
 في المنظمات والاستنزاف العاطفي التىجهات الشعىرية للفرد
 (في السلىك التنظيمي تطىير أساسيات الفلسفة والتفكير)

 
 د. سعد علً حمود العنزي              د. ابراهٌم خلٌل ابراهٌم أ.

                                           قسم إدارة الأعمال -جامعة بغداد -كلٌة الإدارة والاقتصاد 
 

 المستخلص
فددً تيددكٌل وتكددوٌو السددلوم التنرٌمددً للؤفددراد داخددل  احددد العوامددل الحرجددةٌعددد الاسددتنزاع العددا  ً 

، والاسدتنزاع العدا  ً هدو أحدد المكوندات لهدإلا  الأفدراد  المنرمات، فضلبً عو السدلوم الاجتمداعً والن سدً
 ذات الصدلة بهدذاالبحدو   وقد بددأ رهدورنً الانجاز، الثلبثة للئرهاق الن سً، إلى جانب التهكم اليخصً، وتد

بددأت تتضدم ملبمحدي فدً الثمانٌنٌدات مندي. ٌهددع هدذا ثدم الم هوم فً بداٌة السبعٌنٌات مو القدرو العيدرٌو ، 
مضدامٌني ال لسد ٌة، فضدلبً عدو تسدلٌ  الضدو  علدى أهدم عبدر البح  إلى بنا  إ ار فكري للبستنزاع العا  ً 

مع بعدض التوجهدات الت اعلٌة علبقاتي النماذج المرتب ة بهذا الم هوم ، ومو ثم بٌاو استعراض وتحلٌل بعض 
تقمص الدور العدا  ً، وصدراا الأدوار ونررٌدة حماٌدة المصدادر،  الحال فً ً، كما هاليعورٌة الأخرى لل رد

داري العربدً للسدلوم وذلم ان لبقا مو المعضلة ال كرٌة التً ت ٌد بإغ ال دور الاستنزاع العا  ً فً ال كر الإ
التنرٌمً فً منرمات الأعمدال، علدى الدرغم مدو وضدو  تلدم الأهمٌدة فدً الكثٌدر مدو الجواندب التنرٌمٌدة مثدل 

وأخٌراً ٌقدم البح  بعض المدلولات للبح  المستقبلً تمثلدت فدً  الأدا ، والموا نة التنرٌمٌة، ودوراو العمل.
وعدددة مدددو الموضدددوعات المقترحدددة مقدمدددة للبددداحثٌو مجموعدددة مدددو التوصدددٌات لمنرماتندددا ، فضدددلبً عدددو مجم

والمتخصصٌو للخوض فً غمار هذا الموضوا بغٌدة الكيدع عدو مكنوناتدي، وبٌداو مددى امكانٌدة ت بٌقدي فدً 
منرماتندا، وذلدم مددو خدلبل التقصدً عددو مجموعدة مدو ال رضددٌات المقترحدة، مثدل علبقددة الاسدتنزاع العددا  ً 

اع العا  ً فً تحقٌق رضا الزبوو. وأخٌراً يمل البح  تقددٌم نمدوذج ودوره فً الأدا  ال ردي، وأثر الاستنز
 مقتر  لبٌاو الدور الوسٌ  للبستنزاع العا  ً فً العلبقة بٌو الانما  القٌادٌة والولا  التنرٌمً.

 
 المص لحات الاساسٌة للبح /

الدتهكم وحماٌدة المصدادر، نررٌدة وتقمص الددور العدا  ً، والإرهاق الن سً، والاستنزاع العا  ً،          
 العدوى العا  ٌة.واليخصً، 
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 المقذمة
مدو البدداحثٌو فددً السددنوات القلٌلددة  الكثٌددرفددً العمددل باهتمددام ال درد حرٌدت القضدداٌا المرتب ددة بعوا ددع 

، علدى الدرغم مدو تدداعٌاتها الكثٌدرة أو الإغ دال عنهداالماضٌة، بعد أو رلت تلم القضاٌا كثٌراً فً جاندب الردل 
. فقددد انتقلددت القضدداٌا المرتب ددة بالسددلوم التنرٌمددً مددو كافددة التددً تيددمل مجددالات السددلوم التنرٌمددً المددإثرة

داخددل  مورفدداهٌته العدداملٌوالاهتمددام بصددحة  والمتضددمو، الاتجدداه الهاميددً إلددى الاتجدداه الددربٌث فددً البحددو 
إوسدٌو لمدا لدذلم مدو المنرمة. وهكدذا أصدبحت المنرمدات تدولً تؤكٌددات كبٌدرة للجواندب المرتب دة بعمدل المر

( إلى قٌام العلمدا  Lin et al,2009:1098نتابج اٌجابٌة وم ٌدة فً السلوم التنرٌمً. واستجابة لذلم أيار )
فدً المجتمعدات  المدوارد البيدرٌةبإجرا  الكثٌر مو الدراسات بيؤو ذلم ضمو السدٌاقات النررٌدة، إذ أصدبحت 

وتعانً مو جهدد كبٌدر ومتزاٌدد نتٌجدة للمت لبدات ، العمل تواجي ضغو ات فًعلى حد سوا  الغربٌة واليرقٌة 
الاعتقدداد بددؤو ازدٌدداد تلددم  اسددتنادا إلددى ٌورٌٌيددكل قلقدداً ربٌسدداً للمدددذلددم بمددا بدددأ ، العمددل عالواسددعة فددً مواقدد

 .إنتاجٌتي، وتدهور قد ٌإدي إلى انخ اض مستوى ارتبا  ال رد بعملي ،المت لبات
وٌة التً نواجهها فً الوقت الحاضر على مر الوقت فً المنرمات تكداد تكدوو و العوا ع القالى اوتؤٌٌداً       

 أوضدددددددم كدددددددلبً مدددددددو فقدددددددد مدددددددو أهدددددددم القضددددددداٌا بالنسدددددددبة للمختصدددددددٌو فدددددددً السدددددددلوم التنرٌمدددددددً، 
(Barsade & Gibson,2007:36 إو مددا ٌحددد  فددً المنرمددات هددو بمثابددة )"إذ بدددأ "ثددورة عا  ٌددة ،

التنرٌمٌدة فدً تزوٌدد المختصدٌو بتصدورات أغ لتهدا ال روحدات  لصورةاالأكادٌمٌوو والمدٌروو ٌقدروو تؤثٌر 
 فكددرٌددزال الكثٌددر بيددؤو العوا ددع صددعب التوضددٌم، إلا إو ت ددور  مدداأنددي مددو وعلددى الددرغم  .النررٌددة السددابقة

 فٌها. االسلوم التنرٌمً أض ى فهماً جدٌداً لعوا ع ال رد فً المنرمة وتؤثٌره
فددً المددوارد  والمهتمددٌو( إلددى ات دداق أكثددر البدداحثٌو Peng  et al,2010:778وان لبقدداً مددو إيددارة )      

تكثٌدع ل همٌنبغدً أو تكدوو أحدد الاهتمامدات الربٌسدة لدلئدارة، وسدعٌ ،البيرٌة علدى الأوضداا الجٌددة للعداملٌو
مدا وسلوكي. وتؤسٌساً على  ال رداقتراحاتهم بيؤو كٌ ٌة تقلٌل التؤثٌر السلبً لمت لبات الورٌ ة على مخرجات 

ٌنبغً أو ٌكوو  ،إو التحرم نحو الاهتمام بمت لبات العمل مو الاتجاه المادي والإدراكً"ذكر وتوافقاً مع فكرة 
الضدو  علدى أهمٌدة العوا دع فدً  لٌسدل ، جا  هذا البحد  اليعورٌة"بموازاة التحرم نحو الاهتمام بالجوانب 

ول موضدوا الاسدتنزاع العدا  ً للعداملٌو مقرونداً الحٌاة التنرٌمٌة وانعكاساتها فً السلوم التنرٌمدً عبدر تندا
ٌيدكل الدبعض منهدا الركدابز الأساسدٌة لبنابدي )مثدل إذ  ،بمقدمات عو م اهٌم ذات صلة وثٌقة بموضدوا البحد 

  .(الموارد، ونررٌة الإرهاق الن سً، وصراا الأدوار، ووتقمص الدور العا  ًالعمل العا  ً، 
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 ية مىضىعة الذراسة وأهذافها الهيكليةفي أهم البحث إطار /الأول المحىر
 ال كرٌةمعضلة الأولاً: 
فدً  عرفدتلم تعدد تقتصدر علدى الم داهٌم التقلٌدٌدة، والتدً  ،بات مو الواضم إو دراسة السلوم التنرٌمً      
واستكيداع  ،بل امتدت لتيمل التوغدل فدً أعمداق الدن ث البيدرٌةالصلة،  يال كر الإداري والتنرٌمً ذمعرم 
والاجتماعً، وهكدذا رهدر الاسدتنزاع العدا  ً بوصد ي واحدداً  واليعوريالواسع على الصعٌد الن سً  عالمها

مددو أهددم الرددواهر التددً ٌعددانً منهددا الأفددراد العدداملٌو والمتمثلددة بنضددوب عددوا  هم، وتدددهور حددالتهم الن سددٌة 
 . و ملببموبنابها على نح العلبقات الاجتماعٌةت وٌر فً الأمل والبدنٌة، فضلبً عو خٌبة 

( إلددى إو الاسددتنزاع العددا  ً متؤصددل فددً المنرمددات Ladebo & Awotunde,2007:87)ٌيددٌر       
ات العداملٌو ٌدوٌبقى مو الرواهر الثابتة فدً موقدع العمدل، وبددأت مت لبدات العمدل تيدكل تحددٌاً لإمكان ،الحدٌثة

ت لبددات البٌبٌددة، الأمددر الددذي ٌعرضددي علددى التكٌددع معهددا، وبدددأ ال ددرد العامددل ٌ تقددد إلددى القدددرة علددى تحمددل الم
، داخدل مواقدع العمددلأدابدي وسددلوكي ت كٌددره ومعتقداتدي وللبسدتنزاع العدا  ً، ومددو ثدم انعكداث ذلددم سدلباً فدً 

وإٌصال هذا ال هدم للعامدل، وضدماو العافٌدة التنرٌمٌدة، اتجهدت البحدو  الأخٌدرة نحدو التركٌدز وبغٌة ت هم ذلم 
لعامل كاستجابة من صدلة للمت لبدات البٌبٌدة، وتؤثٌراتهدا الن سدٌة والعا  ٌدة على الاستنزاع العا  ً، وسلوم ا

 والاجتماعٌة.
م هددوم الاسددتنزاع الكيددع عددو فددً  لتتمثددلالمعضددلة ال كرٌددة للبحدد  صددٌغة وتؤسٌسدداً علددى ذلددم ترهددر       

فضدلبً عدو  بٌعدة  ، هدالالتنرٌمدً الإداري والسدلوم  فًفً منرمات الأعمال وتؤثٌراتي  أهمٌتي برازوإالعا  ً 
  .التركٌز على  بٌعة العلبقة بٌو الاستنزاع العا  ً والإرهاق الن سً

 وأهدافي البح  أهمٌة: ثانٌاً 
تسلٌ  الضدو  علدى موضدوا الاسدتنزاع العدا  ً ومجموعدة مدو الموضدوعات تتجسد أهمٌة البح  فً       

 ،ال جدوة المعرفٌدة الواسدعة لتلدملتصددي لضدماو ا ،ذات الصلة مو أجدل استيدراع أواصدر التدراب  فٌمدا بٌنهدا
عبدر تحلٌدل وت سدٌر وذلدم ، لمنرمات الأعمال المعاصرةوتجنب تؤثٌراتها السلبٌة الهابلة فً السلوم التنرٌمً 

، فضدلبً عدو الاسدتزادة المعرفٌدة لإجدرا  المزٌدد مدو جداهزة للت بٌدقمضامٌنها ال كرٌة بغٌة تهٌبتها وتقددٌمها 
  .بتلم الموضوعات المعاصرة المهمة الصلةالبحو  المستقبلٌة ذات 

 اً: أهمٌة البح  وأهدافيلثثا
 هداع الآتٌة:إلى تحقٌق الأالحالً مو خلبل مضامٌني ٌسعى البح  ان لبقاً مو ميكلة البح  وأهمٌتي 

 الكيع عو المضامٌو ال كرٌة وال لس ٌة لم هوم الاستنزاع العا  ً. .9

توجهدات ذات الصلة بالاستنزاع العدا  ً، والتدً تمثدل ملة المرادفة والمكالتعرع على الموضوعات  .2
 واجتماعٌة ون سٌة. يعورٌة

 فً السلوم التنرٌمً.لدى ال رد تيخٌص الانعكاسات السلبٌة للبستنزاع العا  ً  .3

 علددى تبنددً اتجاهددات معاصددرة فددً السددلوم التنرٌمددً المنرمدداتتقددٌم توصددٌات مددو يددؤنها مسدداعدة   .4
 .ونررٌة المنرمة

 تيٌوهٌكل أسلوب البح : اً رابع
إو الهدع الدربٌث للبحدو  الأساسدٌة هدو الحصدول علدى المزٌدد مدو الى ( 37 :2771، سٌكاراوٌيٌر )      

، وكذلم بندا  أ در نررٌدة علدى نتدابج البحدو ، وفدً مرحلدة لاحقدة ووالمعارع وال هم لراهرة ٌهتم بها الباحث
وٌهددع هدذا الندوا مدو البحدو   .ر مو جوانب الرداهرةسٌيكل ذلم أساساً لمزٌد مو الدراسات والبحو  للكثٌ

البحو  بسدبب أهمٌدة الموضدوا  تلمالتً توجد فً الكثٌر مو المنرمات، وٌتم إجرا   كلبتأٌضاً إلى فهم المي
 . وٌإكددددددد ، وتحقٌددددددق ال هددددددم العمٌددددددق لددددددي وٌددددددتم الت بٌددددددق فددددددً مرحلددددددة لاحقددددددةٌوبالنسددددددبة للبدددددداحث

، ومدو ثدم مالتعرع على موضدوا بحد  ٌهمهدالى  ووٌعمد ٌوإو الباحث هذه البحو ( بيؤو 286 :2771علبم، و)أب
     القٌام ب حص البحو  الموجودة فً مجال الميكلة لتعرع على المعلومات التً تساعده فً إعداد البح .

عبدر مسدم الأدبٌدات ذات بوصد ي مدو البحدو  الأساسدٌة الحدالً الأسدلوب المكتبدً  البحد  اعتمددوهكذا،       
الموضوا ، وتحلٌل العلبقات والرواب  ال كرٌة بدٌو الموضدوعات الثانوٌدة، ومناقيدتها بؤسدلوب علمدً الصلة ب

أما الهٌكلٌة فقدد صدممت مدو أجدل تحقٌدق مسداعً البحد  ، لدذلم و تحلٌلً لتكوو مؤلوفة للقارئ وللمتخصص.
علدى الإ دار الم داهٌمً الثدانً  المحدورالأول منهجٌدة البحد ، وايدتمل  المحورتناول ، محاورجا ت فً ثلبثة 

عرضداً لأساسددٌات التحوٌددل والاسددت ادة مددو الثالدد   المحددوروالتحلدٌلبت ال كرٌددة لمواضددٌع البحدد ، فٌمدا اعتمددد 
 . الميروا
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 الذراسة لمىضىعاتوالتحليلات الفكرية الإطار المفاهيمي  /الثاني المحىر
 المحدورجدا  هدذا  ،متصلة بموضوا البحد الضو  على المضامٌو ال كرٌة لبعض الم اهٌم ال  بغٌة تسلٌ      

، وصددراا الأدوار، ونررٌددة والددتقمص العددا  ًلٌيددتمل علددى مجموعددة مددو ال قددرات منهددا العمددل العددا  ً، 
، والاسددتنزاع العددا  ً، ومددو ثددم ال بٌعددة الت اعلٌددة بددٌو الاسددتنزاع العددا  ً والإرهدداق الن سددًالمصددادر، 

  رة آن اً.ولمتمثلة بالم اهٌم المذكاوالاجتماعٌة الن سٌة  والتوجهات اليعورٌة

  أولاً: العمل العا  ً
بددددل الدددددخول إلددددى موضددددوا العمددددل قمددددو الضددددروري الت ددددرق إلددددى م هددددوم العوا ددددع بيددددكل عددددام       

( العوا ع بؤنها ردود أفعدال Kreitner & Kinicki,2002:160. ٌعرّع )Emotional Labourالعا  ً
وتلعددب العوا ددع دوراً كبٌددراً فددً رهددا تجدداه الانجددازات والانتكاسددات. معقدددة ٌمكددو اليددعور بهددا وإرها إنسددانٌة

التسبب بالإجهاد والتكٌع معي، فضلبً عو ارتبا هدا بميدكلبت بٌولوجٌدة ون سدٌة، وإو التدؤثٌر المددمر للسدلوم 
( Lazarusوٌسدتؤنث الكاتبداو ب روحدات ) العا  ً فً العلبقات الاجتماعٌة واضدم جدداً فدً الحٌداة الٌومٌدة.

