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 :لممخص
 الإستنزافدور الرضا الوظيفي في العلاقة بين التنافر الوجداني و استيدفت الدراسة الحالية التعرف عمي 

العاممين في قطاع البنوك التجارية بمحافظة من  طبقية عشوائيةوقد أجريت الدراسة عمى عينة العاطفي، 
 إستخدام، ومن خلال مفردة( 2983من مجتمع بحث قدره )مفردة ( 493أسيوط، حيث بمغ حجم العينة )
تم التوصل إلى مجموعة من الأخري ومجموعة من الأساليب الإحصائية  تحميل الانحدار البسيط والمتعدد

 ةمعنويعلاقة و ، العاطفي الإستنزافة بين التنافر الوجداني و موجب ةمعنوي علاقةوجود  أىميا:النتائج 
ة بين الرضا سالب ةمعنوي علاقةوجود نتائج ال الرضا الوظيفي، كما أظيرتة بين التنافر الوجداني و سالب

ثبوت الدور الوساطة التداخمية أسفرت النتائج عن  إختبارالعاطفي، وفى سياق  الإستنزافالوظيفي و 
 الإستنزافالتنافر الوجداني من جانب، و الوسيط التداخمى لمرضا الوظيفى فى العلاقة المباشرة بين 

وبناءً عمى ىذه النتائج تم تقديم مجموعة من التوصيات، علاوة عمى إقتراح العاطفي من جانب آخر. 
 الصمة بموضوع الدراسة.بعض الدراسات المستقبمية ذات 

 
 .العاطفي الإستنزافالتنافر الوجداني، الرضا الوظيفي،  الكممات المفتاحية:
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:Abstract 

This study aimed to identify the mediating role of job satisfaction in the relationship 

between emotional dissonance and emotional exhaustion. (382) employees were 

selected by using a stratified Random Sample representing the different banks. The 

employees in the commercial banking sector of Assuit Governorate consisting of 

(1802) member represents the population for this study. Descriptive statistics, SPSS, 

simple, multiple regression analysis and some methods of testing hypothesis were used 

in analyzing the data. The main conclusions of this study reveal that there is a positive 

significant relationship between emotional dissonance and emotional exhaustion, and a 

negative significant relationship between emotional dissonance and job satisfaction, It 

also found that there is a negative significant relationship between job satisfaction and 

emotional exhaustion, finally it found that job satisfaction plays a mediator role in the 

relationship between emotional dissonance and emotional exhaustion. According to 

the results of this study, many empirical suggestions and some issues of future 

research were introduced.  
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 / تقديم:1
ومشاعره في العمل باىتمام الكثير من الباحثين فيي السينوات حظيت القضايا المرتبطة بعواطف الفرد 

القميمييية الماضيييية، بعيييد أن ظميييت تميييك القضيييايا كثييييراً فيييي جانيييب الظيييل أو الإ فيييال عنييييا عميييي الييير م مييين 
كميييا أن إبقييياء العييياممين والحفييياظ عميييي كثييييرة الميييؤثرة عميييي كافييية مجيييالات السيييموك التنظيميييي، تيييداعياتيا ال

الحاليية  تحيدياً كبييراً لإدارة الميوارد البشيرية فيي ظيل البيئية التنافسيية النفسية أصبح يمثلو رفاىيتيم العاطفية 
(Park, Rutherford & Sang, 2014). 

التحيديات المعاصييرة التيى يتعييرض ليييا  واحيداً ميين Emotional Dissonance التنييافر الوجيدانييعيد و 
مة مشيك التنيافر الوجيدانيويعتبير  اختلاف طبيعتيا أو نوعية نشياطيا، ى منظمة عمىأالعنصر البشرى فى 

 ولاسيما في منظمات الخدمة الاجتماعية والمنظميات الإنسيانية ،والمنظماترئيسة لكل من الأفراد العاممين 
 .(Kenworthy, Frame  & Petree, 2014) التي تتطمب تفاعل اجتماعي عالي مع العملاء

دارة الموارد البشيرية اىتمامياً متزاييداً بدراسية موضيوع ى مجال السموك التنظيمى قد أولى الباحثون فو  وا 
، حيث ركز الجانب الأكبر مين الماضية ثلاثالخلال العقود وتداعياتو الفردية والتنظيمية  التنافر الوجداني

والجماعية والمنظمية، وكيان السيمبية عميي مسيتوي الفيرد  وتأثيراتيو التنافر الوجدانيىذه الدراسات عمي تناول 
من نتائج ىيذا الاىتميام أن تشيكمت أطير معرفيية متكاممية تحظيي بقبيول واسيع فيي الأوسياط البحثيية لمعلاقية 

 :.e.g) العاطفي تعتمد عمي ما توصمت إليو العديد من الدراسات السيابقة الإستنزافبين التنافر الوجداني و 

Lewing & Dollard, 2003; Karatepe & Aleshinloye, 2009; Kenworthy et al., 2014; 

Andela & Truchot, 2017; Yulianti & Madina, 2018). 
إليي فيي الجييود البحثيية التيي سيعت  فينن الدراسية الحاليية تمثيل محاولية لممشياركةوبناءً عميي ميا سيبق 

 فييي العلاقيية بييين الرضييا الييوظيفيدور و  ،العيياطفي الإسييتنزافو العلاقيية بييين التنييافر الوجييداني طبيعيية دراسيية 
الفييرد  كييلٍ ميينلواضييحة كونيييا متريييرات تمثييل أىمييية بييين العيياممين  العيياطفي الإسييتنزافالتنييافر الوجييداني و 

التجارييية بمحافظيية  عمييى العيياممين فييي قطيياع البنييوكالتطبيييق خييلال ميين وذلييك والمنظميية التييي ينتمييي إلييييا، 
 أسيوط. 

 الدراسة:شكمة / م2
أن كثير من الوظائف تتطميب قيدراً كبييراً مين الإدارة العاطفيية فيي بيئية  Hochschild (1983) أوضح

العمييل، لمحفيياظ عمييي الفييرق بييين مييا يشييعر بييو الفييرد ومييا يظيييره لنخييرين، وميين ثييم يحييدث التنييافر الوجييداني 
عندما تمبي العواطيف التيي ييتم التعبيير بييا توقعيات اليدور بميا يتوافيق ميع قواعيد الوظيفية، ولكنييا تتعيارض 

، وىو ما يترتب عميو تأثيرات سمبية سواء عمي مستوي الفرد أو مستوي المنظمة مع المشاعر الداخمية لمفرد
العياطفي يعيد مين أىيم  الإسيتنزافإليى أن   Lewing & Dollard (2003) وأشيارت نتيائج دراسية كيلٍ مين

 .مترتبات التنافر الوجداني
العيياطفي داخييل  الإسييتنزافبييين التنييافر الوجييداني و تجيييت الجيييود البحثييية التييي تناولييت العلاقيية إوقييد 

 e.g.: Iplik, Topsakal)موجبة معنوية بين ىذين المتريرين  إرتباطالعمل نحو الاتفاق عمي وجود علاقة 

& Iplik, 2014; Konze, Rivkin & Schmidt; 2017; Fiabane, Dordoni, Setti, Cacciatori & 
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Grossi, 2019; Choi, Kang & Yeo, 2021; Yang. & Jang, 2022) سيبب  وأرجعيت تميك الدراسيات
سيييتنزاف فيييي  ىيييذه العلاقييية إليييى أن الأفيييراد مرتفعيييى التنيييافر الوجيييداني يشيييعرون بعيييدم القيييدرة عميييي العميييل، وا 

 .مواردىم العاطفية
يلاحيييظ نيييدرة  وبيييالر م مييين تنييياول ىيييذا الموضيييوع والإىتميييام بيييو ودراسيييتو فيييي البيئيييات الأجنبيييية الإ أنيييو

بنسيتثناء دراسية  فيي البيئية العربيية العياطفي الإستنزافو التنافر الوجداني العلاقة بين ات التي تناولت الدراس
علاقية معنويية ( التيي طبقيت فيي مجيال القطياع الصيحي، والتيي أكيدت نتائجييا عميي وجيود 3827عويس )

بيالتطبيق  فيي ىيذا الإتجياه، ومين ثيم تعيد الدراسية الحاليية محاولية العاطفي الإستنزافو التنافر الوجداني بين 
 .بمحافظة أسيوط عمي قطاع البنوك التجارية

إليي أن الرضييا  Niebuhr, Borle, Zobel & Mahlknecht (2022) كميا أشيارت دراسية كيلٍ مين
، حيث أوضيحوا أن لدي الفرد العاطفي الإستنزافحدة  يمعب دوراً ىاماً في التخفيف منيمكن أن الوظيفي 

من بيئة عمل داعمة ومواتية يمكنيم من التعامل مع المواقف  وفرهرضا الأفراد في المنظمات الخدمية لما ي
 .  مقارنة بالأفراد منخفضي الرضا عن العمل الضا طة، ويقمل من إستنزاف مواردىم العاطفية

، العياطفي الإسيتنزافو  التنيافر الوجيدانيالعلاقية بيين اسيات التيي تناوليت عمي الر م من تعدد الدر ىذا و 
ىذه مسار تناولت دور الرضا الوظيفي في واحدة لم يتوصل إلي دراسة  -في حدود عممو –الباحث  إلا أن

أو البيئييية العربيييية والمصيييرية  بيييين المترييييرين سيييواء عميييي مسيييتوي البيئييية الأجنبيييية عمومييياً المباشيييرة العلاقييية 
 خصوصاً.

 العاممين لمتنافر الوجداني في العمللنثار السمبية التى تترتب عمى تعرض  ونظراً  ،انطلاقاً من ذلك
عمى جودة  والذى يؤثر كون أحد الأسباب التى تعوق أدائيم،، والذى قد يالعاطفي الإستنزافوالمتمثمة فى 
 الإستنزافبفى العمل  التنافر الوجدانيمحاولة لمعرفة طبيعة العلاقة بين  المقدمة، فنن أى الخدمة البنكية

يستحق الاىتمام، وقد يمثل  يعد أمراً في البيئة المصرية قة فى ىذه العلا الرضا الوظيفي، ودور العاطفي
، وتقميل آثاره السمبية بما يكون لو دور فى رفع العاممينبين  العاطفي الإستنزافنقطة البداية فى تقميل 

الخدمات مستوى الخدمة المقدمة لصيانة العنصر البشرى والاستفادة الكاممة من القوى العاممة فى مجال 
 بشكل أفضل. المصرفية

مكونة عمي عينة سة إستطلاعية ولمتعرف عمي طبيعة المشكمة محل الدراسة قام الباحث بنجراء درا
عمي مستوي  ، ىدفت إلي التعرفالتجارية بمحافظة أسيوطمن العاممين في قطاع البنوك فردة ( م68من )

وذلك من خلال سؤاليم عن مدي وجود اختلاف بين ما داخل بيئة عمميم، التنافر الوجداني لدييم 
ي أىم يشعرون بو وما يظيرونو من عواطف أثناء التعامل مع العملاء لتمبية متطمبات العمل، والتعرف عم

 ما يترتب عمي عدم إظيار مشاعرىم الحقيقية، وكيف يمكن التقميل من الأثار السمبية المترتبة عن ذلك.
%( من الأفراد الذين تم مقابمتيم يظيرون 98)وقد تبين من نتائج الدراسة الإستطلاعية أن حوالي 

ملاء، وترجع أسباب ذلك في كثير من الأحيان مشاعر تختمف عن ما يشعرون بو أثناء تعامميم مع الع
ة إبداء مشاعر إيجابية لا يشعرون بيا، وعدم قدرتيم عمي إظيار مشاعرىم السمبيإلي إلي إضطرارىم 

%( من العاممين الذين أظيروا مستوي عالٍ من التنافر 2:)لتمبيو قواعد العمل داخل البنك، وأشار حوالي 

https://sciprofiles.com/profile/1373226
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ر بتيم  نخفاضلإنياك البدني والنفسي يومياً، وا  لضرط، والتوتر، واالوجداني أنيم يشعرون بالتعب، وا
 قدرتيم عمي العمل.و 

تمحور في الدراسة الحالية ت مشكمةن أيمكن القول  ونتيجة لما سبق، وفي ضوء أدبيات الدراسة
 :ةالتالي ةالبحثي جابة عن التساؤلاتالإ
طاع البنوك التجارية قلدي العاممين في  العاطفي الإستنزافو التنافر الوجداني العلاقة بين طبيعة ما  3/2

 محل الدراسة؟
التجارية لدي العاممين في قطاع البنوك  والرضا الوظيفيالتنافر الوجداني العلاقة بين طبيعة  ما 3/3

 ؟محل الدراسة
التجارية لدي العاممين في قطاع البنوك  العاطفي الإستنزافو  العلاقة بين الرضا الوظيفيطبيعة  ما 3/4

 ؟الدراسة محل
التنافر  في مسار العلاقة المباشرة بين اً تداخمي اً وسيطأن يمعب دوراً  الرضا الوظيفي ىل يمكن لمترير 3/5

من طاع البنوك التجارية محل الدراسة قلدي العاممين في  العاطفي الإستنزاف، و من جانب الوجداني
 ؟جانب آخر

 / أهداف الدراسة:3
 :ىيالأىداف مجموعة من تسعي الدراسة الحالية إلي تحقيق 

قطاع لدي العاممين في  العاطفي الإستنزافو التنافر الوجداني  العلاقة بينطبيعة التعرف عمي  4/2
 البنوك التجارية محل الدراسة.

