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Abstract:  

The aim of this study is to discover the characteristics of the relationship between perceived organizational support 

and job burnout among employees at Jumhouriya Bank (Zliten City Branch).To collect data, this study employed 

a descriptive-analytical approach to achieve its objective by using a questionnaire from the study population of 26 

employees. The study focused on job burnout in terms of its dimensions, namely emotional exhaustion, 

depersonalization, and decreased personal accomplishment. The results of the study revealed that that there is a 

satisfactory level of perceived ‘human’ organizational support, which led to a decrease in job burnout among 

employees at Jumhouriya Bank, since employees feel that the bank appreciates their efforts and their self-worth. 

The study also showed that there is a level of physical and emotional fatigue among employees at the end of the 

working day, in addition to a high level of personal accomplishment. The study concluded that organizational 

support is the strongest predictor of increasing employees’ psychological resilience. 
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 الملخص 

مصرف   هدفت هذه الدراسة إلى الكشف عن طبيعة العلاقة بين الدعم التنظيمي المدرك والاحتراق الوظيفي لدى الموظفين في

الجمهورية )فرع زليتن المدينة(. ولتحقيق هذا الهدف، اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الاستبانة  

( عنصرا، حيث تناولت الدراسة الاحتراق الوظيفي من خلال 26كأداة رئيسية لجمع البيانات من مجتمع الدراسة حيث  بلغ )

الانف الإجهاد  الثلاثة:  عليها أبعاده  المتحصل  البيانات  تحليل  وبعد  الشخصي  بالإنجاز  الشعور  ونقص  المشاعر،  تبلد  عالي، 

. أظهرت نتائج الدراسة وجود مستوى جيد من الدعم التنظيمي "الإنساني" المدرك، spssباستخدام برنامج الحزمة الإحصائية  

يساهم بوضوح في خفض حدة الاحتراق الوظيفي.  حيث يشعر الموظفون بتقدير المصرف لجهودهم واحترام ذواتهم، مما  

ومع ذلك، كشفت النتائج عن وجود إجهاد بدني وانفعالي ملحوظ لدى الموظفين في نهاية يوم العمل، رغم احتفاظهم بمستوى  

 ن.عالٍ من الإنجاز الشخصي. وخلصت الدراسة إلى أن الدعم التنظيمي هو المتنبئ الأقوى لتعزيز الصمود النفسي للموظفي

 

 .الدعم التنظيمي المدرك، الاحتراق الوظيفي، مصرف الجمهورية :الكلمات المفتاحية

 مقدمة:

يشههههد العالم في الأونة الأخيرة تايرات متلاحقة وتطورات متسهههارعة في مختلف المجالات الاقتصهههادية  

من التعقيد الأمر   والتكنولوجية والاجتماعية والبيية ؛ مما جعل بيات منظمات الأعمال تتصف بدرجة عالية

الذي شهكل ضهاطا كبيرا على المنظمات بخصهود إدارة واسهتثمار مواردها البشهرية وتطويرها والمحافظة  

عليها وتطويرها ؛ فأصهبحت الموارد البشهرية تواجه تحديات عديدة في أداها لأعمالها الأمر الذي سهاهم في 

ريهة والتي من أهمهها الأحتراق الوظيفي ؛ ظهور العهديهد من الاتجهاههات الحهديثهة في مجهال العلوم الإدا

فوجودها في المنظمة يعتبر من الظواهر السههههلبية التي حتما ما سههههتاثر على الموارد البشههههرية بها وعلى  

المنظمة ككل فهو حالة يشهعر بها الموظف بالإجهاد النفسهي والفكري والإرهاق العاطفي وبرودة المشهاعر 

اشههرات في المنظمة دل ذلك على وجود الاحتراق الوظيفي الذي يج  تجاه العمل ؛ فإذا ما ظهرت هذه الم

على المنظمة العمل على علاجه لما له من آثار سهلبية عليها ؛ في حين الدعم التنظيمي المدرك يعتبر أياها  

من الاتجاهات الحديثة التي تمارسهههها منظمات الأعمال المعاصهههرة ؛ فهو يشهههير إلى اعتقاد الموظف بأن  

لتي يعمهل بهها تقف بجهانبهه وتقهدم لهه المسههههانهدة والهدعم اللازم لإنجهاز مههامهه بكهل أريحيهة ؛ فهإذا مها المنظمهة ا

كانت المنظمة تهتم بمواردها البشهرية وتقدم لها الدعم اللازم والمسهاندة المناسهبة فهذا يعد من أهم الأسهالي   
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رة عامة والقطاع المصرفي تواجه  التي تمكنها من الحد من ظاهرة الاحتراق الوظيفي . فالمنظمات المعاص

تحهديهات كبيرة في انجهاز أعمهالهها نظرا لطبيعهة عملهها وعلاقتهها المبهاشههههرة والهدامهة مع العملا  الأمر الهذي 

ترت  عليها وضهع الموظفين في محك الاحتراق الوظيفي . ومن هنا جا ت هذه الدراسهة وذلك للكشهف عن  

 اق الوظيفي بمصرف الجمهورية زليتن محل الدراسة العلاقة بين الدعم التنظيمي المدرك والاحتر

 

 مشكلة الدراسة:

من خلال المقهابلات الشههههخصههههيهة التي قهام بهها البهاحهث الملاحظهة المبهاشههههرة لهه بهاعتبهاره أحهد زبهائن        

المصهرف محل الدراسهة لاحا الباحث وجود العديد من الماشهرات التي تدل على وجود ظاهرة الاحتراق  

رهاق الفكري  الوظيفي والتي تعتبر شواهد للمشكلة والتي من أهمها أن الموظف يشعر بالتع  الجسمي والإ

والتعصه  والتشهتت الذهني وضهعف مسهتوى الجدية في إنجاز العمل إضهافة إلى التعامل مع العملا  ببرود،  

أياهههها شههههعور الموظف بالملل والقلق أثنا  العمل كل هذه ماشههههرات تدل على وجود الاحتراق الوظيفي  

 بالمصرف محل الدراسة .

حتراق الوظيفي للعاملين بمصهرف الجمهورية فرع زليتن  هل يوجد علاقة بين الدعم التنظيمي المدرك والا

 المدينة؟

 فرضيات الدراسة:

: يوجد علاقة ذات دلالة إحصهههائية بين الدعم التنظيمي المدرك والاحتراق الوظيفي  الفرضيييية الريي يييية

 للعاملين بمصرف الجمهورية فرع زليتن المدينة.

 الفرضيات الفرعية:

بين الهدعم التنظيمي المهدرك والإجههاد الانفعهالي لهدى العهاملين    توجهد علاقهة ذات دلالهة إحصههههائيهة .1

 .بمصرف الجمهورية فرع زليتن المدينة

توجد علاقة ذات دلالة إحصهههائية بين الدعم التنظيمي المدرك وتبلد المشهههاعر العاملين بمصهههرف   .2

 .الجمهورية فرع زليتن المدينة

لمدرك وانخفاض الشعور بالإنجاز الشخصي  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الدعم التنظيمي ا .3

 .العاملين بمصرف الجمهورية فرع زليتن المدينة

 

 أهداف الدراسة: 

 يمكن سرد أهداف الدراسة وفقاً للتالي :

تحهديهد طبيعهة العلاقهة بين الهدعم التنظيمي المهدرك والاحتراق الوظيفي بهأبعهاده )الإجههاد الانفعهالي،   .1

 الشعور بالإنجاز( للعاملين بالمصرف محل الدراسة.تبلد الشعور، انخفاض 

 التعرف على مستوى الدعم التنظيمي المدرك لدى العاملين بمصرف الجمهورية فرع زليتن .2

 التعرف على مستويات الاحتراق الوظيفي للعاملين بالمصرف محل الدراسة .3

م التنظيمي والحد من  تقديم توصههيات عملية تسههتند إلى نتائج الدراسههة، بما يسهههم في تعزيز الدع .4

 .الاحتراق الوظيفي في بيئة العمل المصرفي 

 أهمية الدراسة: 

تسههتمد الدراسههة أهميتها العلمية  من خلال إسهههامها في إثرا  الأدبيات الإدارية المتعلقة  الأهمية العلمية : 

العلاقة بينهما في سهياق  بمتايري الدعم التنظيمي المدرك والاحتراق الوظيفي، وتسهلي  الاهو  على طبيعة  

 المصرفي الليبي الذي لا يزال محدود التناول البحثي .

فتتجلى أهمية الدراسههة في إمكانية الاسههتفادة من نتائجها في مسههاعدة إدارات المصههرف لأهمية العملية : ا

في  على تشهخيص مسهتوى الدعم التنظيمي المدرك لدى العاملين فيه والتعرف على مظاهر الاحتراق الوظي 

وأسههبابه، بما يسهههم في وضههع سههياسههات وإجرا ات تنظيمية داعمة تهدف إلى الحد من الاحتراق الوظيفي  

 وتحسين بيئة العمل بالإضافة الي وتعزيز كفا ة الأدا  الوظيفي وجودة الخدمات المصرفية المقدمة.
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 الدراسات ال ابقة: 

تناول العديد من الباحثون موضهوع الدعم التنظيمي المدرك وكذلك الاحتراق الوظيفي سهوا  بشهكل  

منفصهل بربطها بمتايرات تنظيمية أخرى أو ربطها ببعاهها البعض حيث حظي كلا الموضهوعين باهتمام  

 العديد من الباحثين وفي التالي عرض لبعض هذه الدراسات :

ر ضهاوط العمل على الاحتراق الوظيفي لدى العاملين بالوحدات الإدارية  بعنوان أث  (2025)دراسهة سهالم  -

 في مديرية أمن سرت.

