الى (%١٠) أي بمعامل اختلاف (٠,٤٥٥(

) المرتبة الاخیرة كونها حظیت على REPA5.). بینما كان نصیب الفقرة الخامسة (المرضى في عملي
) %٥٥) أي بمعامل اختلاف (١,٤٨٠) وبانحراف معیاري قدرة (٢,٦٨دنى وسط حسابي اذ بلغ (أ

أستطیع وبسهولة تهیئة الجو المناسب لأداء عملي مع المرضى على أكمل وتهدف هذه الفقرة الى (
).وجه.

تهیئة خلق الظروف والخدمات المناسبة و تهدف الىالمبحوثة ةن التعویل علیه بان العینومما تقدم یمك
جل الاعتناء بالمریض.ألمناسب من الجو ا

) الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة والحدود الدنیا والعلیا للاجابة ومستوى واتجاه ١٠الجدول (
N=306الشعور بتدني الشخصیة الفردیة الاستجابة لفقرات بُعد 

سل
تسل

الوسط ال
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

معامل 
الاختلاف

%

أدني
اجابة

اعلى 
اجابة

اتجاه 
الاجابة

مستوى 
الاجابة

ترتیب 
الاهمیة

REPA13.120.963115٧معتدلمحاید

REPA24.710.4551045 اتفق
بشدة

مرتفع 
جداً 

١

REPA33.701.0953015٥مرتفعاتفق
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REPA43.640.852325٦مرتفعاتفق

REPA52.681.485515٨معتدلمحاید

REPA63.940.7681925٣مرتفعاتفق

REPA74.360.9762215
اتفق 
بشدة

مرتفع 
جداً 

٢

REPA83.880.7491915٤مرتفعاتفق

REPA3.760.834مرتفعاتفق٢٢
:اختبار فرضیة علاقات الارتباط وتحلیلهاثالثاً:

یهتم هذه المبحث بقیاس علاقة الارتباط بین العمل العاطفي بوصفه المتغیر المستقل، والانهاك النفسي 
انه توجد علاقة ارتباط ذات ار فرضیة الدراسة التي تنص على "بوصفة المتغیر المعتمد، من خلال اختب

دلالة إحصائیة بین العمل العاطفي والانهاك النفسي" وفرضیاتها الفرعیة باستعمال الأسالیب الإحصائیة 
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. وستعتمد الدراسة الحالیة على مقیاس Pearsonالتحلیلیة المتمثلة بمعامل الارتباط البسیط 
Mukaka,2012:71)١١یرات الدراسة وكما موضح في الجدول () لتحدید قوة علاقة الارتباط بین متغ.(

) معیار قوة معامل لارتباط١١الجدول (
قوة الارتباطدرجة الارتباط
قویة جداً 90.-1.00
. قویة70.-90
.70 معتدل50.-
منخفض30.-50.
منخفض جداً 00.-30.

Source: Mukaka. M.M. (2012)," Statistics Corner: A Guide to Appropriate
Use of   Correlation  Coefficient in Medical Research" Malawi Medical Journal;
vol.24,no3 -p. 69-71

نهاك النفسيین ابعاد العمل العاطفي وابعاد لإ) مصفوفة علاقة ارتباط بیرسون ب١٢الجدول (

المتغیر المعتمد
المستقلالمتغیر 

الانهاك 
العاطفي 

)EMOT(

الشعور بتدني 
الانجاز 

الشخصي 
)DEPE(

الشعور بتدني 
الشخصیة الفردیة 

)REPA(

الانهاك 
النفسي 

)PSYC(

التمثیل 
السطحي 

)SURF(

Pearson
Correlation

**٩١٠.٠**٩٢٦.٠**٨٤٦.٠**٨٨٧.٠

Sig. (2-
tailed)

.٠٠٠٠.٠٠٠٠.٠٠٠٠.٠٠٠٠
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N306306306306

التمثیل 
العمیق 

)DEEP(

Pearson
Correlation

**٩٢٩.٠**٩٤٩.٠**٨٢٧.٠**٩٢٥.٠

Sig. (2-
tailed)

.٠٠٠٠.٠٠٠٠.٠٠٠٠.٠٠٠٠

N306306306306

العمل 
العاطفي 

)EMLA(

Pearson
Correlation

**٩٣٣.٠**٩٥١.٠**٨٤٤.٠**٩٢٠.٠

Sig. (2-
tailed)

0.0000.0000.000.٠٠٠٠

N306306306306
)٠,٠١(**) تعني معنوي عند مستوى الدلالة (

) المؤشرات الاتي:١٢نستخلص من الجدول (
توجد علاقة ارتباط ذات دلاله احصائیة بین استراتیجیتي العمل قبول فرضیة الارتباط التي تنص على ()١

استراتیجیتي العمل ). بینما علاقة الارتباط بین %٩٣,٣) اذ بلغ الارتباط بینهما (العاطفي والانهاك النفسي
) لبعد الشعور بتدني الانجاز %٨٤,٤بین (ةالقو العاطفي وابعاد الانهاك النفسي وقد تراوحت هذه 

).REPA) الشعور بتدني الشخصیة الفردیة (%٩٥,١) الى (DEPEالشخصي (
بین استراتیجیة التمثیل توجد علاقة ارتباط ذات دلاله احصائیة ص على (قبول فرضیة الارتباط التي تن)٢

)، بینما علاقة الارتباط بین استراتیجیة %٩١) اذ وصل مستوى الارتباط الى (الانهاك النفسيالسطحي و 
، ولبعد )%٨٨,٧(EMOTالانهاك العاطفي لبعد بعاد الانهاك النفسي فقد تمثلت (التمثیل السطحي وا

REPAالشعور بتدني الشخصیة الفردیة، ولبعد )%٨٤,٦(DEPEتدني الانجاز الشخصيالشعور ب
)٩٢,٦%(.
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ین استراتیجیة التمثیل توجد علاقة ارتباط ذات دلاله احصائیة بقبول فرضیة الارتباط التي تنص على ()٣
استراتیجیة )، بینما علاقة الارتباط بین %٩٢,٩) اذ وصل مستوى الارتباط الى (الانهاك النفسيالعمیق و 

، ولبعد )%٩٢,٥(EMOTالانهاك العاطفي لبعد بعاد الانهاك النفسي فقد تمثلت (واالتمثیل العمیق
REPAالشعور بتدني الشخصیة الفردیة، ولبعد )%٨٢,٧(DEPEالشعور بتدني الانجاز الشخصي

