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 الإهداء الأول 

 

 إلى عائلتي الكريمة  

 إلى إخواني وأخواتي الأعزاء

 إلى الأصدقـاء والزملاء الأفـاضل

 طلبة علم النفس العياديإلى جميع طلبة العلم والأخص منهم  

 الأستاذة الدكتورة زاوي امال  ،  إلى جميع أستاذتي الكرام وخصوصا أستاذتي الفـاضلة  

إلى كل هؤلاء أهدي هذا العمل المتواضع سائلا االله العلي القدير أن ينفعنا ويمدنا  و  

     بتوفيقه

 

 -﴾راشدي محمد ﴿ -                          
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 الإهداء الثاني 

 

 

 عائلتي. و   أسرتيإلى  أهدي هذا العمل  

 أثرا لا يمحوه الزمن.،  نفسيالذين تركوا أثرا عميقـا في    اتذتيإلى أس

 القـائمة على تأطير عملنا.أمال  زاوي  الدكتورة  الأستاذة  إلى  

 أشكرهم على جهودهم المبذولة  و   إلى دكاترة لجنة المناقشة

 وما خصصوه لنا من وقتهم الثمين. 

 إلى زملاءنا الذين رافقونا طيلة هذه السنوات.

 .إلى كل هؤلاء أهدي هذا العمل المتواضع

 

                        

 -﴾سلامة ابراهیم﴿-                                                       
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 شكر وتقدیر

 

 

 

الرحمن الرحیم الرحمن الرحیم والحمد الله رب العالمین الذي أعاننا وساعدنا بسم االله           

ــامل. بالأمس بدأنا رحلتنا التعلیمیة باحترام وارتباك.  على إتمام هذا البحث وإجرائه بشـــــــكل شـــــ

وهذا یشمل طموحاتنا المهنیة  من اجل مد دفعة جدیدة خلال  مسارنا المهني . على افتراض 

فإننا نشـــكر بصـــدق الأســـاتذة الفضـــلاء قســـم ،  ولئك الذین لا یشـــكرون الناسأن االله لا یشـــكر أ

ــتـاذة (خـاصـــــــــة والعلوم الاجتمـاعیـة  التي  رافقتنـا  في رحلتنـا  )زاوي امـال  /الـدكتورة الأســـــــ

الجامعیة من البدایة إلى النهایة  لإجراء هذه الدراســــــــــــة وكانت لها  بصــــــــــــمات خالدة في هذا 

 العمل . وهذا واضح من خلال قیادتها ونقدها البناء ودعمها الأكادیمي .
    

وأسـاتذة ،  علوم اجتماعیة و   لغاتو  كما نتقدم بالشـكر الجزیل إلى كل أسـاتذة الكلیة آداب      

 التخصص علم النفس العیادي راجین من المولى عز وجل أن یدیم علیهم الصحة والعافیة.

 وأخیرا نشكر كل من قدم لنا المساعدة في إنجاز هذا البحث سواء من قریب أو بعید.      
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 ملخص الدراسة 

الامن الخواص المواكبین و  الكشف عن مستوى الاحتراق النفسي لدى أعوان الحمایة هدفت الدراسة إلى

عینة وعلیه تم اختیار ، حسب متغیر الأقدمیة في المهنة  الوظیفي ئهمأدا ثیره على أت وللمنقولات المالیة 

 ،عرضیةتم اختیارهم بطریقة ) حالات 04أربع (مكونة من 

الوصفي القائم على قمنا باِستخدام المنهج ، والإجابة عن التساؤلات المطروحة ولتحقیق أهداف الدراسة

تطبیق مقیاس ماسلاش التي تتوافق مع مثل هذه الدراسات حیث قمنا بوأدواته المختلفة و أسلوب دراسة الحالة  

 توصلنا إلى النتائج التالیة: بالإضافة إلى إعداد دلیل للمقابلات. وقد للاحتراق النفسي 

 مستویات متباینة من منالخواص المكلفین بمواكبة المنقولات المالیة الامن و  أعوان الحراسة یعاني •

 .أدائهم  الوظیفي من خلالالنفسي حتراق الا

في أدائهم   الخواص المكلفین بمواكبة المنقولات المالیةوالامن    أعوان الحراسةیؤثر الاحتراق النفسي لدى   •

 الوظیفي .

 من خلالالنفسي  حتراق  من الاالخواص المكلفین بمواكبة المنقولات المالیة  الامن  و   راسةأعوان الح  یعاني  •

 حسب متغیر الأقدمیة في المهنة لصالح الأكثر أقدمیة.الوظیفي  أدائهم 

 

 أعوان الامن.   - الوظیفي ءدا الأ –نفسي ال حتراق الا :الكلمات المفتاحیة

  



 ه 
 

 

Abstract 

This study aimed  to reveal the level of psychological burnout among private 
security and protection agents who follow financial transfers and the extent of 
its impact on job performance. Accordingly, four (04) random cases were 
selected to conduct the study on them. The importance of this study lies in what 
we witness on a daily basis regarding the profession of security agents who seek 
to provide security services to public and even private institutions. Its aim is to 
uncover the suffering of this group and the professional pressures they are 
exposed to almost daily as a result of work, especially during their escorting and 
guarding of financial transfers with their light equipment. 

Accordingly, the following question was raised: Do private security and 
guards tasked with escorting financial assets experience burnout in their job 
performance? • A sub-question was also raised: Do private security and guards 
tasked with escorting financial assets experience burnout in their job 
performance based on seniority? 

To achieve the study's objectives, answer the questions posed, and verify 
its validity, we used the clinical approach and its various tools, which are 
compatible with such studies. 

After collecting data, conducting analyses, and applying the Maslach 
Burnout Inventory, we reached the following results: 

• Private security and guards tasked with monitoring financial assets 
experience burnout in their job performance. 

• Private security and guards tasked with monitoring financial assets 
experience burnout in their job performance, depending on the variable 
of seniority in the profession, in favor of those with more seniority. 

 

Keywords: Burnout – Performance job - Security guards.
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 مقدمة 
ــبحت تشــــــكل جزءا من حیاة إن  ــارع، لذا فقد أصــــ ــاري المتســــ الضــــــغوط بكل أنواعها هي نتاج التقدم الحضــــ

ــرو  الأفراد ــارة تحمل و  زیادة مطالبهو  المجتمعات نظرا لكثرة تحدیات هذا العصـــ ــارع وتیرة تطوره، فالحضـــ تســـ

  على التحمل الإنســــــــــانفي طیاتها آفات تســــــــــتهدف النفس البشــــــــــریة كونها أفرزت أعباءا كثیرة تفوق طاقة 

وحدة  الإنسانباعتبار ،الجسدیة و   المقاومة مما ینعكس سلبا على الحالة الصحیة العامة للفرد النفسیة منهاو 

 صــل حد الانهیار أو الموت، لذا اســترعى موضــوع الضــغط النفســيجســدیة) متكاملة لدرجة قد ت-نفســیة (

Stress العلماءو  الكثیر من الباحثین اهتمام. 

 

    من أكثر المشــــــــــــــاكل النفســــــــــــــیة التي یعانیها العاملون بمختلف القطاعات فان الاحتراق  النفســــــــــــــي علیه و 

ــتویـات بـدرجـات متفـاوتـة لهـذه و  ــتویـات المتبـاینـة، حیـث یتعرض العـاملون في جمیع القطـاعـات المســــــــــــ المســــــــــــ

ــغوط،  ــدي الإرهاقإلى   التي تؤديالتي تؤثر على تحقیق الأهداف المنتظرة و  الضــ   الأمراضبالتالي و  الجســ

ــدیة ــیة و  الجسـ ــبة تغیب العمال على  تؤدي لا محال  في مما  النفسـ ــیاعهم و   أعمالهمزیادة نسـ كذا عدم إنصـ

المهنیة التي ینتمي إلها مما یؤدي بدوره إلى زیادة نســـبة حوادث العمل وتدني  المؤســـســـات أوامرو  لتعلیمات

   .مواكبة  المالیةو  ومن بین هذه المهن هي مهنة حراسة وتأمین المهن الأداءمستوى 
 

 

الحراسة  نظرا للآثار و   ي هذه الدراسة على الاحتراق النفسي لدى أعوان الامنوعلیه سیتم تسلیط الضوء ف

السلبیة المترتب علیه من إنهاك بدني وعقلي واِنفعالي نتیجة المتطلبات والأعباء التي تفوق وتتجاوز قدرة 

 الفرد على تحملها.

ناتجة عن التعرض المستمر للمواقف إذْ یعد الاحتراق النفسي حالة من الإرهاق الجسدي والانفعالي 

والوضعیات مشحونة انفعالیا، كما یترافق بمجموعة من الأعراض كالتعب الجسدي والإحساس بالعجز 

 والمواقف السلبیة تجاه العمل والزملاء.

اِنطلاقا من هذه المعطیات وجب التفكیر بجد من خلال أبحاث ودراسات حقیقیة تسلط الضوء على مهنة 

الحمایة المرافقین للمنقولات المالیة بواسطة الأسلحة الناریة  وهذا ما سنحاول التطرق إلیه في و   منأعوان الا

 بحثنا هذا.

  الدراسة على ستة  فصول مقسمة على جانبین : اشتملتوقد 



 
 

2 
 

یتضمن مشكلة الدراسة و   حیث یضم الجانب النظري ثلاث فصول یتعلق الفصل الأول بتقدیم موضوع الدراسة

تطرق إلى أهم و  أهدافهاو  دوافع إختیار الموضوع تم إبراز أهمیتهاو  أسبابو  فرعت إلى ثلاثة أسئلةالتي ت

 الدراسات السابقة التي تناولت هذا الموضوع .

 .أعراضهو  أسبابهو  عرض تعاریف لهحتراق النفسي من خلال لاأما الفصل الثاني فقد خصصناه لمفهوم ا 

 داخل هذه الوظیفي  ئهمدا أبو  كل ما یخص هذه المهنةو  تعلق بمهنة الاعوان الحمایة أما الفصل الثالث ف 

  .المهنة

كذا و  إلى إجراءات المنهجیة للدراسةالرابع أما الجانب التطبیقي فیضم فصلین حیث تطرقنا في الفصل 

 مناقشتها   و   اتفسیرهو   نتائج الدراسةل عرض    فتضمنالخامس  العینة التي تم دراستها أما الفصل  و   الدراسة  أدوات

و في الأخیر تم عرض مراجع الدراسة باللغة  .التوصیاتو  قتراحاتمجموعة من الاو  ةخاتمبنا دراستنا ختمو 

 .التي اعتمدناها في هذه الدراسةالأجنبیة و  العربیة
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 الفصل الأول: 

 مدخل إلى الدراسة
 تمهید

 إشكالیة الدراسة .1

 فرضیات الدراسة .2

 أهمیة الدراسة .3

 أهداف الدراسة .4

 دوافع اختیار موضوع الدراسة .5

 صعوبات الدراسة .6

 التعاریف الإجرائیة لمفاهیم الدراسة .7

 ةالدراسات السابق .8

خلاصة 
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 بلوغها  المراد  المعرفیة  المادة  جدیة  على  السهر  العلمي  البحث  متطلبات  من  إن:    تمهید

 على  بالإعتماد الإنسانیة و الاجتماعیة المواضیع معالجة في الصرامة و تحقیقها أو

 مع الموضوعیة  من كافي قدر بتحقیق إلا دراسة تقوم فلا. الدقیقة  الأكادیمیة المنهجیة

 الظاهرة  حقیقة تعكس نتائج إلى للوصول الصحیح العلمي التدرج الاعتبار بعین الأخذ

 . بیئتها  في

 : إشكالیة الدراسة .1

من أنبل المهن الاجتماعیة والإنسانیة، ذات   و الحراسة الخواص الاعوان الامنمهنة  تعتبر            

مهامها اكثر من  تمتطلبات الكثیرة والمهام المتعددة، أین یكون العطاء فیها أكثر من الأخذ، إذ تجاوز 

 المضمون  و  مقاربتها لمهام التشكیلات الأمنیة النظامیة  من حیث الشكلو  الحدود 

من الباحثین في دراستهم حول الضغط النفسي  ، اهتم العدیدهذا النشاط المهنيونظرا لطبیعة 

مواكبة  الأموال من مكان و  حراسةحیث تم اعتبار مهنة  الأمنواختلافه من مهنة لأخرى خاصة في قطاع 

 في حد ذاتها مصدرا للضغط النفسي. لأخر  

وبقدر استمرار الضغوط النفسیة وتراكمها، بقدر ما یتبعها استجابات جسمیة ونفسیة غیر 

 ، إذ یعتبر الاحتراق النفسي أحد هذه النتائج السلبیة.صحیة

باِستمرار ظاهرة جدیرة بالاهتمام من  العونوعلیه یتمثل الاحتراق النفسي الذي یتعرض له 

المختصین لما لها من خطورة وتأثیر على الكثیر من جوانب حیاته، وما تسببه من مضاعفات وأعباء 

 .هذه الفئةء حدة ومستویات الاحتراق النفسي لدى ومشاكل نفسیة وجسمیة، وبهدف استقصا

 ومن هذا تصور حاولنا طرح الإشكالیة التالیة: 

كلفین بمواكبة المنقولات الامن الخواص المو  الحراسة أعوانى الاحتراق النفسي لدى ما مستو  •

 ؟ المالیة

 التالیة:الفرعیة وانطلاقا من هذه الإشكالیة تم صیاغة التساؤلات 
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الامن الخواص المكلفین بمواكبة و  أعوان الحراسةدى ل على الأداء الوظیفي حتراق النفسي یؤثر الاهل  •

 ؟ المنقولات المالیة 

  في العمل؟ الامنو  الاعوان  الحراسةنفسي لدى ال حتراق الافي العمل على مستوى  الأقدمیةؤثر تهل  •

 : فرضیات الدراسة .2

 :انطلاقا من تساؤلات الدراسة یمكن تحدید الفرضیات التالیةو   

   : الفرضیة العامة  1.2

 ةالاستكشافیذو الطبیعة السؤال  صیاغة غیر مقترحة بسبب.  

 : جزئیةالفرضیات ال  2.2

الامن الخواص المكلفین بمواكبة و  أعوان الحراسةحتراق النفسي على الأداء الوظیفي لدى یؤثر الا •

 .المنقولات المالیة

 .في العملالاعوان  الحراسة والامن تؤثر الأقدمیة في العمل على مستوى الاحتراق النفسي لدى  •

 : أهمیة الدراسة .3

العاملین في هذه المهنة، والذین یساهمون في تقدیم یكتسب هذا البحث أهمیة بالغة من حیث دراسة، 

 الخدمات الأمنیة  بشكل عام. وتبرز هذه الأهمیة في مایلي :

   الامنو  اعوان  الحراسةالفئة المستهدفة والتي تتمثل في. 

  الامنو  الاعوان  الحراسةمعرفة مستوى الاِحتراق النفسي لدى. 

 ادف فئة الاعوان في أداء مهامهم الامنیة مع مختلف تسلط الضوء على المعاناة والصعاب التي تص

 المؤسسات العمومیة المتعاقد معها.  

  محاولة الخروج بتوصیات واِقتراحات عملیة، تساهم في التخفیف من مستویات الاِحتراق النفسي لدى

 الاعوان.

 

 :أهداف الدراسة .4

 : الھدف من الدراسة التالیة التعرف على
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  الامن الخواص المكلفین بمواكبة و  اعوان الحراسةله تعرض النفسي الذي یمستوى الاحتراق

  في أدائهم  الوظیفي. منقولات المالیة للاحتراق النفسيال 

 الامن الخواص المكلفین بمواكبة و   أعوان الحراسةحتراق النفسي على الأداء الوظیفي لدى  تأثیر الا

 .المنقولات المالیة

 في العملالاعوان  الحراسة والامن  ر لأقدمیة في العمل على مستوى الاحتراق النفسي لدى  یثأت.  

 دوافع اختیار موضوع الدراسة .5

 المكلفین بمهام مواكبة المنقولات المالیة.   الامنو  سوء الظروف التي یعیشها أعوان الحمایة 

 ي وخاصة في موضوع "الاحتراق إثراء البحوث العلمیة والأكادیمیة في میدان علم النفس العیاد

 معنویا.و  النفسي عند فئة كلفت بمهام اكثر من قدرتها مادیا

  ،تسلیط الضوء على موضوع "الاحتراق النفسي" والتفریق بینه وبین مفاهیم مشابهة كالضغط النفسي

 القلق والاكتئاب.

 صعوبات الدراسة .6

  بمواعید ومواقیت محددة لإجراء المقابلة.حساسیة مكان إجراء الدراسة والاِلتزام الصارم 

 .أخذ تعهد شفوي من طرف للمعنیین والتحفظ على بعض النقائص المتواجدة على مستوى المصلحة 

 .حساسیة الموضوع اثر سلبا على مجریات الدراسة 

 التعاریف الإجرائیة لمفاهیم الدراسة .7

حالة من الإنهاك الجسمي والانفعالي والعقلي : هو عبارة عن التعریف الإجرائي للاحتراق النفسي 1.7

تنتج استجابة للإنهاك طویل المدى في مواقف مشحونة انفعالیا بسبب التعرض لضغوط العمل والأعباء 

الزائدة وتكون مصحوبة لتوقعات شخصیة مرتفعة تتعلق بأداء الفرد، ویتضمن الشعور بالإنهاك الاِنفعالي 

نجاز الشخصي، وسیتم قیاسه وتقییمه من خلال الدرجة الكلیة التي وتبلد الشعور ونقص الشعور بالإ

 یحصل علیها العون على مقیاس الاحتراق النفسي المستخدم في هذه الدراسة.

هو الشعور بالتعب نتیجة لأعباء العمل والمسؤولیة الزائدة نتیجة   التعریف الإجرائي للإنهاك الإنفعالي:  2.7

وسیتم قیاسه ، لات من الاخطار خاصة السطو المسلح او العملیات الإرهابیةالجهد المبذول لتأمین المنقو 
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وتقییمه من خلال مجموع الدرجات الفرعیة الخاصة بهذا البعد في الدراسة والذي سیحصل علیها العون 

 مواكبتها.و  تامین المنقولاتو  حراسةو  المكلف بحمایة

هو الشعور السلبي الذي یتولد لدى الفرد بسبب ضغط العمل الزائد   التعریف الإجرائي لبلادة الشعور: 3.7

وسیتم قیاسه وتقییمه من خلال مجموع الدرجات الفرعیة الخاصة بهذا البعد في الدراسة والذي سیحصل 

 علیها العون.

ھو الشخص المكلف بحراسة المنشأة والحفاظ على  الامن :و  التعریف الإجرائي لعون الحراسة 4.7

وأمن موظفیھا وأموالھا وممتلكاتھا ووقایتھا من السرقة والاعتداء أو حصول أي أضرار مادیة   سلامة
 ومعنویة لھا. 

ل ـــــة أو التخریب داخ ــوالحارس الأمني (رجل السلامة والأمن) لھ سلطة ضبط الشخص المتلبس بالسرق
 المؤسسة، أو من یحاول الدخول عنوة إلى المنشأة المشمولة بالحراسة.

الحراسة ھي عمل ومجھود جماعي یؤدیھ أفراد ذو كفاءة عالیة وحس امني عالي   تعریف الحراسة : 5.7
 في مكان ما.  

ھو سلوك وظیفي  یقوم بھ الموظف تتجلى نتائجھ في الأداء تعریف الاجرائي للاداء الوظیفي :  6.7
 أداء المھام. و التكیفي، السیاقي

 الدراسات السابقة  .8

 الدراسات الوطنیة:  1.8

 ) 2003( دراسة جلولي شتوحي نسیمة 1.1.8

وهي عبارة عن رسالة ماجستیر في علم النفس الاجتماعي غیر منشورة بجامعة الجزائر تحت عنوان: 

 "الإنهاك المهني لدى الممرضین واستراتجیات المقاومة المستخدمة" وتوصلت الدراسة إلى: 

عة على مستوى بعد الإجهاد الانفعالي، ومن شدة متوسطة على مستوى كل یعاني الممرضون من شدة مرتف

 من بعد فقدان الشعور التعاطفي وبعد نقص الشعور بالإنجاز.

 یمیل الممرضون إلى اِستخدام إستراتیجیة التجنب كأول إستراتیجیة للتقلیل من شدة الاحتراق النفسي.

  والعنایة المركزة في الإجهاد الانفعالي وتبلد المشاعر.هناك فرق بین ممرضي المصلحات الطبیة 

 .وجود فروق بین ممرضي المصلحات الطبیة والعنایة المركزة في اِستخدام إستراتیجیات المقاومة 

 .لا یوجد فروق بین الإناث والذكور في مستوى الاحتراق النفسي 
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  .لا یوجد فروق بین الإناث والذكور في استراتیجیات المقاومة 

 .لا یوجد فروق في شدة الاحتراق النفسي بین المجموعات حسب الأقدمیة في العمل 

  .توجد فروق في استخدام المقاومة حسب الأقدمیة 

 دراسة میهوبي فوزي:  2.1.8

هدفت الدراسة إلى تشخیص مستوى الاحتراق النفسي لدى الممرضین ببعض المؤسسات الصحیة بالجزائر 

المناخ التنظیمي والاحتراق النفسي ولتحقیق هذه الأهداف صممنا مقیاس للمناخ،   العاصمة وكذا العلاقة بین

مؤسسة   11) إناث، وتمت الدراسة بـ133(و  ) ذكور138ممرض (  271وطبقت هذه الدراسة على عینة من  

)، بعد التحقق من خصائصه MBIصحیة على مستوى الجزائر كما طبقت مقیاس الاحتراق النفسي ماسلاش (

 متریة كذلك.السیكو 

وقد أسفرت نتائج الدراسة على أن الممرضین یعانون من مستوى مرتفع ودال من الاِحتراق النفسي وأعلى 

 ارتباط موجب ودال بین المناخ التنظیمي والاِحتراق النفسي.

 الدراسات العربیة  2.8

 ): 2000( دراسة البدوي

ره لدى الممرضین العاملین في المستشفیات هدفت الدراسة إلى استقصاء درجة الاحتراق النفسي ومصاد

الحكومیة والخاصة في محافظة عمان، وأثر بعض المتغیرات في ذلك، وقد تكون مجتمع الدراسة من 

) ممرضا وممرضة، تم اختیارهم بطریقة 566) ممرضا وممرضة أما عینة الدراسة تكونت من (3308(

 ائج الدراسة إلى ما یلي: عشوائیة طبقیة حسب متغیرات الدراسة وقد أشارت نت

  إن الممرضین العاملین في مستشفیات محافظة عمان یعانون من تكرار حدوث الشعور بالإجهاد الانفعالي

لدرجة عالیة، ومن شدة حدوثه بدرجة متوسطة وأنهم یعانون من تكرار وشدة نقص الشعور بالإنجاز 

 بدرجة عالیة.

  التصنیف المهني) في درجات أبعاد الاحتراق النفسي لدى عدم وجود أثر لمتغیرات (الجنس، الخبرة، و

 الممرضین في حین وجد أثر على حسب موقع العمل.

  أهم مصادر الاحتراق النفسي تمثلت بعدم إتاحة الفرصة للمرضین للاِلتحاق بدورات تدریبیة، وعدم توفر

 أخطاء طبیة وقلة الأجور. أماكن الراحة والترفیه وإلقاء اللوم الجائر من طرف المسؤولین عند حدوث
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  إن مقدار ما تفسره مصادر الاحتراق النفسي من التباین في درجات أبعاد الإجهاد الاِنفعالي وتبلد المشاعر

ذو دلالة إحصائیة، وأن مقدار ما تفسره من التباین في درجة بعد نقص الشعور بالإنجاز ذو دلالة 

 )72:،2003إحصائیة. (شهند عبد السلیم،

 الدراسات الأجنبیة  3.8

 ) :JACKSON( )1981) وجاكسون (MASLACHدراسة ماسلاش( 1.3.8

) فردا یعملون في المهن  1025هدفت الدراسة لقیاس مستوى الاحتراق النفسي لدى عینة كبیرة تكونت من (

مین) إلى أن ذات الصلة بالخدمات الاِجتماعیة والإنسانیة (الممرضون، الأطباء، المحامین، الشرطة، المعل 

 )33:،1996الممرضین یعانون من درجة مرتفعة من الاحتراق النفسي. ( مقابلة ،

 ): 1986) وزملائه (FIRTدراسة فیرت ( 2.3.8

) ممرض وممرضة، لقد كشفت بأن الاضطرابات النفسیة والجسمیة لدى الممرضین 200التي أجریت على (

المهنیة التي تنعكس سلبا على صحتهم حیث یشعون من جراء ذلك والممرضات تتزاید باِزدیاد الصعوبات 

 باِكتشاف وفقدان للرغبة والحیویة في مزاولة العمل.
 

الضغوط و  حول الاحتراق النفسي، 1988 سنة، متشیلو  جرو سنیل ،كوب، لونغ، دراسة كاتون 3.3.8

عاملا في مؤسسة للمعوقین  196لدى العاملین في مؤسسة للمعوقین عقلیا ،اشتملت عینة الدراسة على 

جود و  أظهرت النتائج و مقیاس ضغوط العمل ، تم استخدام مقیاس ماسلاش للاحتراق النفسي ،، عقلیا

و  تبلد المشاعر ،و  الانفعاليظاهرة  الاحتراق النفسي عند افراد العینة بدرجة متوسطة على بعدي الاجهاد 

و بالنسبة لضغوط العمل فقد اشتملت على ستة متغیرات هي  بدرجة عالیة بعد نقض الشعور بالإنجاز ،

الافتقار الى التقدم المهني  ،و عدم  العلاقات الإداریة ،و   ضغوط الاسرة :عبء العمل الزائد ،نقص القدرة ،

 هذا ما یدل على ان الضغوط لیست نفسها الاحتراق ، و هاد  الانفعاليالقدرة على الاستمتاع الذي ارتبط  بالإج

 انما هي تؤدي الیه.  و 

اسـتهدفت هذه الدراسـة مقارنة الاحتراق النفسـي بین الارشـاد  ، و 1997دراسـة سـیفریني ولیي سـنة   3.3.8

الرضــا المهني ،و  و  الموافقةالتقلید ،و و  الارشــاد النفســي ،و العلاقة بین عملیة الدعم الاجتماعيو  الاكادیمي

ــانیین   ــائیین النفســـــ ــة الى كشـــــــف عن درجة الاحت راق النفســـــــي من خلال عینة من الاخصـــــ   هدفت الدراســـــ
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 مرشــــــــدا      123قد شــــــــارك في الدراســــــــة ، و ثم اختیارهم من الجامعات في كالیفورنیا، المرشــــــــدین الاكادمیینو 

قد أظهرت و  النفســـــــي قیة قیاس درجة الاحترا جرى مقارنة مجموعتین من المرشـــــــدین النفســـــــانیین في عمل و 

ــح ــكل واضـــ ــتخدام تحلیل التباین المتعدد ان المجموعات كانت مختلفة بشـــ ــة باســـ في حین ان و  نتائج الدراســـ

،  قد تعرضــوا بوضــوح لهبوط في تماســك الشــخصــیة نتحلیل التباین الأحادي اطهر ان المرشــدین الاكادیمیی

 )  208ص، الفرعیة الثلاثة (نادر فهمي الزیودكما دل على ذلك احد مقاییس الاحتراق 

 التعقیب على الدراسات:  4.8

 من حیث الموضوع : 1.4.8

، موضوعها الإنهاك المهني لدى الممرضین واستراتجیات المقاومة 2003دراسة جلولي شتوحي نسیمة  سنة  

الاحتراق النفسي لدى الممرضین المستخدمة، أما دراسة دراسة میهوبي فوزي هدفت إلى تشخیص مستوى 

هدفت الدراسة إلى  2000ببعض المؤسسات الصحیة بالجزائر العاصمة، أما دراسة البدوي في سنة 

في المقابل ، استقصاء درجة الاحتراق النفسي ومصادره لدى الممرضین العاملین في المستشفیات الحكومیة

 ، 1981في سنة  JACKSON وجاكسون MASLACHالدراسة التي قام بها كل من ماسلاش 

الضغوط لدى و  حول الاحتراق النفسي، 1988سنة ، متشیلو  أما دراسة كاتون ،جرو سنیل ،كوب، لونغ

كانت موجهة  1997وفي الدراسة التي قام بها سیفریني ولیي سنة ، العاملین في مؤسسة للمعوقین عقلیا

 المرشدین الاكادمیین.و  خصائیین النفسانیینللأ

 من حیث العینة:  2.4.8

، كانت موجهة للممرضین الذین یعانون من الاجهاد الانفعالي 2003دراسة جلولي شتوحي نسیمة  سنة 

بدرجة عالیة، أما دراسة دراسة میهوبي فوزي هدفت إلى تشخیص مستوى الاحتراق النفسي لدى الممرضین 

هدفت الدراسة إلى  2000ي في سنة ببعض المؤسسات الصحیة بالجزائر العاصمة، أما دراسة البدو 

استقصاء درجة الاحتراق النفسي ومصادره لدى الممرضین العاملین في المستشفیات الحكومیة والخاصة في 

  JACKSONوجاكسون  MASLACHمحافظة عمان، في المقابل الدراسة التي قام بها كل من ماسلاش 

المهن ذات الصلة بالخدمات الاِجتماعیة  ، كانت موجهة الي الأفراد الذین یعملون في1981في سنة 

، وفي دراسة فیرت 1025والإنسانیة متمثلة في  الممرضون، الأطباء، المحامین، الشرطة، المعلمین قدرها 
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)FIRT ممرض وممرضة، وفي الدراسة التي قام بها سیفریني  200أجریت على   1986) وزملائه سنة

تم اختیارهم من الجامعات ، المرشدین الاكادمیینو  نفسانیینخصائیین الكانت موجهة للأ 1997ولیي سنة 

 شخص.  123قد شارك في هذه الدراسة عینة قدرها و  في كالیفورنیا،

 :من حیث المنهج 3.4.8

كاتون و  دراسة البدوي،، و ، ودراسة دراسة میهوبي فوزي2003كل من دراسة جلولي شتوحي نسیمة  سنة 

استخدموا   1997والدراسة التي قام بها سیفریني ولیي سنة  ،  1988سنة  ،  متشیلو   ،جرو سنیل ،كوب، لونغ

 المنهج الوصفي باعتباره المنجع لكثل هذه الدراسات مع تطبیق مقیاس ماسلاش للاحتراق النفسي 

 من حیث النتائج: 4.4.8

، وتوصـــلت إلى ان الممرضـــون یعانون من شـــدة مرتفعة على 2003دراســـة جلولي شـــتوحي نســـیمة  ســـنة 

ســتوى بعد الإجهاد الانفعالي، ومن شــدة متوســطة على مســتوى كل من بعد فقدان الشــعور التعاطفي وبعد م

نقص الشـــــــعور بالإنجاز، مع میلهم إلى اِســـــــتخدام إســـــــتراتیجیة التجنب كأول إســـــــتراتیجیة للتقلیل من شـــــــدة 

ــلحات الطبیة والعنایة المركزة في الإ جهاد الانفعالي وتبلد  الاحتراق النفســـي، هناك فرق بین ممرضـــي المصـ

المشاعر، وجود فروق بین ممرضي المصلحات الطبیة والعنایة المركزة في اِستخدام إستراتیجیات المقاومة،  

لا یوجد فروق بین الإناث والذكور في مســــــتوى الاحتراق النفســــــي،  لا یوجد فروق بین الإناث والذكور في 

حتراق النفســــــــي بین المجموعات حســــــــب الأقدمیة في اســــــــتراتیجیات المقاومة، لا یوجد فروق في شــــــــدة الا

اســــــفرت    2000العمل، توجد فروق في اســــــتخدام المقاومة حســــــب الأقدمیة.  أما دراســــــة البدوي في ســــــنة 

النتائج على أن الممرضین یعانون من مستوى مرتفع ودال من الاِحتراق النفسي وأعلى ارتباط موجب ودال  

ــلاش بین المناخ التنظیمي والاِحتراق  ــة التي قام بها كل من ماســ ــي. في المقابل الدراســ  MASLACHالنفســ

ــنة   JACKSONوجاكســــون  ــین یعانون من درجة مرتفعة من 1981في ســ ــیر إلى أن الممرضــ ، النائج تشــ

كشــــــفت بأن الاضــــــطرابات النفســــــیة   1986) وزملائه ســــــنة FIRTالاحتراق النفســــــي، وفي دراســــــة فیرت (

والجســـمیة لدى الممرضـــین والممرضـــات تتزاید باِزدیاد الصـــعوبات المهنیة التي تنعكس ســـلبا على صـــحتهم 

راء ذلك باِكتشـــاف وفقدان للرغبة والحیویة في مزاولة العمل. وفي الدراســـة التي قام بها حیث یشـــعون من ج

نتائج الدراســـة باســـتخدام تحلیل التباین المتعدد ان المجموعات كانت أســـفرت   1997ســـیفریني ولیي ســـنة 

ــح ــكل واضــــ ــدین الاكادیمییو  مختلفة بشــــ ــوا  قد   نفي حین ان تحلیل التباین الأحادي اطهر ان المرشــــ تعرضــــ
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ــیة ــخصــــــ ــك الشــــــ ــوح لهبوط في تماســــــ كما دل على ذلك احد مقاییس الاحتراق الفرعیة الثلاثة، وفي ، بوضــــــ

جود ظاهرة  و  أظهرت النتائج  1988ســـــــــــنة ، متشـــــــــــیلو  المقابل دراســـــــــــة كاتون ،جرو ســـــــــــنیل ،كوب، لونغ

المشــــاعر ،و بدرجة تبلد و  الاحتراق النفســــي عند افراد العینة بدرجة متوســــطة على بعدي الاجهاد الانفعالي

عالیة بعد نقض الشـــعور بالإنجاز ،و بالنســـبة لضـــغوط العمل فقد اشـــتملت على ســـتة متغیرات هي :عبء 

العلاقات الإداریة ،الافتقار الى التقدم المهني  ،و عدم القدرة  و  العمل الزائد ،نقص القدرة ،ضـــــــغوط الاســـــــرة

ــتمتاع الذي ارتبط  بالإجهاد  الانفعالي ــها الاحتراق   هذا ، و على الاســ ــت نفســ ــغوط لیســ  ما یدل على ان الضــ

 انما هي تؤدي الیه.  و 

 

 خلاصة : 

 ناتجةفي نهایة هذا الفصل یمكن القول أن الدراسة التي نحن بصدد القیام بها  نابعة من تساؤلات خاصة 

ملاحظات  میدانیة أثارت في نفوسنا  حس الاكتشاف و شغف الاضطلاع حول موضوع یمكن القول  عن

نظر مختلفة ونتائج انه حدیث الساعة بالرغم من أن العدید من الأبحاث و الدراسات تناولته حسب وجهات 

تم استخلاصها من بیئات متعددة . 