هدفت الدراسهههة إلى تبيان أثر ضهههاوط العمل على الاحتراق الوظيفي لدى الوحدات الإدارية بمديرية       

تم الاعتماد على   أمن سرت واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي وتم استخدام استبانة لجمع البيانات كما

العينة العشوائية البسيطة ومن اهم النتاج التي توصلت إليها الدراسة أن هناك أثر طردي ذو دلالة إحصائية  

 لبعد المناخ التنظيمي فق  على الاحتراق الوظيفي. 

بعنوان الاحتراق الوظيفي وأثره على إنتاجية الموظف ورضهههاه الوظيفي   (  2021 )  دراسهههة عسهههيري -

 ميدانية بالتطبيق على قطاع التعليم الثانوي في مدينة تبوك.دراسة 

هدفت الدراسهههة إلى التعرف على أثر الاحتراق الوظيفي على إنتاجية الموظف ورضهههاه الوظيفي في      

قطاع التعليم الثانوي بمدينة تبوك واسهتخدم المنهج الوصهفي التحليلي وكانت أداة الدراسهة هي الاسهتبيان وتم  

وتم اسههتخدام الطريقة العشههوائية البسههيطة في جمع    spssلبرنامج الإحصههائي للعلوم الاجتماعية  اسههتخدام ا

البيهانهات ومن أهم النتهاج التي توصههههلهت إليهها الهدراسههههة أن هنهاك علاقهة ذات دلالهة إحصههههائيهة طرديهة بين  

 الاحتراق الوظيفي وانتاجية الموظف ورضاه الوظيفي. 

نوان علاقة المحددات التنظيمية بالاحتراق الوظيفي لدى العاملين في بع  (2021)دراسة مشعر وبالناصر   -

 الماسسة الجزائرية الجامعة نموذجا.

ههدفهت الهدراسههههة إلى التعرف على العلاقهة بين المحهددات التنظيميهة وظهاهرة الاحتراق الوظيفي لهدى      

الاعتماد على    صههفي التحليلي وتماسههتخدام المنهج الو  الموظفين الإداريين  في الماسههسههة الجزائرية وقد تم

العينة العمدية وتصهميم اسهتمارة اسهتبيان لجمع البيانات ومن أهم النتائج التي توصهلت إليها الدراسهة وجود  

 علاقة ارتباطية موجبة بين المتطلبات الوظيفية الاحتراق الوظيفي.

بعنوان الاحتراق الوظيفي وتأثيره على أدا  العاملين دراسهة تطبيقية    (2017 )دراسهة أبو موسهى وكلا   -

 على الإداريين العاملين في جمعية اعمار للتنمية والتأهيل.

ههدفهت الهدراسهههههة إلى تحهديهد درجهة الاحتراق الوظيفي التي يعهاني منهها الإداريين وتهأثيره على أدا       

علاقهة بين ظهاهرة الاحتراق الوظيفي وبعض  للزة وكشههههف  العهاملين بجمعيهة اعمهار للتهأهيهل بخهان يون  با

المتايرات الديموغرافية حسهه  مقيام ماسههلاك للاحتراق الوظيفي وتم اسههتخدام أسههلو  العينة العشههوائية  

 البسيطة وتوصلت الدراسة إلى عدة نتاج أهمها ارتفاع درجة الاحتراق الوظيفي.

تنظيمي المدرك وانعكاسهههه على الدافعية لدى العاملين  بعنوان الدعم ال  (2024)دراسهههة أبورزمة وفهدي   -

 دراسة شركة توزيع الكهربا  والااز غرداية.

انعكام الدعم التنظيمي المدرك على دافعية العاملين وتم اسهتخدام المنهج   لمدىلتعرف لهدفت الدراسهة     

ج الحزمة الإحصههائية للعلوم  الوصههفي والاسههتبيان كأداة لجمع البيانات وتم تحليل البيانات بواسههطة برنام

وتم التوصههل إلى عدة نتائج  وتم الاعتماد على أسههلو  المسههش الشههامل لمجتمع الدراسههة    spssالاجتماعية  

 د علاقة وتأثير إيجابي للدعم التنظيمي المدرك على دافعية العاملين.وأهمها وج

تعزيز الارتباط الوظيفي   بعنوان دور الدعم التنظيمي المدرك في  (222) دراسهههة كوجيل وبن سهههاسهههي -

 دراسة ميدانية في كلية الرياضيات وعلوم المادة جامعة قاصدي مرياح ورقلة.

ههدفهت الهدراسهههههة إلى ابراز دور الهدعم التنظيمي في تعزيز الارتبهاط الوظيفي للعهاملين في كليهة      

وتم   وتم اسهتخدام المنهج الوصهفي التحليلي والاعتماد على العينة  الرياضهيات وعلوم المادة جامعة قاصهدي

ة العشهوائية البسهيطة وتم  اسهتخدام الاسهتبانة كأداة لجمع المعلومات واقتصهرت الدراسهة على أسهلو  العين

ومن أهم النتائج التي    spssتحليل البيانات عن طريق اسهتخدام برنامج الحزم الإحصهائية للعلوم الاجتماعية  

  توصلت إليها الدراسة  وجود علاقة طردية وذات دلالة إحصائية بين الدعم التنظيمي والارتباط الوظيفي.
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بعنوان أثر الدعم التنظيمي المدرك على نية ترك العمل دراسههة على    (2022) دراسههة إسههحاق وأبو سههن -

 عينة من الجامعات السودانية الخاصة بولاية الخرطوم.

معرفة أثر الدعم التنظيمي على نيهة ترك العمهل ولتحقيق أهداف البحهث تم اسههههتخهدام  لهدفت الدراسههههة      

وتم الاعتماد على العينة العشهوائية البسهيطة كما تم    المنهج الوصهفي التحليلي وتصهميم اسهتبانة لجمع البيانات 

ومن أهم النتائج التي توصههلت    spssتحليل البيانات باسههتخدام برنامج الحزم الإحصههائية للعلوم الاجتماعية  

 على نية ترك العمل. بعاد الدعم التنظيمي المدركه لي  هناك تأثير لأإليها الدراسة أن

بعنوان مستوى الدعم التنظيمي المدرك في المدارم الثانوية بمحافظة  (    2018 )  دراسة القرني والعنزي  -

 حفر الباطن وعلاقته بسلوك المواطنة التنظيمية لدى المعلمين والمعلمات.

ههدفهت الهدراسههههة إلى التعرف على العلاقهة بين الهدعم التنظيمي المهدرك وسههههلوك المواطنهة التنظيميهة       

واسهتخدام الاسهتبانة كأداة لجمع البيانات واقتصهرت الدراسهة على  اطي  واسهتخدمت المنهج الوصهفي الارتب

مسهتوى الدعم التنظيمي بالمدارم ها التي تم التوصهل لها أن  تائجنومن  البسهيطة   ةأسهلو  المعاينة العشهوائي

 الثانوية جا  بدرجة عالية.

ين قيم الثقة التنظيمية  بعنوان أثر الدعم التنظيمي المدرك كمتاير وسهههي  ب  (2018  )دراسهههة أبو حشهههي  -

 وسلوك المواطنة التنظيمية دراسة تطبيقية على العاملين في جامعة الأقصى بازة.

الدراسهة على اكتشهاف أثر الدعم التنظيمي المدرك كمتاير وسهي  بين قيم الثقة التنظيمية وسهلوك   تهدف     

على عينة    لجمع البيانات وزعت    وتم اسهههتخدام الاسهههتبانة المواطنة التنظيمية واسهههتخدم المنهج الوصهههفي

من العاملين في جامعة الأقصههى بازة ومن أهم نتاج الدراسههة أن الدعم التنظيمي المدرك  بسههيطة    ةعشههوائي

 يتوس  بشكل كلي العلاقة بين قيم الثقة التنظيمية وسلوك المواطنة التنظيمية.

الدعم التنظيمي المدرك ومسهههتوى الاسهههتاراق  بعنوان العلاقة بين    2018دراسهههة العبد اللطيف والقرني   -

 الوظيفي في المدارم الثانوية بمدينة بريدة.

هدفت الدراسههة إلى التعرف على مسههتوى الاسههتاراق الوظيفي لدى المعلمين والكشههف عما إذا كانت       

حكومية  هنهاك علاقهة ارتبهاطيهة ذات دلالهة إحصههههائيهة بين مسههههتوى الهدعم التنظيمي المهدرك في الثهانويهات ال

واسهتخدمت الدراسهة المنهج الوصهفي المسهحي والارتباطي وتم تطبيق الاسهتبانة أداة الدراسهة واقتصهرت  

على عينة عشههههوائية بسههههيطة ومن أهم نتاج الدراسههههة وجود علاقة طردية بين مسههههتوى الدعم التنظيمي  

 ومستوى الاستاراق الوظيفي. 

 وجود عدة فجوات بحثية تتمثل في ما يلي : من خلال استعراض الدراسات السابقة يمكن ملاحظة  

معظم الدراسات ركزت على بيئات تعليمية أو صحية، مع ندرة الدراسات على القطاع المصرفي ، وهو  1-

قطاع يتميز بطبيعة عمله الخدمية المهمة عالية الاههها ، وحسهههاسهههة في الإجرا ات، وتفاعل مسهههتمر مع  

 تراق الوظيفي .العملا ، ما يجعله بيئة خصبة لدراسة الاح

معظم الدراسهات السهابقة ركزت على المتايرين منفصهلين دون تقديم تحليل للعلاقة بين الدعم التنظيمي و  2-

 .الاحتراق الوظيفي وهو ما يتيش لدراستنا تقديم تحليل أكثر شمولية

اسهة اسهتكمالا لجهود الدراسهات الحديثة التي تناولت العلاقة بين المتايرين قليلة العدد، ما يجعل هذه الدر3-

 الباحثين .