)٩٤,٩%(.
:اختبار فرضیات التأثیرابعاً:ر 

تحلیل ومناقشة نتائج اختبار علاقات التأثیر بین متغیرات الدراسة والذي تضمنته تتناول هذا الفقرة عرض و 
) ذو دلالة احصائیة لمتغیر استراتیجیتي العمل العاطفي على الانهاك النفسيأثریوجد الفرضیة القائلة (

ختبار هذا التاثیر یتعین علینا استعمال مجموعة من الاختبارات والتي والفرضیات المنبثقة عنها. ولغرض ا
تتمثل بـمعادلة الانحدار الخطي البسیط على مستوى العوامل الفرعیة للمتغیر المستقل كل على حدة 

) Fاختبار (، و ار المتعدد لجمیع العوامل مجتمعةمعادلة الانحدفتراض ثبات المتغیرات الأخرى، و با
) لمعرفة نسبة التفسیر للمتغیر المستقل 2R)، ومعامل التحدید أو التفسیر (Tعنویة، واختبار (لاختبار الم

. من المتغیر المعتمد
الفرضیات الفرعیة المنبثقة منها:اختبار صحة الفرضیة الرئیسة الثانیة، و ثانیاً:
 احصائیة لمتغیر استراتیجیتي ثر ذو دلالة أئیسة الثانیة القائلة انه (یوجد اختبار صحة الفرضیة الر

العمل العاطفي على الانهاك النفسي)
) انه عند زیادة استراتیجیتي العمل العاطفي بمقدار وحدة واحدة ١٣یلاحظ من النتائج الواردة في الجدول (

) ، الأمر β=1.806,P<0.05)، عند (٥,٠٢٧فان الانهاك النفسي للممرضین سوف ینخفض بمقدار (
تأثیر ذو دلالة عكسیة ومعنوي لاستراتیجیتي العمل العاطفي على الانهاك النفسي، وهذا الذي یعني وجود

الانهاك یؤدي إلى إمكانیة القول أن استراتیجیتي العمل العاطفي سیكون لدیها دور فعال في تخفیض
,a، فضلا عن ذلك فانه یمكن اختبار فرضیة العدم لمعلمتي النموذج (النفسي للعینة المبحوثة β هي (

وقبول الفرضیة البدیلة التي R=0مما یشیر إلى رفض فرضیة العدم التي تفرض أن ٠,٠٥ادنى من 
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) t، وبما أن اختبار (%٩٥أي بمستوى ثقة %٥وهذا یؤكد على معنویتهما تحت مستوى R≠0تقول إن 
) Fقیمة () وهو دلیل على معنویة معامل بیتا وذلك لان٤٥,٠٢٦) قد بلغ (Bلمعامل قیمة بیتا (

%٥) الجدولیة، وهي قیمة معنویة تحت مستوى دلالة F) وهي اعلى من قیمة (٢٠٢٧,٣٤٦المحسوبة (
)، وهذا ما یؤكد رفض فرضیة العدم وقبول الفرضیة البدیلة. %٩٥أي بمستوى ثقة قدرة (

التحدید ) ومعامل %٨٧) بلغ (٢) أن معامل التحدید (١٣اضافة الى ذلك یلاحظ من الجدول (
) %٨٧) والذي یبین أن قابلیة تفسیر معادلة الانحدار عالیة والتي تدل على أن (%٨٦,٩المصحح قدرة (

جیتي العمل العاطفي التي تمتلكها العینة من التغیرات التي تحدث في الانهاك النفسي یعود لاستراتی
رات خارجیة وعشوائیة أخرى غیر ) تعود لمؤث%١٣، فضلا عن هذا فان النسبة المهملة البالغة (المبحوثة

داخل في أنموذج الدراسة الحالیة.

لفرضیة تأثیر استراتیجیتي العمل العاطفي t) معامل التحدید وقیمة معلمة الانحدار وقیمة ١٣الجدول (
على الانهاك النفسي

معامل 
التحدید 

2R

معامل 
التحدید 
المصحح

قیمة معلمة 
الانحدار 

)a(

tقیمة )βقیمة (
المحسوبة

معنویة
tقیمة 

Fقیمة 
المحسوبة

معنویة
Fقیمة 

معنوي ١,٨٠٦٤٥,٠٢٦- ٥,٠٢٧%٨٦,٩%٨٧
تحت 

مستوى 
دلالة 

٥%

معنوي ٢٠٢٧,٣٤٦
تحت 

مستوى 
دلالة 

٥%
اختبار صحة الفرضیات الفرعیة المنبثقة من الفرضیة الرئیسة الثانیة:

ثر ذو دلالة احصائیة لاستراتیجیة التمثیل أیوجد (اختبار صحة الفرضیة الفرعیة الاولى القائلة انه -أ
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ویمكن اختبار الفرضیات المنبثقة من هذه الفرضیة وكما یلي:) السطحي على الانهاك النفسي
) انه عند زیادة استراتیجیة التمثیل السطحي بمقدار وحدة واحدة ١٤نستنتج من النتائج الواردة في الجدول (

) ، الأمر β=2.196,P<0.05)، عند (٦,٧٧٨ین سوف ینخفض بمقدار (فان الانهاك النفسي للممرض
الذي یعني وجود تأثیر ذو دلالة عكسیة ومعنوي لاستراتیجیة التمثیل السطحي على الانهاك النفسي، وهذا 

الانهاك یؤدي إلى إمكانیة القول أن استراتیجیة التمثیل السطحي سیكون لدیها دور مهم في تخفیض
,a، فضلا عن ذلك فانه یمكن اختبار فرضیة العدم لمعلمتي النموذج (المبحوثةالنفسي للعینة β هي (

وقبول الفرضیة البدیلة التي R=0مما یشیر إلى رفض فرضیة العدم التي تفرض أن ٠,٠٥ادنى من 
) t، وبما أن اختبار (%٩٥أي بمستوى ثقة %٥وهذا یؤكد على معنویتهما تحت مستوى R≠0تقول إن 

) F) وهو دلیل على معنویة معامل بیتا وذلك لان قیمة (٣٨,٢٦٩) قد بلغ (Bلمعامل قیمة بیتا (
%٥) الجدولیة، وهي قیمة معنویة تحت مستوى دلالة F) وهي اعلى من قیمة (١٤٦٤,٥٠٢المحسوبة (

)، وهذا ما یؤكد رفض فرضیة العدم وقبول الفرضیة البدیلة. %٩٥أي بمستوى ثقة قدرة (
) ومعامل التحدید %٨٢,٨) بلغ (٢) أن معامل التحدید (١٤الى ذلك یلاحظ من الجدول (اضافة