 

الفصل الثاني: 
 النفسي الاحتراق

 
 تمهید :

  النفسي الاحتراق عن تاریخیة نبذة .1

  النفسي الاحتراق مفهوم .2

  النفسي الإحراق مؤشرات .3

  النفسي للاحتراق المفسرة والنمادج النظریات .4

  النفسي الاحتراق أسباب .5

   العلماء مختلف حسب النفسي الاحتراق أسباب .6

  الممرض عند النفسي الاحتراق أسباب .7

  النفسي الاحتراق أعراض .8

  النفسي الاحتراق مراحل .9

النفسي الاحتراق أبعاد .10
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 عرفته الذي التطور لمستویات حاصل تحصیل النفسي الاحتراق یعتبر:  تمهید

 في الأفراد بین الانتشار قلیل فهو ، المجالات شتى في الإنسانیة المجتمعات

 رهیبا  تسارعا  تعرف  التي  البشریة  المنظومات  لدى  الحضور  كثیر  ،  البدائیة  المجتمعات

 تحت  یعیش للثروة منتجا عاملا لیصبح فیها الفرد یختزل حیث الاقتصادي النمو في

 . الیومیة  الحیاتیة المتغیرات لمسایرة مصیریا  وصراعا المهنیة الضغوط وطأت

 نبذة تاریخیة عن الاحتراق النفسي .1

 فـي إلیها أشیر أعراضهحدیثا بینما  إلامفهوم الاحتراق النفسي كمصطلح علمي لم یستعمل  إن

عملـه  أعـراض الاحتـراق النفسـي تنشـئ بمجـرد التحـاق الفـرد بمیـدان إن، باعتبـار الأبحاثالعدیـد مـن 

الأعـراض  ـة الأولـى والثانیـة اسـتعمل مصـطلح تعـب المعـارك لـي الدلالـة علـىفخـلال الحـرب العالمی

الاحتـراق  أعراض المشـابهة لأعـراض الاحتـراق المتعـارف علیهـا حالیـا. ونظـرا للخصوصـیة التـي تمیـز

العالمیة حول  الأدبیاتفي  مـا ورد لأهممـن اهتمـام الدراسـة والبحـث، ولهـذا سـتتطرق  أخذتالنفسـي فقـد 

 .الاحتراق النفسي

قصته  سـین فـي جـراهم Graham Caenالمعنـى العـام للاحتـراق النفسـي  إلىمن تطرق  أول

بحلول سنة و  احتـراق النفسـيالتي عرض فیهـا حالـة مهنـدس معمـاري یعـاني مـن 1960الصادرة سنة 

، موضوع الاحتراق النفسـي یؤخـذ قیمتـه العلمیـة علـى وجـه التحدیـد فــي الدراســات الطبیــة أصبح1974

بالولایــات المتحــدة الأمریكیــة، وفي هذا الصدد قـال "بصـفتي محلـل "Freudberger بفضــل الطبیــب

یقعون ضحایا للحرائق، تماما مثـل:  الأحیانفـي بعـض  الأشخاص أن أدركتنفسـاني وطبیـب ممـارس 

 إطارفـي المبـاني فتحـت وطـأة التـوترات الناتجـة عـن الحیـاة في عالمنـا المعقـد، تسـتهلك مـواردهم الداخلیـة 

حـد مـا ."  إلىالعمـل بفعـل النیـران تاركـة فراغـا داخلیـا هـائلا حتـى وان بـدا الغـلاف الخـارجي سـلیما 

فــي الدراســات  كســلااالنفســیة كریســتینا م الأمراضاســتخدمته عالمــة  1976وبـأعوام وتحدیـدا فـي عـام 

 . المهني لظــواهر الاستنزاف إعدادهاالتــي تــم 

نفسـیة وعلائقیـة وبیئیـة  الأبعادمقاربـة متعـددة Chernisse " شـرنیسـدم  ق1980وفـي سـنة 

 )16، ص1997الاحتراق النفسي( بدران،  أعراضوتنظیمیة لتشكل 
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اهتمــام فــي مجـــال  الأكثرمــن المواضــع  أصبحموضــوع الاحتــراق النفسـي  إنومــن هنــا یمكــن القـول 

البحــوث العلمیـــة الطبیـــة والنفســیة والاقتصـــادیة الاجتماعیـــة نظـــرا لارتباطـــه بالصـــحة النفســیة ومختلــف 

الخــدمات الاجتماعیــة فــي اغلــب المؤسســات، وهــذا مــا یــدفع لظــواهر اراء جدیدة مفسرة لظاهرة الاحتراق 

 في المستقبل . النفسي

 : النفسي الاحتراقمفهوم    2.

النفسي بأنه حالة من الإعیاء والضعف تصیب  الاحتراق Freudenberger (1974)یعرف 

 .الجسد وتستنفد طاقته الحیویة نتیجة المتطلبات التي تفوق قدرة الفرد

القوة والنشاط   واستنفادالنفسي بأنه عبارة عن الإرهاق    الاحتراق  تایلور     في نفس الصدد یعرفو  

 (Taylor,1986 :23) .لدى الفرد

المرحلة النهائیة لعجز الفرد Lazarus (1984)و Folkmanالنفسي حسب  الاحتراقویمثل  

النفسي حالة من الإنهاك تحدث كنتیجة للأعباء  الاحتراقعن التكیف مع مطالب العمل. إذ یعكس 

والمتطلبات الزائدة المستمرة الملقاة على عاتق الأفراد بما یفوق طاقاتهم وقدراتهم، ویمكن التعرف على هذه  

 .الحالة عبر مجموعة الأعراض النفسیة والجسدیة التي تصیب الأفراد بدرجة تختلف من فرد لآخر

 .)12،ص1991،حرتاوي(

النفسي كحالة عقلیة وخبرات نفسیة داخلیة  الاحتراقفیعتبر ) 19ص :2000،هد السیفف(أما 

تبلد الشعور وعدم القدرة على تحقیق الذات لدى الممارس المهني الذي یفقد حماسه و   تعبر عن إنهاك عاطفي

طبیعة الوظیفة بمن یقدم لهم الخدمات وذلك نتیجة للضغوط النفسیة والنوعیة الناجمة من الخدمة، و   واهتمامه

 في العمل. الاجتماعیةوالعلاقات 

النفسي إعیاء یصیب الجسم والعواطف لدى  الاحتراقإلى أن  (Carter,2001 :p23)و یشیر 

 .وفقدان الحماس لمزاولة العمل الارتیاحالفرد، حیث یبدأ بالشعور بعدم 

العاطفي والعقلي   بالاستنزافالنفسي بأنه الشعور    الاحتراق   (Reece & Brandt,2002 : p24)وعرف   

 .حالة من الشعور بفقدان الإحساس و  والجسمي یوما بعد یوم حتى یصل الفرد إلى ما بعد الإجهاد
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أو  الاحتراقالنفسي كحالة جسدیة ونفسیة من  ) الاحتراق28:،2007،سامر جمیل رضوان(كما عرف 

 .الفراغ الذهني والإنهاك الجسدي المطلق، وحالة من الانطفاءأو  الخمود

بالأفراد   الاهتمامالنفسي یشیر إلى فقدان    الاحتراقبأن    (Maslach,1991 :p19)و قد أوضحت  

العاطفي اللذین یجعلان الفرد یفقد  والاستنزافالموجودین في محیط العمل، حیث یشعر الفرد بالإرهاق 

فردیة سلبیة  انفعالیةالنفسي كخبرة  الاحتراقلعاملین. إذ یعد الإحساس بالإنجاز، ویفقد بذلك تعاطفه نحو ا 

 .والمعرفي والانفعاليتقود إلى عملیة مزمنة یتم تجربتها كإستنزاف الجهد على المستوى البدني 

أبعاد هي  النفسي مفهوم یتكون من ثلاثة الاحتراقبأن  Jackson(1981)و Maslach اعتبرتكما 

 :كالآتي

النفسي  بالاحتراقیشیر إلى أن العمال الذین یصابون و الإجهاد العاطفي  :البعد الأول •

 .تكون لدیهم زیادة في الشعور بالتعب والإرهاق العاطفي

سلبي نحو العملاء  اتجاهیعني أن العمال یبدؤون في بناء و تبلد المشاعر : البعد الثاني •

 .المستفیدین من الخدمة

یتمثل في میل العمال إلى تقییم والشخصي نقص في الإنجاز ال الشعور ب :البعد الثالث •

 ).33:،2001،نعدام الفاعلیة أمام الآخرین(شهاب إیناس اِ أنفسهم سلبیا والإحساس ب

النفسي یشیر إلى خبرة نفسیة  الاحتراقیمكن القول بأن مفهوم  من خلال سیاق عرض التعاریف السابقة، 

تسبب له الكثیر من المشكلات إذ یعایش مجموعة من الآثار السلبیة كالتعب والإجهاد و  سلبیة تعتري الفرد

بالآخرین وعدم الرضا عن العمل. فالإنهاك المهني عبارة   الاهتماموالشعور بالعجز وإنعدام الحیلة وفقدان 

 ضغط مهني شدید ومتواصل ولا یخفف بواسطة الوسائل العادیةعن سیرورة یظهر في البدایة على شكل 

لحل المشكل، حیث نلاحظ اختلال في التوازن بین القدرات الشخصیة والمتطلبات الخارجیة مما یجعل 

الشخص في حالة غضب أثناء أدائه لعمله ویعبر عن شعوره بطریقة عنیفة وتهیجیة. ویتكون هذا المفهوم 

 لإنهاك العقلي والإنفعالي والجسمي والتي تنشأ نتیجة التعرض المستمر للضغوط.من ثلاث مكونات، وهي ا 

 :  مؤشرات الإحراق النفسي .3

دلـك لـیس  علـى الـرغم مـن أن التعـب أو التـوتر قـد یشـكل العلامـات الأولـى للاحتـراق النفسـي، إلا أن   

النسبي فیما  الثباتمن    الأمـد، فـالاحتراق النفسـي یتصـف بحالـةكافیـا للدلالـة علیـه خاصـة إذا كانـت قصـیرة  
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والكآبة والشك في قیمة الحیاة وفي  یتعلق بالتغیرات السلبیة كفقدان الاهتمـام بالعمـل والسـخریة مـن الآخـرین

مؤشـرات عدیـدة   تقـدیر الـذات للاحتـراق النفسـي  العلاقات الاجتماعیة، بالإضـافة إلـى الشـعور بـالعجز وسـوء

إلـى وجـود أربـع 1992عـام  Barbara Braham" "  تشـیر  تشـمل كـل جوانـب حیـاة الفـرد، وفـي هـذا الصـدد

 :في طریقه إلى الاحتراق النفسي وهي كالآتي مؤشـرات أولیـة تـدل علـى أن الفـرد

 التـي یـدونها الفـرد لنفسـه كـل یـوم،نشـغال الـدائم والاسـتعجال فـي إنهـاء القائمـة الطویلـة الا  •

عمـل، وهـذا  فعنـدما یقـع العامـل فـي شـراك الانشـغال الـدائم فإنـه یضـحي بالوقـت الحاضـر ومـا یتطلبـه مـن

میكانیكیـة دون أي اتصـال   وعـادة مـا ینجـز العامـل بصـورة آلیـة أو،  یتجسـد فـي تواجـده جسـدیا ولـیس ذهنیـا

 .والاهتمام بما بین یدیه حیـث أن مـا یشـغل بالـه هـو السـرعة والعـدد ولـیس الإتقـان عـاطفي

 ، ویترتب عن هذه القاعدة زیادة حساسیة الممرض لما"یجب وینبغي "العیش حسب قاعدة  •

التي  یظنه الآخرین،فیصبح غیر قادر على إرضاء نفسه، حتى في حالة الرغبة في إرضاء الآخرین

 نه یجد بان تنفیذ ذلك لیس بالأمر السهل علیه.إهذه القاعدة، فتصاحب 

 تأجیل الأمور السارة والأنشطة الاجتماعیة من خلال الاقتناع الـذاتي بـأن هنـاك وقتـا لهـذه   •

 .لن یأتي أبداً، ویصبح التأجیل القاعدة أو المعیار في حیاة الفرد " فیما بعد" الأنشطة ولكن

 نظور بحیـث یصـبح كـل شـيء مهـم وعاجـل، وتكـون النتیجـة بـأن ینهمـكفقدان الرؤیة أو الم  •

 . الفـرد فـي عملـه إلـى درجـة یفقـد فیهـا روح المـرح، ویجـد نفسـه كثیـر التـردد عنـد إتحـاد القـرارات

وفـي مركـز  اتـهإذ یصـبح العمـل المحـور الأساسـي فـي حی، "بالإدمـان علـى العمـل "ویرتبط ذلـك بمـا یعـرف

والانفعالیة التي تصاحب  اهتماماتـه الشخصـیة بصـورة مخلـة بـالتوازن المطلـوب لتفـادي المشـكلات البدنیـة

 ).72:،2000،عسكر (مثل هذا الخلل 

الاحتراق النفسي  واسـتمر الاهتمـام بتحدیـد مؤشـرات الاحتـراق النفسـي، بحیـث وضـع قائمـة تضـم مؤشـرات

 :تمس المستویات التالیةوهي 

   عدم الرضا، سرعة الانفعال، التصلب على مستوى الجسـد، الأرق، القرحـة  :الشعورمستوى 

 وألم الظهر والصداع.

 إفـراط فـي تنـاول الكحـول، إفـراط فـي تعـاطي الأدویة،مشـاكل : مستوى الحیـاة الشخصـیة

 .الزوج أو الزوجة مشاكل عائلیة مـع
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  انسحاب، جنون العظمة، التنازل: العلاقاتمستوى . 

 عمومـا یمكـن الاسـتدلال علـى  غیاب الحماس، الروح المعنویة المنحطة :مستوى العمل

النفسي والجسمي المؤدي إلى فقدان الطاقة النفسیة  حـدوث الاحتـراق النفسـي مـن خـلال الشـعور بالإنهـاك

بتقدیر الذات، والاتجاه السلبي نحو العمل، وفقدان الدافعیة،  وضعف الحیویة والنشـاط، وفقـدان الشـعور

 .                    والإحساس بالیأس والعجز إضافة

 إلى القیام بالعمل بشكل روتیني مع الافتقار إلى عنصر الإبداع والابتكار، وضعف الرغبة في 

والأصدقاء  بالإنهـاك والتعـب وتجنـب الحـدیث مـع الـزملاءمزاولـة العمـل والتغیـب الغیـر مبـرر، والإحسـاس 

لغیـاب الاحتـراق  في شؤون العمل. كمـا تجـدر الإشـارة إلـى أن الاسـتمرار فـي العمـل لا یعتبـر مؤشـرا 

اتب منها :الر  لأسباب عدیدة النفسـي، فـالفرد قـد یسـتمر فـي عملـه بـالرغم ممـا یعانیـه مـن احتـراق النفسـي

 . أخرىالجید، وجـود ضـمان وظیفـي، وفـي أسـوأ الحـالات عـدم وجـود فـرص الالتحاق بوظائف 

 النظریات والنمادج المفسرة للاحتراق النفسي .4

 التفسـیرات النظریـة أهمسـنحاول ذكـر  أننا إلاعلى الرغم مـن حداثـة مصـطلح الاحتـراق النفسـي  

 . المدرسة الفیزیولوجیة والسلوكیة ثم نفسر النظریة التحلیلیةالتي تناولته، انطلاقا من 

الطبیعــة  مــن درس أهمالعــالم الفیزیولــوجي الكنــدي هــانز ســیلي  أنیعتبــر  : النظریــة الفیزیولوجیــة 1.4

معهــا. كمــا بــین   المراحــل التــي یمــر بهــا الفــرد للتوافــق  أهمالفیزیولوجیــة للضــغوط حیــث صــنفها وبــین 

والتعامـل مــع  الأخطار عنــدما تكــون ضــغوط تكیفیــة تحفــز الطاقــات الفردیــة علــى مواجهــة أهمیتها

حـادة تسـتنفد الجهـود الفردیـة  ضــغوط إلىنــه نبــه مـن ســلبیاتها عنــدما تتطـور ا  إلاالمثیــرات المؤلمــة 

فشـدة الضـغوط والتعـرض المتكـرر لهـا یترتـب عنهـا تـأثیرات سـلبیة كالفوضـى والارتبــاك فـي حیــاة الفــرد 

، مثــل أخرىــطرابات عضــویة الجســمیة ومظــاهر لاض الأمراضالقــرارات وظهـور  اتخاذوالعجـز عــن 

 .تكــرار الضــغوط الیومیــة وتزایــد شــدتها باســتمرار

 ،المفاصل)  أمراضمرضــیة فیزیولوجیــة للضــغوط (ارتفــاع ضــغط الــدم    أعراضتجعــل الفــرد یعــاني مــن 

الضـغوط فـي الموقــف ذاتــه یــؤدي فحسب النظریة الفیزیولوجیـة فـان عجـز الفـرد عـن التعامـل السـوي مـع  

وقوعهــا فــي متلازمــة الاحتــراق النفســي كمرحلـــة نهائیـــة للضـــغوط  إلىتطورهــا وهــدا مــا یــؤدي  إلى

  14):،2009الموقــف الضـاغط (عسـكر،  أثناءالشــدیدة وبالتـــالي لا یمكـــن تصـــریفها بشـــكل ایجـــابي 
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الجســم علــى مواجهتهــا  الخطــر وتحفــز إلىتكـون الضـغوط النفسـیة فـي البدایـة ایجابیـة بحیـث تنبــه 

ومــع زیادتهـا تـزداد مقاومـة الفـرد لهـا فـي محاولـة منـه لتسـییرها  الإحباط أوومقاومــة مصــدر الضــغط 

تكرارهـا وتزایـد شـدتها باسـتمرار مـع الوقـت یضـعف قـدرة الفـرد علـى التعامـل   أن  إلاوالتكیـف السـوي معهـا  

مصـــاب بـــأمراض فیزیولوجیـــة عضــویة. وهــي قـــد تكــون   أوالقــوى ومجهـــد  مسـتنزفمعهـا، مـا یجعلـه 

، متلازمـــة الاحتـــراق النفســي علـــى الـــرغم مـــن تركیــز هـــذه النظریـــة علــى العوامـــل الفیزیولوجیــة أعراض

 .بـالأمراض الإصابةمكنه من تحقیق التوافق دون تشكله مجموعة مكونات وراثیة بیئیة ت الإنسان أن إلا

 ) 11:،2009عسكر،(

مـــدارس علـــم الـــنفس اهتمامـــا بالعوامل  أكثرتعتبــر المدرســـة الســـلوكیة مـــن :  النظریـــة الســـلوكیة 2.4

نـاتج عـن عوامـل بیئیـة متفاعلـــة اكتســـبها  الإنسانيالخارجیة والسـلوك الظـاهر، وكثیـرا مـا اعتبـر السـلوك 

في  الاشتراط میةأهعلى  أكدوا  .الفـــرد مـــن خـــلال التعلـــیم ومـــن خـــلال دراســـة بـــافلوف وســـكینر وغیـــرهم

الاضطراب   أصابهم  إذا   أماالـتعلم بطرائق ایجابیة ،  أحسنوا   إذا  أسویاءیكونـون    الأفرادن  أعملیة الـتعلم وبینـوا ب

السـلوك  إطفاءتعلمهم عـادات سـیئة لـم تمكـنهم مـن التوافـق ویمكـن علاجهـا عـن طریـق  إلىفهذا عائد 

اكتسـابه یعـدل  إعادةیـده علـى الاشتراط كرد فعل سوي وسریع وبعـد السـیئ وتعزیـز السـلوك السـوي وتعو 

 . یعتبرون العرض هو المرض وزواله یعني الشفاء وأنهمالسـلوك ویشـفى الاضـطراب خاصـة 

 الأعراضبالنسـبة لنـا فـي الطـب النفسـي العـرض هـو المـرض كـل    Eysenckك  نوفـي هـدا الصـدد یقـول ایـز 

 ) .33 ،ص2011،غیـر ملائـم. (میمـوني اشتراطاستجابات انفعالیة ناتجة عن 

العامل یصاب بالاحتراق النفسي نتیجة تعلمه عـادات وأسـالیب سـلبیة للتعامـل مـع ، وهـذا یعني بأن الفرد

لهــا الفــرد  استجاب، سـتجابة للضـغوط والإحباطـات باسـتراتیجیات تعامـل توافقیـةفبـدل الا، الضـغوط النفسـیة

بطرائــق ســیئة وهــذا نتیجــة لكثــرة العوامــل الضــاغطة مــع تكرارهــا واســتمرار شـدتها وبمـا أنهـا عوامـل بیئیـة 

تعـدیل سلوك العمال عن طریق تعویدهم وتعلیمهم خارجـة عـن الـذات یمكـن عـلاج تأثیراتهـا بسـهولة بواسـطة  

 وإطفاء محاولـة تخفیـف العوامـل منها  إلى إضافةطرائق مناسبة للتعامل مـع الضـغوط والتعزیـز الجیـد 

محاولة تخفیف العوامل  والمصـادر الضـاغطة فـي   إلى  إضافة، و السلوكات التي من شأنها خلق الاضطراب

وتعلـم طرائـق سـویة لتسـییر ، الاسـتجابات السـلبیة وإطفاءثیـرات البیئیـة الضـاغطة فضـبط الم. بیئـة العمـل

كافي  الضـغوط والاحباطـات التـي مـن شـأنها الحـد مـن انتشـار متلازمة الاحتراق النفسي إلا أن هذا غیر
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عوامــل نفســیة فیزیولوجیــة مهنیــة واجتماعیــة وعلاجهــا  فهي لیست نتیجة عوامل مهنیة فقـط بـل تفاعـل

 وحلها. الحقیقةیقتضــي الاهتمــام بكــل أســبابها 

، الإنسانينظریــات علـم الــنفس التـي تفسـر السـلوك    أهمتعتبـر هــذه نظریـة مــن   :النظریــة التحلیــل النفســي 3.4

الاضـطرابات والعوامـل المؤدیـة للانحـراف عــن الســواء بفضــل النتــائج  أسباب إیضاحقـدرة علـى  وأكثرها

 إنفقــد اعتبــر رائــد التحلیل النفسي سیغموند فروید  الإنسانیةدراســات الشخصــیة  إلیهاالتــي توصــلت 

وصـفاته ومكوناتـه  وكـل ركـن لـه وظائفـه الأعلىنـا نـا والأالهـو والأ أركانالشخصیة مكونة مـن ثـلاث 

، 1998. (زیـدان،الأركانودینامیتـه تتفاعـل فیمـا بینهمـا والسـلوك الشخصـي هـو نتیجـة العلاقـة بـین هـذه 

 )  81ص

وهـو یتكـون مـن  الأفرادیمثـل التصور الأخلاقي الـداخلي للعـالم الخـارجي فـي ذات  الأعلى الأنا إنخاصـة 

ة ویمكن القول أن الهو یمثل القطب النزوي ویعبـر الأنـا عـن المضـمون الإدراكـي مرحلـة متـأخرة مـن الطفول 

یفسـر المحللـون النفسـانیون   ولهذا دافعي، كما یؤكد الأنا الأعلى على نظام الموانع كمضمون اجتماعي    كعامـل

جعلته شدة الضغوط الناتجة عنها  الذيالفرد  أعماقالاحتـراق النفسـي لعوامـل ذاتیـة لاشـعوریة مكبوتـة فـي 

 الأعلى  الأناتمثلــه ســلطة    الذيالمتراكمـة علیـه مـن الهـو ومـن العــالم الخــارجي    الإثارةعجز عن تسییر كمیة  

اسـتنزاف طاقتـه  إلىي عــدم قدرتــه علــى الحفاظ على ثبات مستوى الطاقة النفسیة التي تؤدي فـ الأنافعجــز 

 )  77ص، 2006. (شحاتة الربیـع، ذاتهالداخلیـة وشـعوره بقلـة الانجاز وسوء تقدیر 

الـذات والانتقـاص   الاحتـراق النفسـي بكـل مـا یتضـمنه مـن مشـاعر سـلبیة نحـو الـذات والغیـر وسـوء تقـدیر  إن 

تبلـد المشـاعر وفقـدان الدافعیـة للعمـل، وكـل هـذا یعنـي بـان  إلى إضافةنجـاز مـن قیمتهـا وقـدرتها علـى الاِ 

كمنظمـة دافعیـة فـي الحفـاظ علـى تــوازن الــذات  الأناالطاقـة المسـتثمرة فـي العمـل قـد اسـتنزفت بسـبب فشـل 

تـراكم  إنـي للفــرد یصــبح فــارغ مــن الطاقــات النفســیة التــي كانــت تدفعــه للعمـل والحیـاة.ن الجهــاز النفسـإفـ

بـالفرد العامـل   أدىالعوامـل الخارجیـة المحبطـة    أرصادجانـب العجـز عـن    إلىالعوامـل اللاشـعوریة الضـاغطة  

اســتثمار كــل طاقتــه فــي شــغله انطلاقــا مــن   إلىنیـة التـي یتبـادل فیهـا علاقـات وجدا  الإنسانیةفـي المهـن 

وحل مشاكلهم وفشلهم في ذلك  الآخرینوقدرته على مساعدة  إمكاناتهوثقتــه المثالیــة فــي  الإنسانیة أهدافه

 ألیاـه دائأ  وأصبحفقد دافعیته للعمـل  إندرجة  إلىافقده ثقته فـي نفسـه وفـي مجتمعـه وجعله محبطا ومكتئبا 

التصور المثالي لقدراته ونظرته الایجابیة قد انفصلا عـن العواطـف التـي كانـت تـرتبط   عملیـا وهـذا یعنـي بـان
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 .     اسـتنزاف طاقـات العمـل دون تحقیـق طموحاتـه المهنیـة إلى أدىبـه كحـب العمل والثقـة فـي الـذات وهـذا 

 )132ص، 2005( عسكر، 

والاحتــراق الــذي یحدث عندما    والإحباطالاكتئــاب   إلىومــن هنــا فــان الإخفــاق فــي التوافــق المهنــي ســیؤدي  

العائق   إزالةلم یستطیع    وإذا   الإشباعتحقیق عملیة التوافق والتكیف مـع عوائـق تمنعـه مـن    أثناءیتعرض للفرد  

العجـز   وأدركضـیقه وشـعر بـالألم والحـزن  و   غبته في الهدف زاد تـوترهبالأسالیب التوافقیة المباشرة واستمرت ر 

الذي یمثل مجموعة مشاعر مؤلمـة تنـتج عـن  الإحباطوالفشـل وانتابـه القلـق الزائـد یكـون الفـرد بـذلك یعـاني 

 حاجة ملحة عنده . لإشباعالهـدف الضروري  إلىعـن الوصـول  الإنسانعجـز 

 النفسي أسباب الاحتراق  .5

إحداث الاحتراق النفسي لدى الموظفین والعاملین  إلىمجموعة عوامل تنظیمیة مؤسسیة تؤدي    Leiterحدد  

 :في بعض المؤسسات والهیئات على النحو التالي

یشعر الموظف بأن لدیه أعباء كثیرة مناطة به، وعلیه تحقیقها في مدة قصیرة جدا  :ضغط العمل •

الترشید   إلىومن خلال مصادر محدودة وشحیحة. وكثیر من المؤسسات سعت في العقود الماضیة  

من خلال الاستغناء عن أعداد كبیرة من الموظفین، مع زیادة الأعباء الوظیفیة على الأشخاص 

 .إنتاجیتهم، ومطالبتهم بتحسین أدائهم وزیادة الباقین في العمل

إن احد المؤشرات التي تؤدي الاحتراق النفسي هو عدم وجود صلاحیات  :محدودیة صلاحیات العمل •

هذه الوضعیة من خلال وجود سیاسات وأنظمة صارمة  وتتأتىلاتخاذ قرارات لحل مشكلات العمل 

 .المناسب من قبل الموظف الإجراءتعطي مساحة من حریة التصرف واتخاذ  لا

ت اعندما یبذل الموظف جهدا كبیرا في العمل وما یستلزم ذلك من ساع :قلة التعزیز الایجابي •

دون مقابل مادي أو معنوي یكون ذلك مؤشرا آخر عن المعاناة والاحتراق  إبداعیةوأعمال  إضافیة

 .الذي یعیشه الموظف

مشاركة الآخرین في بعض الهموم والأفراح والتنفیس،   إلى  أحیانایحتاج الموظف   :انعدام الاجتماعیة •

لكن بعض الأعمال تتطلب فصلا فیزیقیا في المكان وعزلة اجتماعیة عن الآخرین، حیث یكون 

 التعامل أكثر مع الأجهزة والحاسبات وداخل المختبرات والمكاتب المغلقة
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في مقدوره تحملها. وعند  تحمیل الموظف مسئولیات لا یكون أحیانایتم  :والعدل الإنصافعدم  •

إخلاله بها یتم محاسبته.وقد یكون القصور في أداء العمل لیس تقاعسا من الموظف، ولكن بسبب 

عدم وجود كفاءات فنیة  إمكانیة إلى إضافةومحدودیة برامجها،  إمكانیاتهارداءة الأجهزة وتواضع 

 .مقتدرة لأداء الواجبات المطلوبة

ما  بشيءخیارات صعبة، فقد یتطلب منه العمل القیام  أمام أحیانایكون الموظف  :صراع القیم •

والاضطلاع بدور ما ولا یكون ذلك متوافقا مع قیمه ومبادئه. فمثلا قد یضطر عامل المبیعات أن 

 .غیر ذلك من الظروف والملابسات أومیل، یكذب من أجل أن یمرر منتجا على ع

النفسي نذكر  للاحتراقمن العوامل المهنیة المسببة ) جملة 57:،2000( علي عسكر استعرضفي حین  

 :منها

  :یحدث صراع الدور أو الأدوار عندما یكون هناك أكثر من مطلب على صراع وتعارض الدور

 .للآخر الاستجابةلأحدهما تصعب علیه  الاستجابة، الموظف

 یتعلق غموض الدور بغیاب الوضوح حلول المسؤولیات المهنیة المطلوبة من :  غموض الدور

نخفاض مستوى الرضا الوظیفي، اِ وثیقا بو  اِرتباطا، فقد تبین بأن غموض الدور یرتبط الموظف

مستوى الثقة بالنفس  وانخفاضوتكرار التعبیر عن الرغبة في ترك العمل، والتوتر في مكان العمل 

 .الموظفلدى 

  من الطبیعي أن تكون الوظائف التي تشمل مسؤولیة تقدیم لمن هم في حاجة إلیها العمل:  طبیعة

ومحاولة الحفاظ على حیاة الناس أكثر مساهمة في إحداث الضغوط النفسیة مقارنة بالوظائف 

 المكتبیة.