هناك نقص واضهش في الدراسهات التي ترب  بين الدعم التنظيمي المدرك ودرجة الاحتراق الوظيفي لدى -4

 .الموظفين في بيئة مصرفية ليبية فعلية، مما يبرز الحاجة إلى دراسة ميدانية تسد هذه الفجوة البحثية

 الجانب النظري: 

 رك :مفهوم الدعم التنظيمي المد

مصطلش الدعم التنظيمي المدرك  يشير بصفة عامة أن العاملين ينتجون أفكارا واعتقادات فيما يتعلق       

المنظمة   تجاه  الموظف  طرف  من  شعورية  ادراكية  عملية  وهي  تجاههم،  المنظمة  ورعاية  اهتمام  مبدأ 

ين والاهتمام بمصالحهم وأحوالهم  والاحسام بالدعم  التنظيمي اذ يساهم هذا الأخير في تطوير مهارات العامل

 ( 279،  2024 ،عكسية ،منصور(

"معتقدات العاملين بالمنظمات حول مدى تقدير المنظمة  يعرف الدعم التنظيمي المدرك بأنه حيث      

 ( 90،  2024،.)عبدالوها   لمساهماتهم واهتمامها بأحوالهم "
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العاملين وتحفيزهم ماديا ومعنويا وبشكل طوعي وتشمل "بأنه مدى تقدير المنظمة لجهود  عرف كما     

المكافآت المادية مثل الأجور ، والمزايا الاجتماعية والعاطفية مثل الاحترام والتعاون مما ينعك  إيجابا 

، ومما تقدم   ( 279،  2024، منصور  .) عكسية ،على أدائهم الوظيفي وبالتالي تحقيق أهداف المنظمة "

يتوافق مع طبيعة هذه الدراسة والذي يتمثل من وجهة نظر الباحث بأن الدعم التنظيمي    يمكن تحديد تعريف

المدرك هو الحالة التي يشعر بها الموظفين باهتمام المنظمة بهم و اشراكهم في اتخاذ القرارات وكذلك  

 الاهتمام برفاهيتهم ورعايتهم  والتعامل معهم بعدالة وحل مشكلاتهم والاستماع لشكواهم . 

 ،ينقسههههم الهدعم التنظيمي الهدرك إلى نوعين وهمها : ) بورزمهة ، فههديأنواع اليدعم التنظيمي الميدرك :  

2024) 

 الاجتماعية التبادلات  على ويعتمد  التنظيمي الدعم انواع من نوع هو الاشهرافي الدعمالدعم الإشيرافي : -1

 الدعم هذا يتمحور بالمثل، المعاملة وقاعدة الاجتماعي التبادل نظرية الى ويسههتند  والمشههرف الفرد  بين

 تحليل على والمشهههرفين الافراد  بين العلاقة تبنى حيث  بينهم البشهههر أثنا  تبادل الموارد  تفاعلات  حول

 التي التكاليف تتجاوز العلاقة هذه عن الناتجة الفوائد  كانت  اذا شهههخصهههي، منظور من والعائد  التكلفة

 الموظفين ان بالمثل المعاملة قاعده ان بالإضهافة العلاقة تلك في الاسهتمرار يفاهل فانه الموظف يتحملها

 والمشرفين. الموظفين بين العلاقة تنشئ هنا ومن لهم المشرفين معاملة مع تتناس   طيبة معاملة يقدمون

 المنظمة تصرف انها على المنظمة وكلا  وتصرفات  أفعال الى الموظفون ينظر دعم زملاء العمل :  -2

 المنظمة، في مهم دور العمل زملا  بين السائدة العلاقة تادي أخرى ناحية ومن العمل، زملا  يام بل ككل،

 مصدرا العمل  زملا  يعتبر كما العمل ضاوط من والتخفيف كالتأييد  زملائه من الدعم يتلقى الموظف غالبا

 للتاذية مصدرا يجعلهم مما الاخطا  عن بعاهم وينبهوا البعض  بعاهم  من ويتعلمون التنظيمية للمعلومات 

  .للمنظمة العكسية

 أبعاد الدعم التنظيمي المدرك :

تعرف العدالة التنظيمية بأنها قيمة مهمة وإحسهام وإدراك إنسهاني يشهعر به أعاها   " العدالة التنظيمية :-1

  المقارنات بين القيم التبادلية المتحصههل المنظمة في إطار التقييمات المتولدة نفسههيا وإداريا من خلال إجرا

 (.38، 2023 ،) بريك  "عليها من قبل الأعاا  وإدارة المنظمة

هي انهماك الأفراد ذهنيا وعاطفيا في العمل بما يشهجعهم على الاسههام  " المشياركة في اخخا  القرارات :-2

)بريك    "والإسههام والمسهاولية  في أهداف الجماعة ومشهاركتهم وهذا يعني أن المشهاركة تتاهمن الانامام

،2023 ،43) 

إن سهههلوك العاملين ما هو إلا انعكام لسهههلوك قادتهم فالعلاقة "سيييلوك القايد الم ييياند للمر:وسيييين :  -3

التبادلية بين القائد والعامل لا تعتمد فق  على الجوان  الشهههخصهههية مثل النفود والخدمة والمعلومات وإنما  

 (.163، 2022 ،)مخامرة  "الاجتماعية الشعورية مثل الاحترام والتوافق والدعمأياا على المواد 

يشهههير دعم وتأكيد الذات إلى اعتقاد العاملين بالمنظمة أن بمقدورهم  "  دعم وخأكيد الذات لدى العاملين :  -4

دي وآخرون  ) الجو  "تلبية وتحقيق احتياجاتهم عن طريق المشاركة الإيجابية في أدوار متنوعة في المنظمة

،2020 ،373  .) 

مسههتوى الشههعور بالعدالة ، مسههتوى الدعم التنظيمي المقدم "العوامل المؤثرة في الدعم التنظيمي المدرك: 

من المشهرف ، نظام المكافآت وظروف العمل ، الشهعور بالأمان الوظيفي ،الشهعور بالاسهتقلالية ،  سهياسهات  

 (26-25، 2022،. ) إسحاق وأبوسن  "التدري  وحجم المنظمة

   مفهوم الاحتراق الوظيفي:

يعتبر الاحتراق الوظيفي من أهم المفاهيم الحديثة نسبيا وهناك العديد من التعريفات التي أوردها البحاث       

 والكتا  في العلوم الإدارية ومن أهمها ما يلي : 

الإنساني  "       المجال  في  العاملين  تصي   الوظيفي  الرضا  وعدم  والتوتر  الاضطرا   من  حالة  هو 

والاجتماعي ناتجة عن الااوط النفسية الشديدة التي يتعرض لها الفرد بسب  أعبا  تادي إلى استنزاف 

 (. 153، 2021،) عسيري "طاقاته وجهوده مما ينحدر به إلى مستوى غير مقبول من الأدا  
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الإرهاق النفسي والجسدي الذي يصي  الفرد كنتيجة للأعبا  الإضافية وما يترت  "وعرف أياا بأنه       

العاملين والمتعاملين معه وعلى مستوى    على الأفراد   ينعك بشكل  عليها من شعور بعدم القدرة على التحمل  

يتوافق مع طبيعة هذه الدراسة ومما تقدم يمكن تحديد تعريف    (.30،    2022  ، ) ميلاد     "الخدمات المقدمة لهم

والذي يتمثل من وجهة نظر الباحث بأنه هو الحالة السلبية التي وصل ليها الموظف والمتمثلة في الإرهاق  

النفسي والتع  الجسمي الناتجة من ع   العمل الزائد مما ينتج عنها ضعف القدرة على التحمل ، وينعك   

 المقدمة . سلبا على الزملا  والعملا  وعلى الخدمات 

النفسي  الايق  الجسمي و  تع  ومن أهم ماشرات الاحتراق الوظيفي بالماسسة يتمثل في شعور الفرد بال     

مما يادي إلى فقدانه للطاقة النفسية أو المعنوية وضعف الحيوية والنشاط وبالتالي إلى فقدان الشعور بتقدير  

ها الخدمة وفقدان الدافعية نحو العمل كذلك النظرة السلبية الذات والاتجاه السلبي نحو العمل والفئة التي يقدم ل

للذات والاحسام باليأم والعجز والفشل وهناك ماشرات بدنية مثل الإعيا  والأرق والإنهاك طوال اليوم  

والاحسام بالع   بعد العمل أياا أعراض انفعالية تتمثل في التوتر والشعور بنقص الإنجاز الشخصي  

 ( . 2025 ، )سالم

 يتكون الاحتراق الوظيفي من ثلاثة أبعاد رئيسية : أبعاد الاحتراق الوظيفي : 

للاهتمام    أياا قصوراالروح المعنوية    نف  وضعفويتمثل في فقد الموظف للثقة بال" الانهاك العاطفي :  -1

ة وهذا  بأن مصادره العاطفية مستنزف  شعورهطاقته وحماسه ووالعناية بالمستفيدين بالخدمة واستنفاذه لكل  

الشعور بالإنهاك العاطفي قد يواك  إحسام بالإحباط والشد النفسي ، الموظف لم يعد قادرا على الاستمرار 

قبل ومن الأعراض  يقدمه من  كان  الذي  المستوى  بنف   المستفيدين  نحو  تأدية مساولياته  أو  العطا   في 

 . "كر بالذها  للعمل كل صباحالشائعة الإنهاك العاطفي ، شعور الموظف بالرهبة والفزع عندما يف

الح ي:  -2 كان  "   التبلد  يتعاملون معهم سوا   الذين  المستفيدين  الشخصية عن  الصفة  تجريد  ويتمثل في 

المتعاملون من داخل المنظمة أو خارجها ويعني فقدان العنصر الإنساني في التعامل ومعاملة الأفراد كأشيا  

بالقساوة والتشاؤم وانتقاد وتوجيه اللوم لزملائه في العمل وكذلك المستفيدين  وفي هذه الحالة يتصف الموظف  

والمنظمة بصفة عامة كما يتصف بالبرود وعدم المبالاة والشعور السلبي نحو المستفيدين من الخدمة وقلة 