ً التمٌٌز بٌو العوا ع الاٌجابٌة والسدلبٌة اسدتناداً إلدى تركٌزهدا علدى أهدداع ال درد، فدبعض العوا دع تكدوو ف
عندبدذ تصدبم العوا دع سدلبٌة، بٌنمدا تكدوو ومقرونة بآثار ال يل والإحبا  أثنا  سدعً ال درد لتحقٌدق أهدافدي، 

 .(9العوا ع اٌجابٌة إذا ت ابقت مع هدع ال رد، وكما موضم فً اليكل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 (9يكل )
 

 العوا ع السلبٌة والاٌجابٌة
Source: Kreitner, R. & Kinicki, A.(2000), "Organizational Behavior", 5

th
 ed., 

Irwin McGraw-Hill, New York, p.161. 

ودة الخدمدة علدى ردد فكرة العمل العا  ً فً معرم الأدبٌات الخاصة بالخدمات المبايدرة، إذ تتوقدع جدتت      
هدذه تعدد ( والزبدوو وFLE( )Front Line Employeeالاتصدال ألعلببقدً بدٌو عامدل الخد  الأمدامً ) نوا

و بدالزبوو فدإنهم وهدذا الصددد. وإذا مدا اهدتم العداملوو المدذكورفً لنماذج النررٌة المقدمة ل اً ال كرة هً أساس
فقدد ٌدإدي معدٌو رفٌو ٌجعل مو الخدمة ذات مغدزى ، وإذا كاو الاتصال بٌو ال ٌقدموو خدمة ذات جودة عالٌة

فدً امتلبكدي مسداحة عا  ٌدة كافٌدة للتعامدل مدع  ٌدإثرقدد وهدذا الأمدر  أكبدر اً ذلم إلى تحمل مقدم الخدمدة إجهداد
 .(Varca,2009:52الزبوو )

       

 ػٕاغف اٌجاتٍح

 )يرٕافمح يغ انٓذف(

 ػٕاغف سهثٍح

 )يرؼارظح يغ انٓذف(
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وبغٌدة أدا  حرٌت المت لبات العا  ٌة باهتمام متزاٌد فً البحو  مع نمو الهٌمندة لق داا الخدمدة ، قد ل
ورٌ ة الخدمة بيكل كاعٍ ، فربما ٌكوو م لوب مو العامل إرهار أنواا محددة مدو العوا دع التدً قدد تختلدع 

( إلدى إو Morris & Feldman,1996:98يدٌر )ٌو(. Peng et al,2010:779عدو ميداعرهم الحقٌقدة )
( ، وذلدم فدً 9183( عدام )Arlie Hochschildأول مو استعمل م هوم العمل العا  ً هو عالم الاجتمداا )

الجهددد "ؤنددي بعددرّع العمددل العددا  ً تحلٌددل ورددابع المضددٌ ات ومددور ً استحصددال القددوابم المحاسددبٌة، إذ 
 . مع الزبابو" والتخ ٌ  والرقابة اللبزمة لإرهار العوا ع المرغوبة تنرٌمٌاً أثنا  التعاملبت اليخصٌة

 مدنهم لتلبٌدةفدً محاولدة  ةضهم العا  ٌدوتنرٌم العاملٌو عرالجهد المبذول ب"وٌعرع العمل العا  ً بؤني       
التوقعددات المسددتندة تنرٌمٌدداً لأدوارهددم، وت لددب مددنهم المنرمددات إبدددا  عددروض مصدد نعة مقبولددة اجتماعٌدداً 

وتجسدٌداً للددور المدذكور  ،وفً هدذا الصددد. (Li et al,2010:944)عملهم فً دور أدا  المو  اً جز  بوص ها
 ،إدارة العوا دع لخلددق حالدة جمالٌددة للوجدي تكددوو جددٌرة بالملبحرددة"( بؤنددي Hochschild,1983:7ٌصد ي )

مثدالاً عدو مضدٌ ة علدى مدتو  قددموا( وزملببدي حدٌو Pengوٌددعم ذلدم كدلبً مدو ). "فضلبً عدو العدرض البددنً
م  ددابرة، والتددً ربمددا تكددوو حزٌنددة جددداً لكددو رددروع العمددل ت ددرض علٌهددا التردداهر بالودٌددة والرغبددة فددً تقدددٌ

الددٌوو الدذي قدد ٌكدوو سدعٌداً لكندي ٌحتداج فدً عملدي إلدى إرهدار تعدابٌر  لجدابًالخدمة، وكدذلم الحدال بالنسدبة 
ٌيار إلٌها بالعمل العا  ً، وإو العوا ع الم لوبدة فدً العمدل العمل بيكل كاعٍ  لأدا قاسٌة، فإدارة العوا ع 

إلدى تندافر  ٌدإديقدد  ،ث الصدادق بدالعوا عتسمى )قواعد العرض(، والمهم فً الأمر إو التناقض فدً الإحسدا
 (. Peng et al,2010:779)بتعاملي مع الآخرٌو العاملال رد عا  ً ٌ ضً إلى تؤثٌر سلبً فً حالة 

. وٌوضدم كدلبً (سلب  ذو حدٌو)( العمل العا  ً بؤني Ashforth & Hamphrey,1993:96وٌصع )
و العمل العا  ً ٌمكدو أو ٌسدهل مدو فاعلٌدة إ اهذا الوصع بقولهم( Lewig & Dollard,2003:368مو )

وٌمكدو أو ٌصدبم العمدل  .العدا  ً بدالاتزاوالاحت ار  لي، وٌتٌم بالك ا ة الذاتٌة المتزاٌدة ال ردوٌزود  ،المهمة
والعوا ددع فعددلبً حددد  التنددافر بددٌو العوا ددع المحسوسددة ٌ، وذلددم عندددما لل ددردالعددا  ً غٌددر فعددال بالنسددبة 

  العمل. فًوالعزلة والإحبا  احترام الذات، والكآبة  ضععإلى  ديٌإالمعروضة، والذي قد 
( احتمالٌدة ردود أفعدال العداملٌو Peng et al,2010:778العدا  ً ٌصدع )العمدل  فكروفً إيارتهم إلى       

وٌجسدد التمثٌدل  .بؤنهدا إمدا تكدوو ذات تمثٌدل سد حً أو تمثٌدل عمٌدق ،لتحمل المت لبدات الورٌ ٌدة فدً عملهدم
 .إدارة التعابٌر الجدٌرة بالملبحرة أي التعابٌر الراهرة، بٌنما ٌجسد التمثٌدل العمٌدق العوا دع الحقٌقٌدة العمٌق

ة الداخلٌدة، وبدذلم ٌدٌرهر العاملوو العوا ع الم لوبة مو دوو رب ها مدع ميداعرهم الحقٌق ،ف ً النوا الأول
أما فً حالة التمثٌدل و .مو الإجهاد توى عالٍ فإنهم ٌواجهوو عزلاً لعوا  هم الصادقة، الأمر الذي ٌقود إلى مس

وٌقللددوو مددو إجهدداد  ،العمٌددق فٌرهددر العدداملوو عددوا  هم الحقٌقددة، وبددذلم ٌت ددادوو العزلددة لعددوا  هم الحقٌقددة
  العمل.
إلدى أندي مندذ الرهدور الأول لتعرٌدع العمدل العدا  ً الدذي ( Mrtinez-Inigo et al,2007:31وٌيٌر )      

نرموو عوا  هم كبدٌل للؤجر الذي ٌعدد ٌ، وهً أو العاملٌو ن سها، فإو الحقٌقة بقٌت ( Hochschildقدمي )
كوندي مخددا رة لعملهددم ، وهنددام اسددتراتٌجٌات لتنرددٌم العوا ددع، وهددً : اسددتراتٌجٌات التمثٌددل السدد حً، مثددل 

ع الموابمدة ذلم تتعامدل مدبدعرض العوا ع التً لا ٌواجهها ال درد، أو تلدم التدً لا ٌختبرهدا فدً داخلدي، وهدً 
عبر تعدٌل عرض أو إرهار العوا ع مو دوو تعدٌل  السٌبة بٌو المواجهة العا  ٌة، وأدوار أو قواعد العرض
فتتجسدد بتغٌٌدر  ،أمدا اسدتراتٌجٌات التمثٌدل العمٌدقو .فً اليعور الداخلً )مثل إرهار ابتسامة لمرٌض سدً (

وٌتضدمو التمثٌدل العمٌدق تنرٌمداً فداعلبً  .م لوبدةحالة اليعور الداخلً مو أجل عرض العوا ع الملببمدة أو ال
ودعدم التجدارب  ،وهو ٌركز على أسبقٌات العوا ع فً محاولة لمنع ت دور العوا دع غٌدر الملببمدة ،للعوا ع

اسددتخدام نررٌددة التصددرع  جددرىالعا  ٌددة المتوافقددة مددع أدوار أو قواعددد العددرض، وفددً مددا بددٌو الحددالتٌو 
(Action Theoryلوصع ال رٌق ا ) ًلثال  لأدا  العمل العا  ً، والمعروع بالتنرٌم الآلً، وهو عرض آل

ى إو كدلبً ـ( إلدGrandey,2003:89) وٌإكدد بهدا آنٌداً. الإحسداثوالتً تنبثدق مدو المرغوبة تنرٌمٌاً  للعا  ة
فـً قوتدـي  ، إلا إو الأفضلٌة تسجل دابماً للتمثٌل العمٌقالعمٌق ٌعدّل مو التعابٌرالتمثٌل مو التمثٌل الس حً و

أنهددا تعددابٌر  عددور الناتجددة بٌفتدددرم التعددا ،علددى الإقندداا، وذلددم لأو التمثٌددل العمٌددق ٌغٌددر مددو الحددالات الداخلٌددة
 & Rafaeliلدددذلم ٌصددد ها )وة للجمهدددور، ٌدددوالقصدددد مدددو ذلدددم هدددو أو تبددددو التعدددابٌر حقٌق أصدددلٌة.

Sutton,1987:32 حسددددددددددددددددددددددددددددددددددددو النٌددددددددددددددددددددددددددددددددددددة أو تحرٌددددددددددددددددددددددددددددددددددددع ( تزوٌددددددددددددددددددددددددددددددددددددر 
(faking in good faith). 
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ت وٌر قٌاث كمً للعمل العا  ً، وهو مقٌداث إو إلى ( Lewig & Dollard,2003:368) وٌضٌع
(FEWS( )Frankfurt Emotion Work Scale)، ( 9لعمدل العدا  ً هدً: )لأو هنام خمسة عوامدل و

ة ضدرورة عدرض الحساسدٌ( 3) .مت لبدات عدرض العوا دع السدلبٌة( 2. )مت لبات عرض العوا ع الاٌجابٌة
علدى اتخداذ القدرار عنددما ٌنيدغل بالت اعدل مدع  ال درد( قددرة 4الزبوو )مت لبدات الحساسدٌة(. ) احتٌاجاتتجاه 

     ( التنافر العا  ً.5ومتى ٌنتهً ذلم الت اعل )رقابة الت اعل(. ) ،الزبوو
ٌقدوم  إذوقواعدده،  لأدوار العمل ال ردٌتضم أو العمل العا  ً ٌتجسد فً امتثال  ولعل مو الم ٌد ذكره إذ      

وقد ٌحمل العمل العا  ً فً  ٌاتي تدؤثٌرات  ،بتنرٌم عروضي العا  ٌة لتكوو متوافقة مع مت لبات تلم الأدوار
، وٌتم تبنً استراتٌجٌات ربٌسة فً تنرٌم العوا دع بالعمدل، الأولدى تصد نع فٌهدا ال رداٌجابٌة أو سلبٌة على 

العوا ع المعروضة واليعور د فٌما بعد إلى زٌادة التنافر بٌو وهً ستقوالعوا ع وتسمى بالتمثٌل الس حً، 
، وتخ ددع مدو التنددافر بدٌو العوا ددع والثانٌددة تدنرم العوا ددع لملببمدة الدددور وتسدمى التمثٌددل العمٌدقالدداخلً، 

 المعروضة واليعور الداخلً.

  تقمص الدور العا  ًالتعا ع أو ثانٌاً: 
وإنمددا علددى  ،ل اعددل تددؤثٌر اٌجددابً لددٌث فقدد  علددى الصددحة العا  ٌددةأيددارت الدراسددات إلددى أو للبتصددال ا      

(. وفددً تؤكٌدددهما علددى Irving & Dickson:2004:212)جٌة والسددٌ رة علددى الألددم لووٌالأعددراض ال سدد
 ٌيددددددددددددددٌر  ،فددددددددددددددً المجددددددددددددددال ال بددددددددددددددً Empathyتقمددددددددددددددص الدددددددددددددددور العددددددددددددددا  ً أهمٌددددددددددددددة 

(Northouse & Northouse,1992:21 إلدى أندي مدو ) ت، وبغٌدة توضدٌم صدحة عملٌدة كدل المتغٌدرابدٌو
، وٌستخدمي الأ با  لكيع الإحساث بكٌ ٌة يعور اً أحد أكثر المركبات أهمٌة وتعقٌد هذا المتغٌرٌعد  ،الاتصال

فدً  تقمدص الددور العدا  ًإلى اختبار ( Pirdi et al,2008:585وٌيٌر )المرٌض وتقدٌم الدعم العا  ً لي. 
والسدلوم  العداملٌوسٌما عندد تحلٌدل ت اعدل ولا ، ن ث العمل والمنرمةحقول الإدارة والسلوم التنرٌمً، وعلم 

فدً العلبقدات والت داعلبت الورٌ ٌدة، اليخصً، إذ أجرٌت بعض الدراسات لاستكياع قٌمدة السدمات التعا  ٌدة 
 بٌو الممارسٌو. تقمص الدور العا  ًوأيارت بعض تلم الدراسات إلى درجات عالٌة مو 

القدددرة علددى "بؤنددي تقمددص الدددور العددا  ً ( Mahsud et al,2010:562ٌعددرع )وفددً مجددال القٌددادة       
، وهدذه المهدارة اليخصدٌة تجعدل مدو السدهل بندا  علبقدات اجتماعٌدة "إدرام وفهم عوا ع ومياعر الآخدرٌو

 على أساث الثقة المتبادلة مع الآخرٌو. وٌقدموو مثالاً على ذلم م اده إو القادة المتعا  ٌو ٌمتلكدوو مهدارات
ٌمكو أو تإثر فً اختٌار السلوكٌات المناسبة، واستخدامها بيكل مإثر مع المرإوسٌو، فالقادة مدو  ،يخصٌة

ٌكوندوا أكثدر قددرة علدى إدرام السدلوكٌات الملببمدة لمختلدع تقمدص الددور العدا  ً ذوي المستوى العالً مدو 
و المهام الصعبة أو الجهد العالً بسدبب العلبقات ، ومو ثم ٌكونوا أكثر دعماً وتيجٌعاً عندما ٌواجي المرإوسٌ

 ضغو  العمل.
بؤنددي القدددرة علددى فهددم ميدداعر تقمددص الدددور العددا  ً التعددا ع أو وٌحدددد قدداموث أكسدد ورد الانكلٌددزي       

ٌُعدرّع  (.Oxford,2006:499)يخص آخر بؤندي الاهتمدام ال اعدل لتخٌدل كٌدع ٌمكدو للهددع أو ٌتدؤثر  أٌضداً و
إثدارة عا  ٌدة تدإدي إلدى منردور تسدٌٌر أعمدال لتقددٌم المزٌدد مدو المسداعدة فدً  بموقدع ال درد ، والدذي ٌندتج

. وٌلبحددر إو هددذا التعرٌددع ٌيددتمل علددى أفكددار (Galinsky & Moskowitz,2000:708تحقٌددق الهدددع )
ٌحددد  الدى اندي( Irving & Dickson:2004:212وبيؤو مضامٌو هذا التعرٌدع ٌيدٌر ) .ميحونة بعوا ع
)فكددرة( والجوانددب اليددعورٌة )عا  ددة( ومٌددل للتصددرع أو البعددد السددلوكً، وهددذا ٌمكددو أو  الجوانددب الإدراكٌددة

 ومجددالاتٌتحددول بالتؤكٌددد إلددى فهددم أوضددم ل بٌعددة التعددا ع والنرددر إلٌددي كونددي ٌيددتمل علددى جوانددب إدراكٌددة، 
ل تلقدابً ( بؤني مDavis,1983:169ٌوٌعرفي ) يعورٌة، وأبعاد سلوكٌة تمثل عملبً على أساث هذه الجوانب.