 ه المهام المطلوبة من ازدیادو  الموظفیمثل العبء الوظیفي لدى :  زیادة الحمل العبء الوظیفي

سواء من حیث الكمیة أو المستوى المهارة، وغالبا ما تؤدي زیادة العبء الوظیفي إلى مشكلات 

  .جسیمة وعقلیة والتي بدورها تؤثر سلبا على الأداء

 هذا العنصر بالعمل في أوقات غیر تقلیدیة، فالمناوبة تأثیر سلبي على  یرتبط: الدوام والمناوبة

النوم و  ، حیث ترتبط بحالات الشعور بالتعبالاجتماعیةقاته عادات النوم لدى الممرض وكذا علا

 .المتقطع
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 : تحمل المسؤولیة في طیاتها درجة من الضغط النفسي، ویزید العبء إذا المسؤولیة على الآخرین

 .ما كانت المسؤولیة على حیاة أو صحة وسلامة الناس، مقارنة بالمسؤولیة عن الأجهزة أو الأدوات

   تشمل البیئة المادیة لعمل الممرض عناصر كالحرارة، الإضاءة، التهویة، الضوضاء، :  المادیةالبیئة

  .وتصمیم مكان العمل

وبالإضافة إلى هذه العوامل المهنیة، تعد العوامل الفردیة من إیثار وحب التضحیة بالنفس وتجاوز حدود 

سواء أكان الوسط  للموظفنفسي  احتراقالذات وصعوبة التفویض كلها عوامل من شأنها التسبب في 

هو الذي یضع أهدافا لا طاقة له بها، فإن النتیجة واحدة  الموظفالمهني هو الذي یتطلب الكثیر أو أن 

 .النفسي الذي یحل تدریجیا بمؤشراته وموكبه من الأعراض الاحتراقهي 

 -بینها دراسة كل من النفسي، من للاحتراقكما توصلت العدید من الدراسات حول العوامل المسببة  

Carroll et White (1982)- Maslach (1982)  لتالیةا إلى النتائج: 

 .النفسي الاحتراقفي الزمن أن تولد  واستمرارهایمكن لكل عوامل الضغط  -

 .النفسي حالة نفسیة بیولوجیة الاحتراقیعد  -

 .النفسي أحیانا بسرعة مفاجئة، لكن غالبا ما یستمر ذلك عبر الزمن الاحتراققد تظهر أعراض  -

 .في مدة دوامهو  النفسي من فرد لآخر في شدته الاحتراقیختلف  -     

 .النفسي والآثار السلبیة المترتبة عنه لأكثر من مرة لدى الفرد الاحتراققد یحدث  -

 .صیب كبار السنالنفسي فئة الشباب بنسبة أكبر مما ی الاحتراقیصیب  -

 . النفسي الاحتراقیتماثل الرجال والنساء في تجربتهم مع  -

 .النفسي غالبا عبر مراحل تدریجیة الاحتراقیحدث  -

 .للنموذج الطبي بالاستنادالنفسي مرضا ولا یمكن تفسیره  الاحتراقلا یعد  -

 .النفسي كلما تدهورت الصحة الجسمیة والعقلیة الاحتراقكلما زادت شدة  -

 الاحتراقیعدان من أهم عوامل الوقایة والتخفیف من  الاجتماعيالإستقلالیة في العمل والسند  -

 .النفسي
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النفسي سلاح ذو حدین، قد یؤدي في بعض الحالات إلى النمو والتقدم المهني كما من شأنه  الاحتراق -

 ) p 76 ,1997 ,Gilliland & James(. أن یؤدي إلى الیأس

 : أعراض الاحتراق النفسي. 6

النفسي مجموعة من الأعراض تمیزه عن غیره من الظواهر، وقد قام بعض الباحثین  للاحتراق

 الاحتراقفي كتابه "  Cedoline Anthony1982بتصنیف هذه الأعراض فصنفها سیدولین أنطوني 

النفسي  الاحتراقالنفسي في التعلیم الحكومي الأعراض والأسباب ومهارات البقاء " تقدیما شاملا لأعراض 

 إلى أنه من النادر أن نجد شخصا خالیا من أي من هذه الأعراض وأهمها: مشیرا 

 الأعراض الجسمیة: 1.5

النفسي أعراض منها: التعب المزمن، الملل، الصداع،   الاحتراقیبدو على الشخص الذي یعاني من  

مزمنة أو   التهابات،  النوم  اضطرابات،  الأمعاء  واضطراباتآلام عضلیة  ،  هضمي، فقدان الشهیة  اضطرابات

نسبة الكورتیزون في   ارتفاعضغط الدم، ضعف عام في الجسم،    ارتفاعمتكررة، مشاكل في القلب والأوعیة،  

 p68)2004,  Canoui Pierre , .الدم، زیادة معدل ضربات القلب ومعدل التنفس زیادة الشد العضلي

Mauranges Aline(  

 . ظهور بعض الأمراض بدون سبب مقنع الإسهال، زنفقدان الو ، التعب عند القیام بأقل مجهود

 )17،ص  2010، (الجعفري بن محمد

في الرغبة الجنسیة،  اضطراباتنسبة السكر في الدم ومن  ارتفاعوقد یشكوا الفرد كذلك من  

الأمعاء ضیق   اضطرابویرجع ذلك إلى ما سببه الإجهاد إذ یرفع من نشاط النظام السمبتاوي ویزید من 

 ) 58ص، 2005(ماهر أحمد،  باِستمرار.ظهور نزلات البرد ، التنفس 

 الأعراض العقلیة أو المعرفیة: 2.6

والذاكرة ونقص التیقظ إضافة إلى عدم القدرة على  الانتباهفي  اضطراباتیعاني الشخص من 

. ومعالجة المعلوماتعیوب في تحلیل ، التركیز، صعوبة إصدار الأحكام والقرارات الصائبة على الأمور

 )81:،2007(بني أحمد عوض،
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كما ، بالحزن كثرة النسیان والملل، الشعور ،كما یلاحظ على الفرد الإفراط في التفكیر في العمل

وعدم الفعالیة  یشكوا الموظف من عدم الرضا عن نفسه وعن مهنته وحیاته بشكل عام ویشعر بعدم الكفاءة

ومع مرور الوقت یرى العامل أن من یتعامل معهم هم مصدر  ، حیحافي المهنة، حتى ولو لم یكن هذا ص

الشعور بالضغط وعدم القدرة على التكیف مع مختلف المواقف،   ،  إثارة المشاكل بالإضافة إلى تأنیب الضمیر

 ). 92ص، 2010التعجل في العمل والإخفاق فیه أو تأجیله بدون سبب مقنع. (شاکر سوسن ،

 :الاجتماعیةالأعراض  3.6

والعلاقات مع الحرین خارج العمل وتخصیص كل وقته  الاجتماعيهي إهمال الموظف للجانب 

 .الاجتماعیةالعزلة و  والفاعلیة المنخفضة مع الآخرین، تفریغ الضغط في البیت لوظیفته

 الأعراض النفسیة: 4.6

تتمثل في التبریر والإنكار والغضب واللامبالاة والمقاومة، إنخفاظ تقدیر الذات، نقص الإحساس 

 )86ص، 2003(عبد العلي،  .ة، بالإضافة إلى لوم الآخرین في حالة الفشلالطاق استفادبالمسؤولیة، 

النفسي لمرحلة متقدمة فإن الأنا تصبح مهددة، وتصبح أعراض الضغط الجسدیة  الاحتراقندما یصل فع

بشكل  الاجتماعیةفتتدنى درجة الثقة بالنفس وكذلك تصبح فعالیة العمل ضعیفة وتضیع العلاقات ، منتظمة

كبیر وتصبح الحاجة إلى التغیر والهروب من الواقع هي الفكرة الرئیسیة التي تسیطر على تفكیر الشخص 

عوض أحمد، العلاج النفسي. ( وعندها لا یدرك الموظف سوى خیارات التقاعد أو تغییر الوظیفة أو

2007،:72( 

 النفسي الاحتراقأن هناك عدد من الأعراض المترتبة عن  cherniss  1987ذكر شیرنس 

وتجنب الحدیث  إلى ، الإجهاد في معظم الوقت، ، الإحساس بالتعبالآخرینمنها: الإحساس بالذنب ولوم 

 الزملاء في شؤون العمل .

من خلال دراساتها المتعددة أن  Maslach Christina (1987(كما ذكرت ماسلاش کرستینا 

تكوین ،  سلبیة نحو العملاء  اتجاهاتتكوین  ،  شعلة حماس الموظف لعمله  انطفاءالنفسي یؤدي إلى    الاحتراق

 اختلال، المعاناة من أمراض نفسیة وجسدیة مختلفة، مفهوم سالب حول الذات وخاصة فیما یتعلق بالعمل

 )60:،2008وعدم القدرة على الإنتاج في العمل. ( الخطیب،، هنیةفي العلاقات الشخصیة والم
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 الاحتراق أنه یمكن أن نستدل على وجود  Cedoline Anthonyكما أشار سیدولین أنطوني 

 بواسطة ثلاث مؤشرات أو أعراض:  النفسي

  شعور الفرد بالإنتماك الجسمي والنفسي مما یؤدي به إلى فقدان الطاقة النفسیة أو المعنویة وضعف

 الحیویة والنشاط وبالتالي إلى فقدان الشعور بتقدیر الذات. 

 السلبي نحو العمل والفئة التي یقدم لها الخدمة (طلاب، مرض، مسترشدین...) وفقدان الدافعیة  الاتجاه

 نحو العمل. 

   91:،2010نظرة السلبیة للذات والإحساس بالیأس والعجز أو الفشل. (شاکر سوسن، ال( 

 النفسي من خلال التصنیفات التالیة: الاحتراقعلى أعراض  الاستدلاللكن عموما یمكننا 

 الأعراض النفسیة والانفعالیة: 6.6

، الإحساس بالفشل والاغترابالنفسي والشعور بالفراغ، الشعور بالقلق    الإنهاكیعاني الموظف من  

والیأس، تدني تقدیر الذات، الإحساس بالذنب السلبیة في التعامل، الإكثار من الآلیات الدفاعیة، قلة المرونة 

نفس، في التعامل الشعور بالإحباط، فقدان الصبر، فقدان الحماس والدافعیة نحو العمل، غیاب الثقة بال 

إهمال الأولویات الشخصیة، ، تلك المهنة، الشعور بفقدان المتعة في العمل لاختیارالشعور بالندم  استمرار

الشعور بالغضب دون سبب ظاهر، الشعور بالإهمال ونقص قدرات التواصل، لوم الآخرین على الفشل، 

 ) 66:،2012حمد ،المقاومة الشدیدة للتغییر بالإضافة إلى كثرة التشاؤم .( الجعفري بن أ 

 الأعراض السلوكیة: 8.6

تجنب الحدیث في شؤون العمل والتغیب ، فقدان الدافعیة والمیل إلى أداء العمل بطریقة روتینیة

غیر المبرر، ترقب العطل بفارغ الصبر، الشعور بأن العمل لیس فیه أي متعة ویستمر الإحباط لدى 

) بالإضافة p 2004 ,Canoui Pierre  ,Mauranges Aline , 71(الموظف حتى عودته إلى البیت

إلى سلوكات الإدمان الكحول، التبغ... تحسسیه عالیة إذ یصبح شخصا عدواني، سریع الإنفعال، نلاحظ 

 انخفاضعلیه العجلة وحدة الإستجابة للغضب، وعلامات الإرهاق، فرط في النشاط العقیم غیر المنتج، 

بالإضافة إلى ذلك فإن الشخص یتخذ ، ة على أنها لا تتیح فرصة للترقیةالأداء الوظیفي، والنظر إلى المهن

بالقسوة والمقاومة الشدیدة لأي محاولة للتغییر   الاتصافموقفا عدوانیا یتجلى واضحا في سلوكاته من خلال  

) عدم p ,Mangen Marie Helene ,1202007إضافیا لمحاولة التكیف) (  بجهود(لأن التغییر یعني له  
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ام بمظهره الخارجي، الإتجاه إلى قلة النوم، نقص الإبداعیة وكثرة التأخرات في العمل وقلة الإلتزام الإهتم

فقدان السیطرة على مخرجات العمل كثرة التفكیر ،  ضعف الإستعداد للتعامل مع الآخرین في العمل،  بالعمل

بالإضافة إلى ، راعات العائلیةزیادة الص، في العمل أثناء تواجده في البیت وإهمال واجباته مع العائلة

عدم الإحساس بالقیمة الإجتماعیة ، الإنسحاب والعزلة تدهور العلاقات الإجتماعیة مع الزملاء والعائلة

 ).103:،2010 للعمل. (شاکر سوسن، 

كما أن الأعراض السلوكیة تختلف من فرد لآخر وفقا لشخصیته ووفقا للمواقف التي یواجهها، 

أو التعامل ببرودة مع الموقف أي أنه ، یستطیع فعل أي شيء إزاء المشاكل التي یواجههافهناك من لا 

یحاول تجاهل الموقف الحرج والضاغط الذي وضع فیه أو الهروب منه فهناك أفراد یخافون المواجهة 

، 2005فیكتفون بالهروب من الموقف معللین ذلك بأسباب خاصة أو خارجة عن إرادتهم. (ماهر أحمد، 

 ).87ص

 : يمراحل الاحتراق النفس .7

المراحل  أن ظاهرة الاحتراق النفس لا تحدث فجأة وإنما تتضمن 1987أنفا سیفیشي " و  یرى  "مات ستون

 الآتیة: 

ولكن إذا حدث عدم  ،وفیها یكون مستوى الرضا عن العمل مرتفعا :مرحلة الاستغراق  1.6

 اتساق بین ما هو متوقع من العمل وما یحدث في الواقع یبدأ مستوى الرضا في الانخفاض.

 ،هذه المرحلة تنمو ببطء, وینخفض فیها مستوى الرضا عن العمل تدریجیا : مرحلة التبلد 2.7

وتقل الكفاءة وینخفض مستوى الأداء في العمل ویشعر الفرد باعتلال صحته البدنیة وینتقل اهتمامه 

 إلى مظاهر أخرى في الحیاة كالهوایات والاتصالات الاجتماعیة وذلك لشغل أوقات فراغه.

وفیها یدرك الفرد ما حدث ویبدأ في الانسحاب النفسي واعتلال الصحة  مرحلة الانفصال: 3.7

 ة والنفسیة مع ارتفاع مستوى الإجهاد النفسي.البدنی

وفیها تزداد الأعراض ، و هي أقصى مرحلة في سلسلة الاحتراق النفس  :مرحلة الحرجة  4.7

یختل تفكیر الفرد, نتیجة شكوك الذات,ویصل إلى مرحلة و  البدینة والنفسیة والسلوكیة،سوءا وخطرا 

 )24:،2008، (الزهراني .یفكر في الانتحارالاجتیاح (الانفجار) ویفكر في ترك العمل وقد 
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فالاحتراق لا یحدث بشكل فجائي، حیث یمر الفرد العامل بمرحلة یكون مستغرقا فیها في أحد 

المشكلات المرتبطة بالعمل ویشعر بالدهشة والصدمة لما یجده من فرق بین التوقع والواقع، أي ما كان 

نخفض رضاه عن نفسه وعن العمل، ثم یدخل في مرحلة جدیدة  یتوقعه وینتظره وبین الواقع الذي یعیشه، وی

 أكثر تقدما من المرحلة الأولى حیث یزداد لدیه الشعور بالقلق وعدم الارتیاح.

وینعكس هذا الشعور على أدائه لعمله بل: إن هذا الشعور ینعكس أیضا على صحته الجسمیة  

ممارسة أیة  الانسحاب من الحیاة الاجتماعیة وینقطع عنویعاني من بعض الاعتلال الجسمي، ویأخذ في 

 هوایات كان یزاولها وهي من أعراض الاكتئاب.

وتأتي المرحلة الثالثة وهي أخر مراحل الاحتراق وتحدث إذا لم یجد الفرد العامل معونة من 

السلوك بعدا  المحیطین به أو مساعدة فنیة متخصصة. وفي هذه المرحلة تزداد الأعراض الجسمیة ویزداد

عن المعاییر السویة ویتدنى مستوى أداء الفرد إلى درجة كبیرة وتختل علاقاته مع زملائه. ویحدث في بعض 

 ).65، ص2008، الخطیبیفكر في الانتحار والتخلص من حیاته. ( إنالحالات 

 :أبعاد الاحتراق النفسي  .8

ب مشاعر التوتر الشدید وزملاءها فإن صدام المهن الضاغطة بسب Maslachطبقا لماسلاش 

، وهما عكس إتجاهات العامل الأصلیة  الالتزاموعدم  ،  الاهتماموالدائم مع الناس الذي یقود الموظف إلى فقدان  

 وتظهر هذه المشاعر في صورة ثلاث أبعاد وهي : 

 : الإستنزاف الإنفعالي 1.7

مما یفقده   الاهتماموفقدان    المنخفضةهو فقدان إحساس الموظف بالثقة في النفس والروح المعنویة  

وشدة ، كما أن هذا الشعور بالإستنزاف الإنفعالي یصاحبه الشعور بالإحباط، القدرة على العطاء في مهنته

الشائعة للإستنزاف التوتر والإجهاد وشعور الموظف بعدم وجود شيء مهم یعطیه للآخر ومن الأعراض 

الإنفعالي هو شعور الفرد بالفزع حین التفكیر في الذهاب إلى العمل صباح كل یوم كما یظهر في شكل 

تعب وفقدان للطاقة والإحساس بعدم القدرة على التعاطف مع الآخرین فیصبح العامل جافا في معاملاته. 

 )88، ص2011(العزي، 

 الإنساني في العلاقة مع الآخرین:بلادة المشاعر أو التجرد  2.8



 النفسيالفصل الثاني: الاحتراق  
 
 

29 
 

السلبیة  الاتجاهاتالسلبیة تجاه من یعمل معهم الموظف المحترق نفسیا وهذه  الاتجاهاتیوضح 

 Maslachتكون أحیانا تهكمیة (ساخرة) لا تمثل الخصائص الممیزة للعامل وتعرف كل من ماسلاش وبینز  

et pines  ء ". (الزهرانيس باللا إنسانیة والسخریة من العملاالنفسي بأنه "إحسا الاحتراقهذا البعد من ،

 )90ص، 2008
 

 : نقص الشعور بالإنجاز الشخصي 3.8

تتسم بمیل الموظف إلى تقویم ذاته سلبیا وشعوره من خلال ذلك بالفشل وتدیني إحساسه بالكفاءة 

في العمل والإنجاز الناجح وكذلك فشل تفاعله مع الآخرین ویحدث ذلك عندما یشعر الموظف بفقدان الإلتزام 

ر في تقدیم نتائج الشخصي في علاقات العمل وكذلك بسبب الحالات التي تخف فیها محاولاته بإستمرا 

إیجابیة وعندما یعتقد الموظف أنه لن تكون لجهوده نتیجة فعالة فإنه یتخلى عن تلك المحاولات وتظهر 

أعراض مثل :كثرة الغیابات، الهروب من العمل، ویبدأ بالتفكیر بتغییر العمل، فالعمیل یعامل وكأنه شيء 

والتشاؤم ، عنایة بالعملاء، ویتصف الموظف بالقسوةوقلة ال  اللامبالاةبالإضافة إلى  مجردةجامد أو حالة 

،ص  2010في العمل وللمستفیدین وللمنظمة التي یعمل بها. (شاکر،  لزملائهوتوجیه اللوم  الانتقادوكثرة 

85. ( 

 مرحلة الانهاك :

 وطغ) یوضح مراحل الاستجابة للض1الشكل (

 

 

 

 

 

 

 

 الثانیة: المقاومةالمرحلة  المرحلة الأولى : الانذار

 المرحلة الثالثة :الانھاك 

 تتمیز بزیادة في النشاط العام =
 =نشاط الجھاز العصبي السمیثاوي 

 =زیادة افراز الادریالین 
 =ارتفاع معدل ضربات القلب 

 =ارتفاع ضغط الدم 
 =اضطرابات المعدة 

 =ضیق التنفس 

 اضطربات :=
 نفسیة 
 جسمیة 
نفس جسمیة  

 =اعتدال الصحة 
 =تعصي الأداء 
 =نقص الأداء 

 =نقص الدافعیة 
 نفسیة (الاكتئاب) ت=اضطرابا



 النفسيالفصل الثاني: الاحتراق  
 
 

30 
 

 

 

 

 

 

 :خصائص العمل ل  وطغ) یوضح مراحل الاستجابة للض2الشكل (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مصادر الضغوط خصائص العمل

متغیرات الاتجاھات  المتغیرات الشخصیة 
 السلبیة

   عدم الثقة بالذات 
  نقص الكفاءة 
   المشاكل مع الزملاء 
  التدخل البیروقراطي 
 الإنجاز و نقص الاثارة 
   نقص المساندة 

  التوجیھ في العمل 
  عبء العمل 
   الاستشارة 
  الاتصال بالعملاء 
  الاستقلالیة 
   اھداف المؤسسة 
 الاشراف و القیادة 
  العزلة الاجتماعیة 

  الخصائص
 الدیمغرافیة 

  الاتجاھات المھنیة 
 التدعمات و المطالب

 خارج العمل  

   عدم وضوح اھداف
 العمل  

  نقص المسؤولیة
 الشخصیة 

 التناقص بین المثالیة 
 الواقع و
  الاغتراب النفسي

 الوظیفي 
  نقص الاھتمام بالذات 



 

 
: ثالث الفصل ال  

وأدائھم الوظیفي الحمایة و أعوان الامن  
  تمهید

 الأمن والحمایة والحراسة للمنقولات المالیة. 1

الأداء الوظیفي لأعوان الحراسة والأمن المكلفین بنقل ومواكبة المنقولات المالیة . 2
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 تمهید:

إن حراس الأمن یمثلن الواجهة الحقیقیة التي تبرز المؤسسة لروادها.. ولذا دأبت الوكالة الامن 

المتعاقدیـن معهم إلى الشعــور على أن تجعل من أداء حراس الأمن للواجبات الملقاة على عاتقهم ما یدعـو 

 بالثقـــة والاطمئنان بأنهم في كنف أیدي أمینة قادرة بما یكفي على حمایتهم.

ولهذا تقع على عاتق إدارة ومشرفي الحراسات لدى المؤسسة واجب التأكد من مطابقة أداء أفراد 

الیومیة اللصیقة لهم بما في ذلك السعي الحراسـة لما هو مطلوب منهم عبر الإشراف الفعال والمتابعة 

 الدءوب نحو تقدیم خدمات حراسة أمنیة جیدة

I. :الأمن والحمایة والحراسة للمنقولات المالیة 

، تامین ومواكبة المنقولات  من أبرز المهن الأمنیة   بما تحمله من مسؤولیةو  تعتبر مهنة حراسة

تمتعهم و  بالتحلي بالشعور بالواجب وبروح المسؤولیةوما تقدمه من خدمة امنیة حساسة إذ یتسم ممارسیها 

مسؤولیات وقواعد علمیة وأسالیب فنیة ومهارات مكتسبة و  بالحس  الأمني كما أن هذه المهنة  تضم مهام

 .ومتطلبات أساسیة سیتم استعراضها فیمایلي

 تعریف الحراسة : .1

وحس امني عالي في مكان ما.. وكل فرد الحراسة هي عمل ومجهود جماعي یؤدیه أفراد ذو كفاءة عالیة 

یبذل جهدا وعملا متقنا، إذ أن إهمال أي فرد في أعمال الحراسة یؤدي إلي ضیاع المجهود ویفشل 

 الخطة.

 ومن هنا تظهر ضرورة إلمام جمیع أفراد الحراسات بالإجراءات الواجب علیهم اتخاذها .

 هدف رجل الأمن والسلامة (الحارس الأمني)

 ة الشخصیة للأفراد.أ) السلام

 ب) الحمایة للمنشاة (الموقع).

 الأهداف العامة:

 ) المحافظة على سلامة وأمن الأفراد والمباني والممتلكات في وحدات الجامعة .أ 

 ) تحقیق السلامة والأمن في جمیع وحدات الجامعة.ب

 النصوص القانونیة    1.1
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هدف هو تحقیق عوائد جراء تقدیمها خدمة تعد الشـــــــــركات الأمنیة الخاصـــــــــة شـــــــــركات تجاریة، حیث أن ال 

الحراســــــــة للمنشــــــــآت والأفراد على مســــــــتوى الجزائر نجد انها تأخذ نمطین من الشــــــــركات التجاریة: شــــــــركة  

التضـــامن، مؤســـســـة ذات الشـــخص الوحید وذات المســـؤولیة المحدودة فهي تســـعى إلى تحقیق مســـتوى من 

ران العجلة الإقتصـــــادیة فهي تحقق عمالة وتســـــعى الأمن بالإضـــــافة إلى إســـــهامها ولو بجزء بســـــیط في دو 

 .بطریقة غیر مباشرة إلى جانب الإستثمار الأجنبي المباشر

 أنشطة الأمن ونقل النقود والمنتجات الحساسة :

الذي یحدد مكونات بدل مستخدمي شركات الحراسة ونقل الأموال   2006ینایر سنة    30القرار المؤرخ في  -

 15المؤرخة في    -  16والمواد الحساسة وكیفیات وشروط ارتدائها ومراقبتها وحفظها (الجریدة الرسمیة، عدد  

 )         2006مارس 

الذي یعدل ویتمم القرار الوزاري المشترك المؤرخ    1999غشت سنة   8القرار الوزاري المشترك المؤرخ في -

ــان عام   10في  ــنة  31الموافق  1416رمضـــ ــة    1996ینایر ســـ الذي یحدد شـــــروط حیازة شـــــركات الحراســـ

 ونقل الأموال الحساسة والأسلحة الناریة وحملها واستعمالها ونقلها (الجریدة الرسمیة

 

ــترك المؤرخ في - ــنة 22القرار الوزاري المشــــــــــ ــترطة لتخزین   1997 مارس ســــــــــ الذي یحدد المعاییر المشــــــــــ

الأســـــلحة وقطع الأســـــلحة والذخائر من طرف شـــــركات الحراســـــة ونقل الأموال والمواد الحســـــاســـــة (الجریدة  

 )1997ینایر  19المؤرخة في  - 55الرسمیة، عدد 

 مفهوم شركات الحراسة الخاصة    2.1

تســـــمیات متعددة مثل '' الامن الخاص او النشـــــاط  لقد اســـــتعمل للدلالة على شـــــركات الحراســـــة الخاصـــــة  

ــة ــرطة الخاصــــ ــي الخاص او حتى بالشــــ ــئ لهذه ف  غالبا ما یطلق  علیها ، البولیســــ رغم ان القانون المنشــــ

  ''مما یســتدعي الإحاطة بتعریف هذه الشــركات  societes de gardiennageتســمیة شــركات الحراســة ''

 تحدید الامن الذي تقوم به  و 

 ف بشركة الامن الخاصة :التعری 3.1
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ان وجود شــــــركات الحراســــــة  في الجزائر  یعود لظرفیة خاصــــــة اتســــــمت بمرحلة هامة من تاریخ الجزائر '' 

ذلك بمقتضـــــى  و  العشـــــریة الســـــوداء '' ،مما أدى بالدولة الى ســـــن قانون یتضـــــمن انشـــــاء شـــــركات الحراســـــة

ــریعي رقم : ــوم التشــ ــة الأموالالذي و   1993المؤرخ في   16-93المرســ ــة اعمال حراســ ــروط ممارســ   یحدد شــ

 نقلها  مع السماح بالتزود بأسلحة ناریة من اجل ممارسة اعمالها و  المواد الحساسةو 

قد عرف المشـرع الجزائري نشـاطات الحراسـة بانها تقدیم كل خدمة دائمة او ظرفیة تسـتهدف ضـمان و       

 ا محددة سابقو  حمایة الأملاك او الامن في مساحة معینة

المواد الحساسة بانها أي عمل یقصد به ضمان و  ومن جهة أخرى فانه عرف نشاطات نقل الأموال        

ــة كما هي محددة في التشــــریعو  مرافقتهاو  المعادن الثمینةو  امن نقل الأموال ــاســ التنظیم  و  كذلك ایة مادة حســ

      ) 1976من دستور  62المادة (المعمول بهما 

من خلال هاتین المادتین یتضــح بان المشــرع الجزائري عرف شــركة الحراســة  من خلال تحدیده لمختلف    

 المتمثلة في :و  النشاطات  او المهام التي یمكن ان تقوم بها هذه الشركات

  .الممتلكاتو  توفیر الحمایة للافراد -

   .التجاریةو  تامین المجتمعات السكنیة-

   .لنظاما و  المحافظة على الامن -

   .المعادن النفیسةو  تامین نقل الأموال -

   .الأشخاصو  نقل الأموال-

   .مرافقة قافلات المساعادات الإنسانیة

یقصـد باللوجیسـتیكي ما تعلق ببناء ملاجئ ، و اللوجسـتیكيو  التنظیميو  تقدیم الاسـتشـارات في مجال الأمني-

مراكز الموقوفین الى جانب التحقیقات التي یقوم بها تســـییر و  مراكز المحبوســـین او المســـتشـــفیاتو  اللاجئین

تنص على انه تضـــمن الدولة اثناء العمل الحق في   1976من دســـتور  62المادة المحققون الخواص "

 .الوقایة الصحیة''و  الامنو  حمایة

یة او  ما یلاحظ من خلال هذه التشــــریعات المختلفة ســــواء التشــــریع الجزائري او تشــــریع الدول العرب        

المحافظة على الامن ،الا انه لم و  الحراســــــــــــةو  الغربیة فان رغم تكلیف هذه الشــــــــــــركات للقیام بمهام الحمایة
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فاغلب المصــطلحات المســتعملة تنصــرف الى عبارة ، یشــیر بصــریح العبارة الى مصــطلح الشــركات الأمنیة

یؤدي الى الخلط مابین مصــــالح هذا تفادیا ما من شــــانه ان و  شــــركات الامن ســــواء كانت خاصــــة او عامة

ــریع الجزائري ــریعات كالتشـــ ــارة او  ، الامن ،لذلك نجد بعض التشـــ ــتعمال ایة إشـــ ــرورة منع اســـ تنص على ضـــ

علامة من شانها ان تحدث لبسا  مع أي مرفق عام كان كأن یوضع مقلا كلمة ''الامن'' ،الا انه لوحظ في 

  نســـیة في بدلة مســـتخدمي المســـتعملین في مهام الرقابة''باللغة الفر   securiteاغلب الأحیان وضـــع كلمة ''

   .النشاط الأمني الذي تقوم به السلطات العمومیة لاسیما الشرطة او الدرك الوطنيو  الحراسةو 

الا ان هذه الهیئات الخاصة المكلفة بوظیفة تقدیم الخدمات الأمنیة تسعى من وراء تعاقدها مع الجهات    

 الممتلكات مقابل مبالغ مالیة طائلة . و  الأموالو  ر الامن اللازم للأشخاصالتي تطلب خدمتها الى توفی

 مدى فعالیة الجودة الخدمات الأمنیة الخاصة : 4.1    

 ان قطاع الامن الخاص اصبح بمثابة صناعة امنیة جدیدة حیث اضحى من اكثر الصناعات نموا كما

الشركات الأمنیة الخاصة  في منافسة  مع مؤسسات الدولة كیفا  في مختلف الدول المتقدمة ،فدخلت و 

اصبح الامن سلعة متاحة للقادرین علیها من الأغنیاء ،فتفویض القطاع الأمني لشركات الحراسة و  الأمنیة

تاثیرات مباشرة  على مجتمع ،فقد أعطت و  مع احتمالیة خوصصة هذا القطاع مستقبلا ،انعكاسات    

قدري عبد  (لكل المستفید الأول هو الطبقات الغنیة ،و  لبعض المؤسساتو  للأفرادمزیدا من الاستقلالیة 

 ).   29:  1977، الفتاح الشهاوي

 مفهوم الامن : .2

هو و  ان المشـرع الجزائري نص بصـریح العبارة  بان شـركات الحراسـة الخاصـة  تهدف ضـمان حمایة الامن

ــأن كل التشـــریعات العالمیة ــات المتعلقة بتحدید مفهوم ، النامیةو  المتقدمةالغربیة  و  الشـ الا ان مختلف الدراسـ

الامن او الشــركات الامن الخاصــة تتفق بشــان صــعوبة تحدید مفهوم الامن فهذا الأخیر یثیر جدلا  واســعا 

   .البساطةو  التعقیدو  المحدودیةو  بین الدراسین حیث یندرج تعریفه بین الاتساع

ــا الى اختلاف الزاویة التي ینظر منها الى الامنیعود هذا و     ــاسـ ــات  و  الاختلاف أسـ ــات التخصـــصـ انعكاسـ

فمنطور  الدراسـات  الاجتماعیة  للامن تختلف عن ، الدراسـات الاكادیمیة على تحدید هذا المفهومو  العلمیة

 .) 1976من دستور  62المادة (الإسلامیة  الخ و  الاقتصادیةو  منظور  الدراسات السیاسیة 
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بـالتـالي فهو یعني و  الا ان مختلف المحـاولات المتعلقـة بتعریف الامن تؤكـد على انهـا نقیض الخوف      

ــان بالأمان ــعور الانسـ ــمونو  الطمانینةو  شـ ــيء في حیاته مضـ ــاس بان كل شـ المشــعل احمد (محمي و  الإحسـ

 .)  97:  1424، حمد

 دستوریة تكلیف اطراف أخرى وظیفة استتباب الامن :  1.2

فهي مندمجة ، ان توفیر الامن من المهام الحصـــــــــــــریة التي یجب على الدولة تامینها بحكم الدســـــــــــــتور    

اندماجا كلیا بشــخصــیتها القانونیة فقد نصــت مختلف دســاتیر الجزائر على ان من حقوق المواطن ان توفر 

ذلك بمقتضى  نص او   1989او دستور   1976هذا سواء في دستور  و  الامنو  له الدولة الحق في الحمایة

بحیث تنص  1996التي تنص على ان الدولة مســـــــــــــؤولة عن كل موطن او دســـــــــــــتور و  1فقرة  23المادة 

 ).   1976من دستور  62المادة ( منه 24المادة 

 الأهداف الإجرائیة: 2.2

المعدة له لأداء التعرف على المهام والواجبات المكلف بها بالموقع..ومعرفة استخدام الوسائل والأجهزة  –

 مهمته مع الالتزام بالآداب العامة خلال تواجده في الموقع.

 الالتزام بالعمل الأمني المكلف به وعدم الانشغال بأعمال أخرى تخل بهذا العمل الموكل إلیه. –

القیام بممارسة تطبیق نشاط امني یحافظ فیه على امن وسلامة الأفراد والمنشاة، وفق مجال عمله  –

 ل إلیه.الموك

 تحدید مجال المسئولیة الأمنیة للحارس:

 المنشأة من الخارج : وتناط مسئولیة حمایتها الأمنیة بالجهة التي تشغل الحراسات. -1

محیط المنشاة: الأماكن التي تشكل جزءاً من النطاق الجغرافي للموقع بما فیها المناطق المحیطة  –

 المسیجة.