لدي العاممين في قطاع البنوك  الرضا الوظيفيو التنافر الوجداني  العلاقة بينطبيعة التعرف عمي  4/3
 محل الدراسة.التجارية 

لدي العاممين في قطاع البنوك  العاطفي الإستنزافو  الرضا الوظيفي العلاقة بينطبيعة التعرف عمي  4/4
 محل الدراسة.التجارية 

التنافر  ( في مسار العلاقة المباشرة بينتداخمي )كمترير وسيط الرضا الوظيفي التعرف عمي دور 4/5
 محل الدراسة.التجارية قطاع البنوك لدي العاممين في  العاطفي الإستنزافو الوجداني 

حث في ىذا المجال، وتقديم التوصل إلي بعض الدلالات النظرية التي قد توسع من دائرة الب 4/6
التنافر شعور العاممين بمن التوصيات التي قد تساعد قطاع التطبيق عمي التقميل من مجموعة 
  العاطفي. الإستنزاف، و الوجداني

 / أهمية الدراسة:4
عممي والآخر عممي أو تطبيقي، ويمكن أىميتيا من عدة اعتبارات بعضيا الدراسة الحالية  تمدتس

 توضيح ذلك كما يمي:
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 :عمميةالأهمية ال 4/1
 عتبارات الآتية:ة من الإلعمميتستمد ىذه الدراسة أىميتيا ا

 الكبيرىتمام البحثى العاطفي قد حظى بالإ الإستنزافبأن موضوع التنافر الوجدانى فى علاقتو  5/2/2
ىتمام الكافى بالبيئة العربية وخاصة فى البيئة المصرية, حيث يئة الأجنبية,  ير أنو لم يمق الإفى الب

ضوع وآثاره الكبيرة عمى تعد الدراسات التى تناولت ىذا الموضوع قميمة نسبياً إذا ما قورنت بأىمية المو 
التى تناولت ىذا حاول ىذه الدراسة سد النقص في الدراسات السابقة أداء المنظمات. ولذلك ت

 .الموضوع
 بين التنافر الوجدانيالمباشرة العلاقة مسار الرضا الوظيفي في  التعرف عمي دورمحاولة  5/2/3

أن ىذا كما  عممية في مجال العمل الإداري،، وىو ما يمثل إضافة داخل العملالعاطفي  الإستنزافو 
الجانب لم ينل الاىتمام البحثي الكاف ر م أىميتو عمي المستويين التنظيري والتطبيقي، ولذلك تعد 
الدراسة الحالية محاولة في ىذا الإتجاه سعياً لأن تكون مكممة لما سبقيا من دراسات من جانب، أو 

 .آخرداعمة لنتائج ىذه الدراسات من جانب 
 الأهمية التطبيقية: 4/2

 تستمد ىذه الدراسة أىميتيا التطبيقية من الاعتبارات الآتية:
أىمية المجال التطبيقي وىو القطاع المصرفي باعتباره قطاع خدمي من أىم قطاعات الدولة،  5/3/2

المجتمعات، وبناءً الدافع والمحرك الأساسي لعممية التنمية والتقدم الاقتصادي لأي مجتمع من  ويعتبر
عمي ذلك فنن الوعي بالعوامل التي تؤدي إلي تقميل مستوي التنافر الوجداني لدي الفرد العامل من 

 التنظيمي.الفردي و  ينشأنو أن يترتب عميو العديد من المردودات الإيجابية المر وبة عمي المستوي
يتوقع الباحث أن يستفيد القائمون بالعممية الإدارية وخاصة إدارة الموارد البشرية فى البنوك  5/3/3

وضع مجموعة من السياسات والبرامج التي تمكنيم محل الدراسة من نتائج ىذه الدراسة فى التجارية 
وبما يقمل من ، والتخفيف من تأثيراتو السمبية، تقميل معدلات شعور العاممين بالتنافر الوجدانيمن 

 العاطفين والذي ينعكس بدوره إيجابياً عمي الخدمات المقدمة لمعملاء.   الإستنزاف
 / الخمفية النظرية والدراسات السابقة:5

 ،العاطفي الإستنزافالتنافر الوجداني، والرضا الوظيفي، و لمفيوم  المفاىيمي الإطار الجزء ىذا يتناول
 لاشتقاق تمييداً وذلك  بينيما، العلاقة بشأن السابقة الدراسات إلييا توصمت التي النتائج لأىم وعرضاً 
 :يمي لما وفقاً  الحالية سةاالدر  فروض

 )المتغير المستقل(:  Emotional Dissonance التنافر الوجداني 5/1
و الشيديد بالجانيب رتباطييعد مفيوم التنافر الوجيدانى واحيداً مين أكثير المفياىيم صيعوبة وتعقييداً نظيراً لإ

يُلاحييظ تعييدد  الوجييدانى التنييافرفييى مجييال الأدبييية بمراجعيية البحييوث والمقييالات و ، النفسييي أو العيياطفي لمفييرد
 .التي تناولتوالتعريفات 

التنيافر الوجيداني عميي أنيو الصيراع بيين المشياعر   Rafaeli & Sutton (1987)عيرف كيلٍ مين فقيد  
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الحقيقية من ناحية، وتميك المشياعر المطميوب عرضييا داخيل المنظمية مين ناحيية أخيري، والحاجية إليى فييم 
دارة ىييييذه التصييييورات والمشيييياعر المتضيييياربة، أي إنيييييم يييييروا أن التنييييافر الوجييييداني يحييييدث عنييييدما تكييييون  وا 

 لدي الفرد.قواعد التنظيمية، ولكنيا تتعارض بمشاعر حقيقية المشاعر المعبر عنيا متوافقة مع ال

يمكن تعريفو عمي  الوجدانى تنافرالأن إلي  Ashforth & Hamphrey (1993) كلٍ من أشاركما 
التناقض بين العواطف المحسوسة فعلًا والعواطف المعروضة من الفرد، والذي يؤدي إلي ضعف " أنو

 ".والإحباط، والعزلة عن العملإحترام الذات، والكأبة، 
 يوجيد عنيدما يحيدثيمكين أن الوجيداني  التنيافر أن Hochschild (1983)أوضيح  وفيي سيياق متصيل

 والعواطييف بمناسييباتو، إعتقيياده ميين اليير م عمييي الفييرد يعرضييو الييذي العيياطفي المظييير أو بييين السييموك تبيياين
 عرضيا. من المناسب ليس ولكن بيا، يشعر التي

 العواطيفالتنيافر الوجيداني عميي أنيو "تميك  Zapf & Holz (2006)عيلاوة عميي ذليك عيرف كيلٍ مين 

 قواعد مع وتتوافقأو توقعات الدور المتعمقة بالتعبير العاطفي،  الشعور قواعدلكي تمبي  بيا عبيرالت يتم التي

 الداخمية لمفرد". بالمشاعر تصطدم ولكنيا الوظيفة
إخفياء المشياعر التنيافر الوجيداني عميي أنيو "  Park, Hyun & Jhang  (2019)وأخييراً عيرف كيلٍ مين

 ."عمى نحو فعال وعرض المشاعر المطموبة لأداء الدور الوظيفي ،العملاء عنالحقيقية 
القييول أن ىنيياك مجموعيية المفيياىيم السييابقة لمتنييافر الوجييدانى داخييل مكييان العمييل يمكيين  إسييتعراضميين 

التنافر الوجداني يحدث بسبب وجيود تنياقض أو فجيوة بيين ميا يشيعر بيو الفيرد حقياً، أن فيما بينيا في اتفاق 
، ومييا يترتييب عيين ذلييك ميين تييأثيرات سييمبية عمييي المسييتوي لتمبييية متطمبييات العمييل ومييا يظيييره ميين مشيياعر

 .الفردي والمستوي التنظيمي
 )المتغير الوسيط(:  Job Satisfaction الرضا الوظيفي 5/2

أورد ، وقييييييد الييييييوظيفى أحييييييد الاتجاىييييييات التييييييى يكونيييييييا الفييييييرد عيييييين عممييييييو أو وظيفتييييييويمثييييييل الرضييييييا 
البيييياحثون تعريفيييييات متعييييددة لمرضيييييا الييييوظيفي، فييييييرى الييييبعض أن الرضيييييا عيييين العميييييل ىييييو درجييييية إشيييييباع 

حقييييييق ىييييييذا الإشييييييباع عييييييادة عيييييين طريييييييق الأجيييييير، وظييييييروف العمييييييل، تحاجييييييات الفييييييرد نتيجيييييية العمييييييل، وي
 (.3882نفسو، والاعتراف بواسطة الآخرين )عبد الباقي، وطبيعة الإشراف، وطبيعة العمل 

رتيييييياح والسيييييعادة تجييييياه لشيييييعور النفسيييييى لمفيييييرد بالقناعييييية والإأنيييييو "حالييييية اب( 3885ويعرفيييييو رفييييياعى )
عمميييييييو والتيييييييى يمكييييييين اعتبارىيييييييا انعكاسييييييياً لميييييييدى إشيييييييباع حاجاتيييييييو ور باتيييييييو التيييييييى يتطمبييييييييا فيييييييى ضيييييييوء 

( الرضيييييييا 3883::32قييييييية بالعميييييييل". ويعيييييييرف حميييييييوده )الميييييييؤثرات الداخميييييييية والخارجيييييييية والتيييييييى لييييييييا علا
الييييييوظيفى بأنييييييو "حاليييييية وجدانييييييية أو نفسييييييية تعكييييييس مييييييدى توافييييييق الفييييييرد مييييييع عممييييييو ككييييييل أو مييييييع أحييييييد 

 العناصر المكونة لو".
بأنييييو "حاليييية  الرضييييا الييييوظيفي  Karabati et al. (2019)وفييييي نفييييس السييييياق عييييرف كييييلٍ ميييين 

عييييرف بييييدر عييييلاوة عمييييى ذلييييك ، عاطفييييية ممتعيييية أو إيجابييييية ناتجيييية عيييين تقييييييم الوظيفيييية أو خبييييرة العمييييل"
( الرضييييييا الييييييوظيفى بأنييييييو "درجيييييية شييييييعور الفييييييرد بمييييييدى إشييييييباع الحاجييييييات التييييييى ير ييييييب فييييييى 74:2:94)

 إشباعيا فى وظيفتو من خلال قيامو بأداء ميام ىذه الوظيفة".
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عييييياريف السيييييابقة لمرضيييييا اليييييوظيفي تعيييييدد الزواييييييا ووجييييييات النظييييير الت إسيييييتعراضيتضيييييح مييييين خيييييلال 
التييييي تييييم ميييين خلاليييييا تنيييياول ىييييذا المفيييييوم، فينيييياك ميييين ينظيييير لييييو ميييين جييييية إشييييباع الحاجييييات الفردييييية، 
وآخييييرون يعتقييييدون أنييييو مييييدي تقبيييييل الفييييرد لوظيفتييييو، وىنيييياك ميييين ييييييري بأنييييو انطباعييييات واتجاىييييات الفيييييرد 

 نحو الوظيفة ومكوناتيا.
 )المتغير التابع(: Emotional Exhaustion العاطفي الإستنزاف 5/3

مين القيرن  السيبعينياتفيى بدايية  -كأحيد مكونيات الإحتيراق النفسيي- العياطفي الإسيتنزافظير مفيوم 
العشييرين بالولايييات المتحييدة الأمريكييية خاصيية بييين الأفييراد العيياممين فييى مجييال الخييدمات الإنسييانية، وتنسييب 

حيييث بييدأ  Maslach (1976)و  Freudenberger (1974) كييلٍ ميينبيياكورة الأبحيياث فييى ىييذا المجييال ل
ت الإنسيانية، حييث يتمحيور العياطفي فيى ميين الرعايية الصيحية والخيدما الإسيتنزافالإىتمام بجذور ظاىرة 
ومنييذ ذلييك الحييين توالييت الدراسييات التييي تسييمط  لعلاقيية بييين مقييدم الخدميية ومتمقييييا،أسيياس العمييل فييييا فييى ا

العييياطفي فييي قطييياع الخيييدمات الإنسيييانية كييالتمريض، ومقيييدمي الخيييدمات البنكيييية،  الإسيييتنزافالضييوء عميييي 
والجامعيييات، و يرىيييا مييين الوظيييائف ذات الطبيعييية والإستشيييارات القانونيييية والمحامييياه، والتيييدريس بالميييدارس 

 التفاعمية.