لل ددرد لتبنددً المنرددور الن سددً لأيددخاص آخددرٌو ، وذلددم للتؤمددل والت كٌددر فددً وجهددات نرددرهم ، وعرفددي أٌضدداً 
  بوص ي مٌل ال رد لتجربة مياعر الع ع والدع  والقلق لدى الآخرٌو.

  ٌدة لل درد وعلبقتدي بتحقٌدق الأهدداع ، ٌمكدو القدول إو الحالدة العاتحلٌل أكثر لهذا الم هوم  موبغٌة تقدٌ      
تتؤثر بمدى اقترابي أو أبتعاده عو تحقٌق الهدع ، فكلما كداو ال درد واثقداً مدو الأهدداع التدً ٌسدعى لتحقٌقهدا ، 
وكلمددا كدداو قرٌبدداً مددو الوصددول إلٌهددا ، فددإو عوا  ددي غالبدداً مددا تكددوو اٌجابٌددة ، وبددالعكث فإنددي إذا ابتعددد عددو 

بٌة ، وهكددذا فددإو ال ددرد ٌتددؤثر باليددً  الددذي ٌرغددب فددً الوصددول إلددى أهدافددي فددإو عوا  ددي غالبدداً مددا تكددوو سددل
 (.2الحصول علٌي ، وٌمكو توضٌم ذلم مو خلبل المص وفة الموضحة باليكل )
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 (2يكل )

 مياعر ال رد على وفق بعد الأهداع ومستوى قناعتي بها
 ٌوالمصدر: إعداد الباحث

      
الذي ٌعدد فٌدي الوقت أو "حٌنما تذكر تقمص الدور العا  ً ة على أهمٌ( Marques,2011:41وتيدد )      

لاسدٌما فدً ردل البحد  عدو ومهارة )ناعمة( أصبم غٌر ملببم وٌنبغً أو ٌتدرم ورابندا، تقمص الدور العا  ً 
قادة قادرٌو على تحقٌق التراب  مع المرإوسٌو، وٌستمعوو للآخرٌو وٌهتموو بالبدابل المقدمدة مدو زملببهدم 

اراتهم على بصابر ال رٌق بدلاً مدو البصدابر ال ردٌدة وتضدمٌو نتابجهدا للمجتمدع، والتعدا ع هدو وٌإسسوو قر
 .الت كٌر والذي مو خلبلي ٌتم الانتقال مو تصنٌع )المهارات النافعدة( إلدى تصدنٌع )م ٌدد جدداً( اتجودة إمكانٌ

وٌلبحددر مددو هددذا ال ددر  أو . "روو الددذٌو ٌتواصددلوو بتددراب  مددع ميدداكلهموٌدددرم القددادة إو المرإوسددٌو ٌقددد  
 بوصد يلدٌث وتحد  علدى ضدرورة النردر إلٌدي  ،أهمٌدة كبٌدرة جدداً للقدادةتقمدص الددور العدا  ً تولً  الباحثة

بددل تعّددده مددنهج عمددل فٌمددا ٌتعلددق بددالقرارات و بٌعددة العلبقددات الاجتماعٌددة مددع فحسددب، مهدارة تتسددم بالنعومددة 
( SMILEفقدد ضدمنتي فدً نموذجهدا المسدمى الابتسدامة )تقمص الدور العا  ً، ، ونرراً لأهمٌة المرإوسٌو

بوص ي أحد أبعاده المتراب ة والتً لا ٌمكو أو ٌعمل أٌاً منها بيكل من صل، وهو بالنسبة لها اتجاه عدام جدٌدد 
 ( ٌبٌو نموذج الابتسامة.3فً العمل والإدارة، واليكل )
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 ( 3يكل )

 (SMILEنموذج )
Source: Marques, J.(2011)," Five principles that will determine the new 

Mainstream", Human Resource Management International Digest, Vol.19 No.4, 

p 42.  

        ٌ يدخص  حدذا بقدرة ال رد علدى الميدً  بوص ي تقمص الدور العا  ًللتعا ع أو د تعرٌع معبر جداً ر  و
 ٌدددرىو(. Wilson,2011:214اباتي وردود أفعالدددي لٌمكندددي ذلدددم مدددو فهدددم الآخدددر )آخدددر، أو تنحٌدددة اسدددتج

(9118:83(Egan, تجاه الآخرٌو،  بتقمص الدور العا  ًأو الكثٌر مو الناث قد ٌيعروو مو على الرغم و
لكو فً الحقٌقة القلٌل منهم ٌعدرع التعبٌدر عدو ذلدم بكلمدات، وٌبقدى التعدا ع بوصد ي تواصدل وفهدم الآخدرٌو 

مدو ضدمو  ا( همدGreenberg & Baron,2008:323)كدل مدو فدً الحٌداة الٌومٌدة. وٌبددو أو  اً اً واردحددث
وهدو أو تكدوو مددركاً  ،بيكل دال جدداً وكلمدات مقتضدبة تقمص الدور العا  ًأولبم الناث القلٌلٌو، فقد عرفا 

ٌغ دً كدل مدا  ،تعرٌ داً يداملبً  فقدد قددما( McShane & Glinow,2005:91أمدا )و ليدعور الآخدر.وفاهمداً 
ؤني فهم ال رد وحساسٌتي لمياعر وأفكار وموقع الآخرٌو، وللتعدا ع بفٌص اني  بتقمص الدور العا  ًٌتعلق 
 .، ومكوو عا  ًمن قًمكوو 
تقالٌدد لدراسدة ) ـأو كمدا تسدمى بد تقمدص الددور العدا  ًقد وص ت أدبٌات علدم الدن ث ثلبثدة أندواا مدو ل      

 (Pirdi et al,2008:585) ً:ؤتما ٌوك( ، تقمص الدور العا  ً
وتعدرع علدى عملٌة فكرٌة أو إدراكٌدة تنضدوي علدى فهدم تصدوري للآخدرٌو ،  تقمص الدور العا  ًٌعد  .9

لحالة ذهنٌة ليخص آخر مو دوو المواجهدة ال علٌدة لميداعر ذلدم  إدراكٌةذلم بؤنها حالة فكرٌة أو  وفق
 اليخص.

تجابة حدسدٌة علدى أسداث رد فعدل عدا  ً وفهدم تعدا  ً لأو ٌكدوو حالدة اسد تقمص الددور العدا  ًٌعد  .2
وٌعدرع  آخدر.يخصداً الحدال فدً الاسدتجابة المتصداعدة لتجربدة عا  ٌدة تخدص  ًلإدرام اليخص كما هد

أني ت وٌض تلقابً لتجربدة الحالدة العا  ٌدة ليدخص آخدر.  تقمص الدور العا  ًالكثٌر مو علما  الن ث 
بمثابددة قدددرة علددى معرفددة هددو  تقمددص الدددور العددا  ًو ( إWang  et al,2003:222لددذلم أيددار )و

 التجربة الداخلٌة ليخص آخر.
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د قدالعناصر العا  ٌة والإدراكٌة، و بكلتجمع أو تهتم  تقمص الدور العا  ًلهنام تعرٌ ات متعددة الأبعاد  .3
يدعور رفة ما ٌيدعر بدي اليدخص الآخدر، والعتتضمو م لتقمص الدور العا  ًثلبثة أبعاد من صلة  تريّ أ

بما ٌيعر بي اليخص الآخر، والاستجابة بيكل ع وع مع قلق وألم يدخص آخدر، وسدٌكوو ال درد قدادراً 
 على مواجهة كل مو هذه الأبعاد التعا  ٌة فً رروع مختل ة.

فدً كوندي ٌتكدوو مدو  لتقمص الدور العا  ً( فقد قدما تؤ ٌراً م اهٌمٌاً Authier & Gustafsonأما )      
بدٌو الربٌسدة . وٌمثل البعدد الأول الاختلبفدات مع الآخر ( المسافة2مقابل الحقٌقة. ) الإحساث( 9هما: )بعدٌو 

وٌحداول أو ٌنقدل  ،إو الأكثدر مسداعدة ٌصدبم مناغمداً لميداعر الزبدوو اوناقيد، تقمص الدور العا  ًالدع  و
. والبعدد لددور العدا  ًتقمدص اهذا ب رٌقة م هومدة، والأكثدر مدو ذلدم أو الزبدوو سدٌواجي العلبقدة علدى أنهدا 

الثددانً )المسددافة( ٌمكددو أو ٌ هددم حرفٌدداً مددو حٌدد  الحٌددز المددادي، والوقددت، والتجرٌددد، والكثافددة أو الارتبددا  
سددٌمٌل لزٌدادة مسددتوى  ،وبيددكل عدام فددإو تقلٌدل أو تضددٌٌق المسدافة فددً أي مدو الأوجددي المدذكورة .اليخصدً

 (.Irving & Dickson:2004:217)المدرم  تقمص الدور العا  ً

 صراا الدور ثالثاً: 
هنام تزاٌد مسدتمر فدً الضدغو  البٌبٌدة، وأصدبحت جدودة المندتج والخدمدة مدو  ،فً بٌبة الأعمال الحالٌة      

و فً الخ  الأمدامً لوردابع الخدمدة فدً ق داا والعامل ٌيترمالتوجهات الربٌسة للمنرمات، ف ً سبٌل المثال 
ٌيدددٌر  ،. وفدددً هدددذا الصددددد)وجهددداً لوجدددي وصدددوتاً لصدددوت( الضدددٌافة فدددً ت ددداعلبت متكدددررة مدددع الزبدددابو

(Karatepe,2010:836 ) إو مثل هإلا  العاملٌو ٌواجهوو  لبات مرهقدة فدً موقدع العمدل، وٌحداولوو إلى
( الأسدرة-، وبدذلم فدإنهم ٌعدانوو مدو صدراا )العمدليانجاز مسإولٌات العمل والقضاٌا العابلٌدة فدً الوقدت ن سد

 .العمل( -الأسرة وصراا )
تكوو فٌي المت لبدات العامدة  Role Conflictإلى يكل مو صراا الدور ( الأسرة -وٌيٌر صراا )العمل      

وٌحد  التداخل بٌو أدا  مسدإولٌات العمدل والمسدإولٌات  ،والإجهاد الناتج عني ،مكرسة على مر الوقت للعمل
 & Greenhausالذي أورده )أما التعرٌع و(. karapepe & Tekinkus,2006:177)المرتب ة بالعابلة 

Beutell,1985:77يكل مو الصراا بحٌ  تإدي فٌي ضغو ات العمدل إلدى الأسرة -( فهو أو صراا )العمل )
العمددددددل( فٌصدددددد ي -الأسددددددرة أمددددددا صدددددراا )و. والأسددددددرةعددددددم تحقٌددددددق التوافددددددق المتبددددددادل بدددددٌو العمددددددل 

(Kapatepe,2010:836 ) رهر مو خلبلي الإجهاد نتٌجة ٌ ،يكل مو أيكال صراا الدور على مر الوقتبؤني
 فً أدا  المسإولٌات المرتب ة بالعمل.الأسرة تدخل 
( ٌمكو أو ٌؤخذنا إلى خارج الحددود المبايدرة للمنرمدة، وأو الميداركة الأسرة -وهكذا فإو صراا )العمل      

لوقدت ن سدي، العمدل( با-الأسدرة ( ٌدإدي إلدى صدعوبة أكثدر بسدبب الميداركة فدً دور )الأسدرة -فً دور )العمل
وبذلم فإو ضغو  الدور تمثل تيكٌلة مو التوقعات وال لبات التً ٌواجههدا الأفدراد مدو أن سدهم أو مدو النداث 

أو الميداركة فدً أدوار الى ( Kapatepe,2010:837وٌيٌر )(. Posig & Kickul,2004:375الآخرٌو )
 .وق الصدعوبات المنبثقدة مدو هدذا الددورٌمكدو أو تقددم عددد مدو المندافع للعداملٌو، والتدً ت دالأسدرة(  -العمل)

ٌُعرّع تسهٌل  الذي تتٌم فٌي المياركة بالعمل )أو المنزل( التجدارب أو المستوى بؤني المدى  (الأسرة -العمل)و
وإو الدددعم الاجتمدداعً الددذي ٌمثددل ت اعددل  كانددت فددً العمددل أو المنددزل.أوالمهددارات وال ددرص المكتسددبة سددوا  

، فضدلبً عدو التقٌدٌم، والحقٌقدة التدً تتضدم إو زمدلب  كدع اعدة ذات دور ومس أسرييخصً ٌتضمو اهتمام 
العمل والميرفٌو والددعم الاجتمداعً فدً مكداو العمدل ٌمكدو أو ٌسداعد العداملٌو علدى التعامدل مدع الصدعوبات 

 فضلبً عو مساعدتهم فً مكاملـة هذه الأدوار ب اعلٌة. ،(الأسرة -العمل)المرتب ة بؤدوار 
بدل إو بق إو الحالة العا  ٌة للعامل لا ٌتوقع تيكٌلها على ما ٌدور فً بٌبة العمدل فحسدب، سٌرهر مما       

وبٌو العابلة والعمل، فالعلبقة متبادلة بٌو الددورٌو المدذكورٌو  الأسرةوالأمر مرتب  ب بٌعة الأدوار بٌو العمل 
 .اٌجاباً والتؤثٌر واضم لكل منهما على الآخر سوا  كاو سلباً أو 
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 المصادر حماٌة عاً: نررٌة راب
( تعددرض العدداملٌو COR( )Conservation Of Resourcesٌ تددرض نمددوذج حماٌددة المصددادر )      

للئجهاد عندما ٌواجهوو تهدٌدات متؤتٌة مدو خ در فقدداو المصددر ، أو خسدارة فعلٌدة للمصددر، أو عددم ك اٌدة 
(. وٌيددددددخص Janssen et al,2010:789الإضددددددافٌة )العابددددددد علددددددى الاسددددددتثمار فددددددً المصددددددادر 

(Hobfoll,2001:339 التً تعد ذات قٌمة و( المصادر بؤنها )أيٌا  وخصابص يخصٌة، ورروع، وال اقات
أو إني ٌمثل وسدابل  ،المصدر إما أو ٌكوو نتٌجة بحد ذاتي )مثل موقع أو مكانة فً موقع العمل(و ،بحد ذاتها(

وعندما ٌحاول ال رد اكتسداب  ،مردودات مالٌة معٌنة( للوصول إلى تلم النتٌجة )مثل عنواو ورٌ ً معٌو ، أو
والخلبفددات  ،العمددل( - الأسددرةمثددل صددراا ) ،واجددي بالمت لبددات البٌبٌددة التددً تتضددمو أ ددراع ضدداغ ةمصدادر ٌُ 

تخصددٌص جددز  مددو وبغٌددة مواجهددة هددذه المت لبددات ٌت لددب الأمددر مددو العدداملٌو  .اليخصددٌة، ومواجهددة الرلددم
الحدال بالنسدبة لمت لبدات العمددل، فدإو الأمدر ٌسدتلزم أٌضدداً مدوارد فدً حدال ن دداد مدواردهم لهدذا السدبب، وكددذلم 

قدد ٌلجدؤ العداملوو إلدى البحد  عدو اسدتغاثة عبدر  ومدو ثدمالموجودات، وهكذا فإو التحمل ٌكوو أكثدر صدعوبة، 
ى فلكل انسداو مجموعدة مدو الحاجدات ، وعنددما ٌنتقدل مدو مسدتو أو ت ادي مسببات ن اد المصادر. ،الانسحاب

إلى آخر قد ٌكوو المستوى القددٌم وسدٌلة للوصدول إلدى المسدتوى الجدٌدد ، وعلٌدي فدإو موقدع العمدل ٌمكدو أو 
ٌكوو وسٌلة للوصول إلى يً  آخر أو مستوى أعلى مو حالات الايباا للحاجات ، لذلم ٌعد الت كٌر بؤسدلوب 