 ."العناية بهم 

يم الذات تقييما سلبيا  هو شعور الموظف بتدني إنجازه من خلال الميل إلى تقي"خدني الإنجاز الشخصي:   -3

وشعور الأفراد من خلاله بالفشل وتدني احساسهم بالكفا ة المهنية ويحدث ذلك عندما يشعر الموظف بفقدان 

الالتزام الشخصي في علاقات العمل والواقع أن معظم العاملين تمر عليهم أعمال عمل اما في حالة الاحتراق 

 (. 172،  2018،عقدي )  "فيشعر الموظف أن كل يوم عمل هو يوم سي 

 العوامل المؤثرة في الاحتراق الوظيفي :  

هناك العديد من العوامل التي تاثر في الاحتراق الوظيفي وأياا تاثر في جديته ومن أهم هذه العوامل ما  

 يلي :  

المنظمة وعدم  وتتمثل هذه العوامل في طبيعة التنظيم الوظيفي داخل  عوامل خنظيمية ختعلق ببيئة العمل :    -1

تحديده وكثرة  الأعمال و الأعبا  الوظيفية وتعقد الإجرا ات الروتينية وعدم وضوح الدور وصراع الأدوار  

والمركزية  الاجتماعات  العمل وكثرة  لسياسات  السريع  فعال وغير  الاير  العمل والاتصال  توزيع  وسو  

 لة الدعم التنظيمي .الشديدة وعدم تفويض السلطات والصراع الموجود في المنظمة وق

حيث تتمثل هذه العوامل في قلة التوافق الوظيفي للفرد وعدم قدرة الفرد على التكيف    عوامل شخصية:-2

 مع متطلبات بيئة العمل والسلوكيات المتعلقة بعدم المرونة واتساع الأفق والتفكير. 

الإنسانية والاجتماعية داخل المنظمة  حيث تتعلق هذه العوامل بالعلاقات  عوامل متعلقة بعلاقات العمل :     -3

 ومن أهمها العلاقات السيئة مع كل من الرؤسا  في العمل وزملا  العمل والمرؤوسين والعملا  .

وتتمثل هذه العوامل في قلة الرات  مقابل الجهود المبذولة في العمل وعدم  عوامل متعلقة بطبيعة العمل :    -4

ذولة من فبل الأفراد وقلة الحوافز والمكافآت المادية وتدني وجود فرد تقدير الإدارات للجهود المهنية المب

 (. 2018،الترقية الاستثنائية أو التشجيعية ) عقدي 
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 خانياً: الدراسة الميدانية: 

  .زليتن( –مجتمع هذه الدراسة بموظفي مصرف الجمهورية )فرع المدينة  تحدد مجييتميع الدراسة:   

ونظراً لمحدودية حجم مجتمع الدراسة وإمكانية الوصول لجميع مفرداته، اعتمد الباحث على أسلو  

موظفاً، حيث  (29)، فقد استهدف الباحث كافة الموظفين في المصرف والبالغ عددهم  المسش الشامل

 استبانة، وهو ما يعادل نسبة استجابة مرتفعة قدرها  (26)تبانات، واسترُجع منها وُزعت عليهم الاس

وبعد فحص وتدقيق الأدوات المستردة، تبيّن أن جميعها مكتملة البيانات وصالحة للمعالجة   .89.66%

 .الإحصائية دون وجود أي استبانات تالفة أو غير مستوفاة للشروط

 يبين تفاصيل الاستبيانات الموزعة والمستردة ونسبة الفاقد منها. (1الجدول رقم )                
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 زليتن(  –موظفي مصرف الجمهورية )فرع المدينة 

 
29 03 26 10.3% 89.7% 

 %89.7 %10.3 26 03 29 أجمالي الاستبيانات لمجتمع البحث

يظهر تحليل البيانات الواردة في الجدول الخاد ببيان الاستجابة أن نسبة الاستمارات المستردة والصالحة   

% من إجمالي الاستبيانات الموزعة، وهي تعُد نسبة استجابة مرتفعة جداً وماشراً قوياً  89.7للتحليل بلات 

زليتن( مع موضوع الدراسة.   –  على جدية المشاركين وتفاعل موظفي مصرف الجمهورية )فرع المدينة

وبالاستناد إلى المعايير الإحصائية العلمية  مثل جدول مورجان نجد هذه النسبة تتجاوز بكثير الحد الأدنى 

وتقليل   النتائج  في  استقراراً  العالية  النسبة  هذه  تعك   حيث  الدراسة؛  لمجتمع  الصحيش  للتمثيل  المطلو  

ية على دقة البيانات التي جُمعت وقدرتها على تعميم النتائج المستخلصة  احتمالية الخطأ ، مما يافي ثقة إضاف

 حول العلاقة بين الدعم التنظيمي والاحتراق الوظيفي. 

تمثلت أداة الدراسة الرئيسية في "الاستبيان"، والذي صُمم لجمع المعلومات    :أداة جمع البيانات )الاستبيان(

البحث  عينة  أفراد  من  اللازمة  بالاحتراق    والبيانات  وعلاقته  المدرك  التنظيمي  "الدعم  موضوع  حول 

 :الوظيفي"وقد تكونت الاستبانة في صورتها النهائية من جزأين رئيسيين، هما

البيانات الشخصية والديموغرافية: وتشمل الفقرات التي تهدف إلى وصف خصائص أفراد   الجزء الأول:

 المجتمع . 

الثاني: الرئيسي  الجزء  الدراسة  لاختبار  محاور  وتسعى  الدراسة  متايرات  تمثل  التي  المحاور  وتشمل  ة: 

 :فرضياتها، وقد قسُمت إلى قسمين رئيسيين يام كل منهما أبعاداً تفصيلية كالتالي 

يهدف هذا المحور إلى قيام درجة إدراك الموظف بأن المصرف    أولاً: محور الدعم التنظيمي المدرك:

وتك  لرفاهيته،  ويكترث  مساهماته  )يقدر  من  المحور  هذا  الاهتمام  17ون  التقدير،  جوان   غطت  فقرة   )

 .بمصلحة العاملين، توفير الدعم، والبيئة المحفزة

وصُمم لقيام حالة الإجهاد النفسي والجسدي التي قد تصي  الموظف،   ثانياً: محور الاحتراق الوظيفي:

 :( فقرة موزعة على ثلاثة أبعاد أساسية هي21ويتكون من ) 

 .(9إلى  1( فقرات )من الفقرة 9وتكون من )  اد الانفعالي:بعد الإجه

 .(14إلى   10( فقرات )من الفقرة  5وتكون من ) بعد خبلد الشعور:

 .(21إلى  15( فقرات )من الفقرة 7وتكون من )  بعد نقص الشعور بالإنجاز الشخصي:
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تعهههههد عمليتههههها الصهههههدق والثبهههههات الركيهههههزتين ثبييييييييييييييات وصييييييييييييييييييدق الأداة )الاسيييييتبيان(: 

الأساسههيتين لاههمان جههودة الأداة البحثيههة، ومههن ثههمّ تحديههد قيمههة النتههائج العلميههة ومههدى قابليتههها للتعمههيم 

ى قيهههام ( كفههها ة الاسهههتبيان وقدرتهههه الدقيقهههة علهههValidityوالموثوقيهههة. فبينمههها يعكههه  الصهههدق )

ممت فعليههاً، يركههز  متايههرات الدراسههة )الههدعم التنظيمههي المههدرك وأبعههاد الاحتههراق الههوظيفي( كمهها صههُ

( علههى اسههتقرار واتسههاق النتههائج التههي تقههدمها الأداة عنههد تكههرار تطبيقههها علههى Reliabilityالثبههات )

ذه زليهههتن( فهههي ظهههروف مماثلهههة. وانطلاقهههاً مهههن هههه –مهههوظفي مصهههرف الجمهوريهههة )فهههرع المدينهههة 

الأهميهههة المنهجيهههة، أولهههى الباحهههث عنايهههة فائقهههة للتحقهههق مهههن ههههاتين الخاصهههيتين عبهههر الإجهههرا ات 

 التالية:

فيمهها يتعلههق بههه ثبههات أداة البحههث، فهههو يعكهه  مههدى اسههتقرار الأداة ودقتههها؛ إذ  أمهها. اختبييار الثبييات:1

يشُههير إلههى قههدرتها علههى إعطهها  نتههائج متسههقة ومنسههجمة عنههد تكههرار تطبيقههها علههى ذات الأفههراد وفههي 

ظههروف مماثلههة. وللتحقههق مههن هههذه الخاصههية وضههمان موثوقيههة البيانههات، اسههتعان الباحههث بطههريقتين 

 :ل منهما الأخرى، وهماإحصائيتين تكمّل ك

للتحقهههق مهههن ثبهههات . اختبيييار الثبيييات بطريقييية التجزيييية النصيييفية )معاميييل سيييبيرومان بيييراون(: 1.1

، قهههام الباحهههث بحسههها  معامهههل (Split-Half Method) الأداة باسهههتخدام طريقهههة التجزئهههة النصهههفية

سههئلة ذات ارتبههاط بيرسههون بههين مجمههوع درجههات الأسههئلة ذات الرتهه  الفرديههة ومجمههوع درجههات الأ

الرتهه  الزوجيههة لكههل محههور مههن محههاور الدراسههة. ونظههراً لأن هههذه الطريقههة تقههي  ثبههات نصههف 

لتصههحيش معامههل الارتبههاط وتقههدير الثبههات  بههراون مانوالاختبههار فقهه ، فقههد تههم تطبيههق معادلههة سههبير

( عهههن تمتهههع فقهههرات الاسهههتبانة 2وقهههد كشهههفت النتهههائج الموضهههحة فهههي الجهههدول رقهههم ) .الكلهههي لهههلأداة

عامهههل ثبهههات مرتفهههع؛ وحيهههث إن القهههيم المسهههتخرجة تجهههاوزت الحهههد الأدنهههى المقبهههول إحصهههائياً بم

(، فههإن ذلههك يعههد دلههيلاً قويههاً علههى موثوقيههة الأداة واسههتقرارها، ممهها يمههنش الباحههث الثقههة الكافيههة 0.60)

 في دقة البيانات التي سيتم جمعها واعتمادها للتحليل."