العياطفي عميي أنيو رد فعيل طبيعيي لمضيروط المسيتمرة ليدي الفيرد، وفييي  الإسيتنزافويمكين النظير إليي 
العيياطفي  الإسييتنزافأن  Brouwers & Tomic (2000: 11)لييو يييري كييلٍ ميين  سييتخدامتعرييف شييائع الإ

عييية مييين الحيييالات السييييكولوجية لييدي الفيييرد متمثمييية فيييي إنياكيييو يمكيين أن يوصيييف بأنيييو "تيييلازم حييدوث مجمو 
 .وجدانياً أو عاطفياً والتي عادة ما تحدث لدي أولئك الذين يعممون بمين ذات طبيعة تفاعمية"

العيياطفي  الإسييتنزافأن  Schwarzer & Hallum (2008:155)وفييي سييياق متصييل يييري كييلٍ ميين 
كمييا لمفيرد وتيؤدي إليي الإنيياك والضيعف، يشيير إليي وجيود طاقية وجدانيية متدفقية تسيتنزف الحالية العاطفيية 

للإسيتنزاف الوجيداني إليي أنيو فيي تعريفيميا  Kenworthy, Frame  & Petree (2014)كيلٍ مين  أوضيح
 ة الكبيرة في العمل". "إنخفاض الطاقة الجسدية والعاطفية والشعورية لمفرد بسبب المؤثرات النفسي

العياطفي يشيير إليي وجيود نيوع مين  الإسيتنزافأن  Skaalvik & Skaalvik (2016)كما بين كلٍ من 
الإنييياك والييذي يييؤدي بييالفرد إلييى الشييعور بييالعجز، وأنييو  ييير قيييادر عمييى بييذل أي مجيييود فييي أداء المييييام 

العياطفي يمكين  الإسيتنزاف نأ يليإFiabane et al. (2019  كيلٍ مين أشيارعيلاوة عميي ذليك ، المنيوط بييا
 تعريفو عمي أنو "فقد الفرد لطاقتو وقدراتو عمى العمل والأداء، والإحساس بزيادة متطمبات العمل".

العياطفي بأنيو  الإسيتنزاف  Abraham, Erickson, Sata & Lewis (2022) كميا وصيف كيل مين
إنخفييياض قيييدرة الفيييرد عميييى العميييل، وشيييعور الفيييرد بنسيييتنفاذ ميييوارده العاطفيييية، وقيييد يصييياحب ىيييذا الشيييعور "

دراك الفرد بعدم قدرتو عمى تحمل   ."داخل العمل مسئوليةالإحساس الفرد بالتعب، والكأبة، والتوتر، وا 
 العاطفي: الإستنزافو التنافر الوجداني  دراسات تناولت العلاقة بين 5/4

تعددت الدراسات التي حاوليت أن تؤكيد عميي النتيائج السيمبية لمتنيافر الوجيداني داخيل مكيان العميل فيي 
 Karatepe & Aleshinloyeكييلٍ ميين  دراسييةالعيياطفي، ومنيييا عمييي سييبيل المثييال  الإسييتنزافعلاقتييو ب

العياطفي فيى عينية  الإسيتنزافالوجيداني و إليى بحيث العلاقية بيين التنيافر في جزء منيا التى ىدفت  (2009)

http://ijomeh.eu/Author-Elena-Fiabane/3819
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( مفردة من العاممين بمجيال الخيدمات الفندقيية بنيجيرييا, حييث أشيارت نتيائج تميك الدراسية :26مكونة من )
ستنزافيم عاطفياً.   إلى وجود علاقة موجبة ذات دلالة إحصائية بين شعور العاممين بالتنافر الوجداني وا 

تبنيت الدراسية ميدخلًا  نيجياً مريايراً، فقيد  Kenworthy et al.  (2014) كلٍ مين ىذا وقد نيجت دراسة
 التنييافر الوجييدانيلمعديييد ميين الدراسييات المتييوافرة عيين  Meta-Analysisنظرييياً يعتمييد عمييى التحميييل اللاحييق 

( دراسيية تناولييت 63العيياطفي، فقييد تناولييت ىييذه الدراسيية تحميييلًا لحييوالي ) الإسييتنزافوتييأثيره الجييوىري عمييى 
لعلاقييية بيييين ىيييذين المترييييرين، وأوضيييحت أن جميعييييا أكيييدت عميييي العلاقييية الموجبييية المعنويييية بيييين التنيييافر ا

أيضييا إلييي أن التنييافر الوجييداني يعييد أحييد الدراسيية نتييائج تمييك أشييارت  العيياطفي، كمييا الإسييتنزافالوجييداني و 
 .المصادر الميمة التي تؤدي للإستنزاف العاطفي لمعاممين

التيى أجرييت عميى عينية عشيوائية  Konze, Rivkin & Schmidt (2017)مين كيلٍ أخيري ل دراسةوفي 
التنييافر الوجييداني  علاقيية( مفييردة ميين العيياممين فييي شييركات الطاقيية بألمانيييا, اسييتيدفت تحميييل :24قواميييا )

التنييافر شييعور العيياممين ببييين  ة موجبييةمعنوييي علاقييةإلييي وجييود العيياطفي, توصييمت نتائجيييا إلييى  الإسييتنزافب
سيييتنزافيم و ي الوجيييدان  الإسيييتنزافمييين التبييياين فيييي ( %28) حيييواليالوجيييداني حييييث فسييير التنيييافر  ،عاطفيييياً ا 
 لدي أفراد العينة. العاطفي

التى تم تطبيقيا عميى عينية مكونية  Andela & Truchot (2017)كما أوضحت نتائج دراسة كلٍ من 
( مفييردة ميين الممرضييات العيياملات فييي مجييال الرعاييية الصييحية بالمستشييفيات العاميية فييي فرنسييا, 556ميين )

العيياطفي، أن التنييافر الوجييداني لييو تييأثير  الإسييتنزافاسييتيدفت التعييرف عمييي تييأثير التنييافر الوجييداني عمييي 
العياطفي، حيييث فسير التنيافر الوجيداني فييي ىيذه الدراسية حييوالي  الإسيتنزافمعنيوي موجيب عميي  شييعورىن ب

 العاطفي لدي أفراد العينة. الإستنزاف%( من التباين في 54)
التي ىدفت إلى دراسة تأثير  Fiabane et al. (2019)في سياق متصل أشارت نتائج دراسة كلٍ من و 

ممين فيييي ( مفيييردة مييين العيييا835مييين )العييياطفي لعينييية تكونيييت  الإسيييتنزافمسيييتوي التنيييافر الوجيييداني عميييي 
 الإسيييتنزافيطالييييا، إليييي وجيييود تيييأثير موجيييب معنيييوي لمتنيييافر الوجيييداني عميييي منظميييات الرعايييية الصيييحية بن

الوجيداني ليدي  الإسيتنزاف%( مين التبياين فيي 43الوجداني لمعاممين، حيث فسير التنيافر الوجيداني حيوالي )
  أفراد العينة.

( مفيردة, ىيدفت :36مين ) مكونيةلعينية  Choi, Kang  & Yeo (2021) وفيى دراسية أخيري لكيلٍ مين
العاطفي لدي العاممين في عدد من المنظميات الإنتاجيية  الإستنزافإلى معرفة تأثير التنافر الوجدانى عمى 

العيياطفي يعييد ميين أىييم مترتبييات التنييافر الوجييداني،  الإسييتنزافبكوريييا, توصييمت نتييائج تمييك الدراسيية إلييى أن 
ئج الدراسة أن ىناك تأثير موجب معنوي قوي  لمتنافر الوجداني عمي شيعور أفيراد العينية حيث أوضحت نتا

 العاطفي. الإستنزافب
التيى تيم تطبيقييا عميى عينية   Yang & Jang (2022)منوفي نفس السياق، أسفرت نتائج دراسة كلٍ 

( مفردة من العاممين في قطاعات الخدمات المختمفة بالصين, ىدفت إلي التعيرف عميي تيأثير 322قواميا )
شييعور العيياممين بالتنييافر الوجييداني عمييي مييدي إسييتنزافيم عاطفييياً، عيين وجييود تييأثير موجييب معنييوي لمتنييافر 

ج نفييس الدراسيية أن مترييير التنييافر الوجييداني فسيير العيياطفي، كمييا أوضييحت نتييائ الإسييتنزافالوجييداني عمييي 
 العاطفي.  الإستنزافمن التباين في شعور العاممين ب %(26) حوالي
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 دراسات تناولت العلاقة بين التنافر الوجداني والرضا الوظيفي: 5/5
ميييين ىييييذه و الرضييييا الييييوظيفى, بييييين التنييييافر الوجييييدانى و علاقيييية ال التييييي تناولييييتالدراسييييات السييييابقة  تعييييدد
( مفيردة, ::2)التيى أجرييت عميى عينية قوامييا  Lewing & Dollard (2003)  دراسية كيلٍ مين ،الدراسيات

ىيييدفت إليييى معرفييية تيييأثير التنيييافر الوجيييدانى عميييى الرضيييا اليييوظيفي ليييدي العييياممين فيييي مركيييز الإتصيييالات 
ات التنييافر بأسييتراليا, توصييمت نتييائج تمييك الدراسيية إلييى أن إنخفيياض الرضييا الييوظيفي يمثييل أحييد أىييم مترتبيي

الوجيداني، حييث أوضييحت الدراسية أن ىنيياك علاقية سييالبة معنويية بييين التنيافر الوجييداني والرضيا الييوظيفي، 
 من التباين في الرضا الوظيفي لدي أفراد العينة. %(38) فالتنافر الوجداني فسر حوالي

بحييث علاقيية فييى دراسييتو, التييى ىييدفت إلييى   Peters (2007)وفييى نفييس الإتجيياه فيينن مييا توصييل إليييو 
( مفيردة مين العياممين فيي مجيال الرعايية الصيحية 467التنافر الوجداني بالرضا الوظيفى لعينو مكونة من )

والعقمية, يدعم النتائج السابقة، فقد أشارت نتائج دراستو إليى وجيود علاقية سيالبة ذات دلالية إحصيائية قويية 
%( 48فسر التنافر الوجداني لمعياممين حيوالي ) بين التنافر الوجداني والرضا الوظيفى لدي العاممين، حيث

 من التباين في مستوي رضاىم الوظيفي. 
التيى ىيدفت فيي جيزء Cheung & Tang (2010) كيذلك فينن ميا توصيمت إلييو نتيائج دراسية كيلٍ مين 

( مفييردة ميين 382منيييا إلييى بحييث العلاقيية بييين التنييافر الوجييداني والرضييا الييوظيفي فييى عينيية مكونيية ميين )
في مجال الخدمات بيونج كونج, يدعم النتائج السابقة حيث أشارت نتيائج تميك الدراسية إليى وجيود  العاممين