) والذي یبین أن قابلیة تفسیر معادلة الانحدار عالیة والتي تدل على أن %٨٢,٨المصحح قدرة (
ها حي التي تمتلك) من التغیرات التي تحدث في الانهاك النفسي یعود لاستراتیجیة التمثیل السط%٨٢,٨(

) تعود لمؤثرات خارجیة وعشوائیة %١٧,٢، فضلا عن هذا فان النسبة المهملة البالغة (العینة المبحوثة
أخرى غیر داخل في أنموذج الدراسة الحالیة.
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لفرضیة تأثیر استراتیجیة التمثیل السطحي t) معامل التحدید وقیمة معلمة الانحدار وقیمة ١٤الجدول (
على الانهاك النفسي

معامل 
التحدید 

2R

معامل 
التحدید 
المصحح

قیمة معلمة 
الانحدار 

)a(

tقیمة )βقیمة (
المحسوبة

معنویة
tقیمة 

Fقیمة 
المحسوبة

معنویة
Fقیمة 

معنوي ٢,١٩٦٣٨,٢٦٩- ٦,٧٧٨%٨٢,٨%٨٢,٨
تحت 

مستوى 
دلالة 

٥%

معنوي ١٤٦٤,٥٠٢
تحت 

مستوى 
دلالة 

٥%
ثر ذو دلالة احصائیة لاستراتیجیة التمثیل أیوجد (القائلة انهاختبار صحة الفرضیة الفرعیة - ٤

)السطحي على الانهاك العاطفي
) انه عند زیادة استراتیجیة التمثیل السطحي بمقدار وحدة واحدة ١٥نستنتج من النتائج الواردة في الجدول (

) ، الأمر β=2.719,P<0.05)، عند (٨,٨٣٧فان الانهاك النفسي للممرضین سوف ینخفض بمقدار (
، ستراتیجیة التمثیل السطحي على الانهاك العاطفيالذي یعني وجود تأثیر ذو دلالة عكسیة ومعنوي لا

لانهاك سیكون لدیها دور فعال في تخفیض ااستراتیجیة التمثیل السطحيوهذا یؤدي إلى إمكانیة القول أن 
,aاختبار فرضیة العدم لمعلمتي النموذج (، فضلا عن ذلك فانه یمكن العاطفي للعینة المبحوثة β هي (

وقبول الفرضیة البدیلة التي R=0مما یشیر إلى رفض فرضیة العدم التي تفرض أن ٠,٠٥ادنى من 
) t، وبما أن اختبار (%٩٥أي بمستوى ثقة %٥وهذا یؤكد على معنویتهما تحت مستوى R≠0تقول إن 

) Fهو دلیل على معنویة معامل بیتا وذلك لان قیمة () و ٣٣,٤٩٥) قد بلغ (Bلمعامل قیمة بیتا (
%٥) الجدولیة، وهي قیمة معنویة تحت مستوى دلالة F) وهي اعلى من قیمة (١١٢١,٩٠٤المحسوبة (

)، وهذا ما یؤكد رفض فرضیة العدم وقبول الفرضیة البدیلة. %٩٥أي بمستوى ثقة قدرة (
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) ومعامل التحدید %٧٨,٧) بلغ (٢التحدید () أن معامل١٥اضافة الى ذلك یلاحظ من الجدول (
) والذي یبین أن قابلیة تفسیر معادلة الانحدار عالیة والتي تدل على أن %٧٨,٦المصحح قدرة (

التي تمتلكها ستراتیجیة التمثیل السطحي) من التغیرات التي تحدث في الانهاك العاطفي یعود لا%٧٨,٧(
) تعود لمؤثرات خارجیة وعشوائیة %٢١,٣النسبة المهملة البالغة (، فضلا عن هذا فان العینة المبحوثة

أخرى غیر داخل في أنموذج الدراسة الحالیة.
لفرضیة تأثیر استراتیجیة التمثیل السطحي t) معامل التحدید وقیمة معلمة الانحدار وقیمة ١٥الجدول (

على الانهاك العاطفي
معامل 
التحدید 

2R

معامل 
التحدید 
المصحح

قیمة معلمة 
الانحدار 

)a(

tقیمة )βقیمة (
المحسوبة

معنویة
tقیمة 

Fقیمة 
المحسوبة

معنویة
Fقیمة 

معنوي ٢,٧١٩٣٣,٤٩٥- ٨,٨٣٧%٧٨,٦%٧٨,٧
تحت 

مستوى 
دلالة 

٥%

معنوي ١١٢١,٩٠٤
تحت 

مستوى 
دلالة 

٥%

لاستراتیجیة التمثیل ثر ذو دلالة احصائیة أیوجد (اختبار صحة الفرضیة الفرعیة القائلة انه- ٥
)السطحي على الشعور بتدني الانجاز الشخصي

) انه عند زیادة استراتیجیة التمثیل السطحي بمقدار وحدة واحدة ١٦نلاحظ من النتائج الواردة في الجدول (
)، عند ٤,٦٦٧فان بُعد الشعور بتدني الانجاز الشخصي للممرضین سوف ینخفض بمقدار (

)β=1.498,P<0.05( الأمر الذي یعني وجود تأثیر ذو دلالة عكسیة ومعنوي لاستراتیجیة التمثیل ،
السطحي على الشعور بتدني الانجاز الشخصي، وهذا یؤدي إلى إمكانیة القول أن لاستراتیجیة التمثیل 
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، فضلا الانجاز الشخصي للعینة المبحوثةالسطحي سیكون لدیها دور فعال في تخفیض الشعور بتدني 
,aفانه یمكن اختبار فرضیة العدم لمعلمتي النموذج (عن ذلك  β مما یشیر إلى ٠,٠٥) هي ادنى من

وهذا یؤكد على R≠0وقبول الفرضیة البدیلة التي تقول إن R=0رفض فرضیة العدم التي تفرض أن 
) قد بلغ B) لمعامل قیمة بیتا (t، وبما أن اختبار (%٩٥أي بمستوى ثقة %٥معنویتهما تحت مستوى 

) وهي اعلى ٧٦٤,٢٩٩) المحسوبة (F) وهو دلیل على معنویة معامل بیتا وذلك لان قیمة (٢٧,٦٤٦(
)، وهذا %٩٥أي بمستوى ثقة قدرة (%٥) الجدولیة، وهي قیمة معنویة تحت مستوى دلالة Fمن قیمة (

ما یؤكد رفض فرضیة العدم وقبول الفرضیة البدیلة. 
) ومعامل التحدید %٧١,٥) بلغ (٢أن معامل التحدید ()١٦اضافة الى ذلك یلاحظ من الجدول (

) والذي یبین أن قابلیة تفسیر معادلة الانحدار عالیة والتي تدل على أن %٧١,٤المصحح قدرة (
) من التغیرات التي تحدث في لبُعد الشعور بتدني الانجاز الشخصي یعود استراتیجیة التمثیل %٧١,٥(

) تعود %٢٨,٥، فضلا عن هذا فان النسبة المهملة البالغة (لمبحوثةنة االسطحي التي تمتلكها العی
لمؤثرات خارجیة وعشوائیة أخرى غیر داخل في أنموذج الدراسة الحالیة.