 ة المضروبة حول حرم الموقع بكامله.أسوار المنشأة والأسلاك الشائك –

 بوابات المنشاة. –

المنشأة من الداخل: (الحرم الداخلي) تناط مسئولیة حمایته للحرس على أن یشمل الحرم المذكور   -2

 المواقع التالیة:

 )    97:  1424، المشعل احمد حمد(الساحات والطرق والممرات داخل الحرم. .-
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 الغرف والمكاتب. –

 الألعاب والنشاط. –

 الأهداف التفصیلیة لمسؤول الحراسات: 3.2

 إدارة جمیع عملیات الأمن والسلامة بالموقع، ومعالجتها عند الوقوع وتلافي استفحالها. -1

مباشرة التحقیق المبدئي في المشكلات والحوادث التي تقع في الموقع سواء أحیلت إلیه من المسئولین،  -2

 ل إدارة الأمن والسلامة.أو تم اكتشافها من قب

 إصدار تصاریح دخول للسیارات وفقاً لما ینظم ذلك. . -3

 العمل على نشر التوعیة بأمور السلامة والأمن. -4

 مراقبة موظفي وعمال المؤسسات العاملة ومرتادي الموقع في حدود اختصاصها. -5

 تي تحكم هذا الجانب.الإشراف على حركة العمل الأمني، مع مراعاة الأنظمة الأخرى ال  -6

 إعداد مناوبات الحراسة بالموقع في أیام العمل والعطلات والإجازات. -7

 العمل على تطویر كفاءة العاملین بالحراسات بالتدریب والتنسیق مع الجهات المختصة. -8

 الإشراف على حراسة المباني والمحافظة علیها من أعمال التخریب أو السرقة. -9

 سة لزوار الموقع من كبار الشخصیات والوفود .توفیر الحرا  -10

 مباشرة الحوادث والمخالفات الأمنیة واتخاذ الإجراءات اللازمة لذلك -11

    97:  1424، المشعل احمد حمد(مساءلة المشتبه فیهم وإحالتهم للجهة المختصة إذا لزم الأمر. -12

( 

 الأدوات الضروریة لرجل الحراسات: 4.2

 خدمات الإسعافات الأولیة والطوارئ.دلیل  –

 الكشافات الیدویة –

 أداة اتصال. –

 أجهزة الحمایة والسلامة الأولیة.-

 تجهیزات المكان:

أهم ما یلزم لتأمین المنشأة وحراستها تجهیز المكان بما یؤكد تحصینه بالحدود التي یصعب التسلل من 
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ها وروادها من الأخطار المحتملة. لذا یتم تقسیم الموقع خلالها وإعداد الأماكن الخاصة لوقایة العاملین فی

 كالتالي:

 الأسوار.-1

 المنافذ وتشمل بوابات الدخول والخروج.-2

 المستودعات . -3

 الغرف والمكاتب. -4

 )    98:  1424، المشعل احمد حمد(موقع النشاط. . -5

 مواصفات غرفة الحارس:  5.2

 بوابة الموقع.إنشاء غرفة للحارس بجوار  -1

 مجهزة بمعدات السلامة من مطفآت الحریق ولوحة إنذار الحریق الرئیسیة وغیر ذلك. -2

 أن تكون الغرفة مجهزة بالمرافق الصحیة اللازمة. -3

توفیر وسیلة اتصال سریعة بالشرطة أو الجهات المختصة (الخط  -4

 )29:  1977، اوي(قدري عبد الفتاح الشه                            الساخن)

 واجبات ومسؤلیات الحارس بشكل عام:  .3

 أن یترفع عن كل ما یخل بشرف الوظیفة والكرامة سواء كان ذلك في محل العمل أم خارجه. –

 عدم قبول الرشوة أو طلبها، أو قبول الهدایا أو الإكرامیات أو الوساطة. –

 ورؤسائه وزملائه.أن یراعي آداب اللیاقة في تصرفاته مع الجمهور  –

 احترام النفس والتحلي بالصبر والأدب واللیاقة في معاملة الآخرین. –

 توخي الصدق والأمانة والنزاهة في جمیع الأعمال والتقید بالأنظمة والتعلیمات والقوانین. –

 عدم إساءة استخدام أو استغلال السلطة الوظیفیة له، أو استغلال نفوذه لمصلحته الشخصیة. –

 ن یكون تصرفه بمهارة وحكمة بالغة في التعامل مع المشاكل.أ  –

 الظهور بالمظهر اللائق لرجل السلامة والأمن . –

 احترام مسئولي العمل من إدارات ومراكز، واحترام الترتیبات المتعلقة بسیر النشاط. –

 الحفاظ على الهدوء والسكینة داخل مرافق ووحدات الموقع. –

 ة. المحافظة على العهد –
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 تقدیم المساعدة لكل من یطلبها، ومد ید المساعدة لكل من أصیب بمرض مفاجئ أو إغماء. –

 تسلیم المفقودات التي یعثر علیها إلى رئیسه المباشر دون العبث بها. –

 الدقة في نقل كل ما یصل إلیه من معلومات لرؤسائه وعدم الإدلاء بمعلومات خاطئة. –

 ور لا علاقة لها بواجب وظیفته.عدم التحدث مع الغیر في أم -

 المحافظة على نظافة الموقع وعدم إساءة استخدام الموجودات بالغرفة. –

 عدم تناول الأطعمة أو المشروبات والتدخین أو قراءة الصحف إثناء المناوبات. –

 حمل البطاقة التعریفیة والشخصیة أثناء وجوده في الموقع وإبرازها. –

 المصروف على عهدته في أثناء الوظیفة وبصورة لائقة.ارتداء الزي الرسمي  –

 أن یخصص وقت العمل لأداء واجبات وظیفته. –

 أن ینفذ الأوامر الصادرة إلیه بدقة وأمانة في حدود النظم والتعلیمات. –

 عدم إفشاء الأسرار التي یطلع علیها بحكم وظیفته ولو بعد ترك الخدمة. –

 نصراف في العمل، والقیام بكافة المتطلبات الخاصة منهالانتظام بمواعید الحضور والا –

 الالتزام بالإجراءات والتعلیمات المتعلقة بالمناسبات التي تعقد في الموقع. –.

 عدم التواجد في غیر الأماكن المخصصة لمكان عمله. –

 عدم إتلاف أو العبث أو تعطیل ممتلكات الموقع عن العمل. –

 دة للمناوبة وعدم الانصراف إلا بعد حضور البدیل.الحضور في الأوقات المحد –

 المسئولیة التامة فیما یوكل إلیه من أعمال أمام مدیر وحدته أو المشرف. –

 القیام بواجبات الحراسة على أتم وجه في أثناء نوبة الوظیفة وفقاً للبرنامج المعد لهذه الغایة. –

 لیه من المسئول المختص دون تردد أو إبطاء.تنفیذ التعلیمات والقرارات والأوامر الصادرة إ –

 الحضور في الأوقات المحددة للمناوبة وعدم الانصراف الأبعد حضور البدیل. –

 عدم مغادرة الموقع إطلاقاً إلا في حالات خاصة بالتنسیق مع المشرف لتأمین البدیل مؤقتاً. –

 لمناوب واستلام وإثبات ذلك.عدم مغادرة موقع الخدمة في نهایة المناوبة إلا بعد وصول ا  –

 

 واجبات ومسئولیات الحارس أثناء النشاط: 1.3

 تفقد الكهرباء وخاصة إبریز الكهرباء أو سخانات المیاه –
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 تفقد المیاه وصلاحیتها –

 تفقد أماكن النظافة والصرف الصحي –

 وإجراء الصیانة والفحص المستمر لها، تفقد سخانات المیاه الكهربائیة –

 منع استخدام الأطفال للأدوات الكهربائیة في المشروع –

 الوقایة من عملیة الانزلاق أو التزلج أو السقوط، من الأماكن المرتفعة. –

 عدم إلقاء قمامة تؤدي لخطر صحي –

 البعد عن النشاط الخطر بالملاكمة أو المصارعة بین الأطفال –

 بعضعدم خلق تعصبات أو شلل من الأطفال ضد بعضهم ال  –

 عدم ترك الأطفال یتحركون بحریة في جمیع الموقع –

 مراقبة مداخل ومخارج الموقع وجمیع وحداته ومرافقه الأخرى . –

 تسلیم وتسلم الموقع من قبل الحراس وفق نموذج رسمي یتم تحدید فیه كافة الإجراءات  –

 على الموقع.الاتصال برئیسه المباشر فوراً في حالة اكتشافه لشيء قد یشكل خطراً  –

 في حالة حدوث مشاجرة وتكدیر راحة العامة علیه بذل الجهد في تهدئتها. –

 )2007، مرغني حیزوم( التحفظ على أطراف النزاع وإخطار رئیسه المباشر فوراً. –

التحفظ على الأطفال الذین یقومون بأعمال مزعجة مثل: (الألعاب الخطرة أو معاكسة وإزعاج الآخرین)  –

 لأولیاء أمورهم. وتسلیمهم

 عدم اتخاذ أي اجتهادات أو قرارات خارجة عن مسئولیاته قبل الرجوع إلى رئیسة المباشر . –

 مراقبة النشاط والأعمال الخاطئة الجاریة داخل الموقع. –

 المعرفة التامة لكافة مكونات الموقع مداخل ومخارج وأبواب طوارئ ومعدات وتجهیزات. –

 ستخدام الهواتف الثابتة والأجهزة اللاسلكیة.التدریب على كیفیة ا –

 إثبات أي مشاكل أو مخالفات أو أعطال في دفتر الأحوال وإبلاغ العملیات والمشرف بذلك. –

 التأكد من سلامة الأجهزة أو المعدات التي تكون بحوزته وأنها مهیأة للاستخدام. –

 ة علیها.حسن استخدام الأجهزة أو المعدات التي بحوزته والمحافظ –

 الإلمام الكامل بموقع عمله، منافذه ومخارجه وكیفیة التحكم في تأمینه وسلامته. –

 عدم استعمال الهاتف الموجود بمركز الخدمة إلا في الأعمال الرسمیة فقط. –
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 التأكد من صلاحیة الاستعمال لأجهزة الاتصال عند استلام المناوبة. –

 .القیام بجولات تفتیشیة داخل الموقع –

 التجول في الموقع ومتابعة أمور الأمن والسلامة فیه. –

  مراقبة لوحة إنذارات الحریق الموجودة بالموقع. –

 دعم الأفراد وتقدیم المساعدة لهم في الحالات الطارئة . –

  الإلمام الكامل بنظم الإطفاء الأتوماتیكیة وأنواعها ومواقع تشغیلها وكیفیة إیقاف هذا التشغیل. –

 لمام بمواقع أجهزة الإطفاء الثابتة كحنفیات الحریق داخل المبنى وأجهزة الإطفاء الیدویة.الإ – 

 الإلمام بمواقع محابس الغازات الخارجیة والداخلیة ومحابس المیاه. –

 الإلمام بجمیع محتویات المبنى من معدات وتجهیزات ومواد خطرة. –

 دوام على أن یتضمن كافة الملاحظات.القیام بتحریر تقریر یومي عند نهایة نوبة ال  –

 ولیات الحارس بعد انتهاء النشاط :ؤ واجبات ومس 2.3

 التأكد من إغلاق جمیع الأبواب والمداخل . –

 التأكد من فصل التیار الكهربائي وغلق مصادر الغاز عن مختلف التجهیزات والآلات. –

 وصنابیر ومحابس المیاه .التأكد من إطفاء الأنوار والمكیفات والمراوح  –

التفتیش  –المرور الدائم بالمبنى بعد انتهاء النشاط وخروج العاملین، والتركیز على أماكن الخطورة.  –

، مرغني حیزوم( على المبنى من الخارج، والتأكد من سلامته، وعدم وجود أي مواد خطرة بجواره.

2007( 

، ویتم استلام وتسلیم هذه المفاتیح في دفتر أحوال الحارس هو مسئول عن المفاتیح الخاصة بالمبنى –

 المبنى من مناوبة إلى أخرى.

الحارس هو مسئول عن معاینة طفایات الحریق بالمباني وعلیه التقید بجداول المعاینة حسب التوقیت  –

 المحدد وتسلسل نقاط وجودها وحسب التعلیمات الصادرة في هذا الشأن.

مبنى وتفقد الحالة العامة في جمیع الأماكن التي تقع ضمن مسئولیته على الحارس المرور على ال  –

 للتأكد من خلوها من مسببات الخطر.

التأكد من عدم وجود أي مواد أو مخلفات أو معدات قابلة للإشتعال وتشكل خطراً على المبنى وإزالتها  –

 من المبنى في أسرع وقت وتقدیم تقریر بذلك إلى جهة الإختصاص.
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د من إغلاق جمیع أبواب الغرف بعد انصراف الموظفین وقطع التیار الكهربائي عن المعدات  التأك –

 والأدوات الكهربائیة وضمان عدم ترك مفاتیحها في حالة تشغیل.

عدم السماح للعمال بتخزین أي مواد قابلة للاشتعال مثل مواد الدهان والأخشاب والكرتون أو أي شئ  –

 لكات وعلى سلامة المبنى.آخر یشكل خطراً على الممت

التفتیش على أجهزة الإنذار والإطفاء الآلي والتأكد من سیر عملها وإبلاغ الجهة المختصة عن  –

 الأعطال للتنسیق مع المسئولین عن الصیانة.

مراقبة لوحات الحریق الخاصة بالأنظمة الرشاشة والتأكد من قراءة الضغط الخاص بالأسطوانات وفق  –

 ود في غرف التخزین.الجدول الموج

 مراقبة صنادیق إنذار الحریق الیدویة الموجودة في المبنى والتأكد من صلاحیتها. –

 التأكد من سلامة الموقع وإیقاف الأعمال التي یمكن أن تؤثر على مبدأ السلامة. –

ها والتأكد من  متابعة إدخال أو إخراج المواد الخطرة والتنسیق مع الجهة المسئولة ومتابعة كیفیة تخزین –

 غلق الأبواب علیها وضمان إقفالها.

التأكد من إقفال جمیع أبواب الغرف الشاغرة والغرف الخاصة بلوحات الكهرباء وعدم تراكم أي مخلفات  –

 بداخلها.

 واجبات الحارس على بوابات المنشأة: 3.3

 حراسة بوابة الموقع بشكل یقظ. –

 م في دخول السیارات. إغلاق ذراع البوابة بصفة دائمة للتحك –

 المحافظة على النظام في البوابة –

 إقفال البوابات بعد انتهاء وقت الدوام الرسمي. –

 )29:  1977، (قدري عبد الفتاح الشهاوي                                                            

 

            لهویاتهم.تسجیل أسماء الوافدین ومعلومات كافیة عنهم مطابقة  –

 التحقق من إقفال جمیع محابس الغاز وفصل التیار الكهربائي، وإیقاف أي قوى محركة. –

 عدم السماح بإخراج أي ممتلكات من الموقع إلا بموافقة خطیة من إدارة الجهة التابع لها-
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 عدم السماح لكل من لیس له صفة أو لم یحصل على إذن من دخول حرم الموقع.-

 ب الحارس عند الشك بأحد البطاقة الشخصیة له للتثبت من هویته قبل دخول حرم الموقع.یطل -

 عدم إدخال معدات أو غیرها إلا بعد إثبات كافة البیانات بذلك. –

 عدم السماح بدخول السیارات عدا المصرح لها بالدخول . –

 عدم السماح بوقوف الحافلات في الطرقات أو في ممرات المواقف .-

 -عاة سهولة المرور عبر البوابة وعدم الانتظار.مرا 

التحرك -مراعاة الحراس على البوابات عدم البقاء بغرف الحراسة بصورة مستمرة لفترات طویلة.  –

 باستمرار أمام منطقة حراستهم حتى یكون ملمین بكل الظروف من حولهم.

 فورا لاتخاذ اللازم نحوها. إحالة جمیع البلاغات التي تصل إلى البوابة إلى غرفة العملیات-

 تنظیم حركة السیر والمرور مقابل الموقع، وعدم السماح لأي سیارة بالوقوف الخاطئ.-

 المرور على السور أو (شبك) یومیا والتأكد من عدم العبث به أو قطعه.-

 عدم السماح بخروج أي أداة لعب حتى لو للتصلیح إلا بوجود تصریح خروج معتمد.  –

 ع عمال الصیانة والنظافة الوافدین إلى المبنى في دفتر الأحوال الخاص بذلك.تسجیل جمی –

 مراقبة أبواب الطوارئ وإزالة أي حاجز یوضع بها لإعاقة غلقها وتقدیم تقریر عن أي عطل. –

 

 واجبات الحارس في عملیات الطوارئ قبل الإخلاء : 4.3

 تامة بمسالك الهروب والمعرفة باستخدامها.التأكد من أن جمیع شاغلي المبنى على درایة  –

 التأكد من خلو كافة المسالك من العوائق، ومثبت علیها اللوحات الإرشادیة الدالة على ذلك. –

 التأكد من إغلاق الأبواب والنوافذ فیما عدا المخارج المخصصة لعملیات الاخلاء –

 والممرات المؤدیة إلیها مفتوحة. التأكد من أن جمیع الأبواب المركبة على مخارج الطوارئ –

 تأمین المباني والمواقع والمنشآت المخصصة لأغراض الخطة. –

 فحص نقطة التجمع للتأكد من وجود إیفائها بشروط الإیواء. –

 واجبات الحارس في عملیات الطوارئ بعد الإخلاء : 5.3

  )29:  1977، (قدري عبد الفتاح الشهاوي تشغیل أجهزة الإنذار. –
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 . من المخاطر المحتملة ضد الحراس :4

تعدد المخاطر التي قد یتعرض لها الحارس، سواء بالاعتداء الشخصي علیه، أو بعملیات السرقة والسطو، 

أو بالتخریب المتعمد في المنشاة.. ولذلك یجب وضع احتمالات لنوع الاعتداء الموقع (على الشخص أو 

أو كلاهما).. ومن له مصلحة في تخریب المشروع، والتحلیل من هم، وكیف یمكن إحباطهم، ثم المنشأة 

 وضع آلیة لإحباط هذا الاعتداء..وذلك عبر العدید من الوسائل منها:

 زیادة الیقظة والحیطة والحذر –

 بأخذ الاحتیاطات اللازمة بتكثیف المراقبة –

 بسرعة الدعم اللوجسي عند استشعار الخطر –

 بسلامة الأدوات الي یستخدمها السلكیة واللاسلكیة –

 بالعلاقة الجیدة مع المجتمع المحلي من حوله –

 الإضاءة الجیدة لجمیع مرافق المؤسسة –

 بالحراسة من مكان مرتفع ومطل على جمیع الموقع –

 بعدم حمل أي مال أو عتاد مغري –

 اصیل عن حجم القوة)والتمویه بالإیهام بوجود قوة خفیة (عدم إعطاء تف –

 تحدید أماكن اختباء جید (أو منافذ للهروب) في حالة السطو المسلح –

 عدم القیام بالمخاطرة بالنفس، والدفاع عن الممتلكات بحسب القدرة والإمكانیات –

 تبلیغ السلطات أو المسئولین بالموقف بسرعة لتفادي الخطر –

 او المخربین أطلاق إشارات انذاریة مزعجة ومفزعة للصوص –

 البرامج التدریبیة الأساسیة الواجب تقدیمها لحراس الأمن:

 المجالات التي یجب أن یغطیها التدریب النظري والعملي، لحراس الأمن:

 مقدمة في واجبات ومسئولیات حارس الأمن.-

 التعلیمات الواجب على حارس الأمن إتباعها أثناء العمل.-

 ات لدى حارس الأمن.الدوریات الأمنیة ودقة الملاحظ-

 كیفیة تطبیق التفتیش الأمني بواسطة حارس الأمن.-
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 الجوانب الصحیة وسبل السلامة الواجب على حراس الأمن معرفتها.-

 )29:  1977، (قدري عبد الفتاح الشهاوي التعامل مع الحوادث الكبرى أثناء الحراسة الأمنیة.-

 مشكلات الأمنیة المختلفة بواسطة حارس الأمن.كیفیة رفع التقاریر والتبلیغ عن الحوادث وال -

 -تدریب الحراس وإطلاعهم على التعلیمات والإجراءات المتبعة داخل وخارج المنشأة.-

 -تدریب الحراس على إجراءات الأمن والسلامة المتبعة لدى الطرفین.-

 أمن العاملین، إثبات الشخصیة والملاحظة والمراقبة.-

  معهم.الزوار وطریقة التعامل -

 مراقبة حركة سیارات النقل من ناحیة الدخول والخروج.-

 التدریب على الطریقة المثلى للأمن وكیفیة التعامل مع النماذج والإجراءات الیومیة المتبعة.-

 مكافحة السرقات..والحریق..والخریب..الخ.-

 المخرجات من تعلم الأمن والسلامة

 السلامة العامة .و  الحدیثة في مجال الأمنالأسالیب و  إكساب المشاركین المهارات –

 السلامة العامة في مؤسساتهم.و  تمكین المشاركین من وضع خطط تنفیذیة للأمن –

 اطلاع المشاركین على الأسالیب الحدیثة في مجال الأمن والسلامة واستراتیجیات حمایة المباني –

 المنشآت.و 

 المنشآت من الحرائق والمخاطر.و  ة المبانيطرق حمایو  اطلاع المشاركین على أدوات وأسالیب –

 تمكین المشاركین من إعداد خطط الطوارئ للمنشآت والمباني والعاملین بها. –

 )29:  1977، (قدري عبد الفتاح الشهاوي تنمیة مهارات المشاركین في مجال التعامل مع الآخرین . –

 : الأمنیة .الخدمات5

تشیر إلى الحراسة المسلحة أو حمایة المباني والمنشآت والممتلكات والأشخاص، وأي نوع من أنواع     

نقل المعارف ذات التطبیقات الأمنیة والخاصة بالشرطة، ووضع وتنفیذ التدابیر الأمنیة والمعلوماتیة 

 وغیرها من الأنشطة ذات الصلة

ركات الأمنیة من هذه الوثیقة بأنه: كل شخص طبیعي ومما سبق یمكن استنتاج مفهوم موظف الش      

 تستخدمه شركة أمنیة خاصة مقابل أجر یتقاضاه للمشاركة في المهام الآتیة: 
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 المنشآت والممتلكات والأشخاص،و  الحراسة المسلحة أو حمایة المباني -

 التدریب ونقل المعارف ذات التطبیقات الأمنیة والخاصة بالشرطة، -

 التدابیر الأمنیة والمعلوماتیة، وضع وتنفیذ -

 )2007، مرغني حیزوم( .الأنشطة الأخرى ذات الصلة بالأعمال الأمنیة -

 . حراسة البنوك والمصارف :6  

لتوفیر أقصي درجات الحراسات لها، یجب أتخاذ جمیع الترتیبات والإجراءات والتدابیر الدائمة والمحتمل و    

 .أي أخطار تهدد أمنه من تخریب وتدمیر وهجوم علنيالتي تهدف إلى حمایة البنك من 

ــمیــة   الاعیــادو  و على عكس مــا یعتقــده البعض أن البنوك تكون فى اجــازة تــامــة فى ایــام العطلات الرســــــــــــ

ــبیًا، فالعمل لا ینقطع داخل البنك، وأثناء العطلاتو  ــحیح نســـــ الإجازات یكون و  غیرها، إلا أن ذلك غیر صـــــ

ــدیدًا مثل باقي الأیامدور أفراد الأمن الحراس أكث ــة كافة على مقار البنوك، ر تشــــــــ ــدید أنماط الحراســــــــ   بتشــــــــ

التي تشـــــــــمل الحراســـــــــة أفراد امن من الجهات الرســـــــــمیة،  و  ماكینات الســـــــــحب الآلى على مدار الســـــــــاعة،و 

 .بالإضافة إلي أفراد الأمن الحراس الموكل لهم حراسة المنشآة

اســــــــــتغلال أســــــــــالیب التكنولوجیة المتطورة، وعلي رأســــــــــها  و المنظومة الأمنیة للبنك تبني علي اســــــــــتخدام و 

 )2007، مرغني حیزوم( .كامیرات المراقبة، بالإضافة إلي البوابات الالكترونیة واتباع نظام التفتیش 

 دور فرد الأمن الحارس عند قیام أي عنصر یهدد أمن البنك :   1.6

 بغرض تجنب المفاجأةتوفیر الإنذار المبكر عن احتمال وجود أي اعتداء.  •

 .وضع أضواء كاشفة على المبنى •

 متابعة عمل وصلاحیة كامیرات المراقبة والتسجیل الیومي •

 توفیر إمكانیة مقاومة أي اعتداء أو سرقه.بإتباع أسلوب تكتیكي في اتخاذ الإجراءات الأمنیة •

 .أماكن غیر مسموح بهامراجعة والتأكد من إجراءات الأمن بالنسبة للمترددین ومنع تحركاتهم في  •

 .تمشیط ومراقبة المنطقة المحیطة بالمكان ( مبنى البنك ومرافقه ) بصفة مستمرة •

 .عدم الالتزام بروتین ثابت •
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ــارات أو الإدلاء بأي بیانات عن مرافق البنك • ــتفســــ ــتجابه لاســــ الموظفین فیه لأي شــــــخص  و  عدم الإســــ

 غریب

 مهام وواجبات وحدة الأمن :  2.6 

 .نواحي الأمن وعدم التساهل مع المخطئمتابعة  •

 .تأكید أن مسؤولیة الأمن تقع على الجمیع من موظفین وقادة ( مدراء فروع ) •

 ) 2016(وائل البسیوني، .متابعة إجراءات الأمن المتغیرة ولأوامر الأمن الدائمة موضع التنفیذ الفعلي •

 ال الأمنتطبیق سیاسة الأمن الموضوعه والتأكد من تنفیذها من قبل رج •

  .الإشراف على سیاسة الأمن داخل البنك وذلك من إجراءات وترتیبات •

 : وتتمثل واجبات وحدة الأمن في نقل الأموال بما یلي، تأمین حمایة نقل الأموال •

 توفیر سیارة نقل الأموال المصفحة (مضادة للرصاص) والسترات الواقیة من الرصاص •

 ریعتوفیر سیارة مراقبة عن بعد للتدخل الس •

 توفیر أجهزة اتصال سریعة بین السیارتین •

 توفیر العنصر البشري ( سائقین وحراس ) •

 : إعداد الخطط والإجراءات الأساسیة والبدیلة لحمایة نقل الأموال والمتمثلة في •

  استخدام أكثر من خطة إثناء السیر وذلك لكسر الروتین الیومي والاستعانة بمرایا السیارة الجانبیة

 عملیة مراقبة أو متابعةلكشف أي 

 الابتعاد قدر الإمكان عن الأماكن المزدحمة أو الأماكن المشبوهة 

 رفع مستوى لیاقتهم البدنیة وإعطائهم دورات كراتیه أو كونغ فوو  تدریب أطقم الحراسات والمرافقة. 

 عیة اختیار عناصر الحراسة والحمایة بشكل جید بعد إخضاعهم لفحوص طبیة وحل مشاكلهم الاجتما

والنفسیة خشیة حدوث أي عملیة اختراق مع العلم أن اكبر ثغرة یمكن أن تتسرب منها الجهات السارقة 

 .حلقة الأصدقاء والمعارف والجیرانو  آو المشبوهة هي حلقة الأقارب
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  عدم الإفصاح عن تحرك سیارة نقل الأموال عبر الهواتف أو أمام احد ویستحسن المناورة (وائل

 ) 2018البسیوني،
 

II.   مواكبة المنقولات المالیةو  الامن المكلفین بنقلو الأداء الوظیفي للأعوان الحراسة 

فالإنســـان هو  للإنتاجیة في جمیع أنشـــطة وأعمال المنظمة العنصـــر البشـــري من المحددات الرئیســـیة یعتبر

معینة تســـــــــــعى لها تحقیق أهداف  القرارات وینفذ ویتابع ســـــــــــیر العمل من أجل الذي یخطط، ینظم، ویتخذ

 وبالتالي فإن أداء هذا المورد البشـــــري هو خلال نشـــــاطها ســـــواء كان اقتصـــــادي أو خدماتي، المنظمة من

الوظیفي للعـاملین من خلال   المنظمـات ومن هنـا تبرز أهمیـة الأداء الذي یعطى للمنظمـة مكـانتهـا في عالم

ــوق أو أمامللمنظمة می كان أداء جید وفعال، فإنه أكید یعطي نتائجه، فإن ــیة في الســـــــ عملائها،  زة تنافســـــــ

عالیة ضـمن أنجح المؤسـسـات، لأن  والاسـتمراریة في نشـاطها ویعطي لها مكانة وبالتالي یضـمن لها التمیز

على  المنظمات كل في مجال نشـــــــاطه من أجل الحفاظ الیوم یتمیز بالمنافســـــــة الشـــــــرســـــــة بین كل عالمنا

 .والرقي في العمل النشاط المكانة التي تضمن الاستمراریة في

 كبیر من قبــل المنظرین والإداریین في من هــذا حظي موضــــــــــــــوع الأداء الوظیفي بــاهتمــام وانطلاقــا     

إنه المحور   العمل المســــــــطرة في المنظمات والمؤســــــــســــــــات، مجالات متعددة، فهو وســــــــیلة لتحقیق أهداف

ــة بامتیاز أهم أهدافالمدراء كافة كونه یشــــكل  الرئیســــى الذي تنصــــب حوله جهود ــســ هذا  وضــــمن .للمؤســ

ــل إلى محاولة  ....علیه، تحلیله، تقییمه التعرف على ماهیته العوامل المؤثرة الإطار ارتأیت في هذا الفصـ

 الخ.

 الأداء الوظیفي : مفهوم .1

في إدارة الموارد   الإستراتیجیةوالكتاب وغیرهم، نظرا لأهمیته   الأداء ومازال بال المدراء والباحثین شغل     

جوانبه التقنیة، والبعض الآخر من  یركزون بصـــــــــــورة عامة على فهم الأداء من البشـــــــــــریة، فبعض المدراء

ــافة إلى المدراء ــانیة، بالإضـــــــــــ المفاهیم  الجوانب التقنیة وعلى اعتبار أنه من بین یركز على جوانب إنســـــــــــ

ــلوك التنظیمي، ــنحـــاول  المتـــداولـــة في الســــــــــــ النـــاحیـــة اللغویـــة وكـــذا  إدراج بعض التعریفـــات منفـــإننـــا ســــــــــــ

 :یلي الاصطلاحیة فیما

 الناحیة اللغویة : من 1.1
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أذى  وهو :والاســم الأداء أوصــله، :الفعل أدّى الشــيء لســان العرب لابن منظور الأداء بأنه من یعرف    

قـال أبو ، وهو لحن غیر جـائز للأمـانـة،لهجوا بـالخطـأ فقـالوا فلان أذى  للأمـانـة منـه بمـد الألف، والعـامـة قـد

ولا  في باب التعجب لا یكون إلا في الثلاثي، علمت أحدا من النحویین أجاز أدى لأن أفعل ما : منصـــور

إلى فلان حقه إذا أذیته وقضــــیته،   تأدیت :ووجه الكلام أن یقال یقال أدى بالتخفیف بمعنى أدى بالتشــــدید،

أدري كیف أتـأدّى إلیـه أي انتهى،   مـا : للرجـل حقـه كمـا یجـب، وتقول یتـأدّى عبـد إلى االله من لا :ویقـال

 ).26:منظور،  (ابن. الشيء، كثر وأدّى

أداءا   فالأداء من الفعل أدّى، أدى فلان ما علیه، في كتاب العین لــــــــــــــــــــ خلیل بن أحمد الفراهیدي أما     

أذى للأمانة، وهذا في  فلان :بالخطأ، یقولونغیر أن العامة لهجوا  وتأدیة، وفلان أدى للأمانة من فلان،

لكــل ذي حرفــة أداة، وهي آلــة یقیم بهــا  أدوات، : وألف الأداة هي الواو، لأنــك تقول النحو غیر جــائز،

، (توقیق عطیة .یحمون الســـــــبیل مؤدین :الســـــــلاح، یقال وأداة الحرب الســـــــلاح، ورجل مؤد، كامل ،حرفته

:43(. 