 )طريقة التجزئة النصفية( للمحاور معامل الثبات قيم  (2الجدول )

 الاستبانة محاور م
عدد  

 الفقرات 

معامل الارخباط قبل  

 التصحيح 

معامل سبير ومان 

 براون
 النتيجة

 ثبات عالي 0.903 0.824 17 الدعم التنظيمي المدرك 1

2 

الاحتراق الوظيفي )بكافة 

 أبعاده( 

 

 ثبات عالي 0.884 0.792 21

 ثبات ممتاز  0.914 0.841 38 الاستبيان ككل

 spssالمصدر: إعداد الباحث اعتماداً على مخرجات 

( أن قيم معامل الثبات بطريقة التجزئة النصفية لجميع محاور الدراسة جا ت  2يظُهر الجدول رقم ) "

(، بينما بلات  0.884(، وللمحور الثاني ) 0.903مرتفعة؛ حيث بلغ معامل سبيرمان براون للمحور الأول )

الاستقرار والاتساق   وهذه القيم تعك  درجة عالية جداً من .(0.914) القيمة الإجمالية للاستبيان ككل

الداخلي لأداة الدراسة، مما يجعلها صالحة للاستخدام الميداني والاعتماد على نتائجها في الإجابة عن 

 ".تساؤلات الدراسة

 

قدرة أداة القيام على إعطا   ويعني   :Alpha Cronbach’s. اختبار الثبات بطريقة الفا كرو نباخ  2.1

طبيقها على أفراد مجتمع الدراسة في ظروف مماثلة. ومن أبرز المقايي   نتائج متسقة ومستقرة عند تكرار ت

تتراوح قيمة هذا    الإحصائية المستخدمة للتحقق من الاتساق الداخلي لفقرات الأداة هو معامل ألفا كرونباخ

حد(  المعامل بين )صفر وواحد صحيش(؛ حيث تشير القيمة )صفر( إلى انعدام الثبات، بينما تشير القيمة )وا

تزيد عن   التي  القيمة  تعُد  العلمية،  الناحية  التام. ومن  الثبات  نتائج  (0.60)إلى  للاعتماد على  مقبولاً  حداً 

درجة عالية من الثبات والموثوقية، مما يمنش  كانت الالواحد الصحيش،    قريبة منالقيمة    كانت المقيام، وكلما  
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( قيم معامل ألفا كرونباخ التي تم التوصل إليها  3ل رقم )الباحث أساساً قوياً لتعميم النتائج. ويستعرض الجدو

 ":لمحاور الاستبيان

 المحاور  م
عدد  

 الفقرات 

 معامل الثبات

 )قيمة معامل ألفا كرو نباخ( 
 النتيجة

 ثبات عالي 0.892 17 الدعم التنظيمي المدرك 1

2 
 الاحتراق الوظيفي )بكافة أبعاده( 

 
 ثبات عالي 0.865 21

 ثبات ممتاز  0.908 38 الاستبيان ككل

 spssالمصدر: إعداد الباحث اعتماداً على مخرجات 

تجهههاوزت القيمهههة المقبولهههة إحصهههائياً  يشُهههير الجهههدول أعهههلاه إلهههى أن جميهههع قهههيم معامهههل ألفههها كرونبهههاخ

(، فههههذا ياكهههد أن أداة الدراسهههة تتمتهههع 0.908(. وبمههها أن القيمهههة الإجماليهههة للاسهههتبيان بلاهههت )0.700)

بقههد كبيههر مههن التجههان  بههين فقراتههها، ممهها يمههنش الباحههث الثقههة الكاملههة فههي دقههة النتههائج التههي سههيتم 

 .الحصول عليها عند تحليل البيانات 

أحهههد الركهههائز الجوهريهههة التهههي تاهههمن سهههلامة  (Validity) يمُثهههل صهههدق الأداة. اختبيييار الصيييدق: 2

ممت  البحههث العلمههي؛ ويقُصههد بههه قههدرة الاسههتبانة وكفا تههها فههي قيههام المتايههرات والظههواهر التههي صههُ

خصيصههاً لقياسههها بدقههة، كمهها يشههير الصههدق إلههى مههدى شههمولية الأداة لكافههة المحههاور والعناصههر ذات 

لة بموضههوع الدراسههة، مههع ضههمان صههياغة الفقههرات بوضههوح يمنههع اللههب  لههدى المسههتجيبين، بمهها الصهه

 .يامن استخلاد بيانات موضوعية تعك  الواقع المبحوث 

 :تم التأكد من صدق فقرات الاستبانة بطريقتين وهما. صدق فقرات الاستبانة: 1.2

وقههدرتها التفسههيرية، تها سههلام لاههمان :الصييدق الظيياهري لييلداة البحييل )صييدق المحكمييين( .1.1.2

كهههإجرا  أساسهههي؛ حيهههث عُرضهههت  (Content Validity) اعتمهههد الباحهههث علهههى صهههدق المحتهههوى

الاسههتبانة فههي صههورتها الأوليههة علههى لجنههة مههن المحكمههين الخبههرا  المختصههين ، وقههد تركههزت مهمههة 

يههة والوضههوح اللجنههة علههى فحههص مههدى ملا مههة كههل فقههرة للمتايههر المههرتب  بههها، وتقيههيم الدقههة العلم

اللاههوي للصههياغة الأكاديميههة، وبنههاً  علههى الملاحظههات القيمههة والتقههارير الههواردة مههن السههادة المحكمههين، 

باشهههر الباحهههث إجهههرا  حزمهههة مهههن التعهههديلات الجوهريهههة، شهههملت إعهههادة صهههياغة بعهههض العبهههارات، 

العمليههة وحههذف الفقههرات غيههر المرتبطههة، وإضههافة فقههرات أخههرى لاههمان الشههمولية. وقههد أثمههرت هههذه 

عههن تطههوير النسههخة النهائيههة للاسههتبانة لتتمتههع بههأعلى درجههات الصههدق الظههاهري وصههدق المحتههوى، 

 مما يجعلها أداة موثوقة .

لاهههمان أعلهههى معهههايير صهههدق أداة . صيييدق الاخ ييياق اليييداخلي والبنيييايي لمحييياور البحيييل:  2.1.2

ن(، بهههل عهههزز ذلهههك ، لهههم يكتهههفح الباحهههث بالصهههدق الظهههاهري )صهههدق المحكمهههي(Validity) الدراسهههة

 :بإجرا  اختبارات الصدق الإحصائي التي شملت النوعين التاليين

استخُدم هذا الاختبار للتأكد من مدى الاتساق والتراب  بين فقرات  :(Internal Validity) الصدق الداخلي .1

كل محور من محاور الاستبانة على حدة. وقد تم الاستدلال على هذه القيمة من خلال حسا  الجذر التربيعي  

 لمعامل ألفا كرونباخ لكل بعُد؛ حيث تعبر القيمة الناتجة عن قدرة الفقرات على قيام المفهوم الموحد الذي

 .يعبر عنه المحور

استهدف هذا الإجرا  التحقق من كفا ة بنا  المقيام ككل، وذلك  :(Construct Validity) الصدق البنايي .2

من خلال قيام قوة ارتباط المحاور الفرعية بالدرجة الكلية للاستبانة. وقد اعتمد الباحث في ذلك على معامل 

تشُير المعايير المنهجية المتبعة إلى أن القيمة التي لا ؛ حيث  (Pearson Correlation) ارتباط بيرسون

 .تعُد ماشراً مقبولاً على صدق البنا  وقدرة الأداة على قيام أبعاد الظاهرة بوضوح واتساق (0.35)تقل عن  

 ":وفيما يلي استعراض للنتائج الرقمية التي تم التوصل إليها من خلال هذه الاختبارات 
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 نتائج اختبارات الصدق لمحاور الاستبيان   (4جدول رقم ) 

 الاستبيان  محاور م

معامل الصدق البنايي  

)الارخباط مع الدرجة  

 الكلية للاستبيان( 

معامل الصدق الداخلي  

)الاخ اق الداخلي(  

الجذر التربيعي لمعامل  

 ألفا كرو نباخ 

م توى 

جة الدلالة
تي
لن
ا

 

ً  0.000 0.944 0.854** الدعم التنظيمي المدرك 1  دال أحصائيا

2 

الاحتراق الوظيفي )بكافة 

 أبعاده( 

 

**0.812 0.930 0.000  ً  دال أحصائيا

ً  0.953 ----  الاستبيان ككل  دال أحصائيا

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 spssالمصدر: إعداد الباحث اعتماداً على مخرجات 

( نتهههائج اختبهههارات الصهههدق التهههي أجُريهههت علهههى أداة الدراسهههة، حيهههث تهههم 4يظُههههر الجهههدول رقهههم )

 :الاعتماد على ماشرين رئيسيين للتحقق من كفا ة الاستبيان في قيام ما وُضع لأجله

النتهههائج إلهههى أن معامهههل الارتبهههاط بهههين تشهههير  :(Structural Validity) الصيييدق البنيييايي .1

(، 0.854المحهههور الأول "الهههدعم التنظيمهههي المهههدرك" والدرجهههة الكليهههة للاسهههتبيان قهههد بلهههغ )

(. 0.812بينمهها بلههغ معامههل ارتبههاط المحههور الثههاني "الاحتههراق الههوظيفي" بالدرجههة الكليههة )

ويههاً وذا دلالههة إحصههائية وهههذه القههيم، الملحوقههة بعلامههة الدلالههة )**(، تعكهه  ارتباطههاً طرديههاً ق

وهههذا ياكههد أن هنههاك اتسههاقاً وتناغمههاً عاليههاً بههين المحههاور  .( α≤0.01 ) عنههد مسههتوى معنويههة