لفرضیة تأثیر استراتیجیة التمثیل السطحي t) معامل التحدید وقیمة معلمة الانحدار وقیمة ١٦الجدول (
الشعور بتدني الانجاز الشخصيعلى 

ل معام
التحدید 

2R
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المصحح

قیمة معلمة 
الانحدار 

)a(

tقیمة )βقیمة (
المحسوبة

معنویة
tقیمة 

Fقیمة 
المحسوبة

معنویة
Fقیمة 

معنوي ١,٤٩٨٢٧,٦٤٦- ٤,٦٦٧%٧١,٤%٧١,٥
تحت 
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٥%
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مستوى 
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ثر ذو دلالة احصائیة لاستراتیجیة التمثیل أ(یوجد انهاختبار صحة الفرضیة الفرعیة القائلة - ٦
السطحي على الشعور بتدني الشخصیة الفردیة)

) انه عند زیادة استراتیجیة التمثیل السطحي بمقدار وحدة واحدة فان ١٧توضح النتائج الواردة في الجدول (
) ، الأمر الذي β=0.926,P<0.05)، عند (٦,٨٣٠الانهاك النفسي للممرضین سوف ینخفض بمقدار (

لاستراتیجیة التمثیل السطحي على الشعور بتدني الشخصیة یعني وجود تأثیر ذو دلالة عكسیة ومعنوي 
سیكون لدیها دور فعال في تخفیض استراتیجیة التمثیل السطحي، وهذا یؤدي إلى إمكانیة القول أن الفردیة

ثة، فضلا عن ذلك فانه یمكن اختبار فرضیة العدم لمعلمتي للعینة المبحو الشعور بتدني الشخصیة الفردیة
,aالنموذج ( β مما یشیر إلى رفض فرضیة العدم التي تفرض أن ٠,٠٥) هي ادنى منR=0 وقبول

، %٩٥أي بمستوى ثقة %٥وهذا یؤكد على معنویتهما تحت مستوى R≠0الفرضیة البدیلة التي تقول إن 
) وهو دلیل على معنویة معامل بیتا وذلك لان ٤٢,٨٧٦) قد بلغ (Bبیتا () لمعامل قیمة tوبما أن اختبار (

) الجدولیة، وهي قیمة معنویة تحت مستوى F) وهي اعلى من قیمة (١٨٣٨,٣١٠) المحسوبة (Fقیمة (
)، وهذا ما یؤكد رفض فرضیة العدم وقبول الفرضیة البدیلة. %٩٥أي بمستوى ثقة قدرة (%٥دلالة 

) ومعامل التحدید %٨٥,٨) بلغ (٢) أن معامل التحدید (١٧حظ من الجدول (اضافة الى ذلك یلا
) والذي یبین أن قابلیة تفسیر معادلة الانحدار عالیة والتي تدل على أن %٨٥,٨المصحح قدرة (

لاستراتیجیة التمثیل یعود الشعور بتدني الشخصیة الفردیة) من التغیرات التي تحدث في بُعد %٨٥,٨(
) تعود %١٤,٢، فضلا عن هذا فان النسبة المهملة البالغة (التي تمتلكها العینة المبحوثةالسطحي

لمؤثرات خارجیة وعشوائیة أخرى غیر داخل في أنموذج الدراسة الحالیة.
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لفرضیة تأثیر استراتیجیة التمثیل السطحي t) معامل التحدید وقیمة معلمة الانحدار وقیمة ١٧الجدول (
بتدني الشخصیة الفردیةالشعور على 

معامل 
التحدید 
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معامل 
التحدید 
المصحح

قیمة معلمة 
الانحدار 

)a(

tقیمة )βقیمة (
المحسوبة

معنویة
tقیمة 

Fقیمة 
المحسوبة

معنویة
Fقیمة 

معنوي ٠,٩٢٦٤٢,٨٧٦- ٦,٨٣٠%٨٥,٨%٨٥,٨
تحت 

مستوى 
دلالة 

٥%

معنوي ١٨٣٨,٣١٠
تحت 

مستوى 
دلالة 

٥%
ذو دلالة احصائیة لاستراتیجیة التمثیل أثریوجد الفرضیة الفرعیة الثانیة القائلة انه (اختبار صحة-ب

ویمكن اختبار الفرضیات المنبثقة من هذه الفرضیة وكما یلي:العمیق على الانهاك النفسي).
وحدة واحدة ) انه عند زیادة استراتیجیة التمثیل العمیق بمقدار ١٨نستنتج من النتائج الواردة في الجدول (

، الأمر )β=1.474,P<0.05)، عند (٣,٥٣٩فان الانهاك النفسي للممرضین سوف ینخفض بمقدار (
الذي یعني وجود تأثیر ذو دلالة عكسیة ومعنوي لاستراتیجیة التمثیل العمیق على الانهاك النفسي، وهذا 

الانهاك النفسي فعال في تخفیض یؤدي إلى إمكانیة القول أن استراتیجیة التمثیل العمیق سیكون لدیها دور 
,a، فضلا عن ذلك فانه یمكن اختبار فرضیة العدم لمعلمتي النموذج (للعینة المبحوثة β هي ادنى من (

وقبول الفرضیة البدیلة التي تقول إن R=0مما یشیر إلى رفض فرضیة العدم التي تفرض أن ٠,٠٥
R≠0 وبما أن اختبار (%٩٥أي بمستوى ثقة %٥وهذا یؤكد على معنویتهما تحت مستوى ،t لمعامل (

) المحسوبة F) وهو دلیل على معنویة معامل بیتا وذلك لان قیمة (٤٣,٨٩٠) قد بلغ (Bقیمة بیتا (
أي %٥) الجدولیة، وهي قیمة معنویة تحت مستوى دلالة F) وهي اعلى من قیمة (١٩٢٦,٣٥٠(