 السبب والنتٌجة لايباا الحاجات م هوم نسبً دٌنامٌكً.
 المحتمدددددل فددددً دراسدددددات  والإعٌددددا نررٌددددة حماٌدددددة المصددددادر لاختبدددددار تددددؤثٌر الإجهددددداد  واسددددتخدمت      

قدد تكدوو مكدوّو  ،وفً دراسات فيدل البدابعٌو، تإيدر النررٌدة أو خسدارة أو فقدداو المصددر .(الأسرة -)العمل
ة ربددٌث للئجهدداد، فضددلبً عددو إو توقددع الإجهدداد ٌكددوو نتٌجددة لخسددارة المصدددر، وأيددارت النررٌددة إلددى إمكانٌدد

 (.Hamawi et al,2011:5استعمال المصادر المكتسبة لتعوٌض المصادر الم قودة فً السابق )
والاحت دار بهدا  ،وبالاستناد إلدى نررٌدة حماٌدة المصدادر، فدإو النداث لددٌهم مٌدل للحصدول علدى المصدادر      

لدم المصدادر، سدوا  كاندت تهدٌد لخسارة تال، ولذلم ٌتعرض الأفراد للئجهاد الن سً فً حالة مواجهة وإدامتها
 ذاتهدددددددا الخسدددددددارة فعلٌدددددددة، أو حددددددددو  فيدددددددل فدددددددً تحقٌدددددددق المكاسدددددددب عندددددددد اسدددددددتثمار المصدددددددادر 

(Wu & Hu,2009:149.)  
مدو  العمدل( إلدى اقتدرا  نمدوذج الرقابدة علدى مت لبدات Peng et al,2010:778وبناً  على ذلدم أيدار )      

، ال درد المنخ ضة التً تإدي إلى مستوٌات عالٌة مدو إجهدادوالرقابة  للعملخلبل الجمع بٌو المت لبات العالٌة 
والرقابددة علددى مت لبددات العمددل دعمدداً اجتماعٌدداً بوصدد ي حدداجز تجدداه التددؤثٌر السددلبً نمددوذج الدددعم  وقددد أضدداع

  مت لبددددات العمدددددل( الم هددددوم الموسددددع لدددددـ -لمت لبددددات علددددى الإجهددددداد، وقددددد اسددددتعمل نمدددددوذج )المددددواردل
قابدة والددعم والعوامدل الممكندة الأخدرى، والتدً مدو يدؤنها أو تسداعد العداملٌو فدً )مصادر العمل( لتمثٌدل الر

 معالجة مت لبات العمل لٌكوو ذلم بمثابة حاجز أمام التؤثٌر السلبً لتؤثٌر تلم المت لبات. 
 (Biaggi  et al,2003:340) وهً:لقد تم تمٌٌز ثلبثة أنواا مو مصادر الإجهاد       

فً الميكلبت التً تإثر فدً العلبقدة بدٌو العمدل الحال  ًى المستوى العام كما هالنوا الأول ٌكوو عل .9
رددروع عمددل والسددمعة السددٌبة ووالمجددالات الأخددرى للحٌدداة )مثددل الإدرام غٌددر الكددافً لعمددل ال ددرد 

 تتعارض مع الحٌاة العابلٌة. 
ص سددٌبة النددوا الثددانً علددى مسددتوى المنرمددة، وهددو ٌيددتمل علددى عوامددل داخددل المنرمددة )مثددل فددر .2

 صراا اجتماعً مع زملب  العمل أو الرإسا (. وسٌاسة معلومات سٌبة و للترقٌة
النوا الثال  على مستوى المهمة، وهو ٌيمل كل ما ٌرتب  بالمهمة والمحددات التنرٌمٌة التً تعٌق  .3

 . التوق ات المستمرة(والتنرٌم السٌا للعمل وأدا  ال رد )مثل ضغ  الوقت 
 إو درجة الإجهاد التً ٌعانً منها ال رد لا تتؤثر بيدة مصادر الإجهاد فق ، وإنما تتؤثر والباحثووٌضٌع       

أٌضاً بمدى تدوافر المصدادر، ومدو أكثدر المصدادر أهمٌدة فدً مواقدع العمدل هدً: المصدادر الخارجٌدة المتمثلدة 
إهلبت المهنٌددة، فهددً المدد ،أمددا المصددادر الداخلٌددة )اليخصددٌة(وبالدددعم الاجتمدداعً وفرصددة امددتلبم الددرأي، 

 والمهارات الاجتماعٌة، والقدرة على حل الميكلبت. 
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 مصادر الإجهاد.تؤثٌرات ( أنموذج مبس  ل4وٌقدم اليكل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (4يكل )
 نموذج مبس  لتؤثٌرات مصادر الإجهاد

Source: Biaggi, P., Peter, S. & Ulich, E.(2003), "Stressors, Emotional exhaustion 

and aversion to patient in residents and chief residents: What can be done?, 

Swiss Med Wkly, (133), p.340. 

 

رات الإجهداد النداتج عدو صدراا ٌكانت منبثقة مو تؤث المصادرٌتضم أو المضامٌو ال كرٌة لنررٌة حماٌة       
، وما ٌ رزه هذا الصراا مو تنداقض فدً العوا دع الدذي تكدوو ملوالع الأسرةوبٌو ، والأسرةالدور بٌو العمل 

تقدم وبالاستناد إلى هذه النررٌة فإو العاملٌو ٌمتلكوو مصادر ذات قٌمة، إذ نتٌجتي الإجهاد العا  ً للعاملٌو، 
هددذه النررٌددة أفكدداراً ناضددجة بيددؤو الصددراا المددذكور تمثلددت فددً  روحددات تسددعع العدداملٌو فددً الح ددار علددى 

م لمقابلة المت لبات البٌبٌة الداخلٌة، أي المرتب ة باليخص ذاتي، والخارجٌة التً ترتب  بما ٌحٌ  بدي مصادره
، وهً بذلم تذهب لأبعد مو مت لبات موقع العمل، والتً ٌواجهها الأفراد بغٌة تحقٌق التوازو بٌو مو مإثرات

 فراد مو مصادر، وما ٌ قده منها.ما ٌحصل علٌي الأ

 الن سً  قالإرهاخامساً: 
عدددددالم الدددددن ث الأمرٌكدددددً  إلدددددى Burnoutالن سدددددً  الإرهددددداقالبدددددداٌات المبكدددددرة لدراسدددددة تُنسدددددب       

(Freudenberger)،  ،الدى ( 22 :2777وذلم فً منتصع السبعٌنٌات مو القدرو الماضدً، وٌيدٌر )البتدال
المجانٌددة بمدٌنددة إو ذلددم تددم علددى أثددر دراسددتي التجرٌبٌددة الخاصددة علددى بعددض المت ددوعٌو بإحدددى العٌددادات 

الن سدً لدم ٌكدو  للئرهداقالأول ( Freudenberger)( إو تعرٌدع 271 :2775نٌوٌورم. وٌإكد )محمود ، 
ده )إفددرا  ال ددرد فددً اسددتخدام يدداملبً، ولكنددي حمددل معددانً مرادفددة للمصدد لم الددوارد فددً القدداموث، وكدداو م ددا

لنسددبة لاختصاصددٌة علددم الددن ث الاجتمدداعً أمددا باو اقاتددي، وذلددم لتلبٌددة مت لبددات العمددل الزابددد عددو قدرتددي(. 
(Maslach )إلدى أنهدا أضدافت ( 23 :2777فٌيدٌر )البتدال ، ،كالٌ ورنٌا-علم الن ث فً جامعة بٌركلً أستاذ

بجامعدة بٌركلدً فدً الثمانٌنٌدات مدو القدرو يهرة أكثر للمص لم مو خلبل الدراسات التدً أجرتهدا مدع آخدرٌو 
 الماضً. 

       

 الإجٓــاد مسببات الإجهاد

 

 انكُرِ أٔ انًمد 

 ًالإػٍاء أٔ الإرْاق انُفس 

 الاسرُساف انؼاغفً -

 ذثذد انشخصٍح أٔ انرٓكى -

 مهٍهحالإَراجٍح ان -

 

 خارجٍح )يرذثطح تانؼًم(

 دػى اجرًاػً -

 فرصح ايرلان رأي -

 

 داخهٍح )شخصٍح(

 يؤْلاخ يٍُٓح -

 يٓاراخ اجرًاػٍح -

 يمذراخ ذحًم -
 

 انًصادر
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ا القدول إذ لا ٌكداد ٌخلدو أي مصددر بيدؤو الموضدوا مدو اسدم العالمدة المدذكورة، إذ ونحو نت ق مع هدذ
ٌستؤنث وٌستريد معرم الباحثٌو ب روحاتها الرابعة عو الموضوا، ونعتقد إو هذا كداو سدبباً ربٌسداً فدً قلدة 

تددرو الن سدً والاسدتنزاع العدا  ً ٌق الإرهداقالحدٌثدة بيدؤو الموضدوا، حتدى بدات ذكددر موضدوا  الإسدهامات
     (.Maslachباسم )

التعدب ، والدذي ٌسدبب مو الإجهاد الناتج عو رروع العمل اممٌز انوع بوص ي الإرهاق الن سًترهر متلبزمة 
، وٌمكو أو تتمثل رروع العمل بالأ راع الضاغ ة المسببة للكثٌر مو النتدابج التدً تتجسدد تدداعٌاتها الن سً

 اتضدددا  تؤثٌراتهدددا فدددً سدددلوم العددداملٌو، وٌقتدددرو مصددد لم  والن سدددٌة، ومدددو ثدددم ال سدددٌولوجٌةفدددً الجواندددب 
متلبزمدة مدع م داهٌم ٌمثل مرلة تنضوي تحتها ثلبثة  لأنيوذلم  الإرهاق الن سً،( مع Syndrome)متلبزمة 

 .والأدا  الضعٌع ،بعضها وهً، الاستنزاع العا  ً، وتبدد اليخصٌة )أو التهكم(
الن سدً  الإرهداق( إلدى أو البحدو  التجرٌبٌدة بيدؤو Zopiatis & Orphanides,2009:391ٌيدٌر )      

بدأت بدالرهور فدً أواخدر السدبعٌنٌات مدو القدرو الماضدً، وذلدم اسدتجابة للآثدار المتنوعدة ل ٌدع واسدع مدو 
ٌعد يدكلبً م ر داً مدو الإجهداد، ومدو ثدم تعبٌدراً للدلالدة علدى  الإرهاق الن سًوفً مراحلي المبكرة كاو  ،المهو

 الكثٌر مو التعارٌع.بصدده ي والذهنً الناجم عو رروع العمل. وخلبل الثمانٌنٌات وردت الاستنزاع الجسد
ٌيدٌر إلدى  الإرهاق الن سدًو على أو م هوم وٌكاد ٌت ق معرم الباحثبؤني ( 972 :2775وٌإكد )عسكر،      

الن سً فً  الإرهاقمثل الإنهام أو الاستنزاع البدنً والان عالً، نتٌجة للتعرض المستمر للضغو  العالٌة، وٌت
، واليدعور بدالعجز، وفقدداو الاهتمدام بدالآخرٌو، وفقدداو والإعٌدا مجموعة مو الرواهر السدلبٌة منهدا التعدب، 

الاهتمام بالعمل، والسخرٌة مو الآخرٌو، والكآبة، واليم فً قٌمة الحٌاة، والعلبقات الاجتماعٌة، والسلبٌة فً 
 م هوم الذات.

 منها اً ( ٌبٌو بعض9، والجدول ) للئرهاق الن سًلتعرٌ ات قد وردت الكثٌر مو الو
 (2778-9189( تعرٌ ات الإرهاق الن سً الواردة للمدة )9جدول )

 مضموو التعرٌع مصدر التعرٌع

Maslach & Jackson,1981:99  متلبزمة مو الاستنزاع العا  ً، والتهكم الذي ٌحد  بيكل متكرر بٌو الأفراد
 ميترم نوعاً ما. العاملٌو لتؤدٌة عمل

Gaines & Jermier,1983:568  فً العملإعٌا  وتهكم أو تبلد عا  ً لدى ال رد نتٌجة لاستجابتي للئجهاد. 

Jackson et al,1986:630  حالدددة مدددو الاسدددتنزاع العدددا  ً تحدددد  بسدددبب ال لبدددات العا  ٌدددة والن سدددٌة
 الم ر ة.

Pines & Aronson,1988:9 ل قدداو روحهدم  و بيدكل عدالٍ والتدً ٌددفع فٌهدا العدامل النتٌجة النهابٌدة للحالدة
 المعنوٌة.

Lee & Ashforth,1990:743  اليخصددً  بددالأدا متلبزمددة الاسددتنزاع العددا  ً، وتبدددد اليخصددٌة، واليددعور
 .الضعٌع

Cordes & Dougherty,1993:622  العمل الذي ٌنتج عندي نمد  مدو الاسدتنزاع العدا  ً، والدتهكم،  إجهادنوا مو
الضغو   ومو أهمهااليخصً المنخ ض، بسبب تنوا ضغو  العمل،  نجازوالا

 ذات ال بٌعة اليخصٌة.

Maslach  et al,1996:20  ًحالة مو الاستنزاع ٌسخر فٌها ال رد مو قٌمة ورٌ ة يخص آخر وٌيدم فد
 قدرتي على الأدا .

Maslach  et al,2001:397  ٌدة واليخصدٌة فدً العمدل، استجابة م ولة للمسببات المزمندة للضدغو  العا 
 أبعاد هً:الاستنزاع،والتهكم،وعدم ال اعلٌة. وٌحدد بثلبثة

McShane & Glinow,2005:218  عملٌددة اسددتنزاع عددا  ً وتهكددم، وك ددا ة منخ ضددة )ميدداعر منخ ضددة نحددو
 الانجاز اليخصً ناتجة عو التعرض الم ول للئجهاد(.

Greenberg & Baron,2008:191 ع العددا  ً والعقلددً المقرونددة بميدداعر انخ دداض احتددرام متلبزمددة الاسددتنزا
الددذات، أو انخ دداض الك ددا ة الذاتٌددة الناجمددة عددو التعددرض الم ددول والحدداد 

 للئجهاد، وردود الأفعال المرهقة التً تلً ذلم.

       الباحثٌوالمصدر: مو إعداد 
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ٌواجهدوو الذٌو مو حقٌقة إو العاملٌو نبثق ٌ ها( إو معرم9وٌلبحر مو التعارٌع المبٌنة فً الجدول )
إو معرددم ومت لبددات، تلددم التلبٌددة القدددرة علددى مسددتوٌات عالٌددة مددو المت لبددات العا  ٌددة ٌ تقدددوو فٌمددا بعددد 

ٌمثدل إجمدالاً بدؤو الاسدتنزاع وهدذا ، التعارٌع تستند إلى ركٌزة أساسدٌة فدً بنابهدا، وهدً الاسدتنزاع العدا  ً
الإرهاق أحد المبررات الذي دعا للخوض فً موضوا ، وكاو هذا هاق الن سًللئرالعا  ً هو البعد الجوهري 

 ،همددا عوامددل مرتب ددة بالعمددل يبنددوا مددو الت صددٌل، وتت ددق معرددم التعددارٌع ضددمناً باتجدداهٌو لمسددبباتالن سددً 
 وأخرى مرتب ة باليخصٌة.

أبعاد ربٌسة هً: الاسدتنزاع عملٌة متسلسلة تيتمل على ثلبثة  الإرهاق الن سًتؤسٌساً على ما ذكر ٌعد       
( نمددوذج عملٌددة 5العددا  ً ، وتبدددد اليخصددٌة )الددتهكم( ، وانخ دداض الانجدداز اليخصددً ، وٌوضددم اليددكل )

 .الإرهاق الن سً
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 (5يكل )

 الن سً الإرهاقنموذج عملٌة 
Source: Gaines, J. & Jermier, J. M.(1983), "Emotional exhaustion in a high 

stress organization", Academy of Management Journal 1983, Vol. 26. No. 4., 

pp.568. 

 
، إذ قامددا الإرهدداق الن سددًقدددما رإٌددة أوسددع بيددؤو فقددد ( Greenberg & Baron,2008:191)أمددا       

 :ٌؤتً، وكما للئرهاق الن سًبإضافة بعد الإعٌا  الجسدي 
 اقة قلٌلة وٌيدعروو بالتعدب، والصدداا الحداد، وٌدذكروو  سً الإرهاق النالإعٌا  الجسدي: لضحاٌا  .9

 الكثٌر مو أعراض الإجهاد.