علاقيية سييالبة ذات دلاليية إحصييائية بييين التنييافر الوجييداني والرضييا الييوظيفى، حيييث فسيير التنييافر الوجييداني 
 %( من التباين في رضا الأفراد عن عمميم.34حوالي )

اسيتيدفت بحيث ، ( مفيردة343لعينية مكونية مين ) Iplik et al. (2014)كيلٍ مين أخيري لدراسية وفيي 
 شييارتقييد أ ،ي الخييدمات الفندقييية فييى تركييياالنتييائج المترتبيية عمييي مسييتوي التنييافر الوجييداني لييدى العيياممين فيي

اني والرضيا اليوظيفي ليدي وجود علاقة سالبة ذات دلالة إحصائية بين التنافر الوجيد إلينتائج تمك الدراسة 
 محل الدراسة.العاممين 

  Zito, Emanuel, Molino, Cortese, Ghislieri andكمييا أشييارت نتييائج دراسيية كييلٍ ميين 

Colombo (2018)  ىييدفت فييي جييزء منيييا إلييي بحييث لعينيية ميين العيياممين فييي مجييال خييدمات الاتصييال ،
شييعور إلييي وجييود علاقيية معنوييية سييالبة بييين  علاقيية إلييي بحييث علاقيية التنييافر الوجييداني بالرضييا الييوظيفي،

 العاممين بالتنافر الوجداني ورضاىم الوظيفي.
ىيدفت التيي   Lam, Cheung & Lugosi (2022)دراسية كيلٍ مين نفيس السيياق أسيفرت نتيائج وفيي 

( مفيردة مين العياممين فيي 782مين ) تكونيتإلي معرفة تأثير التنيافر الوجيداني عميي الرضيا اليوظيفي لعينية 
عييين وجيييود تيييأثير سيييالب معنيييوي لمتنيييافر الوجيييداني عميييي الرضيييا  ل الخيييدمات الفندقيييية بييييونج كيييونج،مجيييا

ميين التبياين فييي مسييتوي الرضيا الييوظيفي لييدي أفييراد  %(22) اليوظيفي، حيييث فسيير التنيافر الوجييداني حييوالي
 العينة.
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 العاطفي: الإستنزافدراسات تناولت العلاقة بين الرضا الوظيفي و  5/6
ميين و العيياطفي,  الإسييتنزافالعلاقيية بييين الرضييا الييوظيفي و اىتمييت العديييد ميين الدراسييات السييابقة ببحييث 

الرضيييا عميييي علاقييية   فالتعييير والتيييى كيييان مييين ضيييمن أىيييدافيا  Prajogo (2019) دراسييية ،ىيييذه الدراسيييات
( مفردة من العاممين في عدد من المنظمات التجارية ::4العاطفي لعينو مكونة من ) الإستنزافب الوظيفى

 لرضيييا اليييوظيفىبيييين ا ةقويييي ةسيييالب ةمعنويييي علاقيييةإليييى وجيييود  تميييك الدراسيييةأشيييارت نتيييائج وقيييد  ،بأندونيسييييا
%( ميين 54العيياطفي لييدي أفييراد العينيية، حيييث فسيير شييعور العيياممين بالرضييا الييوظيفي حييوالي ) الإسييتنزافو 

 التباين في مستوي إستنزافيم عاطفياً. 
التيى أجرييت عميى عينية  Opoku, Yoon, Kang & You (2021)نتيائج دراسية كيلٍ مين  كما أشارت

والتييي ىييدفت إلييي دراسيية ، ( مفييردة ميين العيياممين فييى المستشييفيات الحكومييية بكوريييا الجنوبييية:28قواميييا )
وجييود علاقيية تييأثير سييالب معنييوي إلييي تييأثير شييعور العيياممين بالرضييا عيين العمييل عمييي اسييتنزافيم عاطفييياً 

كمييا أوضييحت نتييائج تمييك الدراسيية أن الرضييا  لييدي أفييراد العينيية، العيياطفي الإسييتنزافلمرضييا الييوظيفي عمييي 
 .لمعاممين العاطفي الإستنزاف%( من التباين في مترير 63الوظيفي فسر حوالي )

التى أجريت عمى  Lu, luo, chen & wang (2022)دراسة كلٍ من وفى سياق متصل أسفرت نتائج 
 الإستنزافبالرضا الوظيفي  علاقةعمي  استيدفت في جزء منيا التعرف، ( مفردة378عينة قواميا )

 علاقةوجود عن يا لنماذج المعادلة الييكمية نستخدامالعاطفي لدى العاممين في مينة التدريس بالصين, وب
%( 37حيث فسر الرضا حوالي )، لدي العاممينالعاطفي  الإستنزافبين الرضا الوظيفي و  ةومعنوي ةسالب

إلى أن شعور العاممين  العلاقةت تمك الدراسة سبب ىذه لدي العاممين، وأرجع الإستنزافمن التباين في 
بالرضا عن العمل يجعميم يشعرون بالسعادة والحماسة الجسدية والنفسية إلي العمل، وانخفاض شعورىم 

 . الإستنزافبالضيق و 
ىيدفت إليي  التيي Abraham et al. (2022)دراسية كيلٍ مين  نفيس الإتجياه فينن ميا توصيمت إلييو وفيي

( مفييردة ميين العيياممين فييي 228ميين ) تكونييتلعينيية  العيياطفي الإسييتنزافالرضييا الييوظيفي عمييي معرفيية تييأثير 
الدراسية  تميك أسفرت نتائجالنتائج السابقة، فقد  يدعمالأمريكية، المنظمات الخدمية بالولايات المتحدة مجال 

 الرضييا الييوظيفي، حيييث فسيير العيياطفي الإسييتنزافو  لرضييا الييوظيفيا سييالبة بييين معنوييية علاقييةعيين وجييود 
 لدي أفراد العينة. العاطفي الإستنزافمن التباين في  %(:3) حوالي

( مفيردة, :74لعينية مكونية مين ) Chen, Zhou, Zheng & Wu (2022) وفى دراسة أخيري لكيلٍ مين
الابتدائية داخل ىدفت إلى معرفة تأثير الرضا الوظيفي لدي العاممين عمي استنزافيم العاطفي في المدارس 

العيياطفي يمثييل أحييد أىييم مترتبييات رضييا  الإسييتنزافالصييين, توصييمت نتييائج تمييك الدراسيية إلييى أن إنخفيياض 
%( ميين التبيياين فييي 44العيياممين عيين عمميييم، حيييث أوضييحت الدراسيية ان الشييعور بالرضييا فسيير حييوالي )

 لدي أفراد العينة. الإستنزاف
والتيي كيان    Niebuhr, Borle, Zobel & Mahlknecht (2022)منوأخيراً أسفرت نتائج دراسة كلٍ 

( :62العياطفي ليدي عينية قوامييا ) الإسيتنزافمن ضمن أىدافيا التعرف عمي تأثير الرضا اليوظيفي عميي 
 الإستنزافود تأثير  سالب معنوي لمرضا عمي عن وج، مفردة من العاممين في صناعات مختمفة في ألمانيا
 نخفض مستوي إستنزافيم عاطفياً.لدي العاممين االعاطفي، أي كمما تزايد مستوي الرضا الوظيفي 

https://sciprofiles.com/profile/1373226
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 / منهج الدراسة:6
 ىذه قياسكيفية و  ،الإجرائية لمتريراتيا والمفاىيم ،وفروضيا سةراالد نموذج تحديد الجزء ىذا يتناول

 :التالي النحو عمى وذلكوعينتيا،  الدراسة ومجتمع ت،راالمتري
 الدراسة:وفروض نموذج  6/1
 نموذج الدراسة: 6/1/1

نموذج ( 2) رقمالتالي  الشكل يصورة الحالية سراوأىداف الد ،السابقة ساتراجعة الدرابناءً عمى م
التنافر الوجداني من الدراسة والذي يبرز الدور الوسيط لمرضا الوظيفي في مسار العلاقة المباشرة بين 

 :كما يمي)المترير التابع( من جانب آخر  العاطفي الإستنزاف، و )المترير المستقل( جانب
 

 

  

    

 

 (1) شكل رقم                                              
 الدراسة نموذج                                      

  الدراسات السابقة.نتائج بناءً على  : من إعداد الباحثالمصدر

 فروض الدراسة: 6/1/2
 الدراسات نتائج ضوء في ىذه الفروض صيا ة وتم ،أربعة فروض رئيسية عمي الحالية الدراسة تعتمد

 في الفروض ىذه صيا ة تم ، كماالحالية الدراسة أىداف الاعتبار في الأخذ مع ،وتوصياتيا السابقة
 :التالي النحو عمى البديل الفرض صورة

 :H.1الفرض الأول  6/1/2/1
بين التنافر الوجداني )كمترير مستقل(  معنوية علاقةمدى وجود  إختبارييدف ىذا الفرض إلى 

 :.eg)وقد بني ىذا الفرض إستناداً إلي نتائج بعض الدراسات السابقة  العاطفي )كمترير تابع(، الإستنزافو 

Karatepe & Aleshinloye, 2009; Kenworthy et al.,  2014; Konze et al., 2017; Flabane et 

al, 2019; Choi et al., 2021;Yang. & Jang, 2022) ،معنوية موجبة علاقة وجود إلى والتي توصمت 
 العاطفي. الإستنزافالتنافر الوجداني و  بين مباشرة

 وبناءً عمى ما تقدم يمكن صيا ة ىذا الفرض عمى النحو التالي:
العاطفي لدي  الإستنزافموجبة ذات دلالة إحصائية بين التنافر الوجداني و  إرتباط"توجد علاقة 

 العاممين في قطاع البنوك التجارية محل الدراسة".

 التنافر الوجداني
 الرضا الوظيفي

 الإستنزاف العاطفي
H2 H3 

H1 

H4 H4 
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 :H.2الفرض الثاني  6/1/2/2
بين التنافر الوجداني )كمترير مستقل(  معنوية علاقةمدى وجود  إختبارييدف ىذا الفرض إلى 

 :.e.g)وقد بني ىذا الفرض إستناداً إلي نتائج بعض الدراسات السابقة  والرضا الوظيفي )كمترير تابع(،

Lewing & Dollard, 2003; Peters, 2007; Cheung & Tang, 2010; Torland, 2011; Iplik et 

al., 2014; Zito et al., 2018; Lam et al., 2022) ،معنوية سالبة علاقة وجود إلى والتي توصمت 
 التنافر الوجداني والرضا الوظيفي. بين مباشرة

 وبناءً عمى ما تقدم يمكن صيا ة ىذا الفرض عمى النحو التالي:
سالبة ذات دلالة إحصائية بين التنافر الوجداني والرضا الوظيفي لدي العاممين  إرتباط"توجد علاقة 

 في قطاع البنوك التجارية محل الدراسة".
 :H.3الفرض الثالث  6/1/2/3

بين الرضا الوظيفي )كمترير مستقل(  معنوية علاقةمدى وجود  إختبارييدف ىذا الفرض إلى 
وقد بني ىذا الفرض إستناداً إلي نتائج بعض الدراسات السابقة  العاطفي )كمترير تابع(، الإستنزافو 

(e.g.: Prajogo, 2019; Opoku et al, 2021; Abraham et al., 2022; Chen et al., 2022; Lu et 

al, 2022; Niebuhr et al., 2022) ،الرضا  بين مباشرة معنوية سالبة علاقة وجود إلى والتي توصمت
 العاطفي. الإستنزافالوظيفي و 

 وبناءً عمى ما تقدم يمكن صيا ة ىذا الفرض عمى النحو التالي:
العاطفي لدي  الإستنزافسالبة ذات دلالة إحصائية بين الرضا الوظيفي و  إرتباط"توجد علاقة 

 العاممين في قطاع البنوك التجارية محل الدراسة".
 :H.4الفرض الرابع  6/1/2/4

في مسار العلاقة المباشرة بين التنافر الدور الوسيط لمرضا الوظيفي  إختبارييدف ىذا الفرض إلى 
ني ىذا الفرض إستناداً إلي نتائج وقد بُ  العاطفي )كمترير تابع(، الإستنزافالوجداني )كمترير مستقل( و 

 ,e.g.: Lewing & Dollard, 2003; Peters, 2007; Cheung & Tang)بعض الدراسات السابقة 

2010; Iplik et al., 2014; Lam et al., 2022)  والتي توصمت إلي وجود علاقة معنوية سالبة بين
 ,e.g.: Prajogo)كما بُني أيضا عمي نتائج دراسات  .شعور العاممين بالتنافر الوجداني ورضاىم الوظيفي

2019; Opoku et al., 2021; Abraham et al., 2022; Chen et al., 2022; Lu et al, 2022; 

Niebuhr et al., 2022)  والتي توصمت إلي وجود علاقة معنوية سالبة بين الرضا الوظيفي لدي العاممين
 واستنزافيم عاطفياً.