ــطلح  أما         ــل مصــــــ ــح ومحدد  الانجلیزیة الأداء فیرجع إلى اللغة اللاتینیةأصــــــ أعطت له معنى واضــــــ

 مهمة، أي القیام بعمل یســـاعد على الوصـــول تأدیة العمل أو انجاز نشـــاط أو تنفیذ بمعنى أن اللغة حیث

 ).26:منظور،  (ابن..إلى الأهداف المسطرة

 .منها النتیجة المتواصل إلیها والانقضاءیعني  مما سبق یمكننا أن نخلص إلى أن الأداء و

 من الناحیة الاصطلاحیة:  2.1

والجهد  تحمل في طیاتها نكهة العمل ودینامیكیته مصــــــطلح الأداء من المصــــــطلحات الجذابة التي یعد    

المتاحة له، وضــمن هذا  التي تشــیر إلى مدى نجاح المؤســســة وفعالیتها الهادف، فهو من المؤشــرات الهامة

 :الوظیفي بعدة تعاریف نجد منها ما یلي الإطار عرف الأداء

ومع مرور الزمن اتسع  الأداء كلمة انجلیزیة الأصل استغلال، إن:  كانت تعني في البدایة عمل أو أشغال

تتمكن المؤسسة من الوصول إلى  یعني المنهجیة أو الطریقة التي بواسطتها مفهوم الأداء وأصبح

تشمل  مع التقدم التقني والعلمي، بحیث أصبحت سبت كلمة الأداء بعدا جدیدا بعد ذلك اكت أهدافها،

 .بفضلهما یمكن للمؤسسة الوصول إلى أهدافها الفعالیة والكفاءة الفعلیة اللتین
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یعني قدرة المؤسسة على تحقیق أهداف  وهو ... الأداء هو النتائج المحصل علیها أن " بنتو ویرى      

 "إلیه المجموعة المعنیة بالنشاط الموكلترضي  معینة

التي تسهم في تحقیق الأهداف  التي عندها ینجز أعضاء التنظیم المهام الدرجة "الأداء هو إن        

 .)43:، (توقیق عطیة ."وذلك من منظور بعدي الكمیة والنوعیة التنظیمیة

ــلوك  نوع " الأداء كذلك بأنه یعرف       توافر مجموعة من  التنظیمي، یتوقف على مدىمن أنواع الســـــــــ

 إلى الكثیر من العوامل الضـــروریة الأخرى الذي یبذله الأفراد في المنظمة بالإضـــافة العوامل أهمها الجهد

  :التى منها

  لدى الأفراد توافر القدرات المطلوبة لتحقیق المهام مدى •

 الظروف المادیة المواتیة لتحقیق المهام وضوح الدور الذي یقوم به كل فرد مدى توافر مدى  •

 المهام توافر الآلات والمعدات اللازمة لتحقیق مدى •

 توافر الدعم والمساندة من جانب المشرفین مدى •

 .)7:، (محجوبي أسامة  .توافر نظام جید للاتصال في المنظمة مدى •

 الوظیف : =الأداء

على العمل والرغبة   القدرة :في عنصــرین هما الســابقةمحمد علي عبد الوهاب فیلخص العناصــر  أما      

 القدرة :هما وبالتالي یصـــــــــبح الأداء دالة في متغیرین ،131ص ،2000 محمد عبد الوهاب، علي) فیه

 جـانـب كبیر منـه إلى تمتع أفراد المنظمـة في "القـدرة على العمـل والرغبـة حیـث یرجع المتغیر الأول وهو

شخصي إلى حد بعید، إلا   لتحقیق المهام الموكلة إلیهم، وهو عنصر للازمةبالقدرات الشخصیة والمهارات ا 

 .)43:، (توقیق عطیة .التأثیر علیه من خلال البرامج التي تعدها أن للإدارة دور في

في  یكون عكس المتغیر الأول من حیــث أنــه یرجع المتغیر الثــاني وهو الرغبــة في العمــل فیكــاد أمــا     

ــاتالجانب الأكبر  ــیاسـ بحد ذاته كقیمة لأفراد التنظیم،   والإجراءات الإداریة إلى ما یمثله العمل منه إلى السـ

العمـل،   كبیر مقـارنـة بـالمتغیر الأول القـدرة على الرغبـة " الإدارة في التـأثیر على المتغیر الثـاني وإن دور

الوســـائل، منها على ســـبیل المثال   بكثیر منلدى الأفراد العاملین الدیها  حیث یمكن للإدارة أن تنمي الرغبة

 وضـــــمن هذا الإطار نجد محمد عبد الغني حســـــن .الجید التي تقدمها إدارة المنظمة على الأداء المكافات
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والقوى الخـــارجیـــة   الـــذي یحـــدث بین القوى الـــداخلیـــة للفرد یرجع الأداء الفعـــال لأفراد التنظیم إلى التفـــاعـــل

 )43:، یة (خالد محمد شوابك :المحیطة به

 ذاتیة   داخلیة لعمل ما قوى نموذج العوامل التي تنتج الأداء الفعال یوضح :(3) رقم الشكل

 

 

 

 :بأنه "زكي بدوي أحمد " الاجتماعیة للدكتور ویعرف الأداء أیضـــا في معجم مصـــطلحات العلوم كما     

 .المدرب الكفءللمعدل المفروض أداؤه من العامل  بأعباء الوظیفة من مسؤولیات وواجبات وفقا القیام »
 

 الوحدة الإنتاجیة هو قیامها بالأنشطة أداء " بأنه كذلك الدكتور أحمد صقر عاشور إلى تعریفه یذهب     

الجهد المبذول نوعیة هذا  كمیة :هي ویضــــــــــیف إلى أن الأداء ثلاثة محاور جزئیة ،" والمهام الموكلة لها

العمل   الإنتاجیة تشـتق من هذه المحاور وحسـب طبیعة الأداء، وأن معاییر فعالیة أداء الوحدة الجهد، ونمط

ســــــــوف نوضــــــــحها أكثر في  التي - محور من المحاور الثلاثة الســــــــابقة وأبعاده وفعالیته تتحدد أهمیة كل

 .)43:، (توقیق عطیة - الوظیفي عنصر أبعاد الأداء

نفســــه المتغیر   ویمثل الأداء في الوقتویحكم عملیاتها  الأداء هو نتاج النظام الذي یحكم المنظمة إن     

ما تحققه من أداء، وقد یترجم  التنظیمي حیث تقاس أهداف المنظمة بمدلول التابع في دراســــــــــــة الســــــــــــلوك

 العمل ولتحقیق كل من الجودة المؤسسة في شكل إجراءات لإتمام مجموعات الأداء في

 القیم 

 الشخصیة

 الجسمیة والفسیولوجیة العوامل

الرغبات، الحاجات  الدوافع
 الفردیة

 للإشباع المناقضة

 

 العمل ظروف

 التنظیمیة العوامل

 البیئة خارجیة قوى

 

 القوة الخارجیة = البیئة القوة الداخلیة = الذاتیة=

سلوك 
 الفرد

 الأداء
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 نســـــــتنتج أن الأداء الوظیفي هو تلك المهمةأن  مما ســـــــبق لهذا العرض من التعاریف یمكننا وانطلاقا    

من خلالها  أو بدنیة، أو تلك النتیجة المحصـــــل علیها والتي المؤداة من طرف الموظف ســـــواء كانت ذهنیة

 .)209:، (روایة حسن  .یمكننا أن نقیس الأداء ونقیمه
 

 الأداء الوظیفي: أبعاد .2

الناتج   مكانة خاصـــــــة داخل أیة منظمة، باعتباره والمنظمة، ویحتلالأداء بكل من ســـــــلوك الفرد  یرتبط    

فانطلاقا من أن الأداء   وذلك على مســـــتوى الفرد والمنظمة والدولة، النهائي لمحصـــــلة جمیع الأنشـــــطة بها،

للأداء الوظیفي   فإنه یمكننا أن نمیز الأبعاد الآتیة بالأنشــــطة والمهام التي یتكون منها عمله، هو قیام الفرد

 :وهي
 

 الأداء المهام : 1.2

او غیر و  أداء المهمة على انها السلوكیات التي تسهم بشكل مباشر  Motowidlo-2003-عرفه 

مباشر في تحویل المواد الخام الى سلع او تلك السلوكیات التي تسهم في توزیع المنتج النهائي او 

كما انها السلوكیات ، كفاءة أداء العملالتي تسهم في تخطیط انجاز  الأنشطة التي من شأنها تحسین 

 الجوهریة للوظیفةو  التي یرد ذكرها بشكل رسمي في الوصف الوظیفي أي من المتطلبات الأساسیة

  تختلف أیضا  في اطار نفس المنظمةو  فقا لطبیعة كل منهاو  بالتالي فهي تختلف من وظیفة لاخرىو 

 لمنظمة تسهم بشكل مباشر او غیر مباشر في تشغیل التقني لو 

 الأداء السیاقي : 2.2

ان الأداء السیاقي یتكون من السلوك الذي یساهم بشكل   Sonnentag et al-2008-یرى 

یختلف الأداء السیاقي ، و النفسیةو  الاجتماعیةو  لكنه یدعم البیئة التنظیمیةو  مباشر في الأداء التنظیمي

یساهم بشكل غیر و  الوصف الوظیفيعن أداء المهام لانه یتضمن أنشطة لیست جزءا رسمیا من 

 مباشر في أداء المنظمة من خلال تسهیل أداء المهام 

 الأداء التكیفي : 3.2



 الوظیفي ئهمأداو  والحمایة : أعوان الامنالثالث الفصل 
 
 

53 
 

ــلوكه   ــیر الأداء التكیفي كعنصــــــر من عناصــــــر الأداء العام للموظفین الى قدرة الفرد على تغییر ســــ یشــــ

متقلبة  و   تواجه ظروف عمل معقدةلتلبیة متطلبات بیئة جدیدة ،و هذا المفهوم مناســـــــب للشـــــــركات التي 

الناجم  ، بشــــكل خاص ،الأداء التكیفي اصــــبح اكثر حضــــورا في ظل تغییر الســــریع في متطلبات العمل

ــة على الوظائف ــیر الأداء التكیفي الى  و  عن الجدید لیكون قادرا على المنافســ ــتحذثة ،و یشــ المهام المســ

ذلك لمقابلة متطلبات التغییر في و  لتغییر سلوكهقدرته على ا و  ''ذلك السلوك الذي یعبر عن كفاءة الفرد

بیئة العمل مثل :الابتكارات التكنولوجیة ،الاندماج ،إعادة الهیكلة ،تقلیص حجم المنظمة ،الذي یســـتلزم  

قد ذكرت ، و الانتقال المســـــــتمر في حال الى اخرو  التكیف مع الوضـــــــعو  قدرة الفرد على التعلم الســـــــریع

ــات ان اهم ابعـاد القـد ــتثنـائیـة  الـدراســــــــــــ رة على التكیف تتمثـل في القـدرة على التعـامـل مع ظروف الاســــــــــــ

عبد العزیز  (التعامل مع المشــــــــــــاكل بشــــــــــــكل خلاق ، التكیف الثقافي، ،التغلب على الاجهاد في العمل

 ) 2008علي مرزوق ،

 الأداء الوظیفي: معاییر .3

ــتوى " المعیار على أنه یعرف     ــابه والوصــــول إلیه  مســ إلى أخرى ویتضــــمن  بین نقطة قیاس ما تم اكتســ

ــتوجب وجودو  ." منه مغزى ومدلولا یمكن التثبت معاییر موضــــــــــــوعیة وعادلة  إن متابعة الأداء الجید یســــــــــ

 لیســــــــــت ثابتة یمكن تطبیقها على مختلف لاكتشــــــــــاف الخلل ،وتصــــــــــحیحه هذه المعاییر للقیاس والمقارنة

ــؤولیاتها لأخرى باختلاف الوظائف، لأن هذه الأخیرة تختلف من واحدة ــها، مســــ ــائصــــ ومهامها، لذلك   خصــــ

أهمیة اســـــتخدامها ، المعاییر للتصـــــنیفات التي على أســـــاســـــها توضـــــع هذه یتضـــــمن هذا العنصـــــر توضـــــیح

 .تصمیمها ومقاییس 

 معاییر الأداء الوظیفي: تصنیفات  1.3

 :هي ثلاثة تصنیفات لمعاییر الأداء الوظیفي هناك     

 الوقت حسب * الكمیة حسب * الجودة حسب  1.1.3

الكمیة  الجودة، " الانتباه إلى أن تكون هذه المعاییر محاولة تصـــــــــــــمیم معاییر الأداء الوظیفي یجب فعند

 الحقیقیة للأداء الوظیفي موجودة في حصــیلة وأن تكون القیاســات، لها ولیســت مصــادر تصــنیفات " الوقت

ــلوك والبیئة المحیطة التي نتجت  ــأ عنه،الســــ ــه، وذلك نظرا لما ینشــــ ــلوك نفســــ ــت في الســــ عن اعتبار   ولیســــ

 :بین النواتج ما یلي ومن تصمیم معاییر الأداء، السلوك والأداء شيء واحد عند



 الوظیفي ئهمأداو  والحمایة : أعوان الامنالثالث الفصل 
 
 

54 
 

 للأداء الوظیفي التكلفة نتیجة وضع مقاییس غیر دقیقة زیادة. 

 178:،الشریف محمد ( .غیر دقیقة لفاعلیة وكفاءة الأفراد قیاسات  ( 

 غیر ضروریة بین الأفراد والمنظمات صراعات. 

 دقة التغذیة الرجعیة عدم. 

 أحیانا برامج تدریب غیر ملائمة وغیر ضروریة وضع. 

 استخدام معاییر الأداء الوظیفي : أهمیة 2.3

 الوظیف : الأداء 1.2.3

ومن أهم ما  والأفراد،له أهمیة من جانب كل من المنظمة  استخدام المعاییر المحددة للأداء الوظیفي إن -

 :توفره ما یلي

 .وجود عدالة في تصمیم المعاییر الحمایة للمنظمة والعاملین فیها من خلال توفیر -

تعتبر  عدد كبیر من الأنظمة والقوانین التي التي على إبقاء المنظمة في العمل، بسبب وجود المساعدة -

 .معاییر یجب مراعاتها

 .متابعتهالأداء بصورة علمیة و  تقویم -

مؤدي  توفر فرصة للتطویر وحل أیة مشاكل تواجه مجال واسع لمعرفة مواطن الخلل وبالتالي إعطاء -

 )  178:،الشریف محمد (المحدد من العملیة العمل ولا تؤدي إلى تحقیق الهدف

 تصمیم معاییر الأداء الوظیفي:  مقاییس 3.3

ــطتهامعاییر الأداء هي الأداة التي یتم  أن     ــحیح ودقیق أثناء بواسـ ــكل صـ ــتوى الأداء بشـ عملیة  قیاس مسـ

مرحلة تحلیل أســـــبابها وعلى  الثغرة في أداء معین قبل الانتقال إلى تحلیله، وبواســـــطته یمكن الوصـــــول إلى

هنا تظهر أهمیة ضـــــــــمان أن تكون  ومن .الأداء، یتم تصـــــــــمیم التدخلات المناســـــــــبة ضـــــــــوء نتائج تحلیل

هذا الأداء   دقیقة، لأنها أســـاس العملیة الكاملة لتحســـین یاس مســـتوى الأداء الوظیفيالمســـتخدمة لق المعاییر

 مقاییس لتصمیم معاییرهي : أربعة ( ) ولهذا وضع فرید

 .السلوك المعبر عن الأداء الوظیفي أن تخص معاییر الأداء الوظیفي جودة نتائج یجب -
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دقیقة، واقعیة  یین بها على أنها فعالة، صـــــحیحة،المعن أن ینظر إلى معاییر الأداء وتفهم من قبل یجب -

ــراكهم  علیها، لأن عكس ذلك یجعل المعنیین بالتقییم ولهم القدرة على التأثیر ــون نتائجه، كما أن إشـــ یرفضـــ

 .سیضمن تعاونهم في استخدامها بصیاغتها

إلى   یمیلوا واســـــــــتخدامها من قبل المعنیین حتى لا  وضـــــــــع معاییر الأداء بطریقة تســـــــــهل تطبیقها یجب -

 )  157:،سهیل محمد عباس  ( .تجنبها أو التشكیك في صحتها

الحدود   انسـجاما أفقیا عمودیا، فالأول یعني أن وضـع معاییر الأداء منسـجمة مع بعضـها البعض، یجب -

ــمین ــتركة بین معاییر أداء في قســ ــها المشــ ــتوى إداري واحد یجب أن تناســــب بعضــ البعض، أما  ضــــمن مســ

المتوســـــــــطة والدنیا، وأن تكمل هذه  معاییر الأداء بین المســـــــــتویات العلیا فیعني وجود انســـــــــجام فيالثاني 

المنظمة أو   بینها، والمتداخلة بین أقســــــام وإدارات بعضــــــها البعض خاصــــــة في الحدود المشــــــتركة المعاییر

 )  157:،سهیل محمد عباس  ( .الجماعات والأفراد 

 الوظیفي:الأداء  . أنواع4

إلى  من الظواهر التنظیمیة، حیث یمكن تقسیمه عرض أنواع الأداء وتصنیفه وتقسیمه كغیره یمكن -

 :معیار الشمولیة كالتالي أنواع حسب معیار المصدر، إضافة إلى

الذاتي أو الأداء  الأداء :نوعین لهذا المعیار یمكن تقسیم الأداء إلى : وفقا معیار المصدر حسب 1.4

 والأداء الخارجي الداخلي

أنه ینتج ما تملكه المؤسسة  على هذا النوع من الأداء أداء الوحدة، أي ویطلق :الداخلي  الأداء 1.1.4

 :فهو ینتج أساسا مما یلي من الموارد

 اعتبارهم موردا استراتیجیا قادر على صنع وهو أداء أفراد المؤسسة الذي یمكن البشري : الأداء 

 .خلال تسییر مهاراتهم الأفضلیة التنافسیة منالقیمة وتحقیق 

 بشكل فعال في قدرة المؤسسة على استعمال استثمارها ویتمثل : التقني الأداء 

  المتاحة في فعالیة تهیئة واستخدام الوسائل المالیة ویكمن   : المالي الأداء. 

ــســــة   تحدثالأداء الناتج عن المتغیرات التي  وهو  : الأداء الخارجي 2.1.4 في المحیط الخارجي فالمؤســ

النتائج   یولده، فهذا النوع بصـــــــــفة عامة یظهر في إحداثه ولكن المحیط الخارجي هو الذي لا تتســـــــــبب في
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ــة ــســـ ــعر البیع، وكل هذه التغیرات الجیدة التي تتحصـــــل علیها المؤســـ ــواء  كارتفاع ســـ تنعكس على الأداء ســـ

 تحلیل نتائجها، وهذا مهم إذا تعلق الأمر ض على المؤسسةوهذا النوع من الأداء یفر  بالإیجاب أو بالسلب

 معیار الشمولیة حسب .أثرها بمتغیرات كمیة أین یمكن قیاسها وتحدید

 الكلي والأداء الجزئي الأداء  :هما هذا المعیار یمكن تقسیم الأداء إلى نوعین حسب -

العناصر والوظائف أو الأنظمة  فیها جمیعیتجسد في الانجازات التي ساهمت  وهو :الكلي الأداء أ) .

 . إلى أي عنصر من دون مساهمة باقي العناصر للمؤسسة لتحقیقها، ولا یمكن نسب إنجازها الفرعیة

كالاستمراریة  وكیفیات بلوغ المؤسسة أهدافها الشاملة هذا النوع من الأداء یمكن الحدیث عن مدى وفي -

 .تفاعل أنظمتها الفرعیة الأداء للمؤسسة في الحقیقة هو نتیجةأن  كما .والشمولیة، الربح والنمو

 للمؤسسة، وینقسم بدوره إلى عدة أنواع الذي یتحقق على مستوى الأنظمة الفرعیة وهو :الجزئي ب) الأداء

المعیار الوظیفي   عناصــر المؤســســة، حیث یمكن أن ینقســم حســب تختلف باختلاف المعیار المعتمد لتقییم

ــوق أداء وظیفة الأفراد أداء وظیفة التموین، ة مالیةإلى أداء وظیف  ( أداء وظیفة الإنتاج أداء وظیفة التســـــــــ

 )  6:،عادل عشي  

 الأداء الوظیفي : . أسس5

تؤثر هذه السلوكات بشكل كبیر  أسس لسلوكات الفرد وأدائه الوظیفي، حیث ثلاثة ( 3) حدد كاتز لقد  - 

 :الأسس في الآتي ویمكن التطرق إلى هذه، التنظیمي للمنظمة في الأداء

 .إلى المنظمة والعمل بها أن یتوفر لدى الفرد الدافع الكافي للانضمام یجب *

 هذه الواجبات وفق ما یحدده الوصــف الوظیفي ویطلق على أن یقوم الفرد بتنفیذ واجباته الوظیفیة یجب* 

 .تقییم الأداء الوظیفي للفرد الدور الأساسي على اعتبار أنها سلوكات سلوكات "

الســلوكات   الابتكاریة من تلقاء نفســه، حیث تخرج هذه أن یمارس الفرد بعض الســلوكات التعاونیة یجب  *

ــلوكات مســــــمى  یحددها الوصــــــف الوظیفي الرســــــمي، ویطلق على تماما من نطاق الواجبات التي هذه الســــ

 ) .الوظیفي للفرد تقییم الأداء على اعتبار أنها لا تدخل في ،"سلوكیات الدور الإضافي

 المؤثرة على الأداء الوظیفي: العوامل .6
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ــتوى الأداء الفردي معرفة العوامل یتطلب     ــتوى والتفاعل بینها، تحدید مســــــــ ونظرا   التي تحدد هذا المســــــــ

الســـــــابقة  نتائج الدراســـــــات  درجة تأثیر كل منها على الأداء، واختلاف لتعدد هذه العوامل وصـــــــعوبة معرفة

 في تحدید العوامل المؤثرة على الأداء الموضـــــوع، فإن الباحثین یواجهون عدة صـــــعوبات التي تناولت هذا 

 :حصرها فیما یلي ومدى التفاعل بینها، غیر أننا یمكننا

 :القدرة وبیئة العمل  الرغبة، 1.6

 ة العمل، فالرغبة هي حاجةوالقدرة وبیئ الرغبة :هي أداء الفرد في العمل كمحصــــلة لثلاثة عوامل یأتي -

ــباع تدفع الفرد لیســـك باتجاه ــة للإشـ ــباعها في بیئة العمل ناقصـ هي تعبیر عن دافعیة الفرد، وتتألف   أو .إشـ

التي یتعامل معها في بیئة   المواقف (ب)وحاجاته التي یســـــــعى لإشـــــــباعها، و اتجاهاته (أ ) :محصـــــــلة من

ــة  العمل ومدى الأداء،   القدرة فتعبر عن مدى تمكن الفرد فنیا في لاتجاهاته وأماكونها مواتیة أو معاكســــــــــ

المهارة أي التمكن من ترجمة و  أو المعلومات الفنیة اللازمة للعمل، المعرفة * :وتتألف بدورها من محصــلة

ــتخدام المعرفة، المعرفة أو أي الأداء أو  ، وضـــــــــوح الدور مدى (ج)و المعلومات في أداء عملي،مهارة اســـــــ

ــلوك ــاءة، : بیئة العمل فتتمثل في ملامح مادیة مثل وأما .الذي یتوقعه الآخرون العملي السـ التهویة،   الإضـ

ــاعات العمل والتجهیزات ــتخدمة، وأخرى معنویة مثل وســـــ ــاء والزملاء أو والأدوات المســـــ  العلاقات بالرؤســـــ

 :التالیة ذلك یمكن التوصل للمعادلات البسیطة وعلى .والمرؤوسین

 .بیئة العمل مواقف x والحاجات غیر المشبعة الاتجاهات - الرغبة

 )  2001، سید محمد جاد ( .الدور وضوح X المهارة x المعرفة القدرة

 .العمل بیئة X القدرة × الرغبة - الأداء

ویتعزز أیضــــا   ووضــــوح الدور، إلا أن أداء الفرد یرتبط أن القدرة هي محصــــلة للمعرفة والمهارة وبرغم     

یتعین على الإدارة تهتم بتعزیز كل  الشـــــــــعور بالانتماء والولاء للمنظمة، ولذلك بعدة اعتبارات مكملة، وهي

 ).العناصر في سعیها لبلوغ أهدافها من هذه

 :وأداء الفرد العامل الأجور 2.6

یــة الــدافع بجهــد الموظف وبــدون هــذا المعیــار فــإن على المــدیرین أن یربطوا بعض المكــافــآت یتعین     

إن و  .في المنظمات أو قلیلة، مما یؤدي إلى تكالیف أعلى للأجور للأداء بأقصــــى جهد ســــتكون منخفضــــة



 الوظیفي ئهمأداو  والحمایة : أعوان الامنالثالث الفصل 
 
 

58 
 

بینها مزایا الراتب   دراســــة مجموعة كبیرة من خیارات الأجور من مصــــطلح الأجور مقابل الأداء یشــــیر إلى

 وآثارها على تحقیق أعلى بمشاركة الأرباح، العمولات والحوافز، وبرامج عدیدة خاصة الأساسي، العلاوات

 .معدلات الأداء

 التعویض الخـاص بـالموظف الـذي یؤدي عـادیـا تســــــــــــــعى كـل أنظمـة التعویض إلى التفرقـة بین حیـث    

الإنتاجیة أن  وفي هذا الصــــدد أظهرت دراســــات أجریت في مجال والموظف الذي یؤدي أداءا بارزا وفعالا،

 تقوم المنظمات بتطبیق برامج تعویض قائم عندما %35 إلى 15 مجهوداتهم من الموظفین ترتفع وتزید

 )  2001، سید محمد جاد ( ..( ) على الأداء

 :وتأثیرها على الأداء الحوافز 3.6

ــح ذلك من الكثیرون بأن هناك تأثیر للحوافز على یعتقد       ــة دور  أداء الأفراد بالمنظمات، ویتضـــ دراســـ

ــر الحوافز في تخفیض دوران العمل، ــاهمة في جانب العناصــــــــــ الفعالة للالتحاق   والحد من الغیاب والمســــــــــ

جدیدة في السـلوك، وعلیه یجب الربط   في إشـباع الحاجات، وأهمیتها في تعلم أنماط بالمنظمة، كذلك دورها

ــرة ــلوك والأداء، مباشـــــ ــاس العمولة یجعل الارتباط بین الحوافز والمكافات والســـــ بین الدخل   فالدفع على أســـــ

ــحا كلماوكمیة ال  دخله، وفي حالات أخرى تحاول   زادت المبیعات التي یحققها رجل البیع زاد مبیعات واضـــــ

 الموظف عمله بمســـــــــــتوى متمیز للحصـــــــــــول على قرارات الترقیة بالأداء وعلى ذلك یؤدي المنظمات ربط

 .الترقیة

 

والأســـس   العدید من المبادئفعال، فإنه یجب مراعاة  یمكن للحوافز أن تؤثر على الأداء بشـــكل وحتى     

الحوافز تؤثر داخلیا وخارجیا في  الحاجة، عدالة التوزیع، ویمكن القول أن من بینها المســــــــاواة والقوة، ونوع

 العمالة الماهرة واســـــــتقطابها للعمل جذب :دورها في وأنشـــــــطة المنظمة، ویتجلى ذلك في اســـــــتقراء أعمال

مباشـــرة  من المنظمات على ربط المكافاة بصـــورة إذ تعمل العدیدالفعال لمهام الوظیفة،  الأداء * بالمنظمة

جعفر أبو   (. المهرة على مواعید العمل الاحتفاظ بالعاملین والتأخر * من الغیاب الحد • .بالســلوك والأداء

 )  1991، قاسم
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 .العلاقة بین الحوافز والأداء یوضح:)4الشكل (
 

 

 

 
 

 
 

 

 :الشخصیة والأداء العوامل  4.6

ــیة الفرد لها هناك تتصـــــف بأنها  علاقة بادائه في العمل، وهذه البیانات بعض البیانات العامة عن شـــــخصـــ

الأبناء،   ،الجنس، الحالة الاجتماعیة للفرد، وعدد العمر :وبســـــــــــاطة مثل قیاســـــــــــها بســـــــــــهولةعامة ویمكن 

 النفســیة إلا أنها تحددها من الناحیة كانت لا تحدد شــخصــیة الفرد من الناحیة الأقدمیة، فهذه البیانات وإن

 :العمل ومن هذه البیانات الفرد فيلهذه البیانات وعلاقتها بأداء  الدیمغر الفنیة، ومن ثم لا یستلزم التنویه

وقل معدل غیابه وذلك لحرصه على عمله  زاد عمر الفرد كلما قل معدل تركه للخدمة، فكلما :العمر  1.7

 الوظیفي، فكلما زاد العمر زاد التفریط فیه، أما عن علاقة العمر بالرضا وعدم

ــا ــعر الفرد بتقادم ملموس في مهاراته الرضـ ــبب تطور  ما لم یشـ ــالیب الفنیة والتكنولوجیةبسـ للعمل، أما  الأسـ

بســـــــبب زیادة خبراته، هذا في جانب وأما  والإنتاجیة فإن الفرد تزداد إنتاجیته بالنســـــــبة لعلاقة العمر بالأداء

ــمة لعلاقة  قلة أداء العمل، وبناءا علیه لا توجد الجانب الآخر فإن تدهور العمر یؤدي إلى في نتیجة حاســـ

 .إنتاجیتهو  العمر بأداء الفرد

ــحــة بین الإنــاث النتیجــة :الجنس 2.7 والــذكور في كفــاءة أداء العمــل   المؤكــدة أنــه لا توجــد فروق واضــــــــــــ

ــا عن العمل، ولكن قد یكون هناك فارق والإنتاجیة ــبة لمعدلات الغیاب، حیث أن معدلات والرضـــــــ  بالنســـــــ

المرأة بمســـــــــؤولیات   اضـــــــــطلاع :وهذا یرجع لبعض العوامل مثل الغیاب بالنســـــــــبة للمرأة أكثر منها للرجل،

 أن المرأة أكثر طاعة للأوامر، وأكثر كالاهتمام بالمنزل والأبناء، ویمكن القول اجتماعیة أكثر من الرجل،

 .الرجل أكثر موضوعیة ورغبة في تحقیق الذات اجتماعیة في أداء العمل عن الرجل، بینما

 نظام
 الحوافز

 الرضا

 
 إشباع (الدافعیة

)الحاجیات  
 سلوك الفردي         

تنظیميو جماعيو  
الفردي الجماعي 

 التنظیمي
 تقییم الأداء
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أداء وأقل غیابا وأقل   تزوج أكثر رضــــا وأعلىالدراســــات أن الشــــخص الم أثبتت : الاجتماعیة الحالة 3.7

 أكثر صــدقا بالنســبة للرجل عنها بالنســبة بالشــخص الأعزب، وقد تكون هذه النتیجة تركا للخدمة بالمقارنة

عرضــة للغیاب أكثر من  أكثر انشــغالا بمســؤولیات اجتماعیة تجعلها للمرأة، حیث أن المرأة المتزوجة تكون

 .الأسرة والمنزل في حالة مرضه، أو لمواجهة التزامات بطفلها الرجل وذلك للعنایة

زاد معدل الغیاب على الأخص بالنســـبة   الدراســـات أنه كلما زاد عدد الأبناء، كلما أثبتت :الأبناء عدد 4.7

 .بالمسؤولیات المنزلیة عن الرجل العاملة عن زمیلها الرجل، فهي أكثر انشغالا للمرأة

كانت تشــــــــــــیر إلى زیادة خدمة معارف  تأثیر على الأداء والإنتاجیة، وذلك إذا  للأقدمیة : الأقدمیة  5.7

زیادة في الأداء   خبرة مهارة الفرد، فإنها لا تؤدي إلى الفرد، أما إذا لم تؤثر الأقدمیة على رصــــــید ومهارات

 ( عدل تركه للخدمةوقل غیابه، وقل م كلما زادت أقدمیته كلما زاد ضـــــــــــاه عن العمل، والإنتاجیة، كما أنه

 )  2001، سید محمد جاد

 :  الأداء الوظیفي تشخیص . 7

 الأداء الفعلي غالبا ما ینحرف عن الخطة الفكرة الأســـــــــاســـــــــیة في تشـــــــــخیص الأداء هي أن إن         

ــواء من حیــث الكمیــة، أو التوقیــت، واحــدة من أهم  أو الجودة، أو التقنیــة أو التكلفــة، وتبــدو المحــددة ســــــــــــ

ــیاع مشـــكلات الأداء في المنظمات الخامات والموارد والوقت والجهد  من ( وهي الكم الهائل من الفقد والضـ

ثم إهدار  وإهدار ثروات المنظمات من المعلومات ومن وعدم الاســـتثمار الجید للمعلومات المتاحة، والمال،

ــأ  أي) حجم الطاقة الإنتاجیة المعطلة فرص النتاج والربحیة، وتفاقم المدخلات في نظام إدارة الأداء وتنشـــــــ

ــها ظاهر هذه ــباب عدیدة بعضـــ ــكلات عن أســـ ــرفین علیهم، المشـــ والبعض   ومعروف للقائمین بالعمل والمشـــ

یبین هذه الفكرة، حیث تدل  للكشـف عنه والتعامل معه، وفیما یلي شـكل الآخر كامن یحتاج إلى بذل الجهد

لتحدیدها  فعلا، والتي نتجه عملیة تشـــــخیص الأداء والمحقق على ذلك التباین بین المســـــتهدف فجوة الأداء

 )  157:،سهیل محمد عباس  ( والبحث في أسبابها
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 .فجوة الأداء ضمن إدارة الأداء یوضح5 ) (الشكل
 

 

 المدخلات                             عملیة التقییم                            المخرجات    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 .منظومة تقییم أداء العمال یوضح (6) رقم الشكل

 إدارة الأداة

معایر و الأھداف
 الأداء

 تقییم الأداء العقلي  المتابعة خطة العمل

 الفجوة

 الوظیف الأداء

 مرؤوس

 رئیس

 معلومات

    التقییم أھداف

 التقییم معاییر

 

الأداء الفعلي  مقابلة
 المعیاري

 . دوریة تقاربي

مقابلة و السلوكیات تسجیل
 . التقییم

 . تنازلي ترتیب

 حر تقریر

یطبقون طرق  الرؤساء 
 التقییم

 

 

 سلیم للمسار الوظیفي تخطیط

 سیاسة التدریب تقویم

 الترفیھو سیاسة النقل تقویم

 نظام الاتصالات تقویم

سلیم للموارد  تخطیط
  ریة البش

 سیاسة لاختیار تقویم

 تقویم سیاسة الحوافز 

تنمیة و الاسھام في تھیئة
 القدرة التنافسیة 
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 : ضعف الأداء الوظیفي أسباب.  8

 : ما یلي نذكر یمكننا أنضعف الأداء من قبل العاملین  یؤدي العاملون أداء ضعیفا، ومن بین أسباب قد

 .یتعلموا المهارات المطلوبة لا یعرفون كیفیة أداء العمل، لأنهم لم أنهم •

 .خلاف ذلك یعتقدون بأن أدائهم جید لأنه لا أحد أشار أنهم •

قد یفترض المدیر و  .أعلمهم حول مسؤولیات عملهم یعرف العاملون ماذا یفعلون، لأنه لا أحد لا •

 .یجب أن یعرفوا ما یتوقع منهم أن العاملین یعرفون أو

 .یرى العاملون أن وظائفهم أساسیة للمنظمة لا •

ضعاف قد یعاد تقییمهم لوظائف أسهل  بعض العاملین لیس من أجل الأداء، وبعضهم یكافئ •

 .من أن یعرض للمحاسبة لأداء أفضل أولى

سهیل محمد  (.للوظیفةإلى الحماسة  موقف ضعیف تجاه مسؤولیات وظائفهم ویفتقرون للعاملین •

 .)  157:،عباس 

 
III.  بین الاحتراق النفسي والأداء الوظیفي  العلاقة. 

 والمسببات في بیئة عمل الفرد، ولعل أن ضغوط وتوترات العمل عن مجموعة من العوامل تنشأ         

أعوان الأمن ( خاصة  العمل ممكن أن یتعرض العامل فیها كغیرها من بیئات الحمایة والأمن   مصلحة 

أن طبیعة عملهم تفرض علیهم  جملة هذه الضغوط والتوترات انطلاقا من إلى المرافقین للمنقولات  المالیة )

نظام العمل  وكذا طبیعة أمنیة  ( الحراسة والمواكبة)  للمؤسسات العمومیة والخاصة   تقدیم الخدمات

 ..الخ .التناوبي

أنها قابلة للتوقف  وحاجاته، هذه الأخیرة قابلة للنمو، كما كأي إنسان له قدراته  الحراسة والامن   فعون        

 وانعدام التوتر والاحتراق النفسي، فلا ترتبط الحاجات بالقدرة والرغبة في العمل أیضا عندما تهمل حیث

ما لم یتم تحدید  زیادة أدائهمشاركته في المؤسسة وحفزه على   یمكن ضمان رضا العامل في العمل واستمرار

 المناسبة لتخفیف حدة الضغوط والاحتراق وإیجاد الفرص لإشباعها، وتحقیق الظروف ما یدركه كحاجات له،

الرئیسیة التي قد یعاني  تعد الضغوط والتوترات إحدى المشكلات والقضاء على مسبباته، وضمن هذا الإطار

 مهن الخدمات الإنسانیة والاجتماعیة، لأن التي أجریت حول  ما تؤكده بعض الدراسات ، وهوالأعوانمنها  

بدورهم بشكل   واحتراق نفسي یحول دون قیام الموظفین العدید من هذه المهن تنطوي على ضغوط مهنیة
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أداء مهامهم بكفاءة وفعالیة، ولذا  كفاءتهم وقدرتهم على مساعدة الآخرین وعلى فاعل مما ینعكس سلبا على

وبین الاحتراق  الوظیفي یقتضي معرفة طبیعة العلاقة بینه حقیق المستوى المرضي من الأداءالاهتمام بت كان

 ثم تحدید الاستراتیجیات أو التدخلات نتائجه على المستویین الفردي والتنظیمي النفسي، بغیة حصر مختلف

 .تحسین الأداء اللازمة للتخفیف من حدته السلبیة ومن ثم

وأهم  علاقة الاحتراق النفسي بالأداء الوظیفي هذا سوف نحاول أن نبین في هذا الفصلمن   وانطلاقا       

التوافق المهني في بیئة  إضافة إلى اقتراح بعض استراتیجیات تحقیق نتائجه علیه، وعلى حیاة الأعوان،