الوقوا فدً يدرم ورٌ تدي هدً كدل جدز  بالاستنزاع العا  ً: الكآبة، ومياعر العجز، ويعور ال رد  .2
 .الإرهاق الن سًمو 

ٌرهددروو نمدد  مددو غالبدداً مددا الإرهدداق الن سددً الددذٌو ٌعددانوو مددو إذ إو تبدددد اليخصددٌة )أو الددتهكم(:  .3
وٌصددبم أولبددم الأفددراد  ،)الددتهكم( وٌسددمى أحٌاندداً بددـ ،)تبدددد اليخصددٌة( اسددتن اد المواقددع ٌعددرع بددـ

ساخرٌو مو الآخرٌو، وٌتعاملوو مع الناث بوص هم أيٌا  ولٌسو أناث وٌعقدوو المواقدع السدلبٌة 
بيددكل عددام،  تجدداههم، فضددلبً عددو مددٌلهم للبنتقدداص مددو أن سددهم ووردداب هم، ومنرمدداتهم وحٌدداتهم

وهدذا ٌتوافدق مدع  وٌمٌلوو للنرر إلى العالم مو خلبل عدسات داكنة بددلاً مدو النردر بعدسدات وردٌدة.
( بددؤو الددتهكم هددو موقددع نددابً وبددارد تجدداه الورٌ ددة Maslach & Leiter,1997:18) وحددات ر

 والأفراد فً العمل.

هم ميداعر عددم القددرة علدى تنتدابالإرهداق الن سدً الانجاز اليخصدً المدنخ ض: الدذٌو ٌعدانوو مدو  .4
  الأدا  بيكل اكبر، وغالباً ما ٌعتقدوو أنهم غٌر قادرٌو على تحقٌق النجا . 

 

الإجٓاد انُاذج 

 ػٍ انؼًم

 

 انرحًم

 

 الإػٍاء

 

 الاسرُساف انؼاغفً

 

 ذثذد انشخصٍح -

 اَجاز يُخفط -

 الإرْاق انُفسً
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 2778عام ( Greenberg & Baronالذي قدمي ) الإرهاق الن سً( ٌوضم نموذج 6واليكل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 (6يكل )

 : ومكوناتي الأربعةالإرهاق الن سً
Source: Greenberg, J. & Baron, R. A.(2008), "Behavior in organizations", 9

th
 

ed., Pearson prentice Hall: Pearson education international, New Jersey, p.192 

 
فدً  خصوصداً والاسدتنزاع العدا  ً ، الإرهداق الن سدً ال صل بدٌو  مو الصعوبة بمكاو يوهكذا ٌتضم إن      

، الإرهداق الن سدًوالأ ر ال لس ٌة، لأو الاستنزاع العا  ً رهدر أصدلبً فدً نمدوذج تناول الجوانب الم اهٌمٌة 
ومدو ضدمنها الاسدتنزاع  ،الن سً هدو المرلدة التدً تمتدد لتغ دً الأبعداد الأخدرىالإرهاق وكما ذكرنا سابقاً إو 

وندي   ً كالعدا وأولهدا الاسدتنزاع ،وعلٌي، فدإو أي تهدٌدد تتعدرض لدي المرلدة ٌمتدد إلدى بقٌدة الأبعداد .العا  ً
، فضدددلبً عدددو المسددداحات ال كرٌدددة الميدددتركة التدددً ٌ رزهدددا الحددددٌ  عدددو ةالمكدددوو الدددربٌث فدددً تلدددم المرلددد

ٌلبحددر فددً كثٌددر مددو جوانبددي انددي تجسددٌد لموضددوا الإرهدداق الموضددوعٌو، فعندددما ٌددتم التحددد  عددو موضددوا 
تنداول م هدوم الاسدتنزاع العدا  ً ، وبدذلم لا ٌمكدو الاستنزاع العا  ً، وهكذا الحال بالنسدبة للؤبعداد الأخدرى

الن سددً. وعلٌددي، وبعددد هددذا العددرض الأولددً للموضددوعات ذات الصددلة الوثٌقددة  الإرهدداقبمعددزل عددو م هددوم 
بيدكل  لتسدلٌ  الضدو  علدى موضدوا الاسدتنزاع العدا  ًبالاستنزاع العا  ً ستكوو الانتقالة القادمة خ وةً 

 خاص.
 

الإجٓاد 

انًرذثػ 

اد تانؼًم انح

 ٔانًطٕل

 الإػٍاء انجسذي

 الاسرُساف انؼاغفً

 ذثذد انشخصٍح )انرٓكى(

يشاػر الإَجاز 

 انشخصً انًُخفط

 

انرأثٍر انًعاد ػهى 

أداء انؼًم ٔانصحح 

 انشخصٍح

أداء ػًم 

 يُخفط

 
 

ٔ/أٔ  انًرض

 انرًارض

 النفسي الإرهاق
 النفسي
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 سادساً: الاستنزاع العا  ً 
المحدور الأسداث للكثٌدر مدو البحدو  ولعقدود مدو  Emotional Exhaustionالاستنزاع العا  ً  ٌعد      

الزمو، ولاسٌما فً منرمات الخدمة الاجتماعٌة والمنرمات الانسانٌة، وعلى الرغم مو إرهار العلمدا ، وعلدى 
متزاٌدة ركدزت اهتمامهدا علدى الن سً على الأفراد، إلا إو البحو  ال للئرهاقالدوام الأخ ار المادٌة والعا  ٌة 

مثدل مسدتوى الأدا ، ودوراو العمدل،  ،النتابج التنرٌمٌة للبستنزاع العا  ً، ورب هدا بجواندب تنرٌمٌدة كثٌدرة
 وغٌرهدددددددددا مدددددددددو الجواندددددددددب التنرٌمٌدددددددددة الأخدددددددددرى  ،والرضدددددددددا الدددددددددورٌ ً، والموا ندددددددددة التنرٌمٌدددددددددة

(Aarons  et al,2009:955.) 
سدبقٌة للبسدتنزاع العدا  ً فدً صدٌاغاتها ال كرٌدة، والاسدتنزاع العدا  ً الن سً أالإرهاق قدمت نررٌة       

حالة مزمنة مو نضوب العوا ع أو الإجهاد الن سً الناتج عو التعرض المتكرر لضغو  العمل، والدذي ٌدرتب  
العمددل. فددً بدؤعراض متزامنددة أو ناتجدة عددو القلدق، والتعددب، واليدكاوى الن سددٌة والبدنٌدة، والكآبددة المرتب دة 

الاستنزاع العا  ً حالة وجدود لهدا مٌدل عمٌدق لكٌ ٌدة اسدتجابة ال درد لل لبدات والقٌدود البٌبٌدة ذات الصدلة، و
 (.Baba  et al,2009:25)وعندما ٌستنزع ال رد عا  ٌاً سٌعانً كثٌراً فً أدابي المرتب  بالعمل 

بددٌو ردود الأفعددال  تعددد مددو الإرهدداق الن سددً( إو متلبزمددة Marin & Ramirez,2005:97وٌإكددد )      
اً الن سٌة التً تحدد  نتٌجدة للتعدرض المسدتمر لإجهداد العمدل، والتدً ٌمكدو تمٌٌزهدا بإٌجداد ال درد ن سدي مرهقد

 ًَ  َ ، وامتلبكي مٌدولاً سدلبٌة تجداه النداث الدذٌو ٌوجدي لهدم عملدي بيدكل مبايدر، فضدلبً عدو امدتلبم مهندة ذهنٌاً
إلى الاستنزاع العا  ً، وبعد ذلم ٌتسدبب الأمدر فدً الدتهكم فايلة، وهً عملٌة تبدأ بعد معاناة مستمرة تإدي 

الحال فدً معالجدة المرضدى، أو ٌصدبم الأفدراد  ًالعا  ً، والتً تتمثل فً تقدٌم الخدمات على نحو آلً كما ه
وٌدعم هدذا  اليخصً. نموهمفً انجاز أهدافهم، مع تزاٌد مياعر العجز، فضلبً عو انخ اض اندفاعاً أقل وأقل 

 ٌصددددع الاسددددتنزاع العددددا  ً بؤنددددي  غٌدددداو عددددا  ً  الددددذي( Shepherd et al,2010:73) وجدددديالت
 )وأحٌاناً جسدي أٌضاً( لمجموعة هابلة مو المهام، ومو خلبل الاتصال مع الآخرٌو.

ٌُمٌز مص لم الاستنزاع العا  ً بؤني نقص فً ال اقة واليعور بؤو المصادر العا  ٌدة لل درد مسدتهلكة،       
العا  ٌة المكرسة للعمل منخ ضة، وهذا الأمر مو يؤني أو ٌإدي إلدى تدوتر العداملٌو ويدعورهم  وأو المصادر

بالإحبا  فٌما ٌتعلق بتحمل المهام الورٌ ٌة، وفقددانهم التددرٌجً للئحسداث بالمسدإولٌة تجداه العمدل، ومدو ثدم 
ات التنرٌمٌدة، فضدلبً عدو فإو العاملٌو الذٌو ٌيعروو بالاستنزاع العا  ً ٌإثروو بيكل عكسً على المخرج

والمدرض وحالدة التددخٌو الم در ، التؤثٌرات على المستوى اليخصً، مثل اللجو  إلى الإدماو علدى الكحدول، 
 الجسددددددددددددي والدددددددددددذهنً، فضدددددددددددلبً عدددددددددددو اضددددددددددد راب فدددددددددددً الحٌددددددددددداة العابلٌدددددددددددة والاجتماعٌدددددددددددة 

(Li et al,2010:944.) 
قدرأ يدً  فدً صدحٌ ة كدل أسدبوعٌو علدى الأقدل إلى أني مو النادر أو لا ت( Atkinson,2005:1ٌيٌر )      

الرغم مو ذلم فإو مراجعة المصدادر على بسبب الاستنزاع، و ٌاتعو بعض المياهٌر الذٌو ٌدخلوو المستي 
فالحالدة بيدكل عدام هدً عددد مدو الأعدراض التدً لدم  .ال بٌة المعٌارٌة لا تكيع عو مدرض ٌددعى الاسدتنزاع

سداعات العمدل الهابلدة، والقدرارات عالٌدة ( مإكداً أندي بسدبب Atkinsonتصن ها الأدبٌات ال بٌة. وٌسترسل )
وهددو أحددد  ،لضددغو ات فددً بٌبددة العمددل، فددإو الأفددراد ٌكونددوا عرضددة للبسددتنزاع العددا  ًالمسددتوى، و بٌعددة ا

، وهدً الدتهكم الدذي ٌعبدر عدو الإحسداث بالان صدال عدو النداث الآخدرٌو، والحاجدة للئرهداقالمكونات الثلبثدة 
والثالد  هدو الاسدتنزاع  .عنهم، والثدانً ٌدرتب  بدالخوع مدو ال يدل، مدع ميداعر قلٌلدة بيدؤو الانجدازللببتعاد 

، والدذي ٌيدعر مدو خلبلدي ال درد أندي مسدتنزع للئرهاقالعا  ً، وهو العنصر الأكثر وضوحاً )والأكثر دراسة( 
تهدً ال درد إلدى فقدداو السدٌ رة هما، وهكذا ٌنلٌبات الآخرٌو، أو بكبالكامل، إما بسبب مت لبات العمل، أو مت ل

أربعة تصدنٌ ات مدو أعدراض الاسدتنزاع العدا  ً، الأعدراض الجسددٌة، المتمثلدة بقلدة  تير، وأُ على عوا  ي
، والأعددراض العا  ٌددة، ومنهددا الحددزو، والسددلبٌة، والقلددق ال اقددة، وميدداكل معوٌددة، والسددرعة فددً التددن ث

داا، انخ ددداض القددددرة علدددى التركٌدددز، والأعدددراض المتزاٌدددد، والأعدددراض العقلٌدددة، وتتضدددمو نقدددص فدددً الإبددد
 الاجتماعٌة، وتيتمل على سرعة الغضب، ولوم الآخرٌو.
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الدذٌو أيدداروا إلددى أو  (Mrtinez-Inigo et al,2007:31) فكددرةمدو الضددروري هندا التوقددع عندد 
كٌو وتقددٌم تعرٌع العوا ع كونها راهرة علببقٌة ٌعنً حمل ونقدل المعلومدات بيدؤو نواٌدا أو مقاصدد الميدار

ملٌو ٌعدد أحدد سدبٌل المثدال عنددما تسدلم الخددمات، فدإو التعبٌدر العدا  ً للعدا فعلدى .تقٌٌم للعلبقات الاجتماعٌدة
المتغٌدرات التدً تيدكل تقٌدٌم الزبدوو للت اعدل الاجتمداعً، وقدد لدوحر إو رد فعدل الزبدابو تجداه عدرض عا  دة 

تدؤثٌر الاٌجدابً للزبدوو وتقٌدٌمهم لجدودة الخدمدة، ووُجددت اٌجابٌة مو لدو العامل ترتب  اٌجابٌداً مدع كدلبً مدو ال
 العلبقة الاٌجابٌة المماثلة بٌو عرض العامل للعوا ع الاٌجابٌة، ومواقع الزبوو الاٌجابٌة تجاه المنرمة.  

مقدددم  ال دردتتسددم بالحركٌدة بددٌو  أنهداسددٌاق مناقيدة هددذه ال كدرة فددً هدذه العملٌدة الت اعلٌددة فدً  ٌتضدمو      
والزبوو، وإو الزبوو ٌقٌم هدذه الت اعدل الاجتمداعً عبدر تقٌٌمدي لجدودة الخدمدة المسدتلمة، فدإذا كاندت  الخدمة

تلبً مت لباتي، فإو تقٌٌمي ٌكوو مقروناً بان باا اٌجابً، فضلبً عو إو جودة الخدمة بالنسبة للزبوو ٌنبغً أو 
فسوع ٌتبنى الزبوو مواقع اٌجابٌدة تجداه تكوو مقرونة بتعابٌر عا  ٌة ملبٌة ل مو  الزبوو، فإذا تحقق ذلم 

 المنرمة ككل. 
سٌما وأني ٌمتلم تصوراً عو هذه الدورة الحركٌدة  لاوٌثقل كاهل العامل  ،ومو ناحٌة أخرى فإو هذا الأمر      

 ،فً العلبقات الت اعلٌة بٌو ال رفٌو، وهذا ما ٌيدد الضغ  علٌي، ومع استمرار الحركٌة فدً الت اعدل المدذكور
وٌرهر الاسدتنزاع العدا  ً  .مخزوني العا  ً ال ردوتوافر رروع أخرى قد ٌستنزع  ،دد الزبابو والمهاموتع

ٌترتدب علٌهدا تقٌدٌم مغداٌر مدو قبدل ق دع فً واحد مو مسارات الدورات المتكررة، وحٌنهدا سٌيدكل ذلدم عتبدة 
الزبوو مصحوباً بان باا سلبً، فضلبً عو موقع معاكث تماماً عما كاو علٌي تجاه المنرمة. وهذا مدا تتوافدق 

والتً م ادها إو الاستنزاع العا  ً ٌإدي إلدى تدؤثٌرات سدلبٌة  ،وونتابجي مع بعض الآرا  التً  رحها الباحث
 (0على المنرمة. وكما فً اليكل )

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 (0يكل )

 الت اعل الاجتماعً فً رل الاستنزاع العا  ً
 

 ٌوالمصدر: إعداد الباحث
و الدورة الحركٌة المذكورة هً اليخصٌة الاستباقٌة التً ٌنبغدً عوالحقٌقة إو ما ٌسعع الموقع الناتج 

والسدإال الدذي ٌتبدادر  ،قددر الإمكداوأو ٌمتلكها العامل لٌتعامل مع المتغٌرات البٌبٌة بيكل نيٌ  والتؤثٌر فٌهدا 
مناقيدتي فدً عملٌدة الت اعدل السدابقة أو ٌنيد  ال درد  تحدتإلى الذهو هو كٌع ٌمكو لمثل هذا الارتبا  والدذي 

 عند تعرضي للبستنزاع العا  ً؟ 
إلدى مٌدل الأفدراد الاسدتباقٌٌو لت دوٌر أفضدل ( Baba et al,2009:25التساإل ٌيٌر ) ووبغٌة الإجابة ع

وبالنتٌجددة، فددإو المسددتوٌات العالٌددة للبسددتنزاع  الإرهدداق.تٌجٌات التحمددل مددو أجددل التعامددل مددع حلقددات اسددترا
ٌُسدتنزع ال درد عا  ٌداً  ، فسدتتؤثر العا  ً تكوو أكثر ضرراً عندما ٌكوو أولبدم الأفدراد أقدل اسدتباقٌة، وعنددما 