 وبناءً عمى ما تقدم يمكن صيا ة ىذا الفرض عمى النحو التالي: 
"يقمل الرضا الوظيفي كمتغير وسيط تداخمي من قوة العلاقة الموجبة بين التنافر الوجداني 

    العاطفي لدي العاممين في قطاع البنوك محل الدراسة". الإستنزافو 
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 :المفاهيم الإجرائية لمتغيرات الدراسة وكيفية قياسها 6/2
تتضمن ثلاث متريرات ما تم تناولو من فروض، فنن الدراسة الحالية وفقاً لنموذج الدراسة المقترح و 

 وسيتم تناوليما عمى النحو التالي: ،رئيسية
 :التنافر الوجداني 6/2/1

 لمتنافر الوجدانيوتتبني الدراسة تعريفاً إجرائياً ، المستقلالمترير بيذه الدراسة يمثل التنافر الوجداني 
داخمياً، وبين المشاعر التي يعبر بيا لكي يمبي متطمبات  بو يشعر ام بين لتناقض"إحساس الفرد بابأنو 

وقد تم قياس ىذا عمي المستويين الفردي والتنظيمي"، العمل، وما يترتب عن ذلك من تأثيرات سمبية 
 Chu & Murrmannكلٍ من  وطورهالذى أعده   Emotional Labor Scaleمقياس نستخدامبالمترير 

عداد المقياس في شكل قائمة وقام الباحث بن ،ةعبار عشر  إحدى من ونالمك ،لمتنافر الوجداني (2006)
، حيث ، والذي تتراوح درجاتو بين دائماً وأبداً ذى الدرجات الخمس Likert Scaleمقياس ليكرت مستخدماً 

، مع مراعاة تواجد بعض العبارات العكسية التي تكون درجة واحدةب (أبداً خمس درجات، و)ب( دائماً ) قدرت
 سمم تصاعدي خماسي التدرج يتراوح بين )دائماً( قدرت بدرجة واحدة، و)أبداً( قدرت بخمس درجات.وفق 
 الرضا الوظيفي: 6/2/2

يقصد بو فى ىذه الدراسة بأنو "حالة شعورية و ، الوسيطيمثل الرضا الوظيفي بيذه الدراسة المترير 
مو ككل أو مع أحد العناصر المكونة تتمثل فى رد فعل وجداني أو نفسي يعكس مدى توافق الفرد مع عم

 Minnesota Satisfaction مقياس نستخداموقد تم قياس ىذا المترير ب، لو في فترة زمنية معينة"

Questionnaire (MSQ) (1977) وقد احتوى ىذا المقياس عمى إحدي وعشرين عبارة لقياس درجة ،
العناصر: محتوى الوظيفة، وفرص الترقية شممت ىذه رضا الفرد عن كل عنصر من عناصر العمل، وقد 

العلاقة مع النظام الإشرافي أو ، و والنمو الوظيفى، والعلاقة مع زملاء العمل، وظروف العمل المادية
ذى الدرجات  Likert Scale مقياس ليكرت نستخدامإعداد المقياس في شكل قائمة ب وقد تم، الرؤساء
قدرت خمس درجات، و ب( راضٍ جداً ) قدرتحيث راضٍ بالمرة،  والتي تتراوح بين راضٍ جداً و يرالخمس، 
 درجة واحدة.ب( راضٍ بالمرة) ير 

 العاطفي: الإستنزاف 6/2/3
 نخفيياضإوميين الناحييية الإجرائييية يشييير إلييي " ،طفي بيييذه الدراسيية المترييير التييابعالعييا الإسييتنزافيمثييل 

 الفييرد إحسيياس الشييعور ىييذا يصيياحب وقييد العاطفييية، مييوارده باسييتنفاذ الفييرد وشييعور العمييل، عمييى الفييرد قييدرة
 كيييلٍ مييين وطيييوره أعيييده اليييذي المقيييياس نسيييتخداموقيييد تيييم قيييياس ىيييذا المتريييير ب، ر"والتيييوت والكآبييية، بالتعيييب،

Maslach & Jackson (1981)   قائمية باسيموالمعيروف Maslach Burnout Inventory (MBI)  
 محمييود كييلٍ ميين دراسيية فييي العربييية إلييي ترجمتييو تييم والييذي عبييارات، ثمييان ميين المكييون النفسييى، للاحتييراق

براىيم )(3884) عداد المقياس فيي وقام الباحث بن، العاطفي لدي الفرد الإستنزاف( وذلك لقياس 3824، وا 
 ، والتيى تتيراوح بيين يحيدث دائمياً ذى اليدرجات الخميس Likert Scaleمقيياس ليكيرت مسيتخدماً شكل قائمية 

 درجة واحدة.ب (لا يحدث أبداً )قدرت خمس درجات، و ب( يحدث دائماً ) درتق، حيث ولا يحدث أبداً 
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 مجتمع الدراسة وعينتها: 6/3
ووحدة المعاينة التي  ختيار العينةامع الدراسة والذي عمى ضوئو سيتم يتناول ىذا الجزء تحديد مجت

 ستجرى عمييا الدراسة الحالية كما يمي:
 مجتمع الدراسة: 6/3/1

من كافة العاممين بالبنوك التجارية في القطاعين العام والخاص بمحافظة  الدراسةيتكون مجتمع 
( بنكاً متمثمين في عدد )ثلاثة بنوك لمقطاع العام، 32أسيوط )المحافظة ومراكزىا(، والبالغ عددىم حوالي )

 العاملوظف وثمانية عشر بنكاً من البنوك الخاصة(، وقد تمثمت وحدة المعاينة في ىذه الدراسة فى الم
 بالبنوك التجارية محل الدراسة.

 عينة الدراسة: 6/3/2
مجتميييع حجيييم وذليييك بسيييبب كبييير ، اعتميييد الباحيييث عميييى أسيييموب المعاينييية بيييدلا مييين الحصييير الشيييامل

ونظيراً لتبياين فئيات )طبقيات( مجتميع البحيث، ومييع وجيود إطيار متكاميل  يير متقيادم عين مختمييف ، الدراسية
فيي ىيذه الدراسية،  Stratified Random Sampleختييار العينية الطبقيية العشيوائية إفئيات ىيذا المجتميع تيم 

(. وبييالرجوع إلييى الجييداول 3883يا إلييى تقميييل التبيياين الكمييى لمعينيية )العبييد وعزمييى، إسييتخداموالتييى يييؤدى 
عينييية ( مفيييردة، تبيييين أن حجيييم 2983يبميييغ )الإحصيييائية الخاصييية بتحدييييد حجيييم العينييية مييين مجتميييع بحيييث 

مفييردة فييى ضييوء معامييل ثقيية قييدره  (428يسيياوى ) موضييع الدراسيية ة ميين العيياممين بييالبنوك التجاريييةالدراسيي
( 588إلى )قرر الباحث زيادة حجم العينة لتصل (، و 3824)ريان، %( 6%( ومستوى معنوية قدره )6:)

ن عنيييد توزيييع العينييية وضيييما ( مفييردة، وذليييك لتفيييادى كسييور الأعيييداد2983مفييردة مييين مجتمييع بحيييث قيييدره )
ظيور مفردة عمى الأقل فيى كيل بنيك ولتسيييل العممييات الحسيابية، وبييدف تمثييل مجتميع الدراسية بأقصيي 

 والدقة. الموضوعيةما يمكن من 
ستبعاد  ير الصالح منيا ستقصاء، قام الباحث بمراجعتيا لإستيفاء جميع قوائم الاوبعد الإنتياء من إ

  .%(1151) ستجابة قدرهإقائمة بمعدل  (111)لإجراء التحميل الإحصائي، وقد بمغ عدد القوائم الصحيحة 
 أداة القياس )قائمة الاستقصاء(: إختبار 6/4

لمريية  عتمييد الباحييث فييي إعييداد أداة القييياس وجمييع البيانييات عمييى مقيياييس أجنبييية بعييد القيييام بترجمتييياإ
 لممستقصيي ت واضحة ودقيقة وتتلاءم مع المستوى الثقافيراالعربية, وقد روعي في الترجمة أن تكون العبا

عميييى عينييية  استقصييياءقائمييية  (68عيييدد ) صيييورتيا المبدئيييية مييين خيييلال توزييييع ىيييا فييييإختبار قيييد تيييم و  ،مييينيم
بيانيات القائمية بييدف  اسيتيفاءمينيم  المستقصييوطمب من محل الدراسة،  ممثمة لمعينة الأصمية استرشاديو

, بيييييا سييية, ومييييدى ملاءمييية الألفييياظ المسيييتخدمةراالد رييييراتبمت الخاصييية بيييياراتالتأكيييد مييين ميييدى فيمييييم لمع
 الاستقصياءحييث الشيكل والحجيم ونيوع الأسيئمة, وبعيد جميع قائمية  والتعرف عمى رد فعميم عمى القائمة مين

( ألفييا كرونبيياخ) إختبييار نسييتخدامب دراسييةمييدى صييدق وثبييات مقيياييس ال إختبييارسترشييادية تييم ميين العينيية الإ
قيييييم معيييياملات الثبييييات والصييييدق  (2رقييييم ) التييييالي والثبييييات, ويوضييييح الجييييدول لحسيييياب معيييياملات الصييييدق

 سة كما يمي:رات الدرالمتري
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 (1جدول رقم )

  الدراسةت رامتغيلقيم معاملات الثبات والصدق 

معامل  متغيرات الدراسة م
 الثبات

معامل 
 الصدق*

عبارات عدد 
 المقياس

 11 52958 52825 (.لمستقلالتنافر الوجداني )المتغير ا 1

 21 52945 52893 .)المتغير الوسيط( الرضا الوظيفي 2

 8 52945 52884 .)المتغير التابع( العاطفي الإستنزاف 3

 مفردة. (68)ن=       .الميدانية الدراسة لبيانات الإحصائي التحميل نتائج عمى الباحث بناءً  إعدادمن  :المصدر

 .الثبات الجذر التربيعي لمعامل = الصدق معامل *

أن جميع معاملات الثبات لممقاييس المستخدمة لقياس  (2)يتضح من بيانات الجدول السابق رقم 
( 8,7متريرات الدراسة الحالية مرتفعة ونسبيا عالية ومقبولية باعتبيار أن نسبة معاميل الثبيات المقبولة )

(Tull & Hawkins,1987)مكانية الاعتماد عمييا في  المستخدمة ، مما يؤكد عمى ثبات أداة القياس وا 
 قياس متريرات الدراسة.