المختلفههة والهههدف العههام للدراسههة، ممهها يعههزز مههن قههدرة الأداة علههى قيههام الظههاهرة محههل 

 .البحث بشكل شمولي

الجهههذر التربيعهههي مهههن خهههلال حسههها   :(Intrinsic Validity) الصيييدق الداخليذاليييذاخي .2

لمعامههل "ألفهها كرونبههاخ"، نجههد أن قههيم الصههدق الههداخلي جهها ت مرتفعههة جههدا؛ً حيههث بلاههت 

( للمحههههور الثههههاني، بينمهههها بلاههههت للاسههههتبيان ككههههل 0.930( للمحههههور الأول، و )0.944)

(. إن اقتههرا  هههذه القههيم مههن الواحههد الصههحيش يعُههد دلههيلاً قويههاً علههى التجههان  الههداخلي 0.953)

يشهههير إلهههى أن الأداة تمتهههاز بصهههدق مرتفهههع فهههي تمثيهههل مجتمهههع الدراسهههة محهههل للفقهههرات، و

(، 0.000بنههاً  علههى مهها تقههدم، وبمهها أن مسههتوى الدلالههة لجميههع المعههاملات كههان )  .الدراسههة

(، فههإن الاسههتبيان يتمتههع بخصههائص صههدق 0.05وهههو أقههل مههن مسههتوى الدلالههة المعتمههد )

منههه صههالحة تمامههاً للمعالجههة الإحصههائية  وثبههات ممتههازة، ممهها يجعههل البيانههات المستخلصههة

 ".المتقدمة وتفسير النتائج والتعميم في ضوئها

 

للتحقهههق مهههن سهههلامة البيانهههات وقابليتهههها للتحليهههل المتقهههدم، قهههام . اختبيييار التوزييييع الطبيعيييي: 3.1.2

وهههو شههرط منهجههي جههوهري لتحديههد نههوع الاختبههارات  الباحههث بههإجرا  اختبههار التوزيههع الطبيعههي

التههي  الإحصههائية المناسههبة؛ ففههي حههال تحقههق التوزيههع الطبيعههي، يههتم اللجههو  إلههى الاختبههارات المعلميههة

-وقههد اعتمههدت الدراسههة فههي هههذا السههياق علههى اختبههار كههولمجروف .تتميههز بقههوة اسههتدلالية عاليههة

 ( أن قههيم مسههتوى الدلالههة5للعينههة الواحههدة وتظُهههر النتههائج الههواردة فههي الجههدول رقههم ) سههميرنوف

(Sig) ( ممههها يعنهههي قبهههول 0.05لجميهههع المتايهههرات والمحهههاور قهههد تجهههاوزت القيمهههة المسهههتهدفة ،)

الفرضههية الصههفرية التههي تشههير إلههى أن البيانههات تتبههع التوزيههع الطبيعههي. وبنههاً  علههى هههذه النتيجههة، 

ممكههن إحصههائياً اسههتخدام الأسههالي  المعلميههة فههي تحليههل فرضههيات الدراسههة واختبههار أصههبش مههن ال

 ".علاقاتها وتأثيراتها بدقة
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 (: One-Sample K-S Testتفاصيل اختبار التوزيع الطبيعي )  (5جدول رقم ) 

 الدلالة المعنوية درجة الحرية  القيمة الاحصايية المحاور  م

 0.200 25 0.142 الدعم التنظيمي المدرك 1

2 
 الاحتراق الوظيفي )بكافة أبعاده( 

 
0.118 25 0.200 

 0.200 25 0.105 الاستبيان ككل

 spssالمصدر: إعداد الباحث اعتماداً على مخرجات 

( إلى أن جميع قيم المحهاور بلاهت 5الواردة في الجهدول رقم ) (Sig) تشههههير مراجعهة الهدلالهة المعنويهة  

، ومن النهاحيهة الإحصههههائيهة، فهإن عهدم    .(0.050) أكبر من مسههههتوى الهدلالهة المعتمهد (، وهي قيمهة 0.200)

يعُد ماشهههراً إيجابياً، حيث يعني ذلك عدم وجود فروق جوهرية   (K-S) وجود دلالة إحصهههائية في اختبار

كيد  بين توزيع بيانات العينة والتوزيع الطبيعي المفترض. وبناً  عليه، يتم قبول الفرضههههية الصههههفرية والتأ

، مما يمنش الباحث المسهو  المنهجي  (Normal Distribution) على أن البيانات تتبع المنحنى الاعتدالي

لتحليل   (T) مثل معامل ارتباط بيرسههون واختبار (Parametric Tests) لاسههتخدام الاختبارات المعلمية

 ".زليتن –النتائج الخاصة بمصرف الجمهورية فرع المدينة 

يتناول هذا المبحث تحليل ووصف عينة البحث، وعرض استجابة المبحوثين  اسة: خصايص عينة الدر

لفقرات الاستبانة لكل متاير، واختبار الفرضيات لقبولها أو رفاها، وذلك عبر برنامج التحليل الإحصائي  

(spss .) 

 للجنس:  أساساعينة البحل الخصايص  .1

 خصائص عينة البحث وفقاً للجن   (6الجدول رقم )
 الترخيب ح ب التوافر  الن بة التكرار  لجنس ا

 1 %80.8 21 الذكور

 2 %19.2 05 ناث الإ

 - 100% 26 الإجمالي
 

 (SPSSمن إعداد الباحث اعتماداً على مخرجات برنامج ) 

( الخصههائص الديموغرافيههة لمجتمههع الدراسههة مههن حيههث النههوع الاجتمههاعي،  6يبُههين الجههدول رقههم ) "

 (الإنههاث )، بينمهها مثلههت فئههة (%80.77)علههى النسههبة الأكبههر بواقههع  (الههذكور)حيههث اسههتحوذت فئههة 

 .من إجمالي المشاركين في المسش الشامل  (%19.23)نسبة 

 البحل: التحليل الوصفي لإجابات عينة  ❖

لتحقيههق أهههداف الدراسههة والوقههوف علههى اتجاهههات أفههراد العينههة، تههم تحليههل اسههتجابات المشههاركين     

علههى فقهههرات الاسهههتبيان باسهههتخدام المقهههايي  الإحصهههائية الوصهههفية؛ وتحديهههداً المتوسهههطات الحسهههابية 

 ت الخماسههيوالانحرافههات المعياريههة لتقههدير مسههتوى الموافقههة. وقههد اسههتندت الأداة إلههى مقيههام ليكههر

(5-Point Likert Scale)( 1( لتمثيهههل "موافهههق بشهههدة" وصهههولاً إلهههى )5، والهههذي يتهههدرج مهههن )

لتمثيههل "غيههر موافههق بشههدة". ولتفسههير النتههائج وتحديههد وزن كههل فقههرة، تههم اسههتخراج المههدى )طههول 

  :( أدناه7الفئة( وتوظيفه في بنا  معيار للحكم على درجة الموافقة، كما هو مفصل في الجدول )

 مقيام درجة الموافقة وفق مقيام ليكارث الخماسي للمتوسطات الحسابية:  (7الجدول رقم )
 درجة الموافقة المتوسط المرجح الدرجة  القياس 

 منخفاة جداً  1.80إلى  1:00من  1 لا أوافق بشدة

 منخفاة 2.60إلى  1.80أكثر من  2 لا أوافق

 متوسطة  3.40إلى  2.60أكثر من  3 محايد

 مرتفعة  4.20إلى  3.40أكثر من  4 أوافق

 مرتفعة جداً  5.00إلى  4.20أكثر من  5 أوافق بشدة

 ( SPSSمن إعداد الباحث اعتماداً على مخرجات برنامج )
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يوضش الجدول التالي المعايير المعتمدة لتفسير المتوسطات الحسابية وتقدير مستويات توافر متايرات    

 الدراسة، وذلك استناداً إلى الأوزان النسبية المحتسبة لكل فئة: 

 

 تقدير مستويات التوافر لمتايرات البحث وفقا للأوزان النسبية.   (8جدول رقم ) 
 50اقل من  69.9-50 79.9-70 89.9-80 100-90 معدل الوزن الن بي 

 ضعيف مقبول  جيد جيد جدا ممتاز جدا التقدير

 SPSSالمصدر: من اعداد الباحث اعتماد على مخرجات 

 عينة لأبعاد متايرات البحث كلٌ على حدة: الوفيما يلي التحليل الوصفي لإجابات     

خحليييل اجابييات عينيية البحييل حييول عبييارات المتمييير الم ييتقل متعلقيية بالييدعم التنظيمييي المييدرك 1

 ( يوضح خحليل البيانات حول  أجابه العينة.9والجدول )

 )الدعم التنظيمي المدرك( 

 الفقرة  ت
المتوسط 

 الح ابي 

الانحراف 

 المعياري 

الوزن  

 الن بي

درجة 

 الموافقة
 الترخيب 

1 
الجهود التي أبذلها في يقدر المصرف 

 .أدا  عملي
 4 موافق 76.0% 0.812 3.8

2 
يشعرني المصرف بأن مساهمتي في 

 .العمل ذات قيمة
 3 موافق 78.0% 0.754 3.9

3 
يهتم المصرف بمصلحة العاملين عند 

 .اتخاذ القرارات الإدارية
 14 محايد 62.0% 1.102 3.1

4 
يحرد المصرف على دعم العاملين 

 .مواجهة صعوبات وظيفيةعند 
 2 موافق 80.0% 0.866 4.0

5 
يهتم المصرف برفاهيتي النفسية 

 .والجسدية
 17 محايد 56.0% 1.214 2.8

 6 موافق %74.0 0.835 3.7 .يعترف المصرف بالأدا  الجيد ويشجعه 6

7 
يراعي المصرف احتياجات العاملين 

 .الوظيفية
 9 موافق 70.0% 0.912 3.5

8 
المصرف يثمن إخلاصي أشعر أن 

 .والتزامي بالعمل
 8 موافق 72.0% 1.041 3.6

9 
يوفر المصرف بيئة عمل تساعد على  

 .الاستقرار الوظيفي
 7 موافق 74.0% 0.789 3.7

10 
يهتم المصرف بمشكلات العاملين 

 .ويسعى لمعالجتها
 11 محايد 68.0% 1.125 3.4

11 
يتعامل المصرف مع العاملين بأسلو  

 .إنساني ومحترم
 1 موافق 84.0% 0.654 4.2

 5 موافق %76.0 0.824 3.8 .يشعرني المصرف بالأمان الوظيفي 12
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13 
يحرد المصرف على توفير الدعم  