الأفدراد الأقدل اسدتباقٌة صدعوبات فدً العلبقة بدٌو اليخصدٌة الاسدتباقٌة وأدا  ال درد ب رٌقدة مدا، بحٌد  ٌواجدي 
 مو الأدا .  المحافرة على مستوىً كاعٍ 

      

 زتٌٕ ػايمفرد 
 

 خذيح + ذؼثٍر ػاغفً

 اَطثاع اٌجاتً+  ذمٍٍى نجٕدج انخذيح

 يٕالف انستٌٕ ذجاِ انًُظًح
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ركدز البداحثوو علدى  ،لذلم وبغٌة الاهتمام بالاختلبفدات ال ردٌدة وكٌ ٌدة تؤثٌرهدا فدً السدلوم التنرٌمدًو
فددً بٌبتددي،  رتبددا  بالعمددل مددو قبددل ال ددرد والتددؤثٌراليخصددٌة الاسددتباقٌة، والتددً ٌنرددر إلٌهددا بوصدد ها نزعددة للب

اليخصدٌة الاسدتباقٌة ٌنيدغل بالبٌبدة ب رٌقدة تسدمم لدي بدؤعلى  اذ ال دردفدإو  ،وبالتوافق مع المنرور الت داعلً
 ، ومدو ثدم تنيدٌ  مدا ٌيدار إلٌدي بددـعلددى عملدي السدٌ رةلممارسدة اً مسدتوٌات أدا ، وهدذا الأمدر ٌتدٌم لدي حدافز

 .  )استراتٌجٌة حماٌة الأدا (
على دور الاستنزاع العا  ً فً حقل المبٌعات وٌيٌر إلٌدي بؤندي ( Hamawi et al,2011:6وٌيدد )

، وإو المت لبدات الن سدٌة والعا  ٌدة الم ر دة علدى ي، وهو الموجي الجوهري لهٌكلدللئرهاقأحد الأبعاد الثلبثة 
لبٌدع رجال البٌع ٌإدي إلى الاستنزاع العا  ً، والذي ٌكوو متكرر الحدو  فً مهنة المبٌعات، وٌمٌدل رجدال ا

الدذٌو ٌعدانوو مدو الاسدتنزاع العدا  ً إلدى إلقدا  اللددوم علدى منرمداتهم، وٌكوندوا أقدل ان تاحداً وأكثدر لامبددالاة، 
وهدذا ٌعندً أو الأفدراد المسدتزفٌو مددركٌو لهدذه  وٌكونوا أكثر استٌاً  فً وراب هم، وربما ٌتركونها فٌمدا بعدد.

 لعملٌة.ا
ٌواجهي ال رد ببسدا ة،  باً إو الاستنزاع العا  ً هو لٌث يٌ( Maslach et al,2001:403لذلم حدد )      

 وٌدددددددددددعم  بددددددددددل ٌدفعددددددددددي لإبعدددددددددداد ن سددددددددددي عا  ٌدددددددددداً عددددددددددو العمددددددددددل وبددددددددددإدرام منددددددددددي بددددددددددذلم.
(Gaines & Jermier,1983:567 ) بددالقول إو الاسددتنزاع العددا  ً نددوا مددزمو وعددا  ً جددداً مددو ذلددم

يخصدٌة للعامدل، والبٌبدة اليخصدٌة، والعمدل الإجهاد المرتب  بالعمدل، وٌندتج فدً جدز  مندي عدو الخصدابص ال
 ذاتي، إلا إو كل ذلم ٌتؤثر بيكل كبٌر بالسٌاق الإداري والممارسات الإدارٌة.

أثار الباحثوو قضٌة مهمة جداً تتعلق بالاختلبفات فً العروض العا  ٌة للعاملٌو ومددى تؤثٌرهدا فدً لقد و      
ر اسدتجابة هدإلا  الزبدابو، وهدل إو تقٌدٌم العداملٌو لاسدتجابة تقٌٌم الزبابو فدً عملٌدة الت اعدل، وكدم هدو مقددا

( إلددى إو إرهددار Mrtinez-Inigo et al,2007:31وأحددوالهم ؟ وهنددا ٌيددٌر ) همزبددابنهم ٌددإثر فددً تقٌددٌم
و علدى التمٌٌدز الددقٌق وقد لا ٌضمو استجابة اٌجابٌدة مدو الزبدابو، وذلدم لأو الأفدراد قدادر ،العوا ع الملببمة

إرهار اليعور الحقٌقدً واليدعور المزٌدع ، فالزبدابو ٌتوقعدوو اهتمدام صدادق بحاجداتهم، لدذلم والمنصع بٌو 
تعد الأصالة العامل الربٌث لتقٌٌم العرض العا  ً للعاملٌو، وقد رهر على إو العروض العا  ٌة الأصدٌلة مدو 

ي ذلدم إلدى اسدتجابة قبل العاملٌو ستعمل على تحسدٌو إدرام الزبدوو للودٌدة والرضدا، ومدو الم تدرض أو ٌدإد
 أكبر مو قبل الزبابو.

 الاجتماعٌة الن سٌة وو والتوجهات اليعورٌةسابعاً: ال بٌعة الت اعلٌة بٌو الاستنزاع العا  ً 
إو الدراسددات التددً أجرٌددت علددى مددلبم التمددرٌض فددً إلددى ( Marin & Ramirez,2005:97أيددار )      

و أو تزٌددد مددو جهددد العمددل أو تكتسددم مصددادر التحمددل المستيدد ٌات أرهددرت أو  لبددات العمددل الورٌ ٌددة ٌمكدد
 ت لق العناو لردود الأفعال الجسدٌة والعا  ٌة والاجتماعٌة، وٌمكو أو تكوو  بٌعة  لبدات ومو ثماليخصً، 

أو اجتماعٌدة مدع  ،أو عا  ٌدة )الاتصدال المسدتمر بالمعانداة والمدوت( ،حمل العمدل الزابدد(تالعمل جسدٌة )مثل 
 مع زملب  العمل. الت اعل  لبتميك
تهدع إلى تسلٌ  الضو  علدى  بٌعدة العلبقدات الت اعلٌدة وال لسد ٌة وتؤسٌساً على ذلم جا ت هذه ال قرة       

التً ترب  بٌو المضامٌو ال كرٌة للبسدتنزاع العدا  ً وبقٌدة الاتجاهدات الأخدرى التدً وردت فدً هدذا البحد ، 
 :ؤتًالن سً، وكما ٌ والإرهاقنررٌة حماٌة المصادر، وصراا الدور، ووهً: العمل العا  ً، والتعا ع، 
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 العمل العا  ً /. الاستنزاع العا  ً 9
ر والعوا ع مو الرهور كانت سبباً ربٌساً فً الجهد ـفً دراسة وجد أو الم الب العا  ٌة لحجب المياع      

ً الأصددل، وقددد وجدددت تكددوو مرهقددة فددالعمددل العددا  ً بدددت الم الددب العا  ٌددة  فكددرال سددلجً القددوي، وفددً 
 (. Peng et al,2010:780الدراسات الاختبارٌة إو العمل العا  ً مرتب  بيكل كبٌر بالاستنزاع العا  ً )

 تذو يدبكة متمٌدزة ذات تركٌبداإلى إو العمدل العدا  ً تركٌدب معقدد ( Li et al,2010:944لذلم ٌيٌر )      
، أو إخمادهدا وتزٌٌ هدا، وعنددما ٌقدوم العداملوو بتغٌٌدر متراب ة تتضدمو التعبٌدر عدو العوا دع والمبالغدة فٌهدا

تعابٌرهم العا  ٌة الخارجٌة، لكدنهم لا ٌحداولوو الإحسداث بدالعوا ع التدً ٌعرضدونها، فدإنهم بدذلم ٌمارسدوو 
التمثٌدددل السددد حً للعوا دددع، وعلدددى النقدددٌض مدددو ذلدددم إذا حددداولوا بيدددكل فعلدددً الإحسددداث بعدددوا  هم التدددً 

 ارسوو التمثٌل العمٌق لتلم العوا ع. ٌرهرونها، فإنهم بذلم ٌم
أو الدراسددات التجرٌبٌددة بٌنددت أو التمثٌددل ( Mrtinez-Inigo et al,2007:33)وفددً هددذا الصدددد أكددد       

الس حً والعمٌق ٌرتب او اٌجابٌاً مع الاستنزاع العا  ً، مع الإيارة إلى أو التمثٌدل السد حً أرهدر ارتبدا  
و التمثٌل العمٌدق لا ٌدرتب  مدع الاسدتنزاع العدا  ً. وهندا ٌمكدو القدول أو أقوى، فٌما وجدت دراسات أخرى إ

التمثٌل الس حً ٌرتب  بيكل اٌجابً مع الاستنزاع العا  ً، وذلدم لأندي اسدتراتٌجٌة واعٌدة ومسدٌ ر علٌهدا، 
فإنددي سددٌثٌر لددذلم فددإو هددذا التمثٌددل ٌسددتلزم مسددتوٌات أعلددى مددو الجهددد ، ولأنددي ٌعددرض عوا ددع غٌددر أصددلٌة 

بؤندي ( Grandey,2003:89أما بالنسبة للتمثٌدل العمٌدق فكمدا ٌصد ي ) جابات أكثر سلبٌة مو لدو الزبابو.است
ٌقددود إلددى أو ٌكددوو دور الورٌ ددة بالنسددبة لل ددرد داخلٌدداً، ولددذلم فإنددي ٌخ ددض التنددافر بددٌو اليددعور والعوا ددع 

 المعروضة مو قبل اليخص.
ربمدا ٌسدهم التمثٌدل السد حً للعوا دع ي أن ،(Bozionelos & Kiamou,2008:1110قد أوضم )ل

إذا كاو دور ال رد ٌت لب عدرض متكدرر للعوا دع المعروضدة، أو عدرض كثافدة  ،بقوة فً الاستنزاع العا  ً
، وهذا سٌعنً مواجهة متكررة للتندافر عالٌة فً العوا ع الراهرة، أو عرض عدد كبٌر مو العوا ع المختل ة

ج العامل إلى الانتقال مو عدرض عا  دة إلدى عدرض عا  دة أخدرى علدى العا  ً، وبيكل أكثر كثافة، وسٌحتا
فدً عرضدهم للتمثٌدل وٌختلدع الباحثداو مدع معردم البداحثٌو الآخدرٌو  التوالً، وفً عددد أكبدر مدو المناسدبات.

العمٌق للعوا ع ومدى تؤثٌرها فً الاستنزاع العا  ً، إذ ٌيدٌراو إلدى إو مثدل هدذا التمثٌدل ٌمكدو أو ٌ درض 
فضدلبً عدو  إذا ما حاول ال رد أو ٌواجي بكثافة ويدة العوا ع التدً ٌحداول قبولهدا،  ٌة على ال رد ضرٌبة عا

إني إذا كانت هنام تيكٌلة كبٌرة مو العوا دع مدو الضدروري أو ٌدتم قبولهدا فدإو الأمدر ٌت لدب نيدر المصدادر 
  بيكل أكبر وفً مناسبات متعددة على التوالً.

امة للعمدل العدا  ً، فٌيدٌراو إلدى هٌكدل م داهٌمً أكثدر صدر ،(Lewig & Dollard,2003:368أمدا )      
وقددما ثلبثدة نتدابج ٌمكدو أو  ،كلبً مو التنافر العدا  ً، وتكدرار مددة العدرض العدا  ً العناٌةوالذي ٌؤخذ بنرر 

 ، وهً: ترتب  بالاستنزاع العا  ً
التنددافر نادا إلددى الدددلٌل بددؤو إو الاسددتنزاع العددا  ً ٌكددوو متوقعدداً مددو خددلبل التنددافر العددا  ً، اسددت .9

 العا  ً هو نوا مو صراا الدور، وصراا الدور ٌبدو كوني أسبقٌة أولى للبستنزاع العا  ً. 
البٌبة( التً تقتدر  أندي -إو الرضا الورٌ ً ٌسبب التنافر العا  ً، واستنادا إلى نررٌة )ملببمة ال رد .2

مدو العوا دع المرغوبدة تنرٌمٌداً، وهكدذا فدإو لٌث كل العاملٌو سٌجدوو المت لبات لإرهار الاسدتٌا  
تدؤثٌر ذلدم  ومو ثمالعاملٌو الذٌو سٌواجهوو التنافر العا  ً سٌواجهوو مستوٌات قلٌلة مو الرضا، 

 الواضم فً الاستنزاع العا  ً. 
إو أدوار العمل تت لب عملبً عا  ٌاً لتحمل ضغو  مت لبات الدور، وهكذا، فإو التؤكٌد أكثر مو اللبزم  .3

لى دور العمل مو أجل اسدتهلبم عدالً للعمدل العدا  ً فدً تلبٌدة المت لبدات العالٌدة للعمدل ٌمكدو أو ع
 تزٌد مو الاستنزاع العا  ً. 

ولهددا إسددهامات كثٌددرة فددً المجددلبت  ،وهددً أسددتاذ فددً جامعددة بنسددل انٌا ،(Grandey,2003:89تيددٌر )      
تجربدة التندافر العدا  ً تدإدي إلدى الاسدتنزاع العدا  ً العالمٌة المعروفة فً مجال السلوم التنرٌمً، إلدى إو 

الذي ٌمثل نضوب العوا ع، فعنددما ٌكدوو هندام تمثٌدل سد حً للعوا دع ٌرهدر التندافر العدا  ً بدٌو التعدابٌر 
وإو التنافر ٌرتب  مع الاستنزاع العا  ً، لذلم فإو التمثٌدل  .والمياعر الداخلٌة )الحقٌقٌة( ،العا  ٌة الراهرة

وإو التمثٌل العمٌق ٌقلل مو التنافر العا  ً مو خلبل ٌكوو متوقعاً أو ٌرتب  بالاستنزاع العا  ً، الس حً س
استق اب العوا ع بخ  واحد مع التعابٌر، وهكذا، فإو علبقة التمثٌل العمٌدق مدع الاسدتنزاع العدا  ً سدتكوو 

 أضعع مو العلبقة بٌو التمثٌل الس حً للعوا ع مع الاستنزاع العا  ً.
إو آلٌدة عدرض العوا دع تدإثر فدً مسدتوى الاسدتنزاع العدا  ً،  ،واستناداً إلى كل ما ذكدر ٌمكدو القدول      

فعنددما تكدوو هندام حاجدة إلدى تكدرار مدرات عددرض العوا دع علدى المسدتوى السد حً، فضدلبً عدو  دول مدددة 
و ٌكدوو مددعاة العدا  ً، وهدذا ٌمكدو أ الاسدتنزاعرهدور  سٌتسدبب فدًعرض تلدم العوا دع، فدإو هدذا الأمدر 
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، إذ ٌبددأ العامدل لددى ال درد العامدل العدا  ًالتندافر لرهور التنداقض فدً العوا دع، والدذي سٌتجسدد فٌمدا بعدد ب
، والتدً ٌرهرهدا عبدر التمثٌدل العمٌدق، وبدٌو مت لبدات بٌو العوا ع الأصلٌة المترسخة فً داخلدي ابالمعاناة م

 ًالاسدتنزاع العدا  العلبقدة بدٌو لدي، وهدذا ٌعندً أو العمل التً ت رض علٌي عدرض عوا دع ٌ تقدد إلٌهدا بداخ
والعمددل العددا  ً عبددر التمثٌددل العددا  ً سددتتحدد بمقدددار ال جددوة العا  ٌددة التددً ترهددر بددٌو التمثٌددل السدد حً 
والتمثٌدل العمٌدق للعوا دع، إذ كلمدا اتسدعت ال جدوة بدٌو الندوعٌو مدو التمثٌدل العدا  ً أتضدم الرهدور العدالً 

 للبستنزاع العا  ً. 
  ( ٌجسد هذا الت سٌر.8واليكل )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 (8يكل )

 الاستنزاع العا  ً والتعابٌر العا  ٌة
 المصدر: إعداد الباحثاو

 

انًرطهثاخ 

انخارجٍح 

 ٔانذاخهٍح

 انًشاػر

 ذًثٍم ػًٍك ذًثٍم سطحً

ذمارب ػاغفً أٔ  ذُافر ػاغفً

 ذُافر لهٍم

 الاسرُساف انؼاغفً
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 تقمص الدور العا  ً. الاستنزاع العا  ً / 2
 سدي بؤني مياركة يخص آخر فً عوا  دي مدو خدلبل وضدع ن تقمص الدور العا  ً( Lazarusع )ٌعرّ       