     أسموب تحميل البيانات: 6/5
برنامج الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية  نستخدامبوتحميميا تم تبويب وجدولة البيانات 

Statistical Packag for Social Sciences المعروف باسم (SPSS V.25)  وقد تطمب تحميل البيانات
ختبارو   الفروض تطبيق الأساليب الإحصائية التالية: ا 
 .Cornbach Alpha ألفا كرونباخ إختبار نستخدامثبات أداة القياس ب إختبار .2
الخطى  رتباطمثل الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية، ومعاملات الإمقاييس الإحصاء الوصفية  .3

 الثنائى بين متريرات الدراسة. 
 .الأول، والثاني، والثالثالفرض  ختبارلإ  Simple Regression Analysisتحميل الانحدار البسيط .4
الوساطة التداخمية لمرضا  ختبارلإ Multiple Regression Analysis المتعدد الانحدارتحميل  .5

العاطفي من جانب  الإستنزافالوظيفي في مسار العلاقة المباشرة بين التنافر الوجداني من جانب، و 
 .آخر

 
 
 
 



111 
 

 / نتائج الدراسة:7
 إختبارفي التحميل المبدئي لبيانات الدراسة، ونتائج يعرض ىذا الجزء نتائج الدراسة التي تتمثل 

 التالي:فروضيا، وذلك عمى النحو 
 التحميل المبدئي لبيانات الدراسة: 7/1

 من إلييا التوصل تم والتي الميدانية، الدراسة لبيانات المبدئية لنتائجا( 3رقم )الجدول التالي  ظيري
 والمتوسطات الدراسة، لعينة الوصفية الخصائص لمبيانات، والمتمثمة في الإحصائي التحميل خلال

 الدراسة كما يمي: متريرات بين( Pearson) الثنائي الخطي رتباطالإ ومعاملات المعيارية، والانحرافات
 (2جدول رقم )

 توصيف متغيرات الدراسة
 (متغيراتالالخطي الثنائي بين  رتباطمعاملات الإ )المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، و 

 متغيرات الدراسة م
الوسط 
 الحسابي

 الإنحراف

 المعياري
1 2 3 

   1 35,5 3292 .)المتغير المستقل( التنافر الوجداني 1

  1 **15350- 42,5 2263 الرضا الوظيفي )المتغير الوسيط(. 2

 1 **15200- **334,1 5249 3293 .العاطفي )المتغير التابع( الإستنزاف 3

  p<0.01 **   ة.مفرد (111)ن=  .الميدانيةمن إعداد الباحث بناءً عمي نتائج التحميل الإحصائي لبيانات الدراسة  المصدر:      

 ( ما يمي:3نتائج الجدول السابق رقم ) إستعراضيتضح من 
 فييذه العياطفي،  الإسيتنزافلمتريري التنافر الوجيداني، و المتوسطات الحسابية  وجود تقارب نوعاً ما بين

مترييير الرضييا الييوظيفي فقييد جيياء  بنسييتثناء، (4)المتوسييطات جيياءت أكبيير ميين الوسييط الفرضييي والبييالغ 
سيية ميين رات الدرالمتريييالحسييابية المتوسييطات  راوحييتبشييكل عييام تو  أقييل ميين الوسييط الفرضيييبمتوسييط 

لمترييييييري التنيييييافر العينييييية مفييييردات ك كبيييييير ليييييدى راوىيييييذا ييييييدل عمييييى وجيييييود إد (،3293) إلييييى( 2263)
مترييييير الرضييييا ت العينييية لكييييارانخفيييياض فيييي إدا، وفييييي المقابيييل ىنيييياك العييياطفي الإسييييتنزافالوجيييداني، و 
 الوظيفي.

  عين الواحيد الصيحيح إليى وجيود قيدر  تالتيي قميو  رات الدراسيةالمعيارية لمتري لإنحرافاتكما تشير قيم ا
 المتريرات.كيم لتمك رافي إد راسةعينة الدمفردات تفاق بين كبير من الإ

 ومعنيوي  سيالب إرتبياط ودوجيو  العاطفي، الإستنزافو التنافر الوجداني موجب ومعنوي بين  إرتباط ودوج
الرضييييا الييييوظيفي ومعنييييوي بييييين  سييييالب إرتبيييياط، كمييييا يوجييييد التنييييافر الوجييييداني والرضييييا الييييوظيفيبييييين 

%( 11)بين ىيذه المترييرات ليم تتجياوز حيدىا الأعميى  رتباطكما أن معاملات الإ، العاطفي الإستنزافو 
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(Hair et al., 2006)،  عال بينيا، وىذا يؤكد عميى اسيتقلالية المترييرات وعيدم  إرتباطوبالتالي لا يوجد
 ي من المتريرات مع بعضيا.أتداخميا مع بعضيا، وعميو لا يستدعي الأمر دمج 

 :الدراسة فروض إختبارنتائج  7/2
التي ض و صحة الفر  نختبارفيما يتعمق ب الدراسة الحاليةإلييا  تيعرض ىذا الجزء النتائج التي توصم

 :كما يميقامت عمييا 
 

 :H.1 الفرض الأول إختبارنتائج  7/2/1
العاطفي  الإستنزافالعلاقة بين التنافر الوجداني كمترير مستقل و  إختبارييدف ىذا الفرض اإلي 

 كمترير تابع، وينص ىذا الفرض عمي أنو:
العاطفي لدي  الإستنزافموجبة ذات دلالة إحصائية بين التنافر الوجداني و  إرتباط"توجد علاقة 

 العاممين في قطاع البنوك التجارية محل الدراسة".
 Simpleتحميل الانحدار الخطى البسيط  إستخدامتم  صحة ىذا الفرض إختبار راض لأو 

Regression Analysis , كما يمي نتائج ىذا التحميل( 4م )رق التالى يظير الجدولو: 
 (3جدول رقم )

 العاطفي الإستنزافو بين التنافر الوجداني  معلاقةتحميل الانحدار البسيط ل

 R R2 B Beta T Sig. t F Sig. F المتغير

 *** 335442 *** 65211 15334 15346 15002 15334 التنافر الوجداني
  p<0.001 ***  ةمفرد (111)ن=  .من إعداد الباحث بناءً عمي نتائج التحميل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية المصدر:     

 وجب ومعنوي بين التنافر الوجدانيم إرتباط( وجود 4يتضح من نتائج الجدول السابق رقم )
( عمي 15111(، )15116الموجبتين البالرتين ) B، Betaلكلٍ من وذلك وفقاً لقيم العاطفي،  الإستنزافو 

( من التباين في 15111إلي أن التنافر الوجداني يفسر حوالي )(R2)  ويشير معامل التحديد ،التوالي
معامل  أنكما  معنوية معممات النموذج، (T) وتؤكد نتائجالدراسة،  أفراد عينةالعاطفي لدي  الإستنزاف

     .(P < 0.001)عند مستوي دلالة  معنوية ىذه النتائج يشير إلي (Sig. F) جوىرية النموذج
والذي  الأولقبول صحة الفرض مكن ( ي4)رقم  جدول السابقنتائج في الما ورد من إلى  ستناداً ا  و 

 الإستنزافموجبة ذات دلالة إحصائية بين التنافر الوجداني و  إرتباط"توجد علاقة  ينص عمى أنو
 العاطفي لدي العاممين في قطاع البنوك التجارية محل الدراسة".

 :H.2 الفرض الثاني إختبارنتائج  7/2/2
والرضا الوظيفي  (كمترير مستقل)العلاقة بين التنافر الوجداني  إختبارييدف ىذا الفرض اإلي 

 ، وينص ىذا الفرض عمي أنو:(كمترير تابع)
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لدي العاممين  والرضا الوظيفيذات دلالة إحصائية بين التنافر الوجداني  سالبة إرتباط"توجد علاقة 
 في قطاع البنوك التجارية محل الدراسة".

 Simpleتحميل الانحدار الخطى البسيط  إستخدامتم  الفرضصحة ىذا  إختبار راض لأو 

Regression Analysis , نتائج ىذا التحميل كما يمي:( 5رقم ) التالى الجدول وضحيو 
 (4جدول رقم )

 والرضا الوظيفيبين التنافر الوجداني  معلاقةتحميل الانحدار البسيط ل

 R R2 B Beta T Sig. t F Sig. F المتغير

 *** 435161 *** 65562- 15350- 15300- 15023 15350  الوجداني التنافر
  p<0.001 ***  ةمفرد (111)ن=  .نتائج التحميل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية عمىمن إعداد الباحث بناءً  المصدر:      

والرضا  ومعنوي بين التنافر الوجداني سالب إرتباط( وجود 5يتضح من نتائج الجدول السابق رقم )
( عمي التوالي، 8,462-(، )8,922-البالرتين ) سالبتينال B، Betaوذلك وفقاً لقيم لكلٍ من ، الوظيفي

 الرضا الوظيفي( من التباين في 15111إلي أن التنافر الوجداني يفسر حوالي )(R2)  ويشير معامل التحديد
 .Sig)كما أن معامل جوىرية النموذج معنوية معممات النموذج،  (T) لدي أفراد عينة الدراسة، وتؤكد نتائج

F)  يشير إلي معنوية ىذه النتائج عند مستوي دلالة(P < 0.001).     
والذي  الثاني،قبول صحة الفرض مكن ( ي5)رقم  جدول السابقنتائج في الما ورد من إلى  ستناداً ا  و 

سالبة ذات دلالة إحصائية بين التنافر الوجداني والرضا الوظيفي  إرتباط"توجد علاقة  ينص عمى أنو
 لدي العاممين في قطاع البنوك التجارية محل الدراسة".

 :H.3 الفرض الثالث إختبارنتائج  7/2/3
العاطفي  الإستنزافالعلاقة بين الرضا الوظيفي كمترير مستقل و  إختبارييدف ىذا الفرض اإلي 

 كمترير تابع، وينص ىذا الفرض عمي أنو:
العاطفي لدي  الإستنزافسالبة ذات دلالة إحصائية بين الرضا الوظيفي و  إرتباط"توجد علاقة 

 العاممين في قطاع البنوك التجارية محل الدراسة".
 Simpleتحميل الانحدار الخطى البسيط  إستخدامتم  صحة ىذا الفرض إختبار راض لأو 

Regression Analysis , نتائج ىذا التحميل كما يمي:( 6رقم ) التالى يظير الجدولو 
 (5جدول رقم )

 العاطفي الإستنزافو بين الرضا الوظيفي  معلاقةتحميل الانحدار البسيط ل

R R المتغير
2

 B Beta T Sig. t F Sig. F 

 *** 315112 *** 55444- 15200- 15034- 15130 15200 الرضا الوظيفي
  p<0.001 ***  ة.مفرد (111)ن=  .من إعداد الباحث بناءً عمى نتائج التحميل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية المصدر:       
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سالب ومعنوي بين الرضا الوظيفي  إرتباط( وجود 6يتضح من نتائج الجدول السابق رقم )
( عمي 15111-(، )15111-السالبتين البالرتين ) B، Betaوذلك وفقاً لقيم لكلٍ من العاطفي،  الإستنزافو 

( من التباين في 15111إلي أن الرضا الوظيفي يفسر حوالي )(R2)  ويشير معامل التحديدالتوالي، 
كما أن معامل معنوية معممات النموذج،  (T) العاطفي لدي أفراد عينة الدراسة، وتؤكد نتائج الإستنزاف

     .(P < 0.001)يشير إلي معنوية ىذه النتائج عند مستوي دلالة  (Sig. F)جوىرية النموذج 
والذي الثالث، قبول صحة الفرض مكن ( ي6)رقم  جدول السابقنتائج في الما ورد من إلى  واستناداً 

العاطفي  الإستنزافسالبة ذات دلالة إحصائية بين الرضا الوظيفي و  إرتباط"توجد علاقة  ينص عمى أنو
 لدي العاممين في قطاع البنوك التجارية محل الدراسة".