)، وهذا ما یؤكد رفض فرضیة العدم وقبول الفرضیة البدیلة. اضافة الى ذلك %٩٥ى ثقة قدرة (بمستو 
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) ومعامل التحدید المصحح قدرة %٨٦,٤) بلغ (٢) أن معامل التحدید (١٨یلاحظ من الجدول (
) من %٨٦,٤) والذي یبین أن قابلیة تفسیر معادلة الانحدار عالیة والتي تدل على أن (%٨٦,٣(

، یق التي تمتلكها العینة المبحوثةیرات التي تحدث في الانهاك النفسي یعود لاستراتیجیة التمثیل العمالتغ
) تعود لمؤثرات خارجیة وعشوائیة أخرى غیر داخل %١٣,٦فضلا عن هذا فان النسبة المهملة البالغة (

في أنموذج الدراسة الحالیة.
لفرضیة تأثیر استراتیجیة التمثیل العمیق على tار وقیمة ) معامل التحدید وقیمة معلمة الانحد١٨الجدول (

الانهاك النفسي
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2R
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المحسوبة

معنویة
tقیمة 

Fقیمة 
المحسوبة
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Fقیمة 

معنوي ١,٤٧٤٤٣,٨٩٠- ٣,٥٣٩%٨٦,٣%٨٦,٤
تحت 

مستوى 
دلالة 

٥%

معنوي ١٩٢٦,٣٥٠
تحت 

مستوى 
دلالة 

٥%
ثر ذو دلالة احصائیة لاستراتیجیة التمثیل العمیق أیوجد (اختبار صحة الفرضیة الفرعیة القائلة انه- ٤

.على الانهاك العاطفي
نه عند زیادة استراتیجیة التمثیل العمیق بمقدار وحدة إ) ١٩النتائج الواردة في الجدول (یمكن القول من 

) ، β=1.863,P<0.05)، عند (٤,٩٩٦فان الانهاك العاطفي للممرضین سوف ینخفض بمقدار (واحدة 
الأمر الذي یعني وجود تأثیر ذو دلالة عكسیة ومعنوي لاستراتیجیة التمثیل العمیق على الانهاك العاطفي، 

لانهاك تخفیض اوهذا یؤدي إلى إمكانیة القول أن استراتیجیة التمثیل العمیق سیكون لدیها دور فعال في 
,a، فضلا عن ذلك فانه یمكن اختبار فرضیة العدم لمعلمتي النموذج (العاطفي للعینة المبحوثة β هي (
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وقبول الفرضیة البدیلة التي R=0مما یشیر إلى رفض فرضیة العدم التي تفرض أن ٠,٠٥ادنى من 
) t، وبما أن اختبار (%٩٥أي بمستوى ثقة %٥وهذا یؤكد على معنویتهما تحت مستوى R≠0تقول إن 

) F) وهو دلیل على معنویة معامل بیتا وذلك لان قیمة (٤٢,٣٥٢) قد بلغ (Bلمعامل قیمة بیتا (
%٥) الجدولیة، وهي قیمة معنویة تحت مستوى دلالة F) وهي اعلى من قیمة (٢٠٢٧,٣٤٦المحسوبة (

الفرضیة البدیلة. )، وهذا ما یؤكد رفض فرضیة العدم وقبول %٩٥أي بمستوى ثقة قدرة (
) ومعامل التحدید %٨٥,٥) بلغ (٢) أن معامل التحدید (١٩اضافة الى ذلك یلاحظ من الجدول (

) والذي یبین أن قابلیة تفسیر معادلة الانحدار عالیة والتي تدل على أن %٨٥,٥المصحح قدرة (
یق التي تمتلكها التمثیل العم) من التغیرات التي تحدث في الانهاك العاطفي یعود لاستراتیجیة %٨٥,٥(

) تعود لمؤثرات خارجیة وعشوائیة %١٤,٤، فضلا عن هذا فان النسبة المهملة البالغة (العینة المبحوثة
أخرى غیر داخل في أنموذج الدراسة الحالیة.

على لفرضیة تأثیر استراتیجیة التمثیل العمیق t) معامل التحدید وقیمة معلمة الانحدار وقیمة ١٩الجدول (
الانهاك العاطفي
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Fقیمة 
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معنوي ١,٨٦٣٤٢,٣٥٢- ٤,٩٩٦%٨٥,٥%٨٥,٥
تحت 

مستوى 
دلالة 

٥%

معنوي ١٧٩٣,٧٠٦
تحت 

مستوى 
دلالة 

٥%
ثر ذو دلالة احصائیة لاستراتیجیة التمثیل العمیق أیوجد (الفرضیة الفرعیة القائلة انهاختبار صحة - ٥

.)على الشعور بتدني الانجاز الشخصي
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) انه عند زیادة استراتیجیة التمثیل العمیق بمقدار وحدة ٢٠یمكن التعویل على النتائج الواردة في الجدول (
) ، β=0.963,P<0.05)، عند (٢,٢٦٨ینخفض بمقدار (واحدة فان الانهاك النفسي للممرضین سوف 

الأمر الذي یعني وجود تأثیر ذو دلالة عكسیة ومعنوي لاستراتیجیة التمثیل العمیق على الشعور بتدني 
الانجاز الشخصي، وهذا یؤدي إلى إمكانیة القول أن استراتیجیة التمثیل العمیق سیكون لدیها دور فعال 

نجاز الشخصي للعینة المبحوثة. ، فضلا عن ذلك فانه یمكن اختبار في تخفیض الشعور بتدني الا
,aفرضیة العدم لمعلمتي النموذج ( β مما یشیر إلى رفض فرضیة العدم التي ٠,٠٥) هي ادنى من

%٥وهذا یؤكد على معنویتهما تحت مستوى R≠0وقبول الفرضیة البدیلة التي تقول إن R=0تفرض أن 
) وهو دلیل على ٢٥,٦٦٦) قد بلغ (B) لمعامل قیمة بیتا (tا أن اختبار (، وبم%٩٥أي بمستوى ثقة 

) الجدولیة، وهي F) وهي اعلى من قیمة (٦٥٣,٧٦٤) المحسوبة (Fمعنویة معامل بیتا وذلك لان قیمة (
)، وهذا ما یؤكد رفض فرضیة العدم %٩٥أي بمستوى ثقة قدرة (%٥قیمة معنویة تحت مستوى دلالة 