 .اللازم لتحسين أدائي الوظيفي
 12 محايد 66.0% 0.941 3.3

 13 محايد %64.0 1.002 3.2 .يهتم المصرف بتطوير قدراتي المهنية 14

15 
يأخذ المصرف بعين الاعتبار آرا  

 .العاملين ومقترحاتهم
 16 محايد 58.0% 1.187 2.9

16 
يسعى المصرف إلى تحقيق التوازن بين 

 .متطلبات العمل وراحة العاملين
 15 محايد 60.0% 1.115 3.0

17 
أشعر بأن المصرف يهتم بي كموظف 

 .ولي  فق  كأداة للعمل
 10 موافق 70.0% 0.963 3.5

 موافق %70.0 0.910 3.5 المتوس  والانحراف والوزن النسبي العام

 ( التحليلية لجدول  القرا ة  الجمهورية  9تظُهر  التنظيمي في مصرف  للدعم  الموظفين  إدراك  أن  فرع    -( 

الاجتماعي التبادل  "نظرية  إطار  في  ليدخل  التقليدي  الوظيفي  الرضا  مجرد  يتجاوز   Social) "زليتن 

Exchange Theory). لتعامل المحترم  إن حصول الفقرات المتعلقة بالجان  المعنوي والإنساني )مثل ا

( على المرات  الأولى، يشير إلى أن المصرف يمتلك "رأسمالاً  4.0، ودعم الصعوبات بمتوس   4.2بمتوس   

 ً بيئة عمل تدعم "العقد النفسي" بين الموظف    .اجتماعياً" قويا بنا   القيادة في  النتائج تعك  نجاح  إن هذه 

(، فإنه يميل لا إرادياً إلى رد هذا الجميل 3.8   والمصرف؛ فعندما يشعر الموظف بأن جهوده مقدرة )متوس

من خلال زيادة الالتزام وخفض معدلات الايا . ومع ذلك، فإن انخفاض المتوسطات في الفقرات المتعلقة  

( ياع علامة استفهام 2.9و    2.8به "الرفاهية النفسية والجسدية" و "المشاركة في القرارات" )متوسطات  

لإدارة التشاركية، مما قد يحد من فعالية الدعم التنظيمي في المدى الطويل ؛ حول تبني المصرف لنم  ا 

تتلخص نتائج هذا المحور في أن مصرف الجمهورية )فرع زليتن( يمارم دعماً تنظيمياً )علائقياً( ممتازاً،  

لق بالرفاهية  يعتمد على الاحترام والتقدير المعنوي، لكنه لا يزال يواجه تحديات في الدعم )الهيكلي( المتع

والمشاركة في صنع القرار. وبناً  على قاعدة )الدعم يمتص الاحتراق(، فإن هذه النتائج تتنبأ بأن الموظفين  

قد يمتلكون حصانة جيدة ضد الاحتراق الوظيفي ناتجة عن التقدير الإنساني، لكنهم يظلون عرضة للإجهاد 

 .كزيةالناتج عن ضعف البيئة الرفاهية وضاوط القرارات المر 

)الاحتراق الوظيفي( والجدول   بأبعاد المتمير التابع  . خحليل اجابات عينة البحل حول عبارات متعلقة2

 ( يوضح خحليل البيانات حول أجابة العينة. 10)

 )أبعاد المتمير التابع الاحتراق الوظيفي( 

 الفقرة  ت
المتوسط 

 الح ابي 

الانحراف 

 المعياري 

الوزن  

 الن بي

درجة 

 الموافقة
 الترخيب 

 بعد الاجهاد الانفعالي 1

 3.2 محايد %64.0 1.102 3.2 أشعر بأن العمل يستنفد عواطفي. 1

2 
أشعر بأنني استنفدت كامل طاقتي في 

 نهاية اليوم الذي أقايه في عملي.
 3.8 موافق 76.0% 0.941 3.8

3 
أشعر بالإرهاق عند الاستيقاظ في 

 أخر. الصباح لمواجهة يوم عمل 
 3.4 محايد 68.0% 1.054 3.4

4 
التعامل مع النام طول اليوم يسب  لي 

 التوتر.
 3.6 موافق 72.0% 0.892 3.6

 2.5 غير موافق %50.0 1.143 2.5 عملي يشعرني بالاجر والملل. 5

 3.4 محايد %68.0 0.922 3.4 أشعر بأنني أبذل كامل جهدي في العمل. 6

7 
مباشر يشكل التعامل مع النام بشكل  

 ضاطا كبيراً علي.
 3.1 محايد 62.0% 1.201 3.1

 2.6 غير موافق %52.0 1.087 2.6 أشعر بالإحباط في العمل.  8

 2.1 غير موافق %42.0 0.985 2.1 أشعر أنني أختنق وأنتهي.  9
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المتوس  والانحراف والوزن النسبي 

 العام للبعد.
 محايد 64.0% 1.036 3.2

 الشعور بعد تبلد  2

1 
أعامل بعض فئات المراجعين بتقدير 

 ضعيف دون مبالاة. 
 4 غير موافق 44.0% 1.124 2.2

2 
أصبحت صارماً مع بدايتي في هذا  

 العمل.
 2 محايد 66.0% 0.914 3.3

3 
أشعر بالقلق لأن مهنتي تزيد من قسوة 

 مشاعري.
 3 محايد 56.0% 1.065 2.8

 5 غير موافق %38.0 0.874 1.9 فيها الآخرين.لا أهتم بالمشاكل التي يقع  4

5 
أشعر بأن المراجعين يلومونني على 

 بعض المشاكل التي يعانون منها. 
 1 موافق 78.0% 0.752 3.9

 
المتوس  والانحراف والوزن النسبي 

 العام للبعد.
 محايد 56.0% 0.946 2.8

 بعد الإنجاز الشخصي )نقص الشعور بالإنجاز(  3

1 
أستطيع تفهم شعور الآخرين تجاه 

 مهنتي.
 2 موافق 82.0% 0.654 4.1

2 
أشعر بأنني أؤثر إيجابياً في حياة  

 الآخرين.
 4 موافق 78.0% 0.812 3.9

 7 موافق %70.0 0.963 3.5 أشعر بالنشاط والحيوية.  3

4 
أستطيع تهيئة الجو المناس  لأدا  عملي 

 على أكمل وجه. 
 5 موافق 76.0% 0.824 3.8

5 
أشعر بالابتهاج نتيجة تعاملي مع  

 المراجعين في العمل. 
 6 موافق 74.0% 0.887 3.7

 3 موافق %80.0 0.741 4.0 أتعامل بهدو  تام مع المشاكل في العمل. 6

7 
أشعر بأنني حققت الكثير من الإنجازات 

 في هذا العمل.
 1 موافق بشدة  84.0% 0.625 4.2

 موافق %78.0 0.787 3.9 والانحراف والوزن النسبي العام للبعدالمتوس  

المتوس  والانحراف والوزن النسبي العام 

 للمتاير التابع 
 محايد 66.0% 0.923 3.3

 SPSSالمصدر: من اعداد الباحث اعتماد على مخرجات 

وفقاً لمقياس "ماسلاش" الى حالة  (Job Burnout) خشير النتايج الإحصايية لمتمير الاحتراق الوظيفي

 .ادارية خ توجب التحليل الدقيق في مصرف الجمهورية فرع زليتن

(، وهذا ماشر إداري إيجابي 3.9هو البعد الأقوى بمتوس  )أولاً: بعد الإنجاز الشخصي )المرخبة الأولى(:  

رتهم المهنية الإيجابية رغم الااوط.  جدا؛ً حيث يعك  مرونة الموظفين وقدرتهم على الحفاظ على صو

ويرتب  هذا مباشرة بجدول "الدعم التنظيمي" السابق، حيث أن شعور الموظف بالتقدير الإنساني يرفع من  

 .روحه المعنوية )إنجازه الذاتي(

الطاقة    (، نلاحا أن الفقرة المتعلقة باستنزاف3.2بمتوس  )   ثانياً: بعد الإجهاد الانفعالي )المرخبة الثانية(:

(. هذا "إجهاد تشايلي" طبيعي في القطاع المصرفي نتيجة كثافة العمليات،  3.8في نهاية اليوم هي الأعلى ) 

 .ولكنه لم يصل بعد لمرحلة "الانهيار" بفال توازن الإنجاز الشخصي

)المرخبة الأخيرة(: الشعور  خبلد  بعد  )   ثالثاً:  الم2.8بمتوس   أن  يعني  أقل الأبعاد، مما  وظفين لا  (، وهو 

يزالون يحتفظون بإنسانيتهم في التعامل مع المراجعين، ولم تتحول مشاعرهم نحو القسوة أو اللامبالاة بشكل  

تاكد النتائج أن موظفي مصرف الجمهورية فرع زليتن يعانون من )إجهاد بدني وانفعالي( ناتج عن    .كبير

احتراق وظيفي كامل. والسب  الإداري ورا  ضا  العمل مع المراجعين، إلا أن هذا الإجهاد لم يادح إلى  

 .(Buffer Effect) ذلك هو امتلاكهم لمستوى عالٍ من )الإنجاز الشخصي(، وهو ما يعمل كحائ  صد 

تقدمه الإدارة هو المحرك   يتبين أن )الدعم المعنوي( الذي  التنظيمي،  نتائج الدعم  النتيجة مع  وبدمج هذه 
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حال في  الموظفين  يبقي  الذي  ترك  الأساسي  أو  المشاعر  في  تبلد  إلى  العمل  تحول ضا   ويمنع  توازن  ة 

 للخدمة.