 :H.4 الفرض الرابع إختبارنتائج  7/2/4
مرضا الوظيفي في مسار العلاقة المباشرة بين التنافر الوسيط لدور ال إختبار إلى الفرض ىذا ييدف
 الفرض عمي أنو:، وينص ىذا العاطفي )كمترير تابع( الإستنزاف)كمترير مستقل(، و الوجداني 

"يقمل الرضا الوظيفي كمتغير وسيط تداخمي من قوة العلاقة الموجبة بين التنافر الوجداني 
 محل الدراسة".التجارية العاطفي لدي العاممين في قطاع البنوك  الإستنزافو 

 Multiple تحميييل الانحييدار المتعييدد )التييدريجى( إسييتخدامصييحة ىييذا الفييرض تييم  إختبييارولأ ييراض 

Regression Analysis (Stepwise)  :فر الوجييدانى والرضييا الييوظيفى كمتريييرات التنييابندخييال متريييرين
 :كما يمي ختبارنتائج ىذا الإ( 7رقم ) ىالتال الجدولمستقمة فى معادلة انحدار واحدة، ويبين 

 (6جدول رقم )
 العاطفي الإستنزافالدور الوسيط لمرضا الوظيفي في علاقة التنافر الوجداني ب إختبار

 B Beta T Sig. t المتغيرات

 ***52555 42633 52261 52271 التنافر الوجداني

 ***52555 32675- 52257- 52593- الرضا الوظيفى

 R 52386 رتباطالإ معامل 

Rمعامل التحديد 
2 52149 

 F 262738معامل جوهرية النموذج 

 ***52555 (Fمستوى معنوية النموذج )معنوية

  p<0.001 ***  ة.مفرد (111)ن=  .من إعداد الباحث بناءً عمى نتائج التحميل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية المصدر:     

 ( يتبين الآتى:7نتائج الجدول السابق رقم ) إستعراضمن 
  يشيييير معاميييل التحدييييدR

%( مييين 1429إليييى أن التنيييافر الوجيييداني والرضيييا اليييوظيفى يفسيييران معييياً ) 2
العاطفي ليدى أفيراد العينية، وبمقارنية ىيذه النتيجية بنتيائج تحمييل الانحيدار لينفس  الإستنزاففى  التباين
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Rقيمية ( نجد أن 4المتريرات قبل إدخال المترير الوسيط جدول رقم )
مميا يعنيى  ،%(1122كانيت ) 2

أن الرضيييا اليييوظيفى )كمتريييير وسييييط( ليييو محتيييوى إضيييافي فيييى تفسيييير جانيييب مييييم مييين التبييياين فيييى 
 .)المترير التابع(لدي أفراد العينة  العاطفي الإستنزاف

 نخفييييياض القييييييم المطمقييييية لمعييييياملات الانحيييييدار المعياريييييية لمعلاقييييية المباشيييييرة بيييييين التنيييييافر الوجيييييداني إ
 ،(15116تسييياوى ) B، Beta المتريييير الوسييييط، حييييث كانيييت قييييمالعييياطفي بعيييد دخيييول  الإسيييتنزافو 
جييدول رقييم ( عمييى التييوالى )8,372( ، )8,382) ( وأصييبحت(4جييدول رقييم )( عمييى التييوالى )8,445)
مين العلاقية الموجبية بيين التنيافر  قيد قميلمما يعني أن دخول المترير الوسيط )الرضا الوظيفي( ( (7)

وليم يمييغ تمامياً ىيذه العلاقيية، وىيو مييا يشيير إليي وجييود وسياطة جزئييية ، العيياطفي الإسيتنزافالوجيداني و 
 .وليست كاممة

 ( تؤكد نتائجTمعنوية م )ع( ممات النموذج السابق، كما أن معامل جوىريية النميوذجF يثبيت معنويية )
     .(P < 0.001)مستوي دلالة ىذه النتائج عن 

"يقمل الرضا  والذي ينص عمى أنوالرابع، قبول صحة الفرض مكن يعمي ما سبق من نتائج  وبناءً 
العاطفي لدي  الإستنزافالوظيفي كمتغير وسيط تداخمي من قوة العلاقة الموجبة بين التنافر الوجداني و 

 العاممين في قطاع البنوك محل الدراسة".
 / مناقشة وتفسير نتائج الدراسة:8

 يةالرئيسيي ضو الفيير  إختبييار واقييع ميين إلييييا التوصييل تييم التييي النتييائج وتفسييير مناقشيية الجييزء ذاىيي يتنيياول
 :التالي النحو عمى لمدراسة

 :H.1الفرض الأول  إختبار مناقشة وتفسير نتائج 8/1
 ينص ىذا الفرض عمى أنو:

العاطفي لدي  الإستنزافموجبة ذات دلالة إحصائية بين التنافر الوجداني و  إرتباط"توجد علاقة 
 العاممين في قطاع البنوك التجارية محل الدراسة".

ر العيياممين شييعو  موجبيية بييينمعنوييية  إرتبيياطعلاقيية وجييود عيين  ىييذا الفييرض إختبييارنتييائج  وقييد أسييفرت
وتتفييق ىييذه النتيجيية مييع مييا ، محييل الدراسييةالتجارييية عاطفييياً فييي قطيياع البنييوك  سييتنزافيما  بالتنييافر الوجييداني و 

 ;e.g.: Kenworthy et al., 2014) السييابقة فييي ىييذا الشيأن الدراسيييييات نتييائج العديييد ميينتوصيمت إليييو 

Andela & Truchot, 2017; Konze et al., 2017; Flabane et al., 2019; Choi et al.,2021; 

Yang. & Jang, 2022)  شيعور العياممين بالتنيافر لوالتيي أشيارت جميعييا إليى وجيود تيأثير معنيوي موجيب
معنويييية  إرتبييياطعلاقييية المتمثمييية فيييي وجيييود ويمكييين تفسيييير ىيييذه النتيجييية ، عاطفيييياً  سيييتنزافيمإالوجييداني عميييي 

العاطفي بأن حدوث تناقض بيين المشياعر الداخميية لمعياممين، وميا  الإستنزافبين التنافر الوجداني و  موجبة
طيياقتيم  نخفيياضإيظيرونييو ميين مشيياعر إيجابييية أو  ييير حقيقييية لتمبييية متطمبييات العمييل سييوف يييؤدي الييي 

 مواردىم العاطفية واستنفادقدرتيم عمي العمل، وشعورىم بالإجياد  وانخفاضالجسدية والعاطفية والشعورية، 
 العاطفي. الإستنزافبمن مستوي شعورىم وىو ما يزيد 
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 :H.2الفرض الثاني  إختبار مناقشة وتفسير نتائج 8/2
 ينص ىذا الفرض عمى أنو:

سالبة ذات دلالة إحصائية بين التنافر الوجداني والرضا الوظيفي لدي العاممين  إرتباط"توجد علاقة 
 في قطاع البنوك التجارية محل الدراسة".

شعور العاممين  بين سالبةمعنوية  إرتباطعلاقة وجود عن  ىذا الفرض إختبارنتائج  وقد أسفرت
وتتفق ىذه النتيجة مع ما ، محل الدراسةالتجارية رضاىم الوظيفي في قطاع البنوك الوجداني و بالتنافر 

 ;e.g.: Lewing & Dollard, 2003; Peters, 2007) السابقة الدراسيييات نتائج العديد منتوصمت إليو 

Cheung & Tang, 2010; Torland, 2011; Iplik et al., 2014; Zito et al., 2018; Lam et al., 

شعور العاممين بالتنافر الوجداني عمي لوالتي أشارت جميعيا إلى وجود تأثير معنوي سالب   (2022
نافر لتبين اسالبة معنوية  إرتباطعلاقة وجود المتمثمة في ويمكن تفسير ىذه النتيجة ، رضاىم الوظيفي

الرضا الوظيفي بأن تزايد شعور العاممين داخل البنك بالتناقض بين ما يشعروا بو من مشاعر الوجداني و 
نخفاض مستويات إو من عواطف في ضوء متطمبات العمل يؤدي إلي نوجدانية داخمية، وبين ما يظيرو 

 الرضا الوظيفي لدييم.
 :H.3الفرض الثالث  إختبار مناقشة وتفسير نتائج 8/3

 ينص ىذا الفرض عمى أنو:
العاطفي لدي  الإستنزافسالبة ذات دلالة إحصائية بين الرضا الوظيفي و  إرتباط"توجد علاقة 

 العاممين في قطاع البنوك التجارية محل الدراسة".
العاممين عور ش سالبة بينمعنوية  إرتباطعلاقة وجود عن  ىذا الفرض إختبارنتائج  وقد أسفرت

صحة  إختبارتتفق نتائج و ، محل الدراسةالتجارية في قطاع البنوك  استنزافيم عاطفياً بالرضا الوظيفي و 
 ;e.g.: Prajogo, 2019)السابقة  من الدراسيييات نتائج عدد  ير قميلإليو  تالفرض مع ما توصم ىذا

Opoku et al., 2021; Abraham et al., 2022; Chen et al., 2022; Lu et al., 2022; Niebuhr et 

al., 2022)  حيث توصمت نتائج تمك الدراسات جميعيا إلى وجود تأثير معنوي سالب لمرضا الوظيفي
وتعد ىذه النتيجة المتمثمة في العاطفي،  ستنزافوإالعاطفي، أي كمما زاد رضا الفرد قل  الإستنزافعمي 
العاطفي منطقية حيث أن شعور  الإستنزافبين الرضا الوظيفي و  ةالمباشر  ةالسالب ةالمعنوي العلاقة

العاممين بالرضا عن محتوي الوظيفة، ونظام الأجور والمكافأت، والعلاقات مع الرؤساء والزملاء يؤدي 
بدوره إلي شعورىم بالارتياح والسعادة، والقدرة عمي العمل، والمحافظة عمي مواردىم العاطفية، الأمر الذي 

 العاطفي.  الإستنزافنخفاض مستوي شعورىم بإي يؤدي إل
 :H.4الفرض الرابع  إختبار مناقشة وتفسير نتائج 8/4

 ينص ىذا الفرض عمى أنو:
"يقمل الرضا الوظيفي كمتغير وسيط تداخمي من قوة العلاقة الموجبة بين التنافر الوجداني 

 محل الدراسة".التجارية العاطفي لدي العاممين في قطاع البنوك  الإستنزافو 
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المتاح ببرنامج  ل الانحدار المتعددأسموب تحمي نستخدامب ىذا الفرض إختبارتبين من نتائج وقد 
SPSS ، أن الرضا الوظيفى يمعب دوراً وسيطاً تداخمياً فى مسار العلاقة المباشرة بين التنافر الوجداني

ن كانت –العاطفي )كمترير تابع(  الإستنزافو )كمترير مستقل(  حيث أن إدخال  -وساطة  ير كاممة وا 
المترير الوسيط لم يمري تأثير المترير المستقل، بل قمل من تأثيره الموجب المباشر والمعنوي عمي المترير 

أشار إلييا كلٍ من  التي الثلاثفر كافة شروط الوساطة التداخمية االتابع، ويمكن إرجاع تمك النتيجة إلى تو 
(Baron & Kenny, 1986). 

 ;e.g.: Lewing & Dollard, 2003)دراسات  نتائجمع الفرض  ىذاصحة  إختبارتتفق نتائج و 

Peters, 2007; Cheung & Tang, 2010; Iplik et al., 2014; Lam et al., 2022)  والتي توصمت
كما تتفق مع  .رضاىم الوظيفيالعاممين بالتنافر الوجداني و  شعورة بين سالب وجود علاقة معنويةإلي 

 ,.e.g.: Prajogo, 2019; Opoku, 2021; Abraham et al., 2022; Chen et al) نتائج دراسات

2022; Lu et al., 2022; Niebuhr et al., 2022)  ة بين سالب ةمعنويعلاقة والتي توصمت إلي وجود
المتمثمة في قدرة الرضا  النتيجة ىذه تفسير ويمكنعاطفياً،  ستنزافيما  و الرضا الوظيفي لدي العاممين 

 العاطفي، بأن الإستنزافو الوظيفي عمي التقميل من قوة العلاقة الموجبة المباشرة بين التنافر الوجداني 
مستوي شعور العاممين بالرضا  عمى كبير بشكل العاطفي يتوقف الإستنزافالتنافر الوجداني عمي  تأثير

 النتيجة ىذه العاطفي، وتعد الإستنزافلمتباين في  الوظيفي، أي أن الرضا الوظيفي لو محتوي تفسيري
لأنو في حالة شعور العاممين بمشاعر إيجابية سارة نحو وظيفتيم فأن ىذا بدوره يقمل من شعورىم  منطقية

 العاطفي حتي مع شعورىم بالتنافر الوجداني. الإستنزافو بالإجياد والإرىاق 
 / دلالات الدراسة:9

الدراسة الحالية تم التوصل إلى عدد من الدلالات العممية والتطبيقية عمى من خلال مناقشة نتائج 
 النحو التالي:

 الإستنزافو التنافر الوجداني بين مباشرة  معنوية موجبة علاقةلية عمى وجود دلمت نتائج الدراسة الحا 2/:
 ىذه وقد جاءت الرضا الوظيفي،بين التنافر الوجداني و  ةسالب علاقة معنويةوكذلك وجود  العاطفي،
 العديد في العلاقات ىذه اختبرت التي السابقة الدراسات إلييا توصمت التي لمنتائج داعمة النتيجة

عمى العلاقات  ميم تأثير لو يكون لا قد التطبيق مجال أن عمى يدل وىذا التطبيق، مجالات من
 الأدبيات دعم في عممي جانب من أسيمت قد الحالية الدراسة تكون وبيذا بين ىذه المتريرات،