الميداركة العا  ٌدة مدع ٌتضمو تقمص الدور العا  ً موضوا جوهر فً رروع ذلم ال رد ن سٌاً، وبذلم فإو 
يدخص آخددر، وتبعدداً لددذلم فددإو الإجهداد العددا  ً لدددى أحددد اليددركا  ربمددا ٌدإدي إلددى رد فعددل تعددا  ً مددو لدددو 

منردرو الدتعلم الاجتمداعً مثددل اليدرٌم الآخدر، وهكدذا سدٌزٌد مدو حالدة الإجهداد لددى ال درع المتلقدً. وٌددعم 
(Bandura ) هددذا التوجددي، إذ بٌنددوا أو انتقددال العوا ددع ٌعددد بمثابددة معالجددة واعٌددة للمعلومددات، حٌدد  ٌتخٌددل

  .الأفراد كٌع سٌيعروو فً موقع يخص آخر، ومو ثم مياركة ذلم اليخص فً عوا  ي وأحاسٌسي
مدع الاسدتنزاع العدا  ً، ألا وهدو كبٌدر تب  بيدكل وٌدر ،وهنا ٌرهر أمامنا مص لم آخر غاٌة فً الأهمٌة      

بؤني الدرجة التً تتؤثر فٌها ميداعر ال درد  ،(Wu & Hu,2009:150ى العا  ٌة الذي ٌص ي )ومص لم العد
خرٌو، واسددتناداً إلددى عملٌددة العدددوى العا  ٌددة، فددإو ال ددرد العامددل إذا رأى يخصدداً آخددر ٌعددرض وعوا  ددي بددالآ

كل آنً تعدابٌر تلدم العا  دة مثدل تعدابٌر الوجدي، والصدوت، والحركدة الخاصدة بدذلم عا  ة معٌنة، فإني ٌقلد بي
اليخص. وهذه العدوى العا  ٌة ٌمكدو أو تددفع ال درد لمواجهدة عا  دة ميدابهة لتلدم التدً ٌرهرهدا اليدخص 

. فدال رد الأول، لذلم فإو الأفراد الذٌو ٌمروو بعملٌة عدوى عا  ٌة قد لا ٌعوو هذه العملٌة فدً أغلدب الأحٌداو
ذو التؤثر السهل والعالً بالعدوى العا  ٌة ٌتؤثر بإرسال أو انتقال تلم العا  ة، ومو ثم تتؤثر عوا  ي بسدهولة 

قد تإدي علدى الأرجدم بدؤو ٌكدوو بعوا ع الناث الآخرٌو، وهكذا، فإو سهولة التؤثر العالً بالعدوى العا  ٌة 
المثددال وفددً سددٌاق الإيددراع السددٌا عندددما ٌكددوو سددلوم سددبٌل  فعلددى ال ددرد مصدداباً بعوا ددع الندداث الآخددرٌو.

الميددرع عدددابٌاً ومصددحوب فددً أغلددب الأحٌدداو بعوا ددع سددلبٌة، فددإو العدداملٌو المرإوسددٌو ٌتددؤثروو بسددهولة 
عالٌددة بالعدددوى العا  ٌددة، وإنهددم علددى الأرجددم سددٌقلدوو تعددابٌر الوجددي السددلبٌة للميددرع، وفددً النهاٌددة قددد 

 بالميرع العدابً. ٌرهروو عوا ع سلبٌة متؤثرٌو 
تقمص الدور ٌتضم مما سبق إو الأفراد سرٌعً التؤثر سٌواجهوو ضغ اً عا  ٌاً إضافٌاً كبٌراً فً عملٌة       

، إذ ٌكوو الجهد العا  ً الإضافً نتٌجة التعا ع سبباً فً أعبدا  عا  ٌدة أخدرى ٌمكدو أو تدإدي إلدى العا  ً
، إذ ٌتجلدى تقمص الدور العا  ًر ويدة تؤثر العاملٌو فً عملٌة الاستنزاع العا  ً، والأمر ٌتوقع على مقدا

المسددتوى العددالً مددو الاسددتنزاع العددا  ً لدددى الأفددراد سددرٌعً التددؤثر، بٌنمددا ٌددنخ ض لدددى الأفددراد الددذٌو لا 
ٌمكدو لهدا أو تقمص الددور العدا  ً ، وهكذا، فإو عملٌة محاكاة عوا ع الآخرٌو عبر عملٌة ٌتؤثروو بسرعة

 اة لرهور الاستنزاع العا  ً. تكوو مدع

 . الاستنزاع العا  ً / صراا الدور3
صدلة بالبٌدت، لأو  الٌث كل الإجهاد الذي ٌواجهي الأفراد ٌنيؤ مو موقع العمل ، فقد ٌكوو هدذا الإجهداد ذ      

 ت ومت لبداتٌدمسببات الضغ  فً البٌت تواجي العداملٌو مدو وقدت لآخدر، وإذا حدد  تعدارض بدٌو مت لبدات الب
الأمر الذي ٌنعكث سلباً فً مستوى تحمّل العامل، ولا ٌقتصر تدؤثٌر  ،العمل(-الأسرةالعمل ، فقد ٌحد  صراا )

( تدؤثٌر كبٌدر فدً الأسدرة -العابلة والبٌت عبر الضغو  الٌومٌدة علدى العامدل، بدل سدٌكوو لنتدابج صدراا )العمدل
 (.Willemsen et al,2009:292الصحة الذهنٌة والن سٌة للعامل )

إلددى إو العدداملٌو، ولاسددٌما فددً الخدد  الأمدددامً ( Karatepe & Tekinkus,2006:177وٌيددٌر )      
(Front Lineٌدركوو الصراا بٌو المسإولٌات المرتب ة بالعمدل والالت ) ًزامدات الاجتماعٌدة أو العابلٌدة التد

العدا  ً، وقدد أثبتدت قد تنهال علٌهم بمسدإولٌات إضدافٌة كبٌدرة فدً العمدل، ومسدتوى مرت دع مدو الاسدتنزاع 
( لرجال البٌع ٌزٌد مو استنزافهم العا  ً، فٌما أثبتت دراسة أخرى الأسرة -إحدى الدراسات إو صراا )العمل

 -( زٌدادة الاسدتنزاع العدا  ً للعداملٌو فدً فنلنددا نتٌجدة لصدراا )العمدلMauno & Kinnunenقدام بهدا )
( مثددالاً عددو يددعور العدداملٌو بنرددام وجبددات Wittmer & Martin,2010:610وٌقدددم الكاتبدداو ) (.الأسددرة

العمل بمت لبات عمل عالٌة، لأو الإجهاد الناتج عو الوقت المسدتنزع وال اقدة المبذولدة لسداعات وأٌدام العمدل 
فدً قضدا  وقدت كداع مدع حال النقص  ًفً تحدٌد حاجاتهم اليخصٌة، كما ه)غٌر الاعتٌادٌة( تض ً صعوبة 

( أكثر مو غٌرهم مو العاملٌو فً نرام سداعات الأسرة -العاملوو صراا )العمل العابلة، وهكذا سٌواجي هإلا 
 العمل الاعتٌادي، فضلبً عو احتمال تلقٌهم دعماً أقل مو قبل عوابلهم. 
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ٌيدددد علدى إو مصددادر العداملٌو بنرددام الوجبددات  إذ ،(Halbesleben,2009:116وٌإٌدد هددذا الدرأي )
عدو الحٌداة، العدام ة، والرضا نوالمهم الأسرة لب على هذه المصادر ٌرتب  بحٌاة ق كثٌرة، وإو الابب ر مهددة

أيار إلدى دراسدة أثبتدت زٌدادة مسدتوى الاسدتنزاع العدا  ً  إذ، تنزاع العا  ًوالذي ٌمكو أو ٌإدي إلى الاس
جتماعٌدة ( ساعة، بٌنما أرهدرت النتدابج عرقلدة أكبدر فدً الحٌداة الا92لدى الممرضات العاملبت بنوبات عمل )

( سداعات فدً نوبدة 8، لمثدٌلبتهو مدو العداملبت لمددة )والعابلٌة، لكني لم ٌصل إلى مستوى الاستنزاع العا  ً
 العمل الواحدة.

إلدى إو ( Deery et al,2002:474أيدار ) ،وفً تؤكٌده علدى علبقدة صدراا الددور بالاسدتنزاع العدا  ً      
( ٌصددبم محدددداً واسددعاً لل ددردات غٌددر متوافقددة للبنتقددال صددراا الدددور )وهددو المدددى الددذي تكددوو فٌددي التوقعدد

( العلبقددة بددٌو صددراا الدددور والاسددتنزاع العددا  ً Karatepe,2010:836للبسددتنزاع العددا  ً. وٌلخددص )
أٌضاً ٌمكو أو تسهّل حٌاة العمل، وإو الاختبارات التدً  الأسرةو،  الأسرةبقولي إو العمل ٌمكو أو ٌسهّل حٌاة 

العمدل( - الأسدرة( و)الأسدرة -دبٌات ذات الصلة أرهرت أو كلب الاتجاهٌو مو الصدراا )العمدلايتملت علٌها الأ
 إذ ٌيددددددددٌر  الددددددددذي ٌددددددددإدي بدددددددددوره إلددددددددى الاسددددددددتنزاع العددددددددا  ً. الإرهدددددددداق الن سددددددددًٌكثددددددددع مددددددددو 

(Posig & Kickul,2004:377إلدددى نتدددابج دراسدددات أثبتدددت وجدددود علبقدددة هامدددة ) بدددٌو صدددراا  مهمدددة 
 الن سً. الإرهاقد، ومع ( والإجهاالأسرة -)العمل
وبددالعكث ومسددتوى  ،العابلددة(-أو هنددام علبقددة وثٌقددة بددٌو صددراا الأدوار )العمددل ،ٌسددتخلص ممددا سددبق      

الاسددتنزاع العددا  ً، وتغ ددً العلبقددات فددً هددذا الموضددوا مسددتوٌٌو همددا المسددتوى الاجتمدداعً والمسددتوى 
( ٌت اعدل بيدكل كبٌدر مدع الإجهداد النداتج عدو العمدل العمدل-الأسرة الن سً، فالدعم الاجتماعً المتمثل بعلبقة )

أدى ذلدم إلدى انخ داض ، وميداركة ال درد فدً يدبكات اجتماعٌدة واسدعة سلباً أو إٌجاباً، فكلما كاو الددعم كبٌدراً 
. مستوى الإجهاد، ومو ثم انخ اض احتمال رهور الاستنزاع العدا  ً، والأمدر معكدوث بالنسدبة للددعم القلٌدل

المذكور ٌمكو أو ٌدإدي إلدى فجدوة هٌكدل العلبقدات الاجتماعٌدة وكدذلم فدً التركٌبدة الن سدٌة إو صراا الأدوار 
إذ ٌسددتن د العدداملوو أصددولهم العا  ٌددة للعدداملٌو ، والتددً تتضددم انعكاسدداتها فددً الحالددة الن سددٌة للعدداملٌو، 

ا ٌإدي إلى زٌادة فدً وبممما ٌنعكث سلباً على علبقاتهم الاجتماعٌة،  ،وٌصبحوو منعزلٌو عا  ٌاً عما حولهم
، والدذي ٌمثدل بالمحصدلة اسدتجابة ن سدٌة لمصدادر الإجهداد النداجم عدو احتمالٌة تعرضهم للبسدتنزاع العدا  ً

 صراا الأدوار.

 . الاستنزاع العا  ً / نررٌة حماٌة المصادر4
، وٌواجدي ( إلى الإجهاد بؤني فً يكلي الأساسً هو ت اعل بدٌو ال درد ورروفديVarca,2009:52)ٌيٌر       

هذا ال رد الإجهاد عندما تتجاوز المت لبات البٌبٌة المدركة المصدادر التدً ٌمتلكهدا، وتلدم هدً ال جدوة بدٌو )مدا 
وبٌو )مدا ٌمكدو فعلدي( التدً تخلدق الإجهداد، وإذا لدم ٌكدو ال درد قدادراً علدى فعدل مدا ٌلدزم فإندي  ،ٌجب أو ٌكوو(

ٌل رإٌددة ال ددرد بيددؤو التندداقض المدددرم بددٌو الأزمددة سددٌحاول الهددروب مددو ذلددم، وغالبدداً مددا ٌتضددمو ذلددم تعددد
وفً هذا إيارة واضحة إلى أو ال جوة المقصودة هً نتٌجدة لاسدتنزاع ال درد الخارجٌة وقدرتي على مقابلتها. 

ً التدوازو العدا  ً، ومدو ثدم إدرام ال درد لهدذا الاخدتلبل، فدمصادره العا  ٌة، الأمر الذي سٌإدي إلدى اخدتلبل 
 ل تعرضي للبستنزاع العا  ً.وهنا ٌرهر احتما

ذكروا إو مواجهدة الإجهداد مدو المحتمدل أو  إذ( Janssen et al,2010:789وهذا متوافق مع ما أكده )      
الكثٌر مدو مصدادرهم فدً العمدل، وبدذلم لدم عند إدرام الأفراد استثمار  ولا سٌماتقود إلى الاستنزاع العا  ً، 

لبات العمل، وهنام الكثٌر مو القضاٌا التنرٌمٌة الأخرى التً تدإثر فدً ذلدم ٌعد الباقً منها كافٌاً لمواجهة مت 
مثددل العدالددة التنرٌمٌددة، فددالأفراد الددذٌو ٌصددبحوو منهكددٌو عا  ٌدداً ٌندددفعوو لاختبددار سددبب خسددارة مصددادرهم 

داو وإٌجاد السبل التً تمكنهم مو حماٌة مصادرهم الباقٌدة مدو النضدوب، وفدً مراعداة الأسدباب المحتملدة ل قد
ٌّم هإلا  العاملوو المصادر التعوٌضٌة التً ٌحصلوو علٌها مو المنرمة  المصادر فً العمل مو المحتمل أو ٌق
متناسدبة وجارٌدة بيدكل عدادل مدع جهدودهم المبذولدة، وهندا ٌمكدو أو تلعدب العدالدة التنرٌمٌدة دور ربدٌث فددً 

و أو ٌساعد الأفراد فً بندا  مصدادر فكرٌدة، رهور الاستنزاع العا  ً، على أو التؤثٌر التنرٌمً الاٌجابً ٌمك
 .ض عو المصادر المستنزفةوون سٌة، واجتماعٌة تعّ 
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( أندي Wu & Hu,2009:149أوضدم ) ،وبيؤو علبقة نررٌة حماٌة المصادر مع الاستنزاع العا  ً
ً العمدل ، فدإو عندما ٌسعى العاملوو لبذل الجهد الن سً الكبٌر للتعامل بيدكل يخصدً مدع مسدببات الضدغ  فد

ٌتعرضددوو للئنهددام، ومددو ثددم قددد ٌددإدي ذلددم لتعرضددهم إلددى  ومددو ثددممصددادرهم قددد تسددتنزع بيددكل تدددرٌجً، 
إو الاسددتنزاع أفددادا  اللدذاو( Karatepe & Tekinkus,2006:177وهدذا مددا أٌدده )الاسدتنزاع العددا  ً. 

 العا  ً ٌحد  عند الأفراد فً حال نضوب مصادرهم العا  ٌة. 
إو تدوافر المصدادر فدً ( Deery et al,2002:475أهمٌدة دور المنرمدة فدً هدذا الأمدر ٌيددد ) وبصددد      

المنرمة لمساعدة الأفراد على تحمل مت لبات العمل ٌمكو أو ٌكوو لي تؤثٌر فً حدو  الاستنزاع العا  ً مو 
صدادر التنرٌمٌدة ، ودعدم زمدلب  العمدل، وتحسدٌو فدرص العمدل تعدد مدو المالإيرافًعدمي وأياروا إلى الدعم 

 المذكورة.
لدى المت لبدات عوبناً  على ما ذكر فإو العلبقدة بدٌو نررٌدة حماٌدة المصدادر والاسدتنزاع العدا  ً ترتكدز       

التً ٌواجهها ال رد فً عملي وفً علبقاتي الاجتماعٌة، إذ تعد هذه المت لبات بمثابة دالة لمستوى الخدزٌو مدو 
فددإذا كانددت المت لبددات أو ٌمكددو تيددبٌهها بمعادلددة رٌاضددٌة، ٌمتلكهددا ال ددرد، المصددادر العا  ٌددة والن سددٌة التددً 

سٌما فدً  لاوعالٌة الإجهاد ومتكررة ، فإنها ستستنزع تلم المصادر يٌباً فيٌبا، بوص ها أحد  رفً المعادلة 
م ومدو ثد إذ ٌختل  رفً المعادلدة،، بوص ها ال رع الثانً مو المعادلةرل غٌاب حالة التعوٌض لتلم المصادر 

 احتمال تعرض ال رد للبستنزاع العا  ً. 