 )88، ص2011(العزي، .  هم عمل 

 :الاحتراق النفسي على الأداء الوظیفي تأثیر. 1

مجموعة  وبالتحدید التي تقدم خدمات عموما إلى العاملون في المهن الإنسانیة والاجتماعیة یتعرض        

به إلى حالة عدم التوازن مما  الطاقة النفسیة والجسمیة للعامل فتؤدي من الضغوط والمؤثرات التي تستنزف

 والأشخاص الذین تقدم لهممع الزملاء  على سیر العمل ضمن المؤسسة، وعلى التعامل ینعكس سلبا

وكذا الروتینیة بأداء  حیث التأثیر السلبي على الدافعیة والأداء الخدمات كما یتعداه إلى أكثر من ذلك من

 النفسیة هذه الأخیرة إذا زادت وتفاقمت أن هذه الحالة تشیر إلى أقصى من الضغوط واجبات العمل، ولعل

هذا الأساس یعد عنصر ضغوط  وعلى .الاحتراق النفسي ةعن حدها أدت إلى ظاهرة أكثر ضررا هي ظاهر 

 ومن ثم تأثیره على أداء العامل والمؤسسة أهم الأسباب التي تؤدي إلى الشعور بالاحتراق العمل من بین

 )89، ص2011(العزي،  .على حد السواء

 :الاحتراق النفسي على أداء الفرد تأثیر .  2 

الضغوط  على مدى إدراك وشعور وتفسیر الفرد لهذه الاحتراق النفسي على الأداء،مقدار تأثیر   یعتمد       

یجعل الأفراد یشعرون  أن وجود مقدار معقول ومناسب من الضغوط المتضمنة فیه، غیر أن الثابت هو

 هذا التوتر مما یمثل مقدارا من التحدي یدفعهم ویشجعهم لكي یسیطروا ویتحطموا في بالتوتر، الأمر الذي

مناسب من ضغوط العمل  الإنجاز والأداء، ویمكن اعتبار مقدار لقدرات بعض العاملین ویزید من الرغبة في

هذا  والمتعة والتغییر والتحدي، بالإضافة إلى العامل لكي یشعر الفرد بالتسلیة والتجدید یمثل الإثارة لحیاة

لهذه المشاكل واتخاذ  ل على ابتكار حلوللخیالات وقدرات العما فإن وجود مشاكل في العمل قد تكون مثیرة

النفسي عن الحد المعقول، قد یكون ذو  فإن ارتفاع مستوى ضغوط العمل والاحتراق قرارات عملیة، وعلیه

 .سلبي على أداء العمل تأثیر
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 في أداء مهامهم على أكمل وجه مما یدفعهم ظل هذه الوضعیة أصبح الموظفون یجدون صعوبة في      

اتساع المسافة بین ما  بغیة الاستمرار في العمل بكل نشاط فمع تمرة إلى المزید من بذل الجهدوبصورة مس

العامل نفسه غیر قادر على المزید من  حقوق وعدم تلبیتها من قبل الإدارة، یجد هذا  یطلبه العامل من

 .الأهداف المنشودة لوغوالجهد والإحساس بالإحباط لعدم ب والعمل نظرا للاستنزاف المتزاید للطاقة العطاء

 ضمن الاحتراق النفسي، العامل بسلبیة أدائه یتجه عادة إلى مرحلة أن ( هذا الموقف یقول فروید نبرجر وفي

نتیجة الضغط الناتج  للاحتراق فإنهم مثلهم مثل المباني وهذا  حیث یرى أن الأشخاص عندما یكونون ضحایا

هائل  للإنسان مثل تأكل اللهب مخلف فراغ داخلي متأكل الطاقة الداخلیةالعالم المعقد،  عن الحیاة في هذا 

التأثیر السلبي الذي یظهر  المرتفع التي تتبدى في الاحتراق هو ذلك ولعل أن من مظاهر الضغط النفسي

بالعجز عن  بعدم القدرة على التحكم وكذا الإحساس  النابع من عدم الشعور بالرضا، والإحساس  في الإجهاد

 .  )اء أي عملأد

 :الاحتراق النفسي على أداء المنظمة تأثیر . 3

 الأخیرة مثلها مثل الضغوط الآونةخاصة في  ظاهرة الاحتراق النفسي مرض عصري شائع تعتبر        

إلا ونراه محملا بتناقضات  فما من مجال من مجالات حیاتنا المعاصرة الأخیرة،  الآونةالنفسیة، وبالأخص في  

تعبر عن عرض استجابي للضغوط النفسیة  نفسیة، ولما كانت ظاهرة الاحتراق النفسي اجتماعیة وضغوط

للفرد العامل  المجتمعي بضمة عامة وعلى الأداء الوظیفي مع مرور الوقت ستلقي بظلالها على الأداء فإنها

 ).2000عسكر.علي، (  التأثیر السلبي على أداء المنظمة بصفة خاصة ومن ثم وبلا شك

عمل في بریطانیا سنویا بسبب  ملیون 33 تكشف بعض الإحصاءات على أن هناك خسارة حیث      

 السیئ للضغوط على الصحة، حیث بلغت تكالیف لأسباب صحیة ترجع في أغلبها إلى التأثیر الغیاب راجع

لبیة على المنظمة التأثیرات الس جنیه استرلیني هذه الأخیرة تدخل ضمن ملیون 11 الغیاب لأسباب صحیة

بسب الضغوط  في أمریكا فقد تضاعفت عدد مرات الغیاب تتدرج تحت تكالیف الغیاب عن العمل، أما والتي

بسبب  أضعاف، ویومیا یتغیب ملیون شخص عن العمل ثلاث 2000 العام إلى 1996 المزمنة من عام

 لأسباب صحیة ترجع إلى الضغوط، كماالغیاب  من %60یوم عمل و ملیون 550 الضغوط ویفقد سنویا

 دولار، وهناك إحصائیات عدیدة أیضا لضغوط بلیون 300 وتكلف ضغوط العمل سنویا الاقتصاد الأمریكي

 موقعه الالكتروني مبرزا الإحصائیات والتي نشرها المعهد الأمریكي للضغوط في أ .م. العمل في الولایات



 الوظیفي ئهمأداو  والحمایة : أعوان الامنالثالث الفصل 
 
 

65 
 

ضغوط العمل فیهم  منهم %10 وترى أن لوظیفي أو ضغوط العمل،غالبا الاحتراق ا یعانون %26 : التالیة

 ).2000عسكر.علي، (        .خطیرة

والضغوط  بتأثیراته السلبیة على الفرد والمنظمة مما سبق یمكننا القول أن الاحتراق النفسي طلاقانوا         

یستدل علیه من خلال عدة  رإلى تدهور الأداء الوظیفي، هذا الأخی النفسیة المرتفعة یؤدیان لا محال

دافعیته، ضعف التركیز والتحكم في  قابلیة العامل للوقوع في الحوادث وانخفاض زیادة : مؤشرات منها

أن هذا ما أثبتته الكثیر من الدراسات  ولعل .وغیرها ...عمله صعوبة في اتخاذ القرارات المتعلقة بمهام العمل،

 وسوزان جاكسون علاقة الدراسة التي توصلت إلى وجود ماسلاش  هذه ( كریستینا) من أبرزها دراسة التي

المؤسسات حیث تستند هذه  الإنهاك وانخفاض الأداء الوظیفي في ارتباطیة عكسیة بین الزیادة في درجات

 يكبیرا في محاولة السیطرة على الضغوط الت العكسیة إلى أن الموظفین یبذلون جهدا  العلاقة الارتباطیة

النفسي والضغط  وقت العمل، فكلما ارتفع مستوى الاحتراق یتعرضون لها، وهذا بدوره یستقطع جزءا من

السلوكیة كحیل دفاعیة للتخفیف  وإذا استمرا في الارتقاء ظهرت بعض الأنماط انخفض معهما مستوى الأداء،

 ).2000عسكر.علي، ( .منه

 : الأمن و أعوان الحراسةالنفسي والضغط في صفوف  الاحتراق. 4

 لدراسة وفهم الضغوط النفسیة وما یتبعها من حاولت الكثیر من الدراسات والبحوث التطرق لقد         

ورعایة المرضى أو  والآثار الناجمة المترتبة عن خدمات التدخل اضطرابات، بما في ذلك الضغوط المهنیة

یقوم بمهمة رعایة المرضى أو  قاذ من الحوادث الخطرة، حیث أن كل منالإن ضحایا الصدمات، أو

معرضین  العنف المفاجئة مهما كانوا محصنین فهم للصدمات من الكوارث والحوادث، أو أفعال المعرضین

الأرق، الإرهاق العجز،  والأعراض بما في ذلك الاكتئاب، القلق، لخطر الإصابة بمجموعة من العلامات

والاجتماعیة  الحیاة الیومیة بما فیها العائلیة هذه یمكن أن تتداخل أحیانا بشكل ملحوظ مع كل ...التهیج

النفسیین عمال الاستعجالات، ورجال  كل من الأطباء الممرضین الأخصائیین وكذا العملیة المهنیة، عند

 هذه الفئة وفيلقطاعات  الأمنیة  ،حراس الأمن بالإضافة الى جمیع  ا أو أعوان الحمایة المدنیة  الإطفاء

إلى ظواهر  من الضغوط والارهاقات تؤدي في حال تفاقمها  أحیان كثیرة تكون معرضة إلى أشكال مختلفة

والاجتماعیة وحتى الصحیة  إذا استمرت إلى تشوش حیاة العون المهنیة نفسیة أكثر سلبیة، قد تؤدي فیما

 من العوامل المسببة جملة التي تقف خلفها  ثر هذه الظواهرالنفسي والضغط یعدان من أك ولعل الاحتراق
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إحساسه بالضغط  مختلفة تكون في اغلب الأحیان ناجمة على لهما في مهنته مما یفاجئ بظهور ردود فعل

 ) والتي تمثلت في مرحلتین :  97مشعل احمد ،ص  (والقلق الناتج عن مهنته

 :ما قبل عملیة التدخل مرحلة. 1.4

المختلفة  التحاقه بمنصب عمله، وانطلاقا من الدراسات وقبل بعملیة المواكبة  العون قبل قیامه  إن      

النفسي تظهر على  أنه على المستوى السلوكي، أن آثار الضغط والاحتراق والملاحظات التي أجریت توضح

ارة وتوتر في العلاقات شكل إث العصبیة أو الانتظار بقلق، وقد یترجم على شكلین إما على نوع من

تنفیذ المكبوت، وكل هذا في انتظار  فیكون ذلك سواء على شكل سلوك تجنب أو الخوف الاجتماعیة،

 المأموریة .

 ینتظرون  لما هو مجهول  في بعض الأحیان ینتظرون فأعوان الحراسة  والأمن جهة أخرى  ومن -     

هذا ما یؤدي إلى أن تكون الآثار سلبیة  ضغط النفسي،تحت وطأة ال  لكونهم راجع هذا قلق و مما یصیبهم  

 : هذه الآثار قد تترجم في المستوى الانفعالي والاجتماعي والمهني على

 .جسدي والتعرض لخطر من سطو مسلح، حوادث  الوهمي، الخوف  القلق *

 بعض الانفعالاتیجعله خطر على زملائه، فیترك   العون بأنه لیس في المستوى المطلوب، مما إحساس  *

     .أن یصبح غیر مؤهل في نظر زملائه إلى ...بغیر مراقبة

من حوله  إلى ذهنه التي یمكن أن تشوش أفكاره وتفكیر إلى ذلك تردد المشاكل الشخصیة والعائلیة ضف*  

 .من الأفراد

تكون ناتجة  قد  لها أثر ضار على الأفراد، هذه الأخیرة أن الصعوبات في العلاقات داخل فریق العمل كما*

 .عن الضغط النفسي هذا من جهة

یكون الفرد  المرضیة للأفراد، علما وأن هذه الحالة جهة أخرى یجب الأخذ بعین الاعتبار الشخصیة ومن*

وبالتالي  المرضیة یظهر بسرعة على الفرد فیدمره الشخصیة  مما تجعله فیها أكثر عرضة للضغط النفسي،

 الذین قد تكون لهم اضطرابات عضویة نجد فریق العمل  والفریق العامل لفردیكون أثره كبیر على قدرات ا 

، هممن الممكن أن تصیب والتي ...أمراض القلب، ارتفاع ضغط الدم، الربو السمنة، :منها على سبیل المثال

النتائج الهامة من   مثل فقدان الشهیة هذه الأخیرة التي تعتبر إضافة إلى التعب الجسدي واضطرابات التغذیة

 .على قدر الإمكان من الناحیة الصحیة والاحتراق، هذا ما یوجب علینا حمایة الفرد والحقیقیة للضغط النفسي



 الوظیفي ئهمأداو  والحمایة : أعوان الامنالثالث الفصل 
 
 

67 
 

 :مباشرة المھام  مرحلة. 2.4

المواكبة، النفسي یكون كبیر خاصة خلال عملیة   عدد الذي یعانون من الضغط ومؤشرات الاحتراق إن      

والانفعالات، هذه الآثار تكون  الجو من جو عادي إلى جو غني بالنشاط والحركة التي تؤدي إلى تغییر

المدرجین ضمن التشكیل الأمني المعني  ولكن تكون أكثر أثر على الأفراد  منهم في غیر نشاط    قلیلة على

 .بعملیة الحمایة  والمواكبة 

كذا الإمكانیات  اللوجسیتیكیة  الدفاعیة  الجسدیة و  ما یكون القلق مرتبط بالخوف من نقص القدرة فعادة*      

سطو مسلح، ترهیب، قطاع  :وضعیات صعبة مثل الوقوع في الأخطاء ومواجهةللتامین  النفسي  في حال 

غط في العمل، حیث یكون بالض هذه وغیرها قد تكون مصدر من مصادر الإحساس  كلالطرق  وغیرها  

 ). 97مشعل احمد ،ص  (. الكارثة حالة أزمة دون القدرة على تقدیر حجم العون في مواجهة

 خلاصة :

لما سبق ذكره ان حارس الامن یقع على عاتقه مسؤولیة كبیرة  في حمایة المنشأت التي یكلف             

هذه الفئة یجب ان تتصف بمواصفات خاصة  مثل بحراستها او مرافقة منقولاتها بمختلف اصنافها، بحیث 

غیرها من المهنة الحساسة ،بحیث یعتبر رادع لاي جریمة وصمام الأمان لهذه المؤسسات  ،مع العلم ان 

 كغیرها الحراسة والأمن أن مهنة أعوان  ولعلمسؤولیته    ودوره محدودة  حسب ما نص علیه  القانون 

فربما تكون  لا محال ضغط مهني أو تنظیم نزعي عند الفرد، تخلف أمنیة،من المهن التي تقدم خدمات 

عوامل شرطیة خاصة من طبیعة لك  الضغط الكلاسیكي المعروف، ضف إلى ذ عوامل  عوامل هذا الضغط

تبین لنا وضعیات الضغط النفسي  یلي یمكننا أن نستعرض أهم المراحل التي وفیما .وانفعالیة سلوكیة ونفسیة

 بعملیات مواكبة المنقولات.  هم  ونخص بالذكر أثناء القیام  لعملهم   مفي سیرورة أدائه  تمر بها هذه الفئة  التي  

 الباحث  لهذا   یعود  كمرجعیة  الوظیفي  للأداء  الأكادیمیة  الدراسة  تلعبها  التي  الأهمیةأیضا    نستخلص  أن  یمكن

 بین التمییز نستطیع حتي الأمنو  بالحراسة المكلفین الأفراد عند النفسي الاحتراق درجة بلوغ مدى لمعرفة

ناتج عن الضغوط المهنیة المحیطة بهذه الشریحة وماهو ظرفي یقتصر على متغیرات خارجة   مرضي  ماهو

 بالمهام الموكلة.عن نطاق الالتزام 
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 : تمهید

أدوات  ذكر إلى التطرق ثم الملائم، البحث منهج اختیار فيالمنهجیة للدراسة  الإجراءات تمثلت

 .وموصفاتها البحث وعینة ،دراسةال  حدودمع تحدید  بها والتعریف البحث

I. :الدراسة الاستطلاعیة 

  : حدود الدراسة. 1

  اقتصرت هذه الدراسة جغرافیا على ولایة عین تموشنت  :الحدود المكانیة -

) 20مجتمع الدراسة المكوّن من قرابة العشرین (تمت الدراسة الاستطلاعیة على   :الحدود البشریة 2.3

  عون أمن وحراسة والمواكبة للمنقولات المالیة لدى برید الجزائر العاملین بولایة عین تموشنت،

تم إنجاز هذه الدراسة الاستطلاعیة خلال الثلاثي الأول من السنة الجامعیة   :الحدود الزمانیة 3.3

 .2024إلى غایة نوفمبر من سنة  وتحدیدا من شهر سبتمبر 2024-2025

 أدوات الدراسة   .1

 مقیاس ماسلاش للاحتراق المهني : •

اعتمدت الدراســة الحالیة في قیاس مســتوى الاحتراق المهني على مقیاس ماســلاش لقیاس الاحتراق النفســي  

ــبوع ،مرة في   22و یتكون هذا المقایس من  ــباعي " كل یوم '' مرات قلیلة في الأســـ فقرة متدرجة بشـــــكل ســـ

،لا اعاني مطلقا '' و قد الأســــبوع ،مرات قلیلة في الشــــهر ، مرة او اقل في الشــــهر ،مرات قلیلة في الســــنة 

 و قد اعتمد الباحثان معیار تكرار الشدة ، و یتكون هذا المقیاس ابعاده من ثلاثة و هي :  6-0تدرج من 

 '   20-16-14-13-8-6-3-2-1هي '  9ا لاجهاد الانفعالي :عدد فقراته 

   22-15-11-10-5 :تبلد الشعور :و عدد فقراته  

   21-19-18-17-12-9-7-4و هي   8نقص الشعور بالانجاز : وعدد فقراته  

 الخصائص السیكومتریة:  •

 صدق الأداة : )أ
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ــدق المحكمین  ــدق الظاهري او صـ ــدق الأداة أو ما یعرف بالصـ ــة على تقریر صـ لقد اعتمدنا في هذه الدراسـ

في الدراســـــــة الأصـــــــلیة، حیث ادلى المحكمین   )2012أبو موســـــــى و یحي كلاب   ( الذي اعتمده الباحثین

 -بصلاحیة هذه الأداة  ا س حیث اقرو یبملاحظاتهم حول صیاغة العبارات الواردة في المقای

 ب) ثبات الأداة :

قام الباحثین أصـــــــحاب المقیاس بحســـــــاب الثبات باســـــــتخدام معادلة الفا كرونباخ ،ویوضـــــــح الجدول التالي  

 التي قاموا بحسابها:تباث الأداة  تمعاملا

 معامل الثبات   الابعاد 
 0.79 الإجهاد الانفعالي   1
 0.82 تبلد الشعور  2
 0.86 نقص الشعور بالانجاز   3
 0.81 معامل الثبات الكلي   4

   0.86  - 0.79یلاحظ على الجدول السابق ان معاملات الثبات تراوحت مابین "

ــة   نااعتبر قد ' و 0.81المقیاس ككل 'و ان معامل ثبات  ــبة لأغراض الدراســ ــرات مناســ هذه المعاملات مؤشــ

 .الحالیة 

  الســــــیكومتریةحســــــاب الخصــــــائص تبنینا نتائج فقد من خلال ما تقدم في الدراســــــة الســــــالفة الذكر،  

 للدراسة الأصلیة .

II. :الدراسة الأساسیة 

 : منهج الدراسة .1

وصف هدف إلى الوصفي القائم على دراسة الحالة والذي یاقتضت الدراسة للاعتماد على المنهج  

 .كمیة وكیفیةوضعیة معینة وبطریقة 

وأهم ممیزات هذا المنهج أنه یوفر بیانات مفصلة عن الواقع الفعلي للظاهرة أو موضوع الدراسة،     

ل المرتبطة بموضوع الدراسة، فدراسة الحالة هي الإطار كما أنه یقدم في الوقت نفسه تفسیرا واقعیا للعوام

الذي ینظم ویقیم في الأخصائي الإكلینیكي كل المعلومات والنتائج المتحصل علیها عن الفرد، وذلك عن 
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الملاحظة العیادیة، والمقابلة العیادیة، التاریخ الاجتماعي، السیرة الشخصیة وغیرها دلیل  المقابلات "طریق  

 ) 156:،1998. (مصطفى عبد المعطي، ''من الأدوات

 حدود الدراسة: .2

 حدود ولایة عین تموشنتاقتصرت الدراسة الأساسیة على الحدود الجغرافیة:  -

من شهر   2025-2024الحدود الزمانیة: تمت هده الدراسة في الثلاثي الثاني من السنة الجامعیة   -

 2025جانفي إلى غایة شهر مارس 

 عینة الدراسة: .3

أمن وحراسة والمواكبة ) حالات من أعوان  04اقتصرت عینة الدراسة على مجموعة بحثیة مكوّنة من أربع (

 :منهم تم اختیارهم بطریقة عرضیة  للمنقولات المالیة لدى برید الجزائر العاملین بولایة عین تموشنت

سنة) في المجال   15(أكثر من  و ) في هذا المجال  واتسن  10مهنیة (أكثر من    حالتین لدیهم أقدمیة -

 احالتهم على التقاعد النسبي  الأمني بعد

سنة) في المجال  15 (أكثر من و اكثر من سنوات) 10وحالتین لدیهم أقدمیة مهنیة (أقل من  -

 الأمني

 : أدوات الدراسة .4

هي الانتباه المقصود والموجه نحو سلوك الفرد بقصد متابعته ورصد تغیراته   الملاحظة العیادیة: 1.2

 للكشف عن الأسباب الظاهرة.

ویعرفها محمد طلعت عیسى بأنها " الأداة الأولیة لجمع المعلومات وهي النواة التي یمكن أن یعتمد  

 )227:،2008للوصول إلى المعرفة العلمیة". (محمد عبد المؤمن، 

وهي التحدث وجها لوجه مع الفرد بقصد اِستقصاء المعلومات منه أو مساعدته    :المقابلة العیادیة 2.2

الموجه لدراسة و دلیل للمقابلات قمنا باستخدام حیث  – )240، 2008على التخلص من مشاكله. (محمد، 

 ) محاور هي :03قسمناه إلى ثلاث ( )2الأداء الوظیفي للعینة (في الملحق

 ) أسئلة09المهام: مكون من تسع ( محور أداء

 ) سؤال13الأداء السیاقي : مكون من (محور 
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 ) أسئلة08محور الأداء التكیفي: مكون من ثمان (

 ) :MASLACHمقیاس الاحتراق النفسي لماسلاش  ( 3.2

) النسخة الجزائریة المنجز من طرف MBI-HSSتم استخدام مقیاس ماسلاش للاحتراق النفسي (

سومة بـ: ( تكییف مقیاس ماسلاش للاحتراق و الدكتورة نصراوي صباح من خلال أطروحة الدكتوراه الم

النفسي على البیئة الجزائریة)، والتي قامت من خلالها الباحثة بتكییف وتقننین النسخة الأصلیة لمقیاس 

) والصادرة سنة Human Servies Survey) (MBI-HSSماسلاش والمتعلقة بمهن الخدمات الإنسانیة (

) والذي تكون من  .JACKSON  Susan E) من طرف ماسلاش بالاشتراك مع سوزان جاكسون (1981(

 بند موزعین على المحاور الثلاثة (الأبعاد) للمقیاس كالتالي:  22

 ) بنود.9الإنهاك الانفعالي/العاطفي: یضم ( 

 ) بنود.5تبلد المشاعر: ویضم ( 

 :بنود.) 8یضم (و  الإنجاز الشخصي 

 :  تعلیمة المقیاس 1.3.2

) بند، وهو مصمم لقیاس الاحتراق النفسي بأبعاده الثلاثة، لذا علیك 22هذا المقیاس یحتوي على (

أن تجیب بعلامة لكل بند من البنود التي تعبر عن ردود أفعالك وشعورك ضم سلم التنقیط لیكرت یتراوح 

 ) نقاط.6-0نقاطه ما بین: (

 : أبدا00

 السنة : بضع مرات في01

 : مرة في الشهر02

 : بضع مرات في الشهر03

 : مرة كل أسبوع04

 : بضع مرات في الأسبوع05

 : كل یوم تقریبا (یومیا)06
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وبناءا علیه فإن أقل درجة یكمن أن یتحصل علیها المستجیب في أي بعد من الأبعاد الثلاثة هي 

) 48) في بعد تبلد المشاعر، و(30ي، و() في بعد الإجهاد الانفعال 54) صفر، وأما أعلى درجة فهي (00(

 .الشعور بنقص الإنجاز الشخصيفي بعد 

 طریقة تصحیح المقیاس:  2.3.2

 تضم فقرات المقیاس ثلاثة أبعاد وهي: 

  ) 16، 14، 13، 8، 6، 3، 2، 1) وتتضمن البنود التالیة: (9بعد الإجهاد الانفعالي وعدد فقراته ،

20 ( 

 ) 22، 15، 11، 10، 5) وتتضمن البنود التالیة: (5بعد تبلد الشعور وعدد فقراته( 

 ) 21، 19، 18، 17، 12، 9، 7، 4) وتتضمن البنود التالیة: (8بعد نقص الإنجاز وعدد فقراته ( 

ویتم تحدید مستوى أبعاد الاحتراق النفسي بجمع النقاط المتحصل علیها في الإجابة على الفقرات الخاصة 

 لكل بعد.

 : تفسیر نتائج المقیاس 3.3.2

 الإجهاد الانفعالي : 

 ى منخفض من الاحتراق النفسي.أو أقل: مستو  11الإجمالي 

 : مستوى متوسط من الاحتراق النفسي. 17-12الإجمالي ما بین 

 : مستوى مرتفع من الاحتراق النفسي. 18الإجمالي أكثر من 

 تبلد المشاعر : 

 أو أقل: مستوى منخفض من الاحتراق النفسي.  9الإجمالي 

 فسي. :  مستوى متوسط من الاحتراق الن23-10الإجمالي ما بین 

 : مستوى مرتفع من الاحتراق النفسي.24الإجمالي أكثر من 

 الشعور بنقص الإنجاز الشخصيالشعور ب : 

 أو أقل: مستوى مرتفع من الاحتراق النفسي. 12الإجمالي 

 :  مستوى متوسط من الاحتراق النفسي. 35-13الإجمالي ما بین 
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 : مستوى منخفض من الاحتراق النفسي.36الإجمالي أكثر من 

 وبعد الحصول على شدة كل بعد نقوم بربط هذه النتائج ومنه: 

  إذا كان مستوى الإجهاد الانفعالي مرتفع، تبلد الشعور مرتفع ومستوى الإنجاز الشخصي في العمل

 خفض فإن ذلك یدل على وجود احتراق نفسي.من

  أما إذا كان محتوى الإجهاد الانفعالي منخفض، تبلد الشعور منخفض ومستوى الإنجاز الشخصي في

 العمل مرتفع فإن ذلك یدل على عدم وجود احتراق نفسي.

كما تجدر الإشارة إلى أن المستوى المرتفع أو متوسط من الإجهاد الانفعالي وتبلد الشعور بدون انخفاض 

 معتبر في بعد الإنجاز الشخصي في العمل إنما هو دلیل على وجود احتراق نفسي كامن في طور التشكل. 

 

 :خلاصة

 وتحدید المتبع، المنهج تحدیدفي  تتمث سةا للدر  المنهجیة ءاتا الإجر  إلى خلال هذا الفصل تعرضنا

 وسیتم سةا الدر عینة    وتحدید وتحدید الحدود المكانیة والزمنیة التي أجریت فیها الدراسة المستخدمة، الأدوات

 .التالي الفصل في وتحلیلها عرضها



 

 

 

 
 :  الخامسالفصل 

ومناقشة عرض وتحلیل 
 نتائج الدراسة

 

 تمھید

I. نتائج الدراسة وتحلیل عرض 

  الأولى لحالةل دراسةعرض نتائج ال . 1

  الثانیة لحالةل دراسةعرض نتائج ال . 2

  الثالثة لحالةل دراسةعرض نتائج ال . 3

  الرابعة لحالةل دراسةعرض نتائج ال . 4

 للحالات الأربع العام الاستنتاج. 5

II. الفرضیات ضوء على النتائج مناقشة



 خاتمة

 

 :تمهید 

خلال هذا الفصل سنتطرق إلى الحالات المدروسة وذلك بتقدیم الحالات وجمع البیانات الأولیة حولها    

وعرض ملخص مقابلات لكل حالة على حدا، كما سنقوم بتحلیل عام للمقابلات ونقوم بعرض نتائج المطبق 

ثر بكل ما فیها من جوانب للحالات وكذا تحلیل النتائج متحصل علیها من حالات مدروسة بالتعرف علیها أك

 دراسة. 

I. :عرض وتحلیل نتائج الدراسة 

 دراسة الحالة الأولى عرض نتائج  .1

 تقدیم الحالة الأولى 1.1

 البیانات الأولیة للحالة الأولى -

 الاسم: أ.م                                                             

 سنة                                                          54السن: 

 الجنس: ذكر

 السكن: شقة ملك للحالة

 سنة ثالثة ثانوي المستوى الدراسي:

 ) إناث2(و ) ذكور،3): (6عدد الإخوة: (

 الرتبة بین الإخوة: الثالث

 الحالة المدنیة: متزوج

 )2عدد الأولاد: (

 الحالة الاقتصادیة: متوسطة

 مواكبة المنقولات المالیة ''.و  المهنة: رجل امن '' حراسة

 الیقظة '' المقر الجهوي وهران ''.و  المصلحة: شركة الامن
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 ) سنوات10عدد سنوات الخبرة: (

 ضمیة+ضغط الدم السوابق مرضیة: اضطرابات اله

 شبكة الملاحظات :  -

 فولوجي: متوسط القامة، بدانة متوسطة .ور الفحص الم

 المظهر الخارجي: هندام لائق 

 الاتصال: طریقة كلام سریعة مع اِرتفاع نبرة الصوت والتذمر المتواصل في ظروف العمل.

 وأخرى من الحزن.الملامح: تظهر علیه ملامح الإرهاق والتعب مع فترات من الضحك 

 جدول المقابلات للحالة الأولى 2.1

 المقابلات مع الحالة الأولى جدول): یوضح 01جدول رقم (

رقم 
 المقابلة

 مكان إجراء المقابلة  الهدف من المقابلة مدة المقابلة  تاریخ إجراء المقابلة 

  بمكان العمل التعرف على الحالة وجمع البیانات وكسب الثقة  دقیقة  40 2024/ 15/9 01

 
02 

 
22/9 /2024 

 
 دقیقة  40

الملاحظة العیادیة وجمع المعلومات والتعرف على 
 التاریخ النفسي والاجتماعي للحالة 

 بمكان العمل

 بمكان العمل استخلاص الأعراض والأسباب  دقیقة  50 2024/ 29/9 03

 
04 

 
06/10/2024 

 
 دقیقة  50

النفسي تطبیق اختبار ماسلاش للاحتراق 
 وتشخیص الحالة

 بمكان العمل

05  
04/01/2025 

 
 دقیقة  40

 بمكان العمل دراسة میدانیة  حول الأداء الوظیفي 

) تاریخ إجراء المقابلات مع الحالة الأولى، التي تمثلت في أربع مقابلات، 01یوضح لنا الجدول رقم (  

حیث أنا ، عین تموشنت وامتازت بالسریةمكان العمل بولایة نظرا لحساسیة الموضوع  أجریت المقابلات ب

 الحالة یعمل في ذات المصلحة، وكل مقابلة كان لدیها هدف معین.   

 لحالة الأولىمع املخص المقابلات  3.1

) مقابلات، ثم خلالها التعرف على البیانات الأولیة وكسب ثقة الحالة، والحصول عن 04تم إجراء ( 

 معلومات التاریخ النفسي والاجتماعي وكذلك ثم تطبیق اختبار ماسلاش للاحتراق النفسي.  
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هقته العادیتین التعارف تم أخذ المعلومات الأولیة تحدث الحالة عن طفولته ومرا و  بعد بناء قاعدة  الثقة ف

الى غایة احالته للتقاعد   1999التحاقه بصفوف الدرك الوطني كرتیب  سنة  و   وسط عائلته، إلى غایة دراسته

''حاول إیجاد نشاط  بذیل   سنوات  7انهاء العقده وبعد مضي مدة '' و   ''  سنوات   7المبكر '' بعد استكماله للمدة  

 هذه المدة لكن بدون جدوى ،الى غایة التحاقه بشركة الحراسةبعد دائقه مالیة  ،حیث بحث عن عمل خلال  

سنتین   2الیقظة لمدة  و   این عمل كحارس في عدة مؤسسات في اطار الاتفاقیة المبرمة بشركة الامن،  الامنو 

مواكبة المنقولات  نظرا لخبرته الأمنیة ،حیث بدأ حیاته  العملیة بطموح في العمل. و   ،ثم التحق بفرقة حارسة

ح ذلك على قوله "ملي بدیت نخدم  كنت نشیط وكنت نبغي نخدم خدمتي على أكمل وجه  حتى  دیفوا  وتتض

نسمح في روحي على جال الخدمة...) ویكمل قوله بأنه بعد مرور سنوات وبدأت تتشكل  و  یسرقني الوقت 

 هذه الخدمة تغیرت نظرته لوظیفته تدریجیا، كما قال (كنت داي نظرة ملیحةو  مشاكل  العملو  صعوبات

) تاع الخدمة كون مقابل المالي ضعیف milieuلكن كي خدمت وشفت تبدل رأیي وقفنا الروتین مع (و 

كذلك فیهم و  فیها كمال قال ''ریسك'' دارهم ما فیهمش لعبو  مقارنة بما نقدمه من خدمات امنیة صعبة

واكبة بالإضافة الى مسؤولیة وتغیرت نظرته كلیا بسبب الروتین وظروف العمل الصعبة اثناء الم، اغراء

 حمل السلاح الناري الفردي او الجماعي 

مسؤولیة  المهام المنوطة به  كونه قائد الفوج و   ویؤكد  على خطورة  ،  الحالة لدیه  بعض الغموض في مهنته

من جهة أخرى  و  هذا الامر یزیده من القلق نظرا للمسؤولیة الملقاة  على عاتقه، المكلف بعملیة المواكبة

عند استكمال هذه المهام یوجهون الى مهام أخرى لا تقل خطورة عن المهام الأولى لم یستطیع اخبارنا عنها 

ولذلك فهو ، ،فإن ضغط العمل زاد عن حدته مع عدم توفر الظروف المهنیة الملائمة التي تفوق قدرته 

نظرا لهذه الضغوط  اصبح عدوانیا مع  و  البحث  عن مهنة أخرىو  یتطلع إلى  فسخ عقده مع هذه الشركة 

وهو ما أدى به حسب قوله إلى تناول بعض  الأدویة النفسیة  ، بعض زملاء العمل خلال فترات العمل

 المهدئة  ومضادات الاكتئاب والقلق.