 المتريرات. ىذه تناولت التي السابقة
الدور الوسيط لمترير الرضا الوظيفي في مسار العلاقة المباشرة بين شعور الفرد  إختباروفى سياق  3/:

بالتنافر الوجداني من جانب واستنزافو عاطفياٌ من جانب آخر، كشفت نتائج الدراسة عن وجود دور 
، وبنثبات ىذا لرابعالفرض ا إختبارفي ىذه العلاقة عمى النحو المبين عند  وسيط لمرضا الوظيفي

 الإستنزافالدور الممطف لمرضا الوظيفي في التقميل من التأثير السمبي لمتنافر الوجداني عمي 
كما لم  الشأن، ىذا في المتاحة القميمة الأدبيات الأجنبيةالوجداني فنن ىذه النتيجة تعد إضافة إلى 

 .الباحث إلى دراسة تناولت ىذه الوساطة في الأدبيات العربية يتوصل
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تنيافر من ثبوت الدور الوسييط لمرضيا اليوظيفي فيي العلاقية بيين الإن ما أظيرتو نتائج الدراسة الحالية  4/:
ميميية عمييي أن العيياطفي ميين ناحييية أخييري، يعطييي دلاليية تطبيقييية  الإسييتنزافالوجييداني ميين ناحييية، و 

لمتنافر الوجداني تمر من خيلال الرضيا اليوظيفي، ومين ثيم يجيب عميي  ير السمبيطرق الحد من التأث
إدارة الموارد البشرية بالبنوك محل الدراسة أن تعمل عمي تحقيق مستويات عاليية مين رضيا العياممين 
إلييي جانييب الحييد ميين شييعورىم بالتنييافر الوجييداني، إذ أن تركيييز الإدارة فقييط عمييي البييرامج والسياسييات 

من مستوي التنافر الوجداني قد لا يخفض من ىذا التأثير السمبي بالشكل المطموب، ولكن  التي تحد
سيييتراتيجيات التيييي تحقيييق مسيييتويات عاليييية مييين الرضيييا البيييرامج والإيجيييب أيضيييا أن تركيييز عميييى تميييك 
 محل الدراسة.التجارية الوظيفي لدي العاممين في البنوك 

 / توصيات الدراسة:15
 إليو الدراسة من نتائج يمكن تقديم التوصيات الآتية:بناءً عمي ما توصمت 

 التوصيات الخاصة بالشعور بالتنافر الوجداني: 15/1
أشارت نتائج الدراسة الحالية إلي أن شعور العاممين بالتنافر الوجداني يؤثر تأثيراً معنوياً موجباً عمى 

بضرورة قيام إدارة البنوك محل الدراسة  توصى الدراسة الحاليةوفى ضوء ىذه النتيجة إستنزافيم عاطفياً، 
المصرفية عمي التقميل من شعور العاممين  والاستراتيجياتببذل الجيود، والتركيز عند وضع السياسات، 

محل  لمبنوك يمكن آليات يمي وفيمابالتنافر الوجداني ومن ثم الحد من تأثيراتو السمبية عمي العاممين، 
 :التوصية ىذه تنفيذ أجل من الدراسة اتباعيا

م فيي عضيويتيا متخصصيين فيي ضيت مسيتوي عيالٍ عميي تشيكيل لجيان ضرورة قييام إدارة البنيوك ب 28/2/2
قاميية نييدوات ومييؤتمرات عمييم اليينفس والسييموكمجييال  تعريييف دورات عممييية وورش عمييل لو  التنظيمييي، وا 

 عميي المسيتويين الفيردي والتنظيميي داخيل وتأثيراتو السمبيةومخاطره التنافر الوجداني  العاممين بمفيوم
 ستباقية في مواجيتو.اليات كخطوات آالبنك، وتحديد 

تقيديم مجموعيية مين الحيوافز المادييية والمعنويية التييي عمييي  ضيرورة قييام إدارة البنييوك محيل الدراسية 28/2/3
النفسية نتيجية  يمكن من خلاليا تعويض العاممين داخل البنك عن التأثيرات السمبية سواء الجسدية أو

 شعورىم بالتنافر العاطفي داخل البنك.

إعييادة تصييميم الوظييائف ميين خييلال ميينح العيياممين مزيييد ميين الحرييية فييي العمييل، أو وضييع فتييرات  28/2/4
الشييحن المعنييوي والنفسييي لمعيياممين  لإعييادةراحيية خييلال يييوم العمييل، أو تييوفير أميياكن مجيييزة خصيصيياً 

ميلاء، ويقمييل مين شيعورىم بالتعيب الجسيدي، ويزييد مين قييدرتيم بميا يحسين مين مسيتوي تفياعميم ميع الع
    .بيا نلا يشعرو عمي تحمل ما تتطمبو وظيفتيم من إظيار مشاعر 

لمعياممين فيي البنيك،  مستشيارينضرورة قيام البنك بتوفير عدد مين الأخصيائيين النفسييين ليكونيوا  28/2/5
يمكيين الرجييوع إلييييم لتقييديم الييدعم والنصييح والمشييورة عنييد شييعور العيياممين بالتنييافر الوجييداني أو كممييا 

 تطمب الأمر ذلك.
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 التوصيات المتعمقة بتحقيق الرضا الوظيفي: 15/2
الأساسية أظيرت نتائج الدراسة الحالية وأكدت أن شعور العاممين بالرضا الوظيفي يعد من المقدمات 

كما أوضحت نتائج الدراسة أن الرضا الوظيفي يمعب  العاطفي، الإستنزافالمؤثرة في انخفاض شعورىم ب
العاطفي من جانب  الإستنزافجانب، و دوراً وسيطاَ تداخمياَ في العلاقة المباشرة بين التنافر الوجداني من 

إدارة البنوك محل الدراسة ببذل الجيود،  بضرورة قيام توصى الدراسة الحاليةوفى ضوء ىذه النتيجة آخر، 
 آليات يمي وفيماالمصرفية عمي تحقيق رضا العاممين،  والاستراتيجياتوالتركيز عند وضع السياسات، 

 :التوصية ىذه تنفيذ أجل من محل الدراسة اتباعيا لمبنوك يمكن
لموظفييييا متضييمنة البيانييات الشخصييية، وكافيية البيانييات ننشيياء قاعييدة بيانييات قيييام إدارة البنييوك ب 28/3/2

ىيييذه  واسيييترجاع باسيييتمرارالحاليييية، والمسيييتقبمية، والتيييي يجيييب تحيييديثيا  باحتياجييياتيمالآخيييري المتعمقييية 
سييتخدامالبيانييات و  ، والبييرامج لممحافظيية عمييي رضييا العيياممين بيييا، الاسييتراتيجيةيا عنييد وضييع الخطييط ا 
 .العاطفي الإستنزافشعورىم بوخفض 

ستقصيياءات دورييية لموقييوف عمييى مسييتوى الرضييا دارة البنييوك محييل الدراسيية بيينجراء إضييرورة قيييام إ 28/3/3
الييوظيفى لييدى العيياممين بيييا ميين خييلال التركيييز عمييى عناصييره والتييى تتمثييل فييى المرتبييات والحييوافز، 

 ات العمل، و يرىا. ، وعلاقالإشرافيوالترقيات، ومحتوى الوظيفة، وظروف العمل المادية، والنظام 
نتييائج تمييك  نسييتخدامالتييدريب ب قيييام إدارة البنييوك ميين خييلال إدارة إلحاقيياً بالبنييد السييابق، يتبييع ذلييك 28/3/4

 لوضع برامج وسياسات من شأنيا رفع مستوى الرضا عن العمل لدى العاممين بيا.ستقصاءات كأساس الإ
لممرتبيييييات والمكافيييييآت يتمشيييييى ميييييع  فعيييييالوضيييييع وتصيييييميم نظيييييام ىتميييييام إدارة البنيييييوك بضيييييرورة إ 28/3/5

وأن تعمييل ، حتياجييات المعيشييية والاقتصييادية فييي الفتييرة الحييالي، ويراعييي الجيييد المبييذول فييى العمييلالإ
 . تييئة ظروف عمل مناسبة، وبناء وتدعيم علاقات العمل الإيجابيةعمي 

 / الدراسات المستقبمية المقترحة:11
ودلالاتيا عدداً من النقاط التي يمكن أن تكون مجالًا لدراسات  ،أثارت نتائج الدراسة الحالية

 مستقبمية، ويمكن اقتراح بعض منيا كالآتي:

تناولت الدراسة الحالية الدور الوسيط لمرضا الوظيفي لمتخفييف مين التيأثير السيمبي لمتنيافر الوجيداني  22/2
العاطفي، ومن ثم يقترح الباحث دراسة عوامل وسيطة أخري مثيل اليذكاء الوجيداني،  الإستنزافعمي 

لمتخفييف مين ىيذه التيأثيرات السيمبية عميي مين العواميل والدعم التنظيمي، وتمكيين الميوظفين، و يرىيا 
 العاطفي. الإستنزاف

لييم تتنيياول الدراسيية الحالييية العلاقيية بييين المتريييرات الديمو رافييية والتنييافر الوجييداني، وميين ثييم يوصييي  22/3
الباحث بدراسة مدى وجود اختلافات معنوية في شعور العاممين بالتنيافر الوجيداني تبعياً لممترييرات 

 الديمو رافية لمعامل مثل النوع، والسن، والجنس.
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 / مراجع الدراسة:12
 ولًا: المراجع العربية:أ

. دور إدراك ضروط العمل كمترير وسيط فى علاقة الكفاءة الذاتيية وتقيدير (3824)إبراىيم، عبد الناصر طو 
، كمييية التجييارة، جامعيية مجمةةة البحةةوث التجاريةةة المعاصةةرةالييذات بييالإحتراق النفسييى: دراسيية تحميمييية. 

 .385-:38(: 3)38سوىاج، 
، ه فةى بحةوث الةرأى العةاما سةتخدامالأسموب الإحصةائى و (. 3883العبد، عاطف عدلى، عزمى، ذكى أحمد )

 .جميورية مصر العربية القاىرة،، دار الفكر العربى
. الرضيييا اليييوظيفى لأعضييياء ىيئييية التيييدريس والعييياممين بكميييية التجيييارة والاقتصييياد (2:94)بيييدر, حاميييد رمضيييان 

-98 (:4)الكويييت،  ،جامعيية الكويييت، مجمةةة العمةةوم الاجتماعيةةةيييت. والعمييوم السياسيية بجامعيية الكو 
226. 

الطبعيية  .البعةةدان الفةةردي والجمةةاعي-مقدمةةة السةةموك التنظيمةةي .(3883) حمييوده، عبييد الناصيير محمييد عمييي
 .جميورية مصر العربية، أسيوط، جامعة أسيوط، التوزيعو الأولى، دار النشر 

. تييأثير الرضييا عيين العمييل كمترييير وسيييط فييى العلاقيية بييين متريييرات ضييروط (3885)رفيياعى, رجييب حسييانين 
جامعييية  ،، كميييية التجيييارةآفةةةاق جديةةةدة لمدراسةةةات التجاريةةةةالعميييل والاحتيييراق النفسيييى ليييدى الأطبييياء. 

  .2:6 -238(: 4)54 ،السنة السادسة عشر، المنوفية
، الطبعة الرابعة، مطبعة الصيفا والطرقالمبادئ والقياس -بحوث التسويق. (3824) عادل ريان محمد ريان,

 .جميورية مصر العربية، أسيوط ،والمروة
 الدار الجامعية، الإسكندرية، جميورية مصر العربية.قضايا إدارية معاصرة، (. 3882عبد الباقي، صلاح )

: الصيحي القطياع فيي لمعياممين العياطفي التنيافر ونتيائج لمسيبباتج نميوذ(. 3827عيويس، مميدوح ذكيي أحميد )
 (:3)34، الإداريةة لمعمةوم العربيةة المجمةة. المصيرية الجامعيات إحيدي مستشيفيات فيي تطبيقيية دراسية
33:- 386. 

علاقةةة ضةةغوط الةةدور بةةالإحتراق النفسةةى ودور الةةدعم الإجتمةةاعي فةةى هةةذ  (. 3884محمييود, أمييل مبييارك )
 جميورية مصر العربية.، أسيوط، . رسالة ماجستير  ير منشورة، كمية التجارة، جامعة أسيوطالعلاقة
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