البدیلة. وقبول الفرضیة 
) ومعامل التحدید %٦٨,٤) بلغ (٢) أن معامل التحدید (٢٠اضافة الى ذلك یلاحظ من الجدول (

) والذي یبین أن قابلیة تفسیر معادلة الانحدار عالیة والتي تدل على أن %٦٨,٣المصحح قدرة (
) من التغیرات التي تحدث في بُعد الشعور بتدني الانجاز الشخصي یعود لاستراتیجیة التمثیل %٦٨,٤(

) تعود لمؤثرات %٣١,٦، فضلا عن هذا فان النسبة المهملة البالغة (تمتلكها العینة المبحوثةالعمیق التي 
خارجیة 

وعشوائیة أخرى غیر داخل في أنموذج الدراسة الحالیة.
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لفرضیة تأثیر استراتیجیة التمثیل العمیق على t) معامل التحدید وقیمة معلمة الانحدار وقیمة ٢٠الجدول (
الشعور بتدني الانجاز الشخصي
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المحسوبة

معنویة
tقیمة 

Fقیمة 
المحسوبة

معنویة
Fقیمة 

معنوي ٠,٩٦٣٢٥,٦٦٦- ٢,٢٦٨%٦٨,٣%٦٨,٤
تحت 

مستوى 
دلالة 

٥%

معنوي ٦٥٣,٧٦٤
تحت 

مستوى 
دلالة 

٥%
العمیق ذو دلالة احصائیة لاستراتیجیة التمثیل أثریوجد (اختبار صحة الفرضیة الفرعیة القائلة انه- ٦

)على الشعور بتدني الشخصیة الفردیة
عند زیادة استراتیجیة التمثیل العمیق بمقدار وحدة واحدة ) انه٢١نستنتج من النتائج الواردة في الجدول (

) ، الأمر β=1.597,P<0.05)، عند (٣,٣٥٣فان الانهاك النفسي للممرضین سوف ینخفض بمقدار (
الذي یعني وجود تأثیر ذو دلالة عكسیة ومعنوي لاستراتیجیة التمثیل العمیق على الشعور بتدني 

إمكانیة القول أن استراتیجیة التمثیل العمیق سیكون لدیها دور فعال في الشخصیة الفردیة، وهذا یؤدي إلى 
، فضلا عن ذلك فانه یمكن اختبار فرضیة العدم لشخصیة الفردیة للعینة المبحوثةتخفیض الشعور بتدني ا

,aلمعلمتي النموذج ( β مما یشیر إلى رفض فرضیة العدم التي تفرض أن ٠,٠٥) هي ادنى منR=0
أي بمستوى ثقة %٥وهذا یؤكد على معنویتهما تحت مستوى R≠0یة البدیلة التي تقول إن وقبول الفرض

) وهو دلیل على معنویة معامل بیتا ٥٢,٣٩٥) قد بلغ (B) لمعامل قیمة بیتا (t، وبما أن اختبار (%٩٥
تحت ) الجدولیة، وهي قیمة معنویة F) وهي اعلى من قیمة (٢٧٤٥,٢٨٥) المحسوبة (Fوذلك لان قیمة (
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)، وهذا ما یؤكد رفض فرضیة العدم وقبول الفرضیة %٩٥أي بمستوى ثقة قدرة (%٥مستوى دلالة 
البدیلة. 

) ومعامل التحدید %٩٠) بلغ (٢) أن معامل التحدید (٢١اضافة الى ذلك یلاحظ من الجدول (
) %٩٠ل على أن () والذي یبین أن قابلیة تفسیر معادلة الانحدار عالیة والتي تد%٩٠المصحح قدرة (

من التغیرات التي تحدث في بُعد الشعور بتدني الشخصیة الفردیة یعود لاستراتیجیة التمثیل العمیق التي 
) تعود لمؤثرات خارجیة %١٠، فضلا عن هذا فان النسبة المهملة البالغة (المبحوثةتمتلكها العینة 

وعشوائیة أخرى غیر داخل في أنموذج الدراسة الحالیة.
لفرضیة تأثیر استراتیجیة التمثیل العمیق على t) معامل التحدید وقیمة معلمة الانحدار وقیمة ٢١الجدول (

الشعور بتدني الشخصیة الفردیة
معامل 
التحدید 

2R

معامل 
التحدید 
المصحح

قیمة معلمة 
الانحدار 

)a(

tقیمة )βقیمة (
المحسوبة

معنویة
tقیمة 

Fقیمة 
المحسوبة

معنویة
Fقیمة 

معنوي ١,٥٩٧٥٢,٣٩٥- ٣,٣٥٣%٩٠%٩٠
تحت 

مستوى 
دلالة 

٥%

معنوي ٢٧٤٥,٢٨٥
تحت 

مستوى 
دلالة 

٥%
والتوصیات:الاستنتاجات:الرابعالمبحث

:الاستنتاجاتاولاً:
المبحوثة ةتسبي العینان الاهتمام باستراتیجیة التمثیل السطحي له نتائج مرضیة كونه یحث من)١

وكادرها على المحافظة بالعواطف الایجابیة من خلال توفیر دورات تدریبیة هادفة الى ضرورة اظهار 
الاهتمام بعواطف المرضى تحت اي ضرفً كان.
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افتقار منتسبي العینة المبحوثة الى اظهار العواطف الحقیقیة الامر الذي ینعكس سلباً على ادارة )٢
المرضى بشكل خاص.المستشفیات بشكل عام، وعلى 

س على ان الاهتمام باستراتیجیة التمثیل العمیق واظهار العواطف الحقیقیة له نتائج طیبة تنعك)٣
نهم ذو اهمیة عالیة مما ینعكس ذلك على شفائهم بسرعه عالیة.أمرضاها كونها سوف تشعرهم ب

الجهد الكبیر، سوف ان الاسهام باظهار العواطف الحقیقیة وتجنب اظهار العواطف السلبیة نتیجة )٤
یخلق سمعة جیدة نحو ادارة المستشفیات.

هنالك تاكید واضح من قبل ادارة المستشفیات على بذل مزید من الاهتمام على توفیر الخدمات )٥
الضروریة من اجل خلق وإیصال تلك الخدمات وفق صورة واضحة لمنسبیها.