على علاقاته الاجتماعیة والأسریة مما سبب له مشاكل من جهة أخرى في ظل هذا الوضع انعكس سلبا و 

 الأسرة وخصوصا الزوجة والأبناء، وحتى مع أصدقاءه المقربین .  مع أفراد

 : للحالة الأولى استخلاص الأعراض والأسباب 4.1

 استخلصنا الأعراض التالیة: ملاحظات العینیة للحالة المقابلات مع الحالة وكذا من خلال ال وفقا لمضمون 

 علامات الاكتئاب.الحالة كثیرة القلق والتوتر مع سرعة الانفعال مع ظهور  -
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 صعوبة التركیز مع النسیان. -

 إنهاك والتعب أغلب الوقت مع فقد الحماس والنشاط. -

 رفضه للواقع المعاش في ظل عدم وجود بدیل عن هذه المهنة و  عدم تحمله لأعباء هذه المهنة -

 صرامة العمل أدى به الى التنمر عن العمل . -

 مشاكل وصعوبات في النوم. -

 لعقاقیر النفسیة إقباله على تناول ا  -

 یشكل اضطرابات أسریة و  تفریغ ضغط العمل في البیت، مما یؤثر على النسق العائلي -

 ومن خلال نتائج المقابلات العیادیة مع الحالة استخلصنا عدة أسباب للاحتراق النفسي لدى الحالة:    

 ثلا: حراسة المواقعواجبات ثانویة معقدة لیست من اختصاصه (مو   غموض الدور وتوسعه لیشمل أعمال -

 العمومیة وغیرها ) مع احساسه بالدونیة ''تنزیل في المكان المهنیة ''.و  المؤسسات التجاریةو 

 الزیادة عبء العمل وتعدد المهام المطلوبة. -

 رتابة والملل في العمل. -

 اللیلیة .العمل لفترات طویلة دون الحصول على قسط من الراحة خاصة في الفترات المناوبة  -

 عرض وتحلیل نتائج تطبیق مقیاس ماسلاش للحالة الأولى 5.1

 ) یوضح نتائج تطبیق مقیاس ماسلاش على الحالة الأولى2الجدول رقم (

بعد الإجهاد   الأبعاد 
 الانفعالي

بعد الشعور بنقص الإنجاز   بعد تبلد المشاعر
 الشخصي في العمل

 الاحتراق النفسي 

 مرتفع  منخفض  10   مرتفع  24 مرتفع  46 الدرجة

  عن مستوى مرتفع  لبعد الإجهاد الانفعالي أما  الاولىیظهر جدول نتائج تطبیق الاختبار على الحالة

وهي درجة    مرتفعاما  المتبقي  فكانت نتائجه منخفضة  وكانت نتائج الاختبار الكلي    مرتفعالبعد الثاني  

شخصي في العمل منخفض فإن ذلك یدل على وجود تدل على تبلد الشعور مرتفع ومستوى الإنجاز ال 

 احتراق نفسي. وهذا وجاء ترجمة لما ثم التطرق إلیه في المقابلات مع الحالة.

 تشخیص الحالة الأولى 6.1

وفقا لما تم التوصل إلیه من خلال تطبیقنا لمقیاس ماسلاش للاحتراق النفسي ومع ما سجل من      

 جمع التصریحات خلال المقابلات، فقد ظهر جلیا أن الحالة تعاني من احتراق نفسي مرتفع.و  ملاحظات
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 الحالة الأولى :لأداء الوظیفي الخاص با تحلیل دلیل المقابلة   7.1

التطبیقیة المتعلقة بمتغیرات الدراسة : الاحتراق و   بعد استعراضنا الجانب النظري واهم البینات النظریة       

یأتي هذا الاجراء  لنحاول من خلاله  تدعیم ما توصل الیه من خلال هده المقابلة ،  الأداء الوظیفيو   النفسي

 اتضح ما یلي:و  المقابلة  الأخیرةبعد فترة  زمنیة قرابة شهرین  من  الحالة العیادیة  مع 

بعض الأسباب التي لمسناها من الحالة مصدرها  ، یمكن ان ینخفض أداء الموظف من دون سبب لا

كذا و  التي نرجعها الى مسؤولیة الإدارة خاصة الاجر غیر مناسبو  بعضها خارج ارادتهو  الموظف نفسه

 الأحیان خطرة او بالأحرى  تنعدم فیها شروط السلامةفي بعض و  الغیر ملائمةو  ظروف العمل المزریة

التي تؤدي الى عدم الانسجام في الوظیفة  التي یمارسها ،ناهیك عن الشعور بانعدام او و   الوقایة في العملو 

بین رئیسه و  الصلاحیات الممنوحة في هذا المجال ،و ،لاسیما الخلافات المستمرة بینهو  انخفاض السلطات

حیث اكد انه یقوم بمهامه على ،  كذا كثرة المهام  من حین لأخر  و   ض الأحیان مع الزملاءفي بعو  المباشر

كره  '' نخدم كاره ''وأحیانا  '' بسیف ''و اغلب الأحیان لایهتم بمستجدات  العمل  كونها روتین على حسب 

وعلیه فإن عطاء الدافعیة لدیه في ال و  تعبیره هي كلها أمور تؤدي لامحال الى انخفاض مستوى الحماسة

 .اِستمرار الحالة بهده الوثیرة  قد یؤدي به إلى انخفاض حاد في الأداء الوظیفي

 دراسة الحالة الثانیة عرض نتائج  .2

 ثانیةالبیانات الأولیة للحالة ال 1.2

 الاسم: خ .م                                                             

 سنة                                                          40السن: 

 الجنس: ذكر

 السكن: مع الوالدین

 المستوى الدراسي:سنة أولى  ثانوي  

 ) إناث2(و ) ذكور،2): (4عدد الإخوة: (

 لإخوة:الرابعالرتبة بین ا 

 الحالة المدنیة: متزوج
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 عدد الأولاد: بدون أولاد

 الحالة الاقتصادیة: متوسطة

 مواكبة المنقولات المالیة ''.و  المهنة: رجل امن '' حراسة

 الیقظة '' المقر الجهوي وهران ''.و  المصلحة: شركة الامن

 ) سنة08عدد سنوات الخبرة: (

 السوابق مرضیة: حساسیة 

 : شبكة الملاحظات  -

 : متوسط القامة، نحیف عادیة، وذو بشرة سمراء.المورفولوجيلفحص ا 

 المظهر الخارجي: ملابس مرتبة ونظیفة

 الاتصال: الحالة متجاوبة ومتعاونة.

 القلق   .و  الملامح: تظهر على الحالة بعض النرفزة
 

 ثانیةجدول المقابلات للحالة ال 2.2

 المقابلات مع الحالة الثانیة جدول): یوضح 03جدول رقم (

رقم 
 المقابلة

 مكان إجراء المقابلة  الهدف من المقابلة مدة المقابلة  تاریخ إجراء المقابلة 

 بمكان العمل التعرف على الحالة وجمع البیانات وكسب الثقة  دقیقة  40 05/09/2024 01

 
02 

12/02/2024 
 

 دقیقة  40

الملاحظة العیادیة وجمع المعلومات والتعرف على 
 التاریخ النفسي

 والاجتماعي للحالة 
 بمكان العمل

 
03 

 بمكان العمل استخلاص الأعراض والأسباب  دقیقة  40 19/03/2024

 
04 

 دقیقة  40 26/03/2024
تطبیق اختبار ماسلاش للاحتراق النفسي وتشخیص  

 الحالة
 بمكان العمل
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05 
 

04/4 /2025 
 

 دقیقة  40
 بمكان العمل دراسة میدانیة حول الأداء الوظیفي

 ) تاریخ إجراء المقابلات مع الحالة الثانیة، التي تمثلت في أربع مقابلات،02یوضح لنا الجدول رقم (  

، الحالةوامتازت بالسریة ،بعد نهایة الدوام ولایة عین تموشنت ببلدیة تارقة  مكان العملأجریت المقابلات 

 حیث أنا الحالة یعمل في ذات المصلحة، وكل مقابلة كان لدیها هدف معین.  

 ثانیة ملخص المقابلات للحالة ال 3.2

تم إجراء المقابلات، التي تم من خلالها استخلاص البیانات الأولیة والتعرف على الحالة وكسب ثقتها،       

مع جمع المعلومات المتعلقة بالتاریخ النفسي والاجتماعي للحالة مع استخدام الملاحظة العیادیة وثم تطبیق 

 اختبار ماسلاش للاحتراق النفسي. 

ة مع الحالة تم الحدیث عن تاریخه النفسي والاجتماعي، حیث تربي وتنشأ الحالة من خلال المقابلات العیادی

قضي خلالها طفولته ومراهقته عادیتین، وبعدها اتجه للدراسة  این ،  في أسرة عادیة كشأن أي عائلة جزائریة

مباشرة   بعدها التحق ، درس في متقنة  الادریس العفیفي لمدة سنةو  تحصل على شهادة التعلیم الأساسي 

) 19هو في سن التاسع العشر  (و  المعني بدا مشواره المهني  في هذا المجال، بصفوف الدرك الوطني 

احیل على التأمین و  لم یكمل فترة خدمته، وقد بدأ حیاته العملیة بنشاط وحیویة، ولكن نظرا لحالته الصحیة 

قدم طلب للعمل في  2016غایة العجزي ،حیث خلال ثلاث سنوات لم یقم باي نشاط مهني اخر  الى 

الامن ،حیث عمل في عدة نقاط للحراسة بالمؤسسات الخاصة ،و نظرا لخبرته في المجال و  مهنة الحراسة

حیث انه لم یكن على وفاق مع رئیسه  المباشر  ،  مواكبة المنقولات المالیةو   الأمني یعین للعمل بفرقة الحمایة

حسب تعبیره وخصوصا اثناء مواكبة ، انه مزال یخدم في الامنفالتعامل معه كان فیه نوع من القسوة ك

غیر مدركین بما قد یحدث   والمقابل كل هذه الأعمال بالراتب لا یفي  و  ،حیث كانت هناك بعض الخطورة

كما أن قلة عدد الاعوان في المصلحة ساهمت بشكل ، غلاء المعیشةو  بالغرض المطلوب نظیرة لارتفاع

في بعض الأحیان  یقومون بأعمال لیست مدرجة في الواقع  في و  غط النفسي كبیر  في عملیات الض

 وبسبب هذه الأعمال تتوتر العلاقات فیما بینهم ، مهنتهم 

ضغطا نفسیا یؤدي بنا أحیانا إلى الغضب والاكتئاب مما  و  والعمل في هذه الظروف یولد لنا الخوف      

في بعض الأحیان وهو ما یؤدي بنا مع مرور ، النرفزةو  قسوةیدفعنا إلى معاملة من هم حولنا  بنوع من ال

 الى المنقولات و  الاكتفاء بالنظر الى السلاحو  الوقت إلى تجنب الحدیث مع الزملاء
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 ثانیةللحالة ال استخلاص الأعراض والأسباب 4.2

 من خلال المقابلات التي أجریت مع الحالة استخلصنا الأعراض التالیة:    

 الشعور بالإحباط والملل. -

 التذمر من تصرفات المرضى وظروف العمل غیر الملائمة. -

 الإنهاك والتعب أغلب الأوقات. -

 ظهور أعراض القلق وسرعة الإنفعال. -

 زملاء.ظهور أعراض الغضب والاكتئاب والعدوانیة، أحیانا ضد ال  -

 الخوف الكبیر عند تكلیفهم بالمهمة  -

 الهروب خارجا و  تراوده بعض الأفكار على السطو على هذه الأموال -

 التجنب الاجتماعي. -

 ومن خلال نتائج المقابلات العیادیة مع الحالة استخلصنا عدة أسباب للاحتراق النفسي لدى الحالة: 

 د نهایة المهمة یتم تكلیفهم بها واجبات أخرى بعو  غموض الدور وتوسعه لیشمل أعمال -

 الزیادة عبء العمل وتعدد المهام المطلوبة. -

 رتابة والملل في العمل. -

 الخوف المتزایـــــــد اثناء بدایة المهام  -

 العمل لفترات طویلة دون الحصول على قسط من الراحة. -
 

 عرض وتحلیل نتائج تطبیق مقیاس ماسلاش للحالة الثانیة 5.2

 یوضح نتائج تطبیق مقیاس ماسلاش على الحالة الثانیة) 04الجدول رقم (

بعد الإجهاد   الأبعاد 
 الانفعالي

بعد الشعور بنقص الإنجاز   بعد تبلد المشاعر
 الشخصي في العمل

 الاحتراق النفسي 

 مرتفع  منخفض  28 مرتفع  25 مرتفع 30 الدرجة
 

  لبعد الإجهاد الانفعالي أما   مرتفعیظهر جدول نتائج تطبیق الاختبار على الحالة الثانیة  عن مستوى

وهي البعد الثاني مرتفع اما  المتبقي  فكانت نتائجه منخفضة  وكانت نتائج الاختبار الكلي منخفض  
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منخفض فإن ذلك یدل على درجة تدل على تبلد الشعور مرتفع ومستوى الإنجاز الشخصي في العمل 

 . وهذا وجاء ترجمة لما ثم التطرق إلیه في المقابلات مع الحالة.وجود احتراق نفسي

 نیةتشخیص الحالة الثا 6.2

ومع ما   استنادا إلى ما تم التوصل إلیه من خلال تطبیقنا كل من مقیاس ماسلاش للاحتراق النفسي   

سجل من ملاحظات وما جمع من تصریحات خلال المقابلات وقد تبین الحالة تعاني من احتراق نفسي 

 متوسط (استناذا إلى الدرجات التي حصلت علیها الحالة في أبعاد متباینة للاحتراق النفسي).

 : الثانیة الة حلللأداء الوظیفي الخاصة باتحلیل دلیل المقابلة  7.2

من أداء  المهام  الذي یؤدیه رغم عنه حسب   التذمر    الثانیة  بعض منمع الحالة  لمسنا من خلال المقابلة   

للمشاكل التي یتلقها  مع مسؤوله  و هذا راجع تعبیره لیكون مطمئن فقط '' ندیر خدمتي باش نكون هاني''

دفعه على العمل بدون رغبته  مام، المباشر بعد تقدیم طلب اعفائه  من هذه المهمة التي قبلت بالرفض

في تراجع أدائه  عن له سبب وهذا   لیس لي اختیار  االله غالب هي دایرة كیمنهاك ''و  كقوله '' انا مجبر

ناهیك عن انعدام ، عدم تكیفه بسهولة مع متغیرات التي تطرأ في العمل في كل مرةبالإضافة الى ، المتوقع

ان العمل الذي یقوم به  و،خلاف  مع رئیسي المباشر ''  في'' انا دائما بین رئیسه المباشر و  التواصل بینه

 مما اصبح دائما في مزاج سيء،  فوق طاقته كونه یعاني في الفترة الأخیرة  من بعض الإضرابات في المعدة

الدافعیة و   الحماسة  هذا مما یؤدي الى انخفاض مستوىو ،  یفقد اعصابه عندما یوجه أي مشاكل اثناء العملو 

یؤدي به إلى انخفاض  حاد في الأداء الوظیفي   دوعلیه فإن اِستمرار الحالة  بهده الوثیرة  قلدیه في العطاء  

 .مقارنة بزملائه او سوف یستقیل من عمله

 دراسة الحالة الثالثة  .3

 ثالثةالبیانات الأولیة للحالة ال  1.3

 م . م  الاسم:

 سنة                                                          50السن: 

 الجنس: ذكر

 )4عدد الإخوة: (
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 الرتبة بین الإخوة: الأول

 الحالة المدنیة: متزوج

 )4عدد الأولاد: (

 الحالة الاقتصادیة: متوسطة

 مواكبة المنقولات المالیة ''.و  المهنة: رجل امن '' حراسة

 لیقظة '' المقر الجهوي وهران ''.او  المصلحة: شركة الامن

 مهنة الأب: فلاح 

 مهنة الأم: ماكثة بالبیت

 ) سنوات10الخبرة: (

 شبكة الملاحظات : -

 نیة جسمیة لا باس بها .قامة متوسطة، أسمر البشرة، ذو ب :المورفولوجيالفحص 

 المظهر الخارجي: لباس نوعا ما، لا یبالي بمظهره الخارجي.

 الحالة تعاون وتجاوب كبیر معنا، حیث اعتبر هذه المقابلات كمنفذ للتنفیس الانفعالي .الاتصال: أبدى 

 :لثالثةجدول المقابلات للحالة ا 2.3

 المقابلات مع الحالة الثالثة جدول): یوضح 05جدول رقم (

رقم 
 المقابلة

 المقابلة مكان إجراء  الهدف من المقابلة مدة المقابلة  تاریخ إجراء المقابلة 

 دقیقة  30 2024/ 4/11 01
التعرف على الحالة وبناء جسر من الثقة وكذا التعرف 

 على الوسط الذي یعمل فیه الحالة
 بمكان العمل

 
02 

 دقیقة  35 12/11/2024
التعرف على الحالة من خلال معرفة تاریخه النفسي  

 والاجتماعي 
 بمكان العمل

03 
24/11/2024 

 
 دقیقة  30

 
التركیز على الملاحظة العیادیة لاِستخلاص الأعراض  

 والأسباب 
 بمكان العمل

 بمكان العمل تطبیق اختبار ماسلاش للاحتراق النفسي وتشخیص الحالة دقیقة  40 2024/ 1/12 04
 بمكان العمل دراسة میدانیة حول الأداء الوظیفي دقیقة  40 13/03/2025 05
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أجریت  ) تاریخ إجراء المقابلات مع الحالة الثالثة، التي تمثلت في أربع مقابلات،05یوضح لنا الجدول رقم (  

 وكل مقابلة كان لدیها هدف معین.  ، عین تموشنت بمكان العمل بولایة المقابلات في 

 ثالثةملخص المقابلات للحالة ال3.3

) مقابلات في ظروف حسنة حیث كان هناك تجاوب فعال من طرف الحالة في كل المقابلات، 04تم إجراء (  

التنفیس ما یجوبه و  منفذ للتفریغو  ولم یبدي أي إزعاج أو تدمر من هذه المقابلات بل بالعكس فقد وجد مخرجا

 مقابلات .حسب قوله، هنا تجدر الإشارة إلى توفر الظروف الملائمة لإجراء هذه ال 

من خلال المقابلات العیادیة مع الحالة (م.م) ثم التعرف على تاریخه النفسي والاجتماعي، أي التعرف على 

 الوضعیة الشخصیة والعائلیة للحالة من الجانب العلائقي وكذا الوضع الصحي.

علاقات جیدة في فتبین أن الحالة لم یكن یعاني من أي مرض أو اِضطراب نفسي فیما سبق، كما كانت له  

الوسط العائلي والخارجي، إذ كان یمتاز بمرونة في طریقة تعامله مع الآخرین، كان هذا قبل اِلتحاقه بهذه 

المهنة ،حیث عمل بعدة وظائف حرة ''كمساعد بناء ،ناذل بالمقهى ،تاجر متنقل ''، ولكن بعد وفاة والده 

 .الذي كان المعیل الوحید للأسرة تغیرت الأمور جذریا

بدأ فصل جدید من حیاته خاصة المعیشیة ، الیقظةو  وبعد استلام الحالة لوظیفته كحارس بمؤسسة الامن

حتى بدأت ، منها''تظهور حالته الاقتصادیة شیئا فشیئا ''، وما هي إلا سنوات من العمل بذات المؤسسة

یة والصحیة كالقلق الحاد مما انعكس سلبا على حیاته النفس، بین عملهو  المشاكل والضغوطات تتشكل بینه

 وحالات اِكتئاب على فترات شبیه له اِضطرابات سیكوسوماتیة.

 عباء الثقیلة الملقاة على عاتقهإن التوفیق بین مهنة ومسؤولیاته اتجاه البیت أصبح أمر صعب التحقیق، فالأ

مما یعكس بالسلب على المرودیة وتقدیم خدمة نوعیة في مجاله ،حیث اضطر للبحث عن عمل اخر كمعیل 

 القدیمة من حیث حالتها ''.و  حیث عمل بعد دوامه كسائق ''كلو نستان بسیارته الخاصة، لأسرتهو  له  

بالاة من طرف القائمین إن الظروف الحالیة لا تساعده تماما على تأدیة مهامه بشكل جید وهذا نظیر اللام

المادي من قل الإدارة له من أجل بدل مجهود أكبر لأداء مهامه  مع غیاب التحفیز والتعزیز  ؤسسةبذات الم

 مواكبة المنقولات المالیة  و  لة في حراسةثالمتم

 ثالثةللحالة ال استخلاص الأعراض والأسباب 4.3

 عراض نستخلصها فیما یلي: من خلال الملاحظات العیادیة مع الحالة ظهرت علیه عدة أ 
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 الشعور بالإحباط المستمر وظهور علامات الاكتئاب. -

اِضطراب سیكوسوماتیة   ومن،  لا یزول بعد الاستراحة  وإعیاء بدنيمستمر  الحالة یعاني من إنهاك نفسي   -

 بعد إصابته بالقرحة المعدیة.

 الأحكام والقرارات الصائبة.العجز على مواجهة أدنى المشاكل من خلال الصعوبة في إصدار  -

 الإدمان على التدخین وتناول القهوة وسوء التغذیة والإفراط فیها* البولیمي*. -

 عدم فصل المهنة وما یحدث فیها عن حیاته الاجتماعیة والعائلیة. -

 الانسحاب من أداء مهامه ومسؤولیاته اِتجاه المنزل وتركها على عاتق الزوجة من حیث التدبیر والتسییر. -

 كما یلاحظ على الحالة موافقة الانتقادیة اِتجاه المؤسسة وزملائه في العمل. -

 الإحساس بالدنیویة ونقص في تقدیر الذات وبالتالي عدم تخقیق الذات. -

 سرعة الإستجابة للانفعال ویتجلى ذلك في غضبه السریع والمتكرر على أنفه الأسباب. -

 حباط لدى الموظف حتى عودته إلى البیت.الشعور بأن العمل لیس فیه أي متعة ویستمر الإ -

شك فیه أن كثرة الأعراض الظاهرة عمل الحالة ناجمة عن تراكم عدة أسباب لعل أبرزها المهنیة وهذا   مما لا

 نتیجة الضغوط النفسیة من ظروف العمل الصعبة وعوامل أخرى نذكر منها مایلي: 

 المسؤولیة الكبیرة والضغط الرهیب الذي یتعرض له خلال فترات عمله . -

 طرف المسؤولین. غیاب الدعم المادي والمعنوي من -

 عرض وتحلیل نتائج تطبیق مقیاس ماسلاش للحالة الثالثة 5.3

 ) یوضح نتائج تطبیق مقیاس ماسلاش على الحالة الثالثة06الجدول رقم (

بعد الإجهاد   الأبعاد 
 الانفعالي

بعد الشعور بنقص الإنجاز   بعد تبلد المشاعر
 الشخصي في العمل

 الاحتراق النفسي 

 مرتفع  منخفض  08   مرتفع  24 مرتفع  38 الدرجة
 

 عن مستوى مرتفع  لبعد الإجهاد الانفعالي أما   ةیظهر جدول نتائج تطبیق الاختبار على الحالة الثالث

اما  المتبقي  فكانت نتائجه منخفضة  وكانت نتائج الاختبار الكلي منخفض  وهي  مرتفعالبعد الثاني 

تبلد الشعور مرتفع ومستوى الإنجاز الشخصي في العمل منخفض فإن ذلك یدل على درجة تدل على 

 وجود احتراق نفسي. وهذا وجاء ترجمة لما ثم التطرق إلیه في المقابلات مع الحالة.
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 الثالثةتشخیص الحالة  6.3

من خلال إجراء المقابلات الأربعة مع الحالة الثالثة واستخدام أداة الملاحظة العیادیة، واِستنادا إلى     

الأعراض التي یعاني منها الحالة والأسباب المتعلقة عنها وبالرجوع إلى نتائج تطبیق مقیاس ماسلاش یظهر 

 . روف العمل بدرجة أكبرجلیا أن الحالة یعاني من اِحتراق نفسي مرتفع أمتله ظ

 :الثالثةالة حلللأداء الوظیفي الخاص باتحلیل دلیل المقابلة  7. 3

 هذا راجع لعدم  ملائمة الوظیفة الحالیة لإمكانیاته و   التذمر  الثالثة    لحالة  ا   ت معلمسنا من خلال المقابلا  لقد

الدائم  في العمل  بالإضافة الى ضعف تركیزه، مما سبب في تراجع أدائه  عن المتوقع، مؤهلاتهو  مهارتهو 

الاقتصادیة التي یعیشها ،و كثرة الاعمال التي تخلق لدیه شعور سيء بالضغط و  بسبب مشاكل الاجتماعیة

ناهیك عن ، في العمل نتیجة لما یتحمله من أعباء وظیفیة تفوق قدراته في ظل انعدام الحوافز والمكافئات 

 رئیسه المباشر او محاولته لفتح قنوات للتواصل للمساعدة في تحسین الأداءبین و  انعدام التواصل بینه

تحمل المسؤولیة التي على عاتقه مما أدى الى كثر الخلافات نع زملائه ،منوها ان العمل الذي یقوم به و 

ي''،و كل لا یهمني  ''خطینو  نحوس نخدم غیر خدمتي فقط ''و  ''بسیف ''رغم عنه 'مجیبا بعبارة '' الخبزة ''

وعلیه فإن اِستمرار الحالة  بهده الدافعیة لدیه في العطاء و  هذا مما یؤدي الى انخفاض مستوى الحماسة

    .الوثیرة  ق یؤدي به إلى انخفاض  حاد في الأداء الوظیفي

 :رابعةلحالة العرض نتائج الدراسة ل .4

 الرابعةالبیانات الأولیة للحالة  1.4

 الاسم:س.د

 سنة                                                          29السن: 

 الجنس: ذكر

 )4عدد الإخوة: (

 الرتبة بین الإخوة: الثاني

 الحالة المدنیة: عازب

 الحالة الاقتصادیة: متوسطة
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 مواكبة المنقولات المالیة ''.و  المهنة: رجل امن '' حراسة

 ) سنوات04الخبرة: (

 الیقظة '' المقر الجهوي وهران ''.و  الامنالمصلحة: شركة 

 مهنة الأب: موظف

 مهنة الأم: ماكثة بالبیت

 شبكة الملاحظات :  -

 : طویل القامة، أبیض البشرة ذو بنیة جسدیة ریاضیة (قویة)المورفولوجيالفحص 

بأبهى   المظهر الخارجي: یظهر حالیا اهتمامه بالمظهر الخارجي من خلال لباسه المرتب والنظیف وتعطره

 العطور طیلة المقابلات الأربعة التي جرت معه.

الاتصال: الحالة أبدي تجاوب معنا والتفهم طبیعة البحث كونه كان طالب جامعي في السابق واهتمامه بهذه  

 البحوث الجامعیة التي تسلط الضوء عن المشاكل التي یعاني منها هذه الفئة. 

 : لرابعةجدول المقابلات للحالة ا 2.4

 المقابلات مع الحالة الرابعة جدول): یوضح 07جدول رقم (

رقم 
 المقابلة

 مكان إجراء المقابلة  الهدف من المقابلة مدة المقابلة  تاریخ إجراء المقابلة 

 بمكان العمل أخذ بیانات الحالة والعمل على كسب ثقته  دقیقة  40 02/11/2024 01

 
02 

 
05/11/2024 

 
 دقیقة 30

التعرف على التاریخ النفسي والاجتماعي 
 والتركیز على طریقة كلام الحالة

 بمكان العمل

 
03 
 

 
10/11/2024 

 

 
 دقیقة  40

 

استخدام الملاحظة العیادیة وطرح بعض  
 الأسئلة على الحالة

 بمكان العمل

تطبیق الاختبار ومقارنته ما سبق من   دقیقة  30 24/11/2024 04
 المقابلات وكذا تفسیره  

 بمكان العمل

 بمكان العمل دراسة میدانیة حول الأداء الوظیفي  دقیقة  40 15/02/2025 05
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 ) تاریخ إجراء المقابلات مع الحالة الرابعة، التي تمثلت في أربع مقابلات،07یوضح لنا الجدول رقم (  

حیث أن الحالة یعمل في ذات ،  ولایة عین تموشنت  ببلدیة المالح  مقر العملأجریت المقابلات على مستوى  

 وكل مقابلة كان لدیها هدف معین.  ، المؤسسة

 رابعة :ملخص المقابلات للحالة ال 3.4

ضبط  تواریخ  المقابلات مع الحالة، تم إجراء المقابلات العیادیة كل على حدا، حیث أبدى و   بعد تمهید    

مما سمحت لنا هذه الإجراءات  ،  بمقر العملالمفحوص تجاوب مقبول في جل المقابلات هذه الأخیرة جرت  

 دراسة الحالة ،دراسة متأنیة والإلمام بكل جوانبها. 

الرابعة ،انه غیر مهتم البتة ،یثوم بعمله بصورة عادیة ،له روح  للحالة لمسنا من خلال المقابلة          

الدعابة مع زملائه في العمل ،یحترم مسؤوله المباشر ،یسعى الى التواصل ،كما یسعى دائما للعمل ضمن 

اعات العمل '' انا خدام المجموعة ،ملتزم بأوقات العمل ،حتى انه لیست لدیه أي مشاكل في حال تمدید س

ان یبني حیاته و  محبوب من قبل زملائه ،لدیه هدف هو ان یزید راتبه الشهري، ین غادي نروح ''و  خدام

 مستعد دائما للتوجیه، المهنیة ،یسعى الى تطویر أدائه من خلال الانخراط في أي شيء متعلق بمهنته

و بناءا علیه لا یوجد و  ونه راضي بالمهام المنوطة بهالمرافقة ،لما سبق ذكره الحالة لیس لدیها أي عائق كو 

 یحب العطاء.و  راءهو  لدیه أي انفاض في أداء الوظیفي بل بالعكس لدیه دائما طموح یسعى

نشأ الحالة (س د) في أسرة میسورة الحال، وقضى طفولته في ظروف نوعا ما اتسمت بالمزاج المتقلب الذي 

اِلتحق بعدا لداء  ،بعد ترك مقاعد الجامعة في السنة الثانیةسنة  20ن یرافق هذه المرحلة العمریة، وفي س

عمل جاهدا للحصول على منصب عمل  لكن دون جدوى في ، بعد انتهاء الفترةو ، واجب الخدمة الوطنیة 

الامن و  اما التحاقه بمهنة الحراسة، ظل الظروف الراهنة  ،حیث عمل قابضا بأحد الحافلات النقل الخاص

طلاع على التاریخ من خلال الا، خیاره الأساسي، بل حتمیة لا مفر منها في ظل صعوبة التوظیفتكن 

النفسي والاجتماعي للحالة. نستخلص أن المحیط العائلي یتسم نوعا ما بالهدوء ولا وجود لضغوطات 

 اجتماعیة وعلائقیة فیما بینهم وهذا راجع للتنشئة الاجتماعیة السلیمة.

 یلي  : العیادیة تبین ماوالمقابلة ة من خلال المحادث

بعد اِلتحاق  الحالة بهذه المهنة  هنا اِكتشفت الحالة عالم آخر ومن نوع خاصة هو تعامله مع فئة لا      

مرة أخرى بسیارات خاصة  أي سیاحیة و   مواكبة  المنقولات المالیة  بواسطة سیارات مصفحةو   نظامیة ،مرافقة

، ،و هذا ما یشكل ضغوط  نفسیة مع احتساب درجة الخطر  الذي قد یواجه بواسطة أسلحة ناریة خفیفة
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لا یغني من جوع "" حسب قوله ،و تارة ما یتم تأخیر في دفع  و  هذا  كله مقابل راتب زهید "" لا یسمنو 

له طموحات شأنه شأن الشاب الجزائري  و   كذلك كون الحالة جامعي  ، و الرواتب قد تتجاوز المدة ثلاثة اشهر

طموح لنیل مهنة راقیة ،لكن حلمه تعارض مع الواقع المریر  وأخذه على مواجهة هذه العراقیل بطریقة ال 

خاصة من خلال اختبار هذه الوظیفة ظرفیة ووسیلة لتحقیق هدفه والعمل على تجنب المشاكل والصعاب 

 والضغوط المهنیة قدر المستطاع، لكي لا یقع فیما وقع فیه سابقوه 

 لرابعة :للحالة ا الأعراض والأسباباستخلاص  4.4

بعد إجراء المقابلات العیادیة مع الحالة والتركیز على أداة الملاحظة العیادیة لاِستخلاص الأعراض تبین 

 مایلي: 

 الحالة  یبدي اِهتماما كبیرًا بشكله الخارجي كاللباس واِعتنائه بلیاقته البدنیة والجسمیة. -

العمل من حین إلى آخر بتصفح مواقع التواصل الاجتماعي لكسر  كما أن الحالة یشغل وقته أثناء -

 الروتین خاصة أثناء خدمته خلال الفترات اللیلیة  .

 ومن خلال الملاحظة العیادیة أیضا یظهر أن الجانب العاطفي للحالة یتسم بالهدوء والرزانة والتعقل. -

 رى كلامه.كما یظهر جلیا على الحالة تسلسل وترابط في محتوى تفكیره ومج -

كما یلاحظ على لحالة أنه طموح بالعیش خارج الوطن  (في بلاد المهجر) وأن وظیفته الحالیة ماهیة  -

 إلا محطة مؤقتة ریثما یسافر إلى الخارج.

 * إن الأعراض السالفة الذكر ناجمة عن عدة أسباب نذكر منها مایلي: 

الحالة لا ترید أن یكون بأي حال من الأحوال مثل زملائه ذوي الخبرة والأقدمیة في هذه المهنة لأنه  -

 وببساطة لاحظ التأثیر السلبي الذي تركته  هذه الوظیفة.