 مناقشة النتايج :

 اختبار فرضيات الدراسة: 

لاختبار صحة فرضيات الدراسة والتحقق من وجود علاقة بين المتايرات، تم استخدام معامل ارتباط      

كونه  (Pearson Correlation Coefficient) بيرسون القوة ؛  لقيام  الأنس   الإحصائي  الاختبار 

والاتجاه للعلاقة بين المتاير المستقل )الدعم التنظيمي المدرك( والمتاير التابع )الاحتراق الوظيفي(. وقد تم  

، وذلك لتحديد مدى التأثير الجوهري الذي ( α≤0.05 ) الحكم على دلالة هذه العلاقة عند مستوى دلالة

 .في الحد من ظاهرة الاحتراق الوظيفي لدى موظفي مصرف الجمهورية فرع زليتنيمارسه الدعم التنظيمي  

 مصفوفة ارتباط بيرسون لاختبار العلاقة بين الدعم التنظيمي والاحتراق الوظيفي . (:11جدول )

 ( Rمعامل الارخباط ) المتميرات الم تقلة والتابعة الفرضية 
م توى الدلالة 

(Sig) 
 النتيجة الاخجاه 

 قبول عكسي 0.001 **0.612- الدعم التنظيمي & الإجهاد الانفعالي 1الفرعية 

 قبول عكسي 0.003 **0.545- الدعم التنظيمي & تبلد المشاعر 2الفرعية 

 3الفرعية 
الدعم التنظيمي & نقص الإنجاز  

 الشخصي 
 قبول عكسي 0.000 **0.718-

 الرئيسية
الوظيفي  الدعم التنظيمي & الاحتراق 

 ككل
 قبول عكسي 0.001 0.658-

 

 أولاً: التعليق على الفرضية الريي ية

تشير النتائج إلى وجود علاقة عكسية ذات دلالة إحصائية بين الدعم التنظيمي المدرك والاحتراق الوظيفي،  

كبيراً من التباين وتفُسر هذه القيمة بأن الدعم التنظيمي يفسر جز اً   .(0.658-) حيث بلغ معامل الارتباط

؛  (JD-R Model) إن هذه النتيجة تاكد صحة نموذج متطلبات الوظيفة ومواردها  .في مستوى الاحتراق

المرهقة في   (Demands) "يقلل من تأثير "المتطلبات  (Resource) "فالدعم التنظيمي يعمل كه "مورد 

 .المهني مصرف الجمهورية، مما يحمي الموظفين من الوصول إلى حافة الانهيار

 ثانياً: التعليق على الفرضيات الفرعية

ً  :(1. اليييدعم التنظيميييي والإجهييياد الانفعيييالي )الفرضيييية 1 -) أظههههرت النتهههائج ارتباطهههاً عكسهههياً قويههها

وهههذا يعنههي أن شههعور الموظههف فههي مصههرف زليههتن بوقههوف الإدارة خلفههه وتقههدير ظروفههه  .(0.612

 (Shock Absorber) "ممهههتص صهههدمات " يقلهههل مهههن اسهههتنزافه عاطفيهههاً، الهههدعم هنههها يعمهههل كهههه

 .لااوط التعامل اليومي مع الجمهور

تشههير هههذه  .(0.545-) بلههغ معامههل الارتبههاط :(2الييدعم التنظيمييي وخبلييد المشيياعر )الفرضييية  2 .

داخههل المصههرف؛ فههالموظف الههذي يشههعر  "الأنسههانية"النتيجههة إلههى أن الههدعم التنظيمههي يعههزز مههن 

إدارتههه، يصههع  عليههه أن يعامههل الزبههائن كههه "أرقههام" أو بتبلههد، ممهها يحههافا بأنههه "إنسههان" فههي نظههر 

 .على جودة الخدمة المصرفية

سههجلت هههذه الفرضههية أقههوى ارتبههاط  :(3.الييدعم التنظيمييي ونقييص الإنجيياز الشخصييي )الفرضييية  3

-Self) "الكفههها ة الذاتيهههة"يعُهههد ههههذا الماشهههر الأههههم، فالهههدعم التنظيمهههي ياهههذي   .(0.718-) عكسهههي

Efficacy).  ثمن، يرتفهههع لديهههه الشهههعور بالإنجهههاز، ويختفهههي عنهههدما يهههرى الموظهههف أن إخلاصهههه مهههُ

بنههاً  علههى مهها تقههدم، تههم قبههول الفرضههية الرئيسههية  .لديههه الإحسههام بههالعجز أو نقههص القيمههة المهنيههة

وجميههع الفرضهههيات الفرعيهههة. وتخلههص الدراسهههة إلهههى أن )الهههدعم التنظيمههي المهههدرك( فهههي مصهههرف 
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ع زليههتن لههي  مجههرد رفاهيههة إداريههة، بههل هههو )اسههتراتيجية وقائيههة( حاسههمة. إن قههوة الجمهوريههة فههر

الارتبههاط العاليههة مههع زالإنجههاز الشخصههيز تحديههداً تشههير إلههى أن الاسههتثمار فههي دعههم الموظههف معنويههاً 

وتطههوير مهاراتههه هههو الاههمانة الأكيههدة لاسههتدامة الأدا  المصههرفي ومنههع تآكههل الرأسههمال البشههري 

 ".راقنتيجة الاحت

 اليييينييييتيييياييييج والتوصيات ❖

 أولا :  النتايج :

( موظفاً، وتفريغ إجاباتهم الواردة في 26بناً  على التحليل الإحصائي لبيانات مجتمع الدراسة المتمثل في )

 :الجداول الإحصائية، توصلت الدراسة إلى النتائج التالية 

كشفت النتائج أن الموظفين في مصرف الجمهورية )فرع زليتن المدينة( يدركون وجود مستوى "مرضٍ"    .1

(، حيث يشعر الموظفون بتقدير المصرف لجهودهم 2من الدعم التنظيمي. ويظهر ذلك جلياً في الجدول رقم )

 .واحترام ذواتهم، مما ساهم في الحد من مشاعر الاحتراق الوظيفي لديهم

ت الدراسة وجود علاقة ارتباطية عكسية ذات دلالة إحصائية بين الدعم التنظيمي والاحتراق الوظيفي؛  أثبت  .2

فكلما ارتفع إدراك الموظف لاهتمام المصرف بتقدير إنجازاته ورفاهيته، انخفات لديه احتمالية الشعور  

 .بالاستنزاف الانفعالي أو تبلد المشاعر تجاه المراجعين

( أن الموظفين يعانون من استنزاف في طاقتهم البدنية والانفعالية 3تائج الجدول رقم )تبين من خلال ن  .3

% لبعض الفقرات(. ومع ذلك، أظهرت النتائج الحفاظ  89.7ملحوظ في نهاية يوم العمل )بنسبة تكرار بلات  

 .ليةعلى مستوى "إنجاز شخصي" مرتفع، مما يشير إلى وجود التزام مهني عالٍ رغم الااوط التشاي

القرارات   .4 اتخاذ  في  و"المشاركة  المادية"  الرفاهية  "جوان   به  المتعلقة  الفقرات  أن  الدراسة  وجدت 

(، مما يشير إلى حاجة المصرف  2الإدارية" كانت الأقل تقييماً ضمن محور الدعم التنظيمي في الجدول رقم )

 .لتعزيز هذه الجوان  تحديداً لرفع مستوى الدعم الكلي

 

 وصيات الدراسة :  ثانيا : خ

(، يوصي الباحث بالآتي 3، 2، 1بناً  على النتائج الإحصائية التي تم التوصل إليها في الجداول )  

ضرورة توفير بيئة عمل تراعي الاحتياجات الجسدية للموظفين )مثل تحسين المكات  وتوفير فترات .  1

البدني   (، والتي  3المرتفعة التي ظهرت في الجدول رقم )راحة كافية(؛ وذلك لمعالجة ماشرات الإجهاد 

 .بلات ذروتها بنهاية يوم العمل

العمل على إشراك الكوادر الوظيفية في صياغة بعض القرارات الإدارية؛ بهدف رفع مستوى "الدعم .  2

ه  (، مما يسهم في الحد من شعور الموظف بتبلد المشاعر تجا 2التنظيمي المدرك" المقام في الجدول رقم ) 

 .العمل أو المراجعين

الانتقال بالدعم من طابعه الشخصي إلى سياسات رسمية ثابتة )مثل نظام مكافآت دوري، وخطابات شكر  .  3

( إلى  2موثقة(؛ لامان استقرار العقد النفسي للموظف وتحويل المتوسطات "المرضية" في الجدول رقم )

 .مستويات "ممتازة" ومستدامة

م .4 تدريبية  دورات  على  تنظيم  الموظفين  لمساعدة  العاطفي"،  و"الذكا   الااوط"  "إدارة  في  تخصصة 

رقم   )الجدول  الذكور  من  العينة  أغلبية  وأن  خاصة  بمهنية؛  المراجعين  جمهور  مع  قد  1التعامل  الذين   )

 .يواجهون ضاوطاً متراكمة تادي للاحتراق الداخلي

و"الرضا الوظيفي"؛ لامان التدخل السريع في  إجرا  استبيانات دورية مقننة لقيام "الروح المعنوية" . 5

في  الظاهرة  العاطفي"  "الاستنزاف  قيم  في  ارتفاع  أو  الشخصي"  "الإنجاز  قيم  في  تدنٍ  أي  رصد  حال 

  .(3) ماشرات الجدول رقم
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