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 :ملخص
لد  أثرالتعرف على  الحالية  الدراسة    استهدفت        النفسي  الاحتراق  العميل علي  تحضر    ىعدم 

اختبار دور الدعم التنظيمي المدرك  ،  بمحافظة سوهاج  العامةالمستشفيات  بالتمريض في  العاملين  

وتحديد مدي وجود اختلافات معنوية بين مستويات إدراك عدم    .ابينهمكمتغير معدل في العلاقة  

تحضر العميل والاحتراق النفسي لدى العاملين بالتمريض وفقاً لمتغير الوظيفة )فني أو إخصائي  

 تمريض(. 

قوامها)       طبقية  عشوائية  عينة  على  الدراسة  اعتمدت  الأهداف،  هذه  مفردة  350ولتحقيق   )

الاستجابة   معدل  )90وتجاوز  للتحليل  الصالحة  القوائم  وبلغت  خلال  %302،  ومن  قائمة،   )

 واستخدام   Hierarchical    Multiple Regression استخدام أسلوب تحليل الانحدار الهرمي

Process V.3.5       تم التوصل إلى وجود تأثير إيجابي لعدم تحضر العميل علي الاحتراق النفسي

كما توصلت الدراسة وأن الدعم التنظيمي المدرك يعدل العلاقة بينهما،  لدى العاملين بالتمريض،  

العميل   تحضر  لعدم  بالتمريض  العاملين  إدراك  مستويات  بين  إحصائياً  دالة  اختلافات  وجود  إلى 

اختلافات دالة إحصائياً بين مستويات إدراك العاملين وفقاً لمتغير الوظيفة، في حين أنه لا توجد  

من  مجموعة  تقديم  تم  النتائج  لهذه  ووفقاً   ، الوظيفة  لمتغير  وفقاً  النفسي  للاحتراق  بالتمريض 

 التوصيات وآفاق البحث المستقبلية. 

المستشيفيات الكلمات المفتاحية: عدم تحضر العميل، الاحتراق النفسي، الدعم التنظيميي الميدرك، 

 .، محافظة سوهاجالعامة
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Abstract:  

     The current study aimed to investigate the impact of customer incivility 

on psychological burnout among nursing staff in public hospitals in Sohag 

Governorate. It also examines the moderating role of perceived 

organizational support in this relationship and determine whether there are 

significant differences in the perception of customer incivility and 

psychological burnout among nursing staff based on their job (nursing 

technician or specialist). To achieve these objectives, the study employed a 

stratified random sample of 350 participants, with a response rate exceeding 

90%. (302) questionnaires were valid for analysis. Using Hierarchical 

Multiple Regression analysis and Process V.3.5, the study found that 

customer incivility has a positive impact on psychological burnout among 

nursing staff. Additionally, perceived organizational support was found to 

moderate the relationship between customer incivility and psychological 

burnout. The study also revealed statistically significant differences in the 

perception of customer incivility among nursing staff based on their job. 

Based on these results, the study presents a set of recommendations and 

suggestions for future research. 

Keywords: Customer Incivility, Psychological Burnout, Perceived 

Organizational Support, Sohag Governorate. 
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 تمهيد:  
تقوم المنظمات الخدمية في كثير من الأحيان أثناء تدريب موظفي الخطوط الأمامية بالتأكيـد      

ا تقـد م  على مقولة أن "العميل دائمًا على حق"، أو" العميل هو الملـ"" ويجـب علـى العـاملين دائمـً
كيفيـة ييـادة (. كمـا ركـ ت الأدبيـات التسـويعية علـى Rafaeli et al.,2012الخدمـة بابتسـامة"  

رضا العملاء مـن لاـلال العمـل علـى افتـراا أن العمـلاء نتبـرفون بعقلاطيـة ويمطلـب مـن مـوظفي 
صناعة الخدمات في الخطوط الأمامية اتباع سياسات ولوائح تنظيمية محددة فيمـا نتعلـق بفيفيـة 
التعبيـر عــن مشـاعرهم فــي الموايــن التـي تنطــوي علــى عمـلاء نمنظــر إلــيهم علـى أطهــم نتبــرفون 

 (. Sliter et al.,2010بطريقة غير متحضرة  

ومــن طاحيــة ألاــري تدكــد الدراســات الســابقة علــى أن الســلوكيات غيــر المتحضــرة مــن جاطــب      
العمــلاء تــددي إلــى اطخفــاا مســتويات الرضــا الــوظيفي وارتفــاع معــدلات الاحتــراق النفســي لــدي 
ــ    ــلاء. وأن هـ ــدلاء العمـ ــ  هـ ــر مـ ــفل مبا ـ ــاملون بشـ ــ نن نتعـ ــاملين الـ ا العـ ــً ــاملين ولابوصـ العـ
السلوكيات غير المتحضرة من جاطب العملاء تسهم في ييـادة معـدل دوران العمـل، وأن المنظمـات 
تضطر سـنويًا لنطفـاق علـى الاتيـار وتعيـين وتـدريب عـاملين جـدد بـدلًا مـن العـاملين الـ نن تركـوا 

(. وبالنظر إلى ه ا الوض ؛ ت انـد اهتمـام Zaki,2020; Dogantekin et al.,2023أعمالهم  
الباحثين بالممارسات السلوكية غير المتحضرة التي تبدر من العملاء تجا  العاملين أثناء اللقاء 

 الخدمي.

ويشفل عدم تحضر العميل مجالًا مهمًا في الأدبيات التسويعية الحدنثة حيـ  تدكـد الدراسـات      
أن عدم تحضر العمـلاء  عـد ظـاهرة منتشـرة فـي المنظمـات الخدميـة وتـددي إلـي تخلـق بي ـة غيـر 

 Haidar,2020; Gawad et) جيـدة للعمـل وتـدثر بالسـلب علـى البـحة النفسـية للعـاملين

al.,2022) وعلى الرغم من أن ه   الدراسات مهمة وتوفر معلومات جوهرية حول عـدم تحضـر .
العملاء وتأثيرها السلبي على موظفي الخطوط الأمامية أثناء لقاءات الخدمة ، فإن الاهتمام بهـ ا 
الموضوع في البي ة العربية  ببفة عامة والبي ة المبرية ببـفة لااصـة لا نـ ال ضـ يلًا، وهـو مـا 

لــى محاولــة دراســة أثــر عــدم تحضــر العميــل علــي الاحتــراق النفســي لــدي العــاملين حــدا بالباحــ  إ
بالتمريض بالمستشفيات العامة بمحافظة سـوهاج، ومـدي تـأثير الـدعم التنظيمـي المـدرك كمت يـر 
ــي  ــالتمريض ف ــاملين ب