كید أمن خلال التضایا الانهاك العاطفي كید واضح من قبل ادارة المستشفیات على معالجة قأهنالك ت)٦
جل النهوض بالخدمة الصحیة على وجه أقدر ممكن من الجهد من أكبربذل على على حث منتسبیها

.الاهتمام
على المحافظة على مشاعرهم السلبیة منتسبیهادارة المستشفیات بتوصیةكید من قبل اأهنالك ت)٧

ن عكس هذه المشاعر على المرضى سوف یؤثر سلباً أمع الاخذ بنظر الاعتبار وكبتها قدر الامكان، 
على حالته الصحیة.

افتقار ادارة المستشفیات الى المعرفة اللازمة من اجل النهوض بالواقع الصحي الذي تعاني منه )٨
.المحافظة

:التوصیاتثانیاً:
تعلیم وتدریب منتسبیها على اظهار یتعین على العینة المبحوثة توفیر برامج تدریبیة هادفة الى)١

العواطف الحقیقیة من اجل افتقار الكلیات المبحوثة إلى المعرفة لشاملة بالموارد البشریة، فضلا عن 
افتقارها إلى تحدید المؤشرات والمتطلبات الرئیسة لتحقیق الأداء الأمثل ومن أول مرة

عدم عكس اجمام غضبهم على المرضى ى یتعین على العینة المبحوثة تحفیز كوادرها المرضیة عل)٢
نتیجة تعرضهم لضغوطات عالیة عند اداء العمل
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یتعین على العینة المبحوثة بذل جهد كبیر من اجل خلق شعور حسن لدى المرضى بالعواطف )٣
الحقیقیة التي یعكسها علیهم الممرضین.

اف الى خدمة نهایة المطیتعین على العینة المبحوثة توفیر قدر كبیر من الخدمات التي تهدف في )٤
لهم، وهذا بدورة یؤدي الى تحقیق الهدف الاعظم من وراء هذه الخدمة وهي شفاء ةالمرضى وتوفیر الراح

.هذا المریض
یتعین على ادارة المستشفیات الاهتمام بكادرها بالقدر الذي تهتم بمرضاها، كونهم المورد الاساس الذي )٥

یمكن من خلاله الاهتمام بالمرضى.
ضرورة التاكید على الاهتمام بالمرضى مع الاخذ بنظر الاعتبار تحسین السلوك الذي یتبعه الممرض )٦

عند تعامله مع المریض.
تهیئة الجو المناسب من خلق الظروف والخدمات المناسبة و یتعین على ادارة المستشفیات التاكید على )٧

اجل الاعتناء بالمریض.
یتعین على ادارة المستشفیات التركیز على ضرورة فهم عواطف المرضى الذین تتعامل معهم وهل )٨

.في المستشفى التي یرقدون بهایخضعون للمعاملة الانسانیة والصحیة المناسبة 
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)١ملحق (
استمارة الاستبیان

جامعة الكوفة
كلیة الإدارة والاقتصاد

قسم إدارة الأعمال
الدراسات العلیا 

م/ استمارة استبانة
عزیزي الموظف عزیزتي الموظفة 
السلام علیكم ورحمة االله وبركاته.

تأثیر (الاستمارة التي نضعها بین ایدیكم الكریمة تتعلق برسالة الماجستیر ادارة المستشفیات الموسومة 
استراتیجیتي العمل العاطفي في الانهاك النفسي للعاملین: دراسة استطلاعیة لآراء عینة من الملاكات 

). للأطفال في محافظة الدیوانیة)الطبیة الوسطیة في مستشفى الولادة والاطفال ومستشفى الحسین (ع
وبما ان الموضوع یتعلق بكم مباشرتا، ولثقتنا الكبیرة بتعاونكم معنا، فنحن نقدر ونثمن مشاركتكم بالإجابة 
على فقرات الاستبیان، وان هدفنا هو تطویر الخدمة الصحیة المقدمة من قبلكم الى المستفیدین منها 

وجزاكم االله خیر الجزاء.        
ملاحظة: یرجى التفضل بمراعاة ما یأتي:

) امام البدیل المناسب من البدائل الخمسة وأمام كل فقرة من √بیان رأیك بصدق وامانة بوضع (- ١
فقرات المقیاس الذي ینطبق علیك، وعدم ترك اي سوال دون اجابة لأنه یؤثر على دقة النتائج.

.رجاءالاسملا داعي لذكر تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي لذاإن الاجابات المعطاة لن - ٢
الباحث على استعداد دائم للإجابة على استفساراتكم حول أسئلة الاستبانة وسیكون موجودا او متجولا - ٣

في المكان.
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المحور الأول أ / المعلومات العامة للموظفین:
. الملائمةللفقرة) √(یرجى وضع إشارة 

أنثىذكر             النوع الاجتماعي:)١

٤٩-٣٩٤٠–٢٩٣٠-٢٠٢٠أقل من العمر: )٢
فأكثر ٥٠

و ما یعادلهامتوسطة              إعدادیة أالتحصیل العلمي:)٣
معهد او كلیة علیا        

١٥-١٠١١–٥٦أقل من عدد سنوات الخدمة:)٤

فأكثر٢٠٢١-١٦
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:المحور الثاني: متغیرات الدراسة
:مقیاس استراتیجیتي العمل العاطفيولاً:أ

التمثیل السطحي: وهي قابلیات العاملین في الخدمة العلاجیة على اظهار عواطفهم على الوجه تجاه 
المرضى ولكنها غیر داخلیة نابعة من القلب وانما مجرد تعابیر على الوجه.  

Surfaceالتمثیل السطحي  (
acting(

المقیاس

الفقرات المفسرةت
اتفق 
تماما 

٥
محاید٤اتفق 

٣
لا اتفق ٢لا اتفق 

١تماما 

١
عند تعاملي مع المریض اظهر بعض 

في عواطفي غیر الحقیقیة على وجهي
مواقف معینة.

٢
اتظاهر في بعض الحالات المرضیة 
التي اتعامل معها اني متعاطف معهم 

فعلا.   

٣
لا اظهر بعض عواطفي الحقیقیة 
المنزعجة عندما اتعرض لموقف غیر 

مناسب من المرضى ودن اي حق.  

ارسم على وجهي عواطف ایجابیة تجاه ٤
المرضى وهي جزء من متطلبات 
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الخدمة الصحیة. 

٥
اعمل على ان لا یشعر المریض اني 
عواطفي تجاهه غیر حقیقیة حتى لا 

الاهتمام به.یشعر بعدم 

٦
حالة المریض النفسیة تتطلب مني 
اظهار العواطف معه ولو كانت غیر 

حقیقیة. 

٧
الطبیعة الاجتماعیة لمجتمعنا تتطلب 
مني اظهار المشاعر والتآزر مع 

المرض وان كانت غیر حقیقیة.

وهي نفسها على وجوههم عند الداخلیةظهار العواطف الحقیقیة التمثیل العمیق: وهو قدرة العاملین لإ
التعامل مع المریض لتقدیم الخدمة الصحیة. 

المقیاس)Deep actionالتمثیل العمیق (

الفقرات المفسرةت
اتفق 
تماما 

٥
٢لا اتفق ٣محاید٤اتفق 

لا اتفق 
١تماما 

٨
ابذل جهد كبیر لإشعار المرضى 

بحقیقة عواطفي التي یحتاجون الیها.

اظهار عواطفي الحقیقیة تجعل المریض ٩
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.راحة نفسیةأكثر

١٠
ابذل قصارى جهدي لإشعار المریض 

.بالعواطف التي تكون جزء من عملي

١١
اظهار العواطف الحقیقیة عند تقدیم 
الخدمة للمریض تسهم بشفاء المریض 

.احیانا

١٢

عندما اتعامل بعواطف حقیقیة مع 
المریض فأنها تعزز قناعة المریض 
على الاستمرار بالعلاج او الرقود 

.بالمستشفى لأجل الشفاء

١٣
یتطلب عملي إظهار العواطف الحقیقیة 

. الایجابیة تجاه المرضى

١٤
احاول عدم اظهار عواطفي الحقیقیة 
السلبیة نتیجة ضغوطات العمل تجاه 

.المرضى دائما
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:الانهاك النفسي للعاملینثانیاً:

بعد الإنهاك العاطفي: شعور العامل بالإجهاد النفسي واستنفاذ طاقته بالعمل حتى الیوم الثاني والذي قد 
یولد له التوتر والضجر والملل بسبب طبیعة عمله وتعامله المباشر مع اعداد المرضى وضغوط العمل 

نادرا.والتي قد تؤدي به الى الانهیار 

المقیاسبعد الإنهاك العاطفي

الفقرات المفسرةت
اتفق 
تماما 

٥

اتفق 
٤

٣محاید 
لا 

اتفق 
٢

لا 
اتفق 
تماما 

١

بالإجهاد النفسي من عملي في شعرأ١
فى.شالمست

٢
فاد كامل طاقتي عند تقدیم الخدمةأشعر باستن

الصحیة في نهایة الیوم في المستشفى.

٣
حس بالإرهاق صباح الیوم التالي لغرض أ

تقدیم الخدمة الصحیة في المستشفى. 

التعامل مع المرضى طوال الیوم یسبب لي ٤
التوتر احیانا.

اشعر بالضجر والملل بسبب طبیعة عملي ٥
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بعض الاحیان.

ینتابني الإحباط في عملي بتقدیم الخدمة ٦
الصحیة نادرا.

حس إني ابذل جل جهدي في عملي یومیا.أ٧

التعامل مع المرضى بشكل مباشر یسبب لي ٨
ضغطا كبیرا في اغلب الاحیان.

٩
أشعر بالاختناق واني على وشك الانهیار 

نتیجة ضغوط عملي نادرا.

خرین، یسبب له عدم الاهتمام بمشاعر الآبعد الشعور بتدني الانجاز الشخصي: شعور العامل بان عمله
وقد یجعله متخوف من ان یكون قاسي مع المرضى ، ولا یهتم بهم رغم احساسه بانه ملام منهم لدوره 

بمشاكلهم.

المقیاسبعد الشعور بتدني الانجاز الشخصي

الفقرات المفسرةت
اتفق 
تماما 

٥

اتفق 
٤

محاید 
٣

لا   
اتفق 

٢

لا اتفق 
١تماما 

ت المرضى من أشعر باني أعامل بعض فئا١٠
بهم ومشاعرهم.الخدمة دون الاهتمام
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اشعر اني أصبحت شخصا قاسیا على ١١
المرضى منذ بدأت عملي. 

١٢
ینتابني القلق في أن یسبب عملي مع 

المرضى قسوة وتبلد في مشاعري.

١٣
في أني في الواقع لا أهتم بما یحدث للآخرین 

عملي.

أشعر أن المرضى یلوموني على بعض ١٤
المشاكل التي یعانون منها.

: شعور العامل بتقدیم الخدمة الصحیة حقیقة مشاعر المرضى الشعور بتدني الشخصیة الفردیةبعد 
یشعره تهم. مما المتعاملین معه وتعامله معهم بإنسانیة عالیة مع مشاكلهم، واثرائه الایجابي في حیا

داء عمله مما یولد له شعور ایجابي بالبهجة من خلال عمله ، وتهیئة الجو المناسب لأبالحیویة والنشاط
مع المرضى.

المقیاسالشعور بتدني الشخصیة الفردیة.بعد 

الفقرات المفسرةت
اتفق 
تماما 

٥

اتفق 
٤

محاید 
٣

لا 
اتفق 

٢

لا اتفق 
١تماما 

١٥
المرضى یشعر أستطیع أن أفهم كیف 

القضایا المشتركة بیننا.المتعاملین معي تجاه
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أتعامل بإنسانیة عالیة مع مشاكل المرضى ١٦
في عملي.

١٧
أشعر أني من خلال عملي أوثر ایجابیا في 

حیاة المرضى الآخرین.

أشعر بالنشاط والحیویة في عملي بالمستشفى.١٨

١٩
الجو المناسب لأداء أستطیع وبسهولة تهیئة 

عملي مع المرضى على أكمل وجه.

أشعر بالابتهاج من خلال عملي وتعاملي مع ٢٠
المرضى.

٢١
في عملي أتعامل بهدوء تام مع المشاكل 

النفسیة للمرضى.

٢٢
حققت أشیاء كثیرة جدیرة بالتقدیر تجاه 

المرضى اثناء عملي.
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الهوامش:

) ، بشأن الاتفاق على تسمیة الانهاك النفسي بدلا من المصطلحات الاخرى.٢٥: ٢٠٠٨یمكن مراجعة (علي،١
بما أن استبانة الدراسة تعتمد على تدرج لیكرت الخماسي فان هنالك خمس فئات تنتمي لها المتوسطات الحسابیة ٢

الحد الأدنى للمقیاس)، ومن ثم قسمة –حد الأعلى للمقیاس (ال'' R ''لمتغیري الدراسة، وتحدد الفئة من خلال إیجاد المدى 
" وحسب متغیرات الدراسة وكما یلي:Lالمدى على عدد الفئات لإیجاد طول الفئة "

R=5-1=4= ٤
٥ = ٨٠٪
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