 الن سً الإرهاق. الاستنزاع العا  ً/ 5
هدو  الإرهداق الن سدً( بدؤو Togia,2005:130ومنهدا تعرٌدع ) الإرهاق الن سدًعند النرر إلى تعارٌع       

ثددة أبعدداد وٌعددد ، وهددو ٌيددمل ثلبالإنسددانٌةمتلبزمددة مرتب ددة بالعمددل وغالبدداً مددا تددإثر فددً اختصاصددًٌ الخدددمات 
تتضم أمامنا العلبقة الوثٌقة بٌو الاستنزاع العا  ً و، للئرهاق الن سًالاستنزاع العا  ً المكوو الجوهري 

، وهدددذا مدددا قدمدددي الإرهددداق الن سدددًإذ ٌمثدددل الاسدددتنزاع العدددا  ً المكدددوو الأول فدددً  .والإرهددداق الن سدددً
(McShane & Glinow,2005:219 فددً نموذجهمددا )الن سددً فددً العمددل الإرهدداقعملٌددة  أسددمٌاه اللددذاو 

 ( .1والمبٌو فً اليكل )
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الن سً فً العمل الإرهاقعملٌة  (1يكل )
Source: McShane, S. L. & Glinow, M. A.(2005), "Organizational Behavior", 

3
rd

 ed., McGraw-Hill Irwin, USA, P. 219. 
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الإرهداق لدى إو الاسدتنزاع العدا  ً هدو أحدد أبعداد ( إGaines & Jermier,1983:568وٌيدٌر )
الحال فً فقدانهم العدام لليدعور، والاهتمدام، والثقدة، والمعنوٌدات، وهدو  ً، وٌتجلى فً العاملٌو كما هالن سً

تصدبم المصدادر  ،وبكلمدات أخدرى .التعدب، والاسدتنزاع، وال دٌو، والإحبدا ، والإنهدام ميداعرٌتضمو أٌضاً 
 أمددددا وسددددتن ذة وٌ قددددوو اليدددعور بقدددددرتهم علدددى الع دددا  ضددددمو المسدددتوى الن سدددً. العا  ٌدددة للعددداملٌو م

(Deery et al,2002:474ف ) بددالتعبٌر عددو  والإرهدداق الن سددًحددددوا العلبقددة بددٌو الاسددتنزاع العددا  ً قددد
الإجهاد الناتج عو رروع العمل التً تتمٌز بمسدتوٌات عالٌدة خلبل مو  ةكونها ممٌزالإرهاق الن سً متلبزمة 

الذٌو ٌتحملدوو الاسدتنزاع العدا  ً  الإنسانٌةمو الاتصال اليخصً ، وٌتجلى هذا الأمر لدى مقدمً الخدمات 
تقدوٌض انجدازاتهم، ومدا ٌندتج عندي مدو تقٌٌمدات  ىبسبب يخصٌتهم وعلبقاتهم مع الآخرٌو، والدذي ٌعمدل علد

 سلبٌة لعملهم.
تحرى بؤهمٌة كبٌدرة، إلا أندي مدو الواضدم المكاندة للئرهاق الن سً ٌتضم مما سبق إو المتغٌرات الثلب        

للئرهداق الكبٌرة فً الأولوٌة كانت للبستنزاع العا  ً، فضلبً عو كوو الاستنزاع العدا  ً هدو جدوهر مكدوّو 
لا ٌمكدو تسدمٌة الحددود ال اصدلة بٌنهمدا بدقدة ، وهدذا مدا ٌيدٌر إلدى العلبقدة  مدو ثدم، وأساث ل همي، والن سً

 الوثٌقة بٌنهما. 

 مذلىلات للبحث المستقبلي /لمحىر الثالثا
  

لقد رهر موضوا الاستنزاع العا  ً لٌدؤتً متناغمداً مدع ت دور ال كدر الإداري والتنرٌمدً، ومتوافقداً مدع       
الاتجاهات الإدارٌة والاستراتٌجٌة المعاصرة التً اجتازت التوجهات التقلٌدٌدة، وذهبدت أبعدد مدو ذلدم لتخدوض 

لمصدادر المصادر العا  ٌة أولاً، واٌا الن ث البيرٌة. فالاستنزاع العا  ً ٌعكث استن اذ فً كل ما ٌتعلق بخ ا
 ني المصدر الأساث للئرهاق الن سً فً العمل.االبدنٌة ثانٌاً، فضلبً عو 

ٌعدد الاسددتنزاع العدا  ً بمثابددة دالدة تمكددو البداحثوو مددو خلبلهدا تمٌٌددز الإرهداق الن سددً عدو غٌددره مددو       
المرتب ة بالسلوم التنرٌمً وذات اليؤو بالاتجاهات الن سٌة والعا  ٌدة. وقدد ٌدإدي تدراكم المت لبدات الم اهٌم 

فً مجدال الخددمات الإنسدانٌة إلدى التعدرض للبسدتنزاع العدا  ً.  بيم خاصالعا  ٌة للعاملٌو فً المنرمات، 
تقدوٌض الددعم الاجتمداعً الدذي  وبجانب التؤثٌرات العا  ٌة والن سدٌة للبسدتنزاع العدا  ً، فدإو لدي تدؤثٌر فدً

 ٌإدي بدوره إلى زٌادة مستوى الاستنزاع العا  ً لدى ال رد، فضلبً عو الأعراض ال سٌولوجٌة.

وعلٌي، فمو الأرجم ت بٌق الدراسات المٌدانٌدة، بيدؤو الاسدتنزاع العدا  ً فدً الوردابع الانسدانٌة عمدا       
ل المباير مدع الزبدابو الدذي ٌعدد المسداحة الخصدبة لرهدور هو علٌي فً الورابع الأخرى ، وذلم بسبب التعام

 الاستنزاع العا  ً.

ولكوو الموضوا ميروعاً للتغٌٌر والتحول، فٌرى الباحثاو اعتماد الأساسٌات للبنتقال بالمنرمات نحدو 
 النجا  والت وق، وهنا ٌنبغً:

لموضدوا الاسدتنزاع العدا  ً الخدمٌة، منهدا دراسدة مست ٌضدة  ولا سٌماأو تتبنى منرماتنا العراقٌة،  .9
للح ددار علددى مواردهددا البيددرٌة، وذلددم عبددر دعددم المصددادر الداعمددة للعدداملٌو فٌهددا، وعلددى المسددتوى 

 اليعوري، والن سً، والاجتماعً، وتوافقاً مع نررٌة حماٌة المصادر.
تيددكٌل لجدداو بمسددتوى عددال تضددم فددً عضددوٌتها اختصاصددًٌ علددم الددن ث والسددلوم التنرٌمددً وإقامددة  .2

دوات والمددإتمرات والدددورات التدرٌبٌددة وورو العمددل، وبالتنسددٌق مددع المكاتددب الاستيددارٌة فددً الندد
الكلٌدددات المتخصصدددة للتعرٌدددع بمخدددا ر الاسدددتنزاع العدددا  ً وتحدٌدددد آلٌدددات كخ دددوات اسدددتباقٌة فدددً 

 مواجهتي.

ت ددوٌر نمدداذج جدٌدددة للحددد مددو ضددغو  العمددل، وبمددا ٌسددهم فددً تحقٌددق التددوازو بددٌو مت لبددات العمددل  .3
ات العاملٌو بما ٌسهم فً التخ ٌع مو حدة تلم المت لبات، التً تمثل أعبا  إضافٌة فدً العمدل، ٌوإمكان

 فر رروع ن سٌة ملببمة. افضلبً عو الحد مو التحولات فً الأني ة والمغالاة فٌها، وتو

عم اللبزم لهدا فر الداالتوكٌد على يبكة العلبقات الاجتماعٌة داخل المنرمات، وتعزٌز آلٌات عملها، وتو .4
بغٌة التقلٌل مو و ؤة العمل، وغلق المنافذ أمدام احتمدال رهدور الاسدتنزاع العدا  ً نتٌجدة عددم تدوافر 
الدعم الاجتماعً، وهذه تت لب إجرا  الدراسدات المٌدانٌدة التدً تسدهم فدً الكيدع الم صدل عدو خ اٌدا 

 لسلوم التنرٌمً.موضوا الاستنزاع العا  ً مو خلبل علبقتي بالمتغٌرات ذات الصلة با

مددو أجددل تحقٌددق أفضدددل مسددتوى للكيددع عدددو خ اٌددا الموضددوا ٌمكددو تبندددً فلسدد ة ال ددرق متعدددددة  .5
 الاختصاصات ، والتً تسعم فً تحقٌق التكامل المعرفً ، وبما ٌسهل مو بلورة دراسات بحثٌة ناجعة.

ة الدراسدات العلٌدا ، هذه دعوة للمتخصصٌو والباحثٌو ، ولاسٌما  لبد آن اً وبغٌة تحقٌق بعض مما ذكر  .6
فً أقسام إدارةالأعمال فً الكلٌات العراقٌة للخوض فً غمدار هدذا الموضدوا ، ومحاولدة الكيدع عدو 
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مكنوناتددي وعلبقتددي بموضددوعات السددلوم التنرٌمددً فددً منرماتنددا العراقٌددة ، وذلددم عبددر التقصددً عددو 
 :ما ٌؤتًال رضٌات المبٌنة فٌ

 ي فً المنرمات العراقٌة.الاستنزاع العا  ً وعلبقتي بالأدا  ال رد - أ
 دور الاستنزاع العا  ً فً تحدٌد مستوى الموا نة التنرٌمٌة. - ب

 أثر الاستنزاع العا  ً فً الالتزام التنرٌمً. - ت

 مستوى الاستنزاع العا  ً فً رل ممارسات التمكٌو. -  

 دور الاستنزاع العا  ً فً تحقٌق الرضا الورٌ ً. - ج

 لزبوو.الاستنزاع العا  ً وأثره فً تحقٌق رضا ا -  

 الذكا  اليعوري وعلبقتي بالاستنزاع العا  ً ودورهما فً مستوى الولا  التنرٌمً. - خ
 :الاتًأتساقاً مع إدبٌات الدراسة و روحاتها و توافقاً مع ما تقدم نقتر  اختبار النموذج الموضم   .0

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 رغٍر انًسرمم )انرٕظٍحً(انً

 الاًَاغ انمٍادٌح 

 انًُػ انًٕجّ

 انًُػ انًشارن

 انًُػ انًرساْم

 

 انًرغٍر انٕسٍػ

 الاسرُساف انؼاغفً

 

 انًرغٍر انراتغ )انًسرجٍة(

 انٕلاء انرُظًًٍ
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 المص لحات التعرٌ ٌة الخاصة بالنموذج: وفٌما ٌؤتً

  ، فٌي القابد مركدز  غٌر م هومةالنم  الموجي: ٌرتب  هذا النم  القٌادي بالمدخل التقلٌدي فً الإدارة
اتخاذ القرارات ، وهو ٌستغل السل ة على وفق اللوابم والاجرا ات الرسمٌة ، وهو ٌستخدم فردٌتدي 

 مياركة مع الآخرٌو.إما بيكل اٌجابً أو سلبً ، وٌركز هذا النم  على المخرجات فق  ولا ٌعتمد ال

  النم  الميارم: ٌستخدم القابد فً هذا النم  أسلوب الترغٌب ، وهو ٌناقو الأمور مع ذوي العلبقدة
ٌُيرم المرإوسٌو فً اتخاذ القرار. وفً رل هذا الدنم  تنعددم رو  العددا  بدٌو العداملٌو ، وٌعتمدد  و

 منوحة لي.هذا النم  على قبول المرإوسٌو للقابد ، ولٌث على السل ة الم

  النم  المتساهل: ٌصاحب هذا النم  مو القٌادة مراهر الهزل والتسٌب وانخ اض الأدا  ، وقد تدإدي
المغالاة فً التساهل إلى أو ٌترم القابد سل ة اتخاذ القرار للمرإوسٌو وٌصبم هدو بحكدم المستيدار 

بم بالنسدبة للمرإوسدٌو ، وٌمٌل القابد فً هذا النم  إلى تقدٌم حد أدنى مو المجهود اليخصً وٌص
مصدر معلومات فقد . والقٌدادة لددى هدذا الدنم  عملٌدة يدكلٌة ، وقراراتدي مإجلدة دابمداً ، ولا وجدود 

 للتغذٌة العكسٌة ، ولٌث هنام محاولات لتح ٌز المرإوسٌو أو إدرام حاجاتهم وايباعها.

  :ً  مزمنددة مددو نضددوب هددو المكددوو الأساسددً للئرهدداق الن سددً وٌتمثددل فددً حالددة الاسددتنزاع العددا
العوا ددع أو الإجهدداد الن سددً الندداتج عددو التعددرض المتكددرر لضددغو  العمددل، والددذي ٌددرتب  بددؤعراض 

 متزامنة أو ناتجة عو القلق، والتعب، واليكاوى الن سٌة والبدنٌة، والكآبة المرتب ة فً العمل.

  :ًى مردود أقل، وٌعرع اقتراو فعال بٌو ال رد والمنرمة بيكل كبٌر رغم حصولي علالولا  التنرٌم
حالة ٌتمثل فٌها ال رد بقٌم وأهداع المنرمة، وٌرغب ال رد فدً المحافردة علدى  الولا  التنرٌمً بؤني

 عضوٌتي فٌها لتسهٌل تحقٌق أهدافي.

 
( ، وذلددم لأو Path Analysisوٌلبحددر فددً هددذا النمددوذج وجددوب اسددتخدام أسددلوب تحلٌددل المسددار )

سٌ  فً النموذج. وٌمكدو أو ترهدر النتدابج ت اصدٌل عدو  بٌعدة العلبقدة بدٌو الاستنزاع العا  ً ٌمثل متغٌر و
( بعددد -المسددتجٌب –( ، والددولا  التنرٌمددً )المتغٌددر التددابع -التوضددٌحً –أنمددا  القٌددادة )المتغٌددر المسددتقل 

تسددلٌ ها عبددر الاسددتنزاع العددا  ً ، إذ ٌمكددو أو ٌتضددم علددى سددبٌل المثددال دور نمدد  قٌددادة معددٌو فددً إثددارة 
 ستنزاع العا  ً ، ومو ثم تؤثٌر ذلم فً مستوى الولا  التنرٌمً...الا
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Emotional Trends, and Emotional Exhaustion in organizations: 

(Developing foundations the philosophy and thinking in 

organizational behavior)  

Abstract 
 

Emotional exhaustion considered one of the critical factors in the 

formation and composition of organizational behavior of individuals within 

organizations, as well as social behavior and psychological, and emotional 

exhaustion is one of the three components of burnout, as well as 

depersonalization (cynicism) and low achievement, the emergence of research 

relevant to this concept began at the beginning of the seventies of the twentieth 

century, then started to become clear features in the eighties it. This research 

aims to build intellectual framework for draining emotional exhaustion through 

highlight on most important philosophical contents, as well as review and 

analysis of some models associated with this concept, and then a statement its 

interaction with some of the other individual emotional trends, as is the case in 

empathy role, and conflict of roles and Theory of protection sources, and so out 

of intellectual dilemma which says to the omission role of emotional exhaustion 

in the Arab management thought of organizational behavior in business 

organizations, despite the clarity of such importance in many aspects such as 

organizational performance, and organizational citizenship, and labor turnover. 

Finally the search represented some implications for future research in a set of 

recommendations for our organizations, as well as a range of topics proposed 

introduction for researchers and professionals to engage in the midst of this 

subject in order to detect mastery, and the extent of its applicability in our 

organizations, and through investigation of a group of hypotheses proposed, such 

as emotional exhaustion relationship with individual performance, and the 

impact of emotional exhaustion in achieving customer satisfaction. Finally 

research involved submits a proposal to form a statement the intermediary role 

of the emotional drain of the relationship between leadership styles and 

organizational loyalty. 

Key words: Emotional exhaustion, burnout, empathy, conservation of 

resources theory(COR), depersonalization, emotional contagion.   
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