ق بین مهنته وحیاته الشخصیة من خلال ممارسة كما أن الحالة یعمل جاهدا على إیجاد توازن وتواف -

 الریاضة بشكل دوري وبعض الهویات الأخرى.

 عرض وتحلیل نتائج تطبیق مقیاس ماسلاش للحالة الرابعة : 5.4

 ) یوضح نتائج تطبیق مقیاس ماسلاش على الحالة الرابعة08الجدول رقم (

بعد الإجهاد   الأبعاد 
 الانفعالي

الشعور بنقص الإنجاز  بعد  بعد تبلد المشاعر
 الشخصي في العمل

 مقیاس الاحتراق النفسي

 منخفض  منخفض  26 مرتفع  26 منخفض  11 الدرجات
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  یظهر جدول نتائج تطبیق الاختبار على الحالة الرابعة عن مستوى متدني ومنخفض لبعد الإجهاد

وهي منخفض الكلي نتائج الاختبار كانت الانفعالي أما البعدین المتبقیین فكانت نتائجهما متوسطة و 

تدل على تبلد الشعور منخفض ومستوى الإنجاز الشخصي في العمل مرتفع فإن ذلك یدل على درجة 

 عدم وجود احتراق نفسي.وهذا وجاء ترجمة لما ثم التطرق إلیه في المقابلات مع الحالة.

 الرابعة :تشخیص الحالة  6.4

إن تباین نتائج أبعاد الاحتراق النفسي الخاص بـ(س.ر) یضع الحالة في مرحلة تمهیدیة لبدایة الاحتراق      

النفسي، وهذا بالرغم من تحمله على مستوى منخفض لبعد الإجهاد الانفعالي، وكذا بالرغم من محاولته 

ستمرار ضغوطات، وعلیه فإن اِ الابتعاد على الضغوطات المهنیة ونهج أسلوب حیاة خاص له لردع هذه ال 

 متقبلا قد یؤدي به إلى اِحتراق نفسي مرتفع كما بقیة زملائهعمل الحالة بهذه الوظیفة 

 :الرابعةالة حلللأداء الوظیفي با الخاصةتحلیل دلیل المقابلة  7.4 

بعد فترة   الحالةمع  من خلال هده المقابلة العیادیة    تدعیم ما توصل الیهیأتي هذا الاجراء لنحاول من خلاله  

 اتضح ما یلي:و  الأخیرةزمنیة قرابة شهرین من المقابلة 

الرابعة ،انه غیر مهتم البتة ،یثوم بعمله بصورة عادیة ،له روح الدعابة  للحالة لمسنا من خلال المقابلة  

واصل ،كما یسعى دائما للعمل ضمن المجموعة مع زملائه في العمل ،یحترم مسؤوله المباشر ،یسعى الى الت

،ملتزم بأوقات العمل ،حتى انه لیست لدیه أي مشاكل في حال تمدید ساعات العمل '' انا خدام خدام و ین 

غادي نروح '' ، محبوب من قبل زملائه ،لدیه هدف هو ان یزید راتبه الشهري و ان یبني حیاته المهنیة 

ل الانخراط في أي شيء متعلق بمهنته ، مستعد دائما للتوجیه و المرافقة ،یسعى الى تطویر أدائه من خلا

،لما سبق ذكره الحالة لیس لدیها أي عائق كونه راضي بالمهام المنوطة به و و بناءا علیه لا یوجد لدیه أي 

 انفاض في أداء الوظیفي بل بالعكس لدیه دائما طموح یسعى و راءه و یحب العطاء 

 

III.  النتائج على أساس مستویات الأداء الوظیفي :تفسیر 
 ،الـدراســــــــــــــة منخفض حـلملحـالـة الأولى ، الثـانیـة و الثـالثـة ل لقـد أظهرت مفردات الحـالـة ان الأداء الوظیفي 

المهني حیث الرضـــــــــا عن الواقع  مالعمل و عد التمتع بأداءســـــــــتیاء و عدم  الاوتدل هذه النتیجة على مدى  

بفاعلیة  بالرغم من  معدم انضــــــــــباط و انجاز المهام المنوطة بههروا انعكس ذلك على ســــــــــلوكهم حیث أظ

لطبیعة المهام و التي ترجمت بعدم الرغبة في التكیف و التعامل مع المشـــــاكل و مواجهتها  ناهیك  مادراكه
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تغیر و عدم الالتزام بالسیاسات الوظیفیة  في سیاق العمل و العزوف عن ال عدم ابداء أي رغبة في احداث 

یام باي عمل او دور إضــــــــــافي او تطوعي  في المجموعة مما یؤدي الى مشــــــــــاكل في تحســــــــــین الأداء  الق

 الوظیفي  

ــتویات لها تاثیر معنوي على رفاهیة العاملین ككل حیث یفســــــــــــــر        من خلال الملاحظ ان هذه المســــــــــــ

ن ینعكس بشـكل سـلبي  الباحثون هذه النتیجة بان الموظفین الذیم لا یشـعرون بالسـعادة في العمل من شـانه ا 

على الأداء  المهام الأســــــاســــــیة و كذلك القیام بالادوار الاظافیة و مواجهة التعقیدات و الظروف الصــــــعبة  

 في العمل و تجوزها 

ــتویــات على العــاملین ''أداء   ــلنــا الیــه من نتــائج بینــت انــه وجود تــاثیر معنوي إیجــابي للمســــــــــــ و مــا توصــــــــــــ

''فقط على أداء المهام للعاملین في هذه المهنة موضــع الدراســة و كان المهمة=أداء الســیاقي =أداء التكیفي 

ــیـاقي اقـل تـاثیرا على  الأداء المهني في مكـان العمـل اكثر تـاثیرا یلیـه أداء التكیفي فیمـا تبین ان الأداء الســــــــــــ

اظ  رفاهیة الحیاة المهنیة و هذا راجع لعدم توفیر بیئة عمل مناســـــــــــبة للعاملین خالیة من الضـــــــــــغوظ و الحف

 علیهم صحیا في ظل انعدام المتابعة الصحیة و النفسیة التي تفتقر الیها هذه الشریحة  

ــا و المتعة و بالتالي عدم   ــل الیها بان بان انعدام الشـــــعور بالرضـــ ــبق ذكره فان تلك النتیجة المتوصـــ لما ســـ

ــع ب ــه و عدم قدرته على وضـــــ ــاب خبرات و تجارب جدیدة من العمل و انعدام ثقته بنفســـــ رنامج عمل اكتســـــ

مرن یؤثر على درجة تعامله مع المهام الصـــعبة بدون مشـــاكل و یتوطوع لاداء عمل إضـــافي و یأخد زمام 

 المبادرة لحل المشاكل التي توجه اثناء العمل  

هذه النتیجة   تالدراســــة متوســــط و دل  حلات الحالة ان الأداء الوظیفي مقد أظهرت مفردفاما الحالة الرابعة 

الانضباط و أصول هذه الوظیفة مما أدى الى مراعاة خلال من اكتشاف المزید في على مدى رغبة الحالة 

و التعــامــل مع زملائــه في العمــل مع  في التكیفجــاز المهــام المنوطــة بــه بفــاعلیــة التي ترجمــت برغبتــه ان

ــیـاق العمـل مع المبـادرة  وجهـة الیـه لتزام بـالتعلیمـات المالا إیجـابي من خلالیر یرغبتـه في احـداث تغ في ســــــــــــ

و تكیفه مع العمل  الوظیفي  ئهأدا تحســــــــین عمل على بالقیام باي عمل و دور إضــــــــافي في المجموعة مما 

لحصول  في ا المحاولة و بالتالي في العمل  المتعةالبحث عن شعور بالرضا و الحالة لدیها ف .المطلوب منه 

 . لالعمخلال خبرات و تجارب جدیدة من على 

II.  مناقشة النتائج على ضوء الفرضیات : 

 الرئیسي: التساؤلتائج على ضوء نتفسیر ومناقشة ال -
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 ؟الحراسة والامن الخواص المكلفین بمواكبة المنقولات المالیة ما مستوى الاحتراق النفسي لدى أعوان

النتائج المتواصل إلیها ضمن البحث الجاري للبحث للحالات الأربعة، اتضح لنا أن جمیع الحالات   أظهرت

الحالة الاولى لها مستوى مرتفع  لبعد الإجهاد الانفعالي أما البعد الثاني مرتفع اما    تعاني من احتراق نفسي،

وهي درجة تدل على تبلد الشعور   مرتفعالمتبقي  فكانت نتائجه منخفضة  وكانت نتائج الاختبار الكلي 

الحالة  اما مرتفع ومستوى الإنجاز الشخصي في العمل منخفض فإن ذلك یدل على وجود احتراق نفسي ،

الثانیة  لها مستوى منخفض  لبعد الإجهاد الانفعالي أما البعد الثاني مرتفع اما  المتبقي  فكانت نتائجه 

وهي درجة تدل على تبلد الشعور منخفض ومستوى الإنجاز    فعمرتمنخفضة  وكانت نتائج الاختبار الكلي  

لها  مستوى    ة، اما الحالة الثالث الشخصي في العمل مرتفع فإن ذلك یدل على عدم وجود احتراق نفسي

مرتفع  لبعد الإجهاد الانفعالي أما البعد الثاني مرتفع اما  المتبقي  فكانت نتائجه منخفضة  وكانت نتائج 

وهي درجة تدل على تبلد الشعور مرتفع ومستوى الإنجاز الشخصي في العمل   مرتفعالاختبار الكلي 

لها مستوى متدني ومنخفض لبعد الإجهاد  الحالة الرابعةمنخفض فإن ذلك یدل على وجود احتراق نفسي ، 

الانفعالي أما البعدین المتبقیین فكانت نتائجهما متوسطة وكانت نتائج الاختبار الكلي منخفض  وهي درجة  

تدل على تبلد الشعور منخفض ومستوى الإنجاز الشخصي في العمل مرتفع فإن ذلك یدل على عدم وجود 

جریت مع المقابلات العیادیة التي أ مقیاس الاحتراق النفسي وتعزیزا بانطلاقا من تطبیق  وذلك   احتراق نفسي

للاحتراق النفسي والتي   مقیاس ماسلاشالحالات واستنادا على الملاحظات والدرجات المتحصل علیها من  

 كشفت بوضوح عن تفاوت الاحتراق النفسي من حالة إلى حالة أخرى.

احتراق نفسي بدرجات من    الخواص المكلفین بمواكبة المنقولات المالیةالحراسة والامن    أعوانإذن یعاني       

 التامینو  متباینة على مستوى مقیاس ماسلاش للاحتراق النفسي، حیث یتضح أن طبیعة عمل الحراسة

المخاطر المحتملة ،و ضعف النفسي الذي و  ان سمیت بمختلف المسمیات ،وكذا دخلها الماديو  المواكبةو 

یطان '' ردود أفكار إجرامیة ''  هي في حد ذاتها مصدر للضغط والإنهاك نظرا لكون كل یلیه وسوسة الش

امراض سیكوسوماتیة   من مختلف الأشكال  والتي تسبب له توتر و  هذه  تؤدي الى طهور مشاكل نفسیة

ومرضاه دائم فطبیعة عملهم الحساس التي تستنزف  طاقاتهم وجهودهم كما یظهر في فقدان اللاهتمام بعمله  

وینشأ شعور بالتشاؤم وتبلد المشاعر واللامبالاة، نفاد الصبر، والإهمال، وقلة الدافعیة والحماس وفقدان 

 الابتكار في هذا المجال  إضافة إلى كثرة التغیبات المتكررة وغیر المبررة. 
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المحكمین ملاحظة :من اجل استعمال عبارات ملائمة للأداء الوظیفي تم عرضها على مجموعة من   -

لاسیما من جامعة عین تموشنت من ناحیة النظریة ة یتعلق الامر بالأستاذة زاوي امال ، الأستاذ بوعریشة 

محمد ، الأستاذ بلعابد بن عمر ، اما الجانب التطبیقي فتم عرض مخرجات صدق المحكمین على العاملین 

 بهذه المؤسسة 

 :الفرعیة الأولىتائج على ضوء الفرضیة نتفسیر ومناقشة ال -

یؤثر الاحتراق النفسي على الأداء الوظیفي لدى أعوان الحراسة والامن الخواص : كان مفادها أنه والتي

 المكلفین بمواكبة المنقولات المالیة

ــد  ــاتبـــــین لقـــ ــاني مـــــن ان  لنـــ ــا حـــــالات الدراســـــة تعـــ ــردود المهنـــــي  ممـــ ــاض كبیـــــر فـــــي المـــ ثـــــر ســـــلبا  أ انخفـــ

تـــــم التوصــــــل مـــــن خــــــلال المقـــــابلات الــــــى رصــــــد وقــــــد الــــــوظیفي.  ئهـــــموعلــــــى أدا  م المهنـــــيعلـــــى مســــــاره

ــلاح  واخـــــرى  ــل الســـ ــن جهـــــة  حمـــ ــؤولیته  مـــ ــه ومســـ ــذي یفـــــوق قدرتـــ ــل الـــ ــن نظـــــام العمـــ ــذمر مـــ بعـــــض التـــ

عـــــه مـــــن الانـــــدماج فـــــي حیاتـــــه  الاســـــریة حمایـــــة المنقـــــولات ( الأمـــــوال) وانـــــه فـــــي كثیـــــر مـــــن الاحیـــــان یمن

 والاجتماعیة ( الخوف الدائم لما قد یحدث لهم جراء نقلهم للمنقولات .

تبین لنا انه یتم تقیم أداء عن طریق فحص مجموعة من  فانه و عن كیفیة تقییم الأداء ومن خلال المقابلة، 

 عمل، الانضباط، تنظیم العمل ....الخ ).ظبة، مردود ال ا كالقیادة، المو فقا لمجوعة من المعاییر الأشیاء و 

ن الضغط الناشئ عن بیئة العمل وما یفرضه طابع العمل من ضرورة التحرك بسرعة لا سیما وأن هذه إ 

 المهنة لها مخاطر كون المنتمین لهذه المؤسسة یعانون امرین ،جانب الخطر '' حمایة المنقولات المالیة

ى ادنى شروط الحمایة '' الحیطة الحذر '' من روف جد صعبة تفتقر  ال فة '' في ظمواكبتها بالأسلحة الخفیو 

 الذي یتم صبه خلال فترات متقطعة '' و   لا یسمن من جوعو   جهة أخرى الجانب المالي ''الراتب التي لا یغني

ــا ان  ــون الأمـــــنكمـــ ــاه عـــ ــةو  الراتـــــب الـــــذي یتقاضـــ ــوظیفي و  الوقایـــ ــه الـــ ــؤثر علـــــى أدائـــ ــولات  یـــ ــة المنقـــ حراســـ

ــیة ــه المعیشــ ــة حجاتــ ــى تلبیــ ــق علــ ــا یعیــ ــذا ممــ ــه ،و هــ ــا یقدمــ ــة بمــ ــدا  مقارنــ ــعیف جــ ــاره ضــ ــةو  باعتبــ           ، الحیاتیــ

   الضغط النفسيو  ربما یكون اكبر حاجز یصادفه  مما یسبب له التذمرو 

 المشرفین .و  أیضا تم الكشف عن بعض الاتجاهات السلبیة من طرفه تجاه بعض المسؤولین

 :الفرعیة الثانیةتائج على ضوء الفرضیة نتفسیر ومناقشة ال -



 
 

96 
 

في الاعوان  الحراسة والامن تؤثر الأقدمیة في العمل على مستوى الاحتراق النفسي لدى وكان نصها: 

 العمل

 و الثانیة  الأولىبالنسبة للحالتین  .الفرضیة لصالح  كل من  الحالة الأولى و الثاني و الثالثة تحققت لقد 

ذوي الأقدمیة في هذه المهنة ،فالوقت الطویل الذي یتم قضاؤها والإحساس المتدني بالقدرة على التحكم 

بالموقف أو النجاح، وصراع الدور وغموضه، جمیعها عوامل مهنیة تقود إلى تفاقم الاحتراق النفسي عند 

و عدم  یةالشعور بالكفاءة الذاتالحالات الى ما یلي فقدان النتائج المتوصل الیها  تهر ظا  حیث هذه الفئة.

غ والمعناة في العمل ا بالفر   هاإحساسو غیاب القدرة على الإنجاز  ، بالإضافة إلى  الرضا في الإنجازات الفردیة  

 .مع اخرین الإیجابي تبلد المشاعر و عدم القدرة على التواصل مع و كذا استنزاف الطاقة 

تقییم الإنجازات الشخصیة بطریقة ل غیاب الحافیزیة على الأداء في العمل و المیل كما أظهرت الحالات 

 '' وغیرهاسلبیة ''المشاعر ،الانسحاب ،عدم القدرة على التكیق ،الشعور بالفشل  

'' في الأردن و دراسة '' السرطاوي    2001ت الیه دراسة '' عدنان الفرح ، ل مع ما توص تتفقا هذه النتائج و 

 .السعودیة  في مدینة الریاض ب'' 1998،

و عیسى    )'1995الأخرى كدراسة الدبابسة (الدراسة مع نتائج بعض الدراسات   نتائج هذه  تختلفا في حین  

،'' التي أظهرت ان ذوي الخبرة  ) Baldwin, 1996  Martin &  (و بلدوین و مارتین )1995(محمد 

'' '' عن     1991'' و حرتاوي ''   1995القصیرة هم اكثر تعرضا للاحتراق النفسي ،و دراسة ''عیسى محمد  

 .الاحتراق النفسيمستویات '' اللتان اظهرتا  عدم و جود فروق دالة بین الخبرة و 2001عدنان فرح ،

III. الاستنتاج العام  : 

 من الفیئة المستهدفة تبین ما یلي : حالاتعلى أربعة  الدراسةبعد تطبیق أدوات 

الوظیفي  ئهمثر على أدا ؤ یالذي الاحتراق النفسي مستویات مرتفعة من من یعاني أعوان الأمن والحمایة -

الى كون  ذلكیرجع ، و الوظیفي مهذه الفئة كلما قل أدائه هذهالاحتراق النفسي  ل درجة ،و ذلك كلما زادت 

الاعوان الخواص المرافقین للمنقولات المالیة یعانون من ضغوط عمل ناشئة من أعباء هذه الوظیفیة المتمیزة 

 العقلیةو  هذه الإمكانیات تفوقهم سواء من الناحیة الجسمیة، الأمنیة بامتیازو  النوعیةو  بكثرة مهامها الكمیة

فسینهار ، هو في بدایة مساره المهنيو  ان قدر علیهاو  هاتتطلب قوة تحمل كبیرة لا یقدر تحمل و  النفسیةو 

 .زادت سنوات خدمتهو  ارهاق عاطفي كلما تقدم في العملو  سیحس باستنزاف بدنيو  امامها
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ذلك یعني انه كلما زادت نسبة ، و لأفراد العینة داخل العمل الجهد المبذولعلى الاحتراق النفسي ثر ؤ ی -

المكلف بها دون مع ذلك فهو یشعر بالاجهاد من الاعمال  ، و كلما قل جهده المبذولالاحتراق لدى هذه الفئة  

 القیام باي جهد 

وذلك یعني ان العون الذي لدیه ، الخصائص الفردیةو  القدراتو  توجد علاقة قویة بین الاحتراق النفسي-

ذلك یعود لعدم وعي ، و قدرات فردیة اكبر من غیره من الممكن ان یتعرض للاحتراق النفسي بنسبة اكبر

  .قدراتهو  عدم إعطائه العمل المناسب لمهارتهو  الإدارة بقدراته

ذلك یعني انه كلما فهم العون ، و لدوره الوظیفيالعون موضوع الدراسة ك ا ادر على  ثرؤ یالاحتراق النفسي  -

 .دوره الوظیفي كان اقل عرضة للإصابة بالاحتراق النفسي

عرضة كان كثر خبرة الاحیث ان العون من ذوي الخبرة تبین وجود الاحتراق النفسي لصالح الاعوان -

تحمیله و  یعود ذلك الضغوطات المهنیة الزائدةو  ،قل خبرةالالعون مقارنة باللإصابة بالاحتراق النفسي 

 .المسؤولیة التي تعتبر اكبر من مهامه مقارنة بالأجر الذي یتقاضاه
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 : خاتمة

المهن ذات الطابع الأمني   لها من الصعوبات والمعیقات أن الكثیر من المهن لاسیما  یظهر جلیا     

كما یأمله ویتوقعه الآخرون و بدورهم على أكمل وجه،  فیها الأعوان العاملین حول دون قیاموط ما یوالضغ

  .هذا المجالالظواهر التي تظهر في  الاحتراق النفسي من أخطر، وتعتبر ظاهرة ممنه

معرضون   الأعوان العاملین فیها  الحراسة هي مصدر للضغوط والإنهاك بالنظر إلى كونو   الامنفطبیعة عمل  

عجز الدفاع ،  '' خطر التعرض لهم من قبل العصابات الاجرامیةللأخطار المهددة نستذكرها منها   باِستمرار

الطمع من خلال تغلغل الأفكار الوسواسیة الاجرامیة ''السطو المسلح   نهم مسلحین ،من أ م بالرغم  عن انفسه

  .الخ، كذلك اتهامهم بعدم حفظ الأمانة التي تم التوكیلهم علیها ، ''

هذه  لدىومن خلال دراستنا هذه التي هدفنا من خلالها إلى التعرف على مستویات الاحتراق النفسي      

 ،الموكلة إلهم وصعوبتها كثرة المهاملمهنیة وما تحصلنا علیه من نتائج نجد أن بعا لعامل الأقدمیة االفئة ت

التعرض للمواقف أیضا ، و والتي تستدعي منهم الكثیر من التركیز ساعات العمل الطویلةبالإضافة إلى 

من خلال الخسائر البشریة التي یكونون عرضة لها  والمؤلمةالمتعلقة بخطورة ما قد یتعرضون له الصعبة 

المالیة التي تحتاج إلى الدعم النفسي التعامل مع المشاكل  أنها مهنة  في مهنة أقل ما یقال عنها  و ضحیتها  

، مما یزید من شعورهم  ت المالیة  في المنقولاأعوان الأمن  إلیه  یفتقر  وهو ما    الكافي من زملائهم أو رؤسائهم

على التركیز واتخاذ القرارات الصحیحة، تهم قدر مضاعف مما یقلل من ضغط ما یشكّله لهم من بالوحدة و 

 مما یؤثر على أدائهم في العمل. ،

العمل . من خلال تهموسلامئهم الوظیفي تؤثر على أدا التي خطیرة ال مشكلة علیهم التعامل مع هذه ال وعلیه 

الحفاظ بهذا یمكنهم  ،  هاواتباع استراتیجیات للتعامل معوراء ممارساتهم المهنیة  هم الأسباب والمخاطر  فعلى  

 على صحتهم النفسیة والجسدیة، وتحسین أدائهم في العمل، والمساهمة في تحقیق الأمن والاستقرار
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 : توصیات الو  الاقتراحات

 ضوء ما تقدم من نتائج خرج البحث بعدة توصیات هي :في 

 توصیات عملیة : 

تحسین أوضاع هذه الفئة  من خلال تحسین ظروف العمل مع إیجاد الیة عمل تتناسب   ىالعمل عل  

  .مع طبیعة مهامهم

  .إعادة النظر في قانون الأساسي لهذه الفئة باعتباره مجحف في حقهم 

  .الساعي لهذه الفئة بالنظر بالاجر الذي یتقاضونهإعادة النظر في الحجم  

 .إعادة النظر في الاجر المقدم لهذه الفئة بما یتوافق مع متطلباته الاجتماعیة 

 .ایفاد لجان من  وزارة العمل او احدى المصالح التابعة لها  لمراقبة عمل هذه الفئة باستمرار 

  .المتابعة النفسیة اخضاء هذه الفئة باستمرار على الطبیب العمل وكذا  

  .اجراء دراسات أخرى تبحث في اثر الاحتراق النفسي على متغیرات أخرى عند هذه الفئة 

للتمكن من معالجة مشكلة الاحتراق النفسي لا بد من معرفة مسبباته ومحاولة علاجها وللتحكم   

 فیها.

خاصة بهذه المؤسسات  تهیئة الظروف المادیة والنفسیة والاجتماعیة لهذه الفئة  مع وضع برامج 

مجال  بما یضمن الرضى والطمأنینة والراحة النفسیة التي توصل إلى تخص هذا والشركات التي 

 جو عمل أكثر إتقانا وتقل فیه الحوادث وتنقضي فیه المشاكل وتنعدم فیه الغیابات.

لى مستوى إعداد برامج وقائیة وإرشادیة لخفض الشعور بضغوطات العمل حتى لا تصل هذه الفئة إ  

 .الاحتراق النفسي

 : علمیة توصیات

  : من اجل الارتقاء الى مستوى تطلع هذه الشریحة من  المجتمع ارتأینا ما یلي

اجراء دراسة على شریحة واسعة من هذه الفئة  عبر ربوع الوطن باستخدام    مناهج علمیة  لكشف  •

   .الناجمة كالضغوط المهنیة المتراكمةالستار عن معاناتها  معرفة  المشاكل النفسیة 

  .القیام بدراسة مقارنة في الاحتراق النفسي و الرضا الوظیفي  لهذه الفئة بالقطاع الخاص •
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الكشف عن الفروق الفردیة للاحتراق النفسي و الأداء الوظفي في المتغیرات التالیة : الجنس و  •

  .الحالة الاجتماعیة

اجراء دراسة مقارنة في الاحتراق النفسي و اثره على الأداء الوظیفي  بین  المنتمین  للقطاع الخاص  •

 .و العمومي
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 مقیاس الاحتراق النفسي (ماسلاش) : 01الملحق رقم 

 

 

 الرقم

 

 البنود

 

 أبدا

عدد مرات في 
 السنة

مرة في 
 الشھر

عدد 
مرات 

في 
 الشھر

 

مرة في 
 الأسبوع 

عدة 
مرات 
في 

 الأسبوع 

 

 یومیا 

        أشعر بأن عملي أنھكني نفسیا  1

        ینفذ صبري في نھایة یوم العمل 2

3 

 

أشعر بالتعب عندما استیقظ في الصباح وعلیا  
 مواجھة یوم آخر من العمل

       

زملائي في أقدر بسھولة أن أفھم ما یشعر بھ  4
 العمل

       

5 

 

بغیر إنسانیة   زملائيأشعر أنني أعامل بعض 
 كما لو كانوا أشیاء 

       

6 

 

طوال الیوم یتطلب قدرا  زملائيالعمل مع 
 كبیرا من الجھد 

       

        بفعالیة  زملائيأتعامل مع مشاكل  7

        یحطمني أشعر أن عملي ھو من  8

9 

 

من خلال عملي أشعر أن عملي ھو من  
 یحطمني 

       

10 

 

أصبحت أكثر قسوة اتجاه الناس منذ أن بدأت 
 العمل

       

11 

 

أخشى أن ھذا العمل یجعلني شخصا غیر 
 مكترث 

       

        أشعر بأني مفعم بالحیویة  12

        أشعر أني محبط بسبب عملي  13

        أنني أعمل بصعوبة جدا في وظیفتي أشعر  14

15 

 

        بعض زملائي  حقیقة لا یھمني ما یحدث ل

16 

 

یسبب لي ضغطا   رؤسائياتصال مباشر مع 
 كبیرا 
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17 

 

        زملائيأنا قادر بسھولة أن أخلق جو مریح مع  

18 

 

        أشعر بالانتعاش عندما أكون قریبا من العمل

19 

 

        أنجز الكثیر من الأشیاء القیمة في ھذا العمل

        أشعر كأني أوتیت من نھایتي  20

 

21 

 

في عملي أتعامل مع المشاكل الانفعالیة بكل 
 ھدوء

       

یحملونني  زملائيلدي انطباع بأن بعض  22
 مسؤولیة البعض من مشاكلھم 
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 اء الوظیفي المقابلة الخاص بالأددلیل : 02الملحق رقم 
 

 أداء المھــــــــــام :1- 

 ؟ھل تحرص على أداء مھام وظیفتك بدقة -
 ؟ھل تحرص على أداء واجباتك في العمل وفق المعدلات المطلوبة -

 ؟ھل تقوم بإنجاز المھام المطلوبة  منك في الوقت المحدد -

 ؟ھل تحرص على الالتزام بمواعید العمل الرسمیة -

 ؟ھل تسعى لمعرفة كل المستجدات  التي تطرأ على وظیفیتك باستمرار -

 ؟ھل تؤدي الاعمال الإضافیة التي تطلب منك -

 ؟ھل تقوم باستغلال وقت العمل بشكل جید -

 ؟ستخدام موارد المنظمة بشكل جید ھل تقوم با-

  ؟ ھل  تقوم بإنجاز المھام التي تساعد في تحقیق اھداف عملك-

 

 الأداء السیاقــــــــــي :2-
 ؟ھل تتعامل مع مھام العمل الصعب دون مشكلات -

 ؟ان كانت شاقة و ھل تلتزم  بالسؤولیات حتى-

 ؟ھل تتطوع لأداء العمل الإضافي بصدر رحب -

 ؟ھل تصر على تخطي العوائق لإتمام المھام المكلف بھا -

 ؟ھل یطلب زملائك نصیحتك  بشكل مستمر في  المواقف الصعبة -

 ؟ھل تأخذ زمام المبادرة لحل مشكلات في العمل  -

 ؟ان كان المسؤول  غیر موجود و ھل تمتثل للتعلیمات العمل حتى-

 ؟ل تدافع عن قرارات المسؤول او السلطة السلمیة ھ-

 ؟اتجنب غیر المسموح بھ و ھل تتبع  الإجراءات السلمیة-

 ؟ھل تتعاون مع الاخرین في فریق العمل -

 ؟ھل تتطوع لمساعدة الاخرین بشكل اكثر مما تطلب وظیفیتك -

 ؟ھل یعتمد زملائك داخل العمل لوضع حلول جدیدة للمشكلات -

 ؟التشجیع لزملائك في العمل عند موجھة المشكلات و ھل تقدم الدعم-
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 الأداء التكیفي 3-

 ھل تتكیف بسھولة مع التغیرات في العمل ؟-

 ؟ھل یمكننك التعامل بمرونة عندما تواجھ مشكلات غیر متوقعة في العمل -

 ؟ھل تتعافى بسرعة بعد المواقف الصعبة التي تواجھھا في العمل -

 ؟تواصل عملك مجددا و ھل تستطیع التكیف جیدا مع المواقف الصعبة-

 ؟ھل تبحث عن حلول للمشكلات عن طریق المناقشة الھادئة مع زملائك -

 ؟مواصلة التدریب بانتظام لتنمیة قدراتك و ھل تحرص على التعلم-

 ؟ھل تطلع على احدث التدریبات في مجال عملك لتحسین طریقة ادائك -

 ؟طرق جدیدة لحل المشكلات الجدیدة و ھل تسعى لتطور أدوات-
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 عیادیة دراسة  

 المقابلة : دلیل
 دافع منك ؟  . و ھل اخترت ھذا العمل برغبة -1س 

 الدوافع التي جعلتك تختار ھذا العمل بالذات ؟ و ما ھي الأسباب -2س 

 رأیك في ھذا العمل ؟ و ما ھو انطباعك-3س 

 كم ھي مدة مزاولتك لعملك في ھذا المنصب ؟ -4س 

 متطلباتك ؟ و ھل ترى ان عملك الحالي یتوافق مع حیاتك -5س 

 ھل بحكم عملك ھذا  تجد وقتا كافیا مع أسرتك ؟-6س 

 تحس بأنك تقدم شیئا من خلال ممارستك لھذا العمل ؟ ھل -7س 

 ھل وجدت صعوبة في بدایة ممارستك لھذا العمل ؟-8س 

 المھدئات ؟ و مشروب المنشطات ..الخ)، الشاي، ھل تتناول بكثرة المنبھات ( القھوة -9س 

 ھل تحس بان أدائك في الفترة النھاریة أفضل من الفترة اللیلیة ؟-10س 

 ض الأحیان بفقدان الحماس ؟ھي تحس في بع-11س 

 ھل تشعر في بعض الأوقات بالعجز عن العطاء ؟ -12س 

 ھل تحس في بعض الأحیان بشعور سلبي نحو عملك او زملائك او رئیسك ؟  -13س 

 ھل ترى بان ظروف العمل التي تعمل فیھا مناسبة ام لا ؟  -14س 

 ھل ترى ان حجم العمل الموكل لك یفوق طاقتك ؟ -15س 

 ان كانت ھل تعیق انسجامك مع عملك ؟ و صراعات شخصیة مع زملائك ؟ ھل لدیك -16س 

 الالتزام في عملك ؟ و ھل تحرص على الانضباط-17س 

 ھل عند وقوع مشاكل وظیفیة تتغیب عن العمل ؟-18س 

 ھل ترتدي الألبسة الواقیة التي تمنحھا لكم المصلحة ؟-19س 

 الجماعي أثناء مھامك ؟ بماذا تشعر عند حملك للسلاح الفردي أو  -20س 

 ھل ترضى ان ظروف العمل التي تعمل فیھا تعرضك لحوادث العمل ؟  -21س 

 الإنھاك من جراء عملیة المواكبة الامنیة ؟و ھل تشعر بالتعب-22س 

 ھل تفقد التركیز في بعض الأحیان ؟ -23س 

 الشكاوى ؟ و ھل أنت من الأشخاص كثیري التنمر-24س 

 الأسریة ؟و ممكن ان یؤثر على حیاتك الشخصیةھل ترى ان الضغط المھني -25س 
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 ان ادعیت المرض لكي لا تحضر الى عملك ؟و ھل حدث-26س 

 ھل عملك أثناء المواكبة یسبب لك القلق ؟  -27س 

 ھل ترى ان عملك روتیني أو خطیر ؟ -28س 

 ھل ترى ان عملك یؤثر على صحتك ؟ -29س 

 بیة  لعملك؟  الایجاو ھل یمكن ان تقدر لنا النتائج السلبیة -30س 

 ھل تفكر في تغییر عملك ؟ -31س 

 ھل أنت راض عن عملك ؟.  -32س 

 تقك في العمل ھل أنت راض عن راتبك الشھري مقارنة بحجم المسؤولیة الملقاة على عا -33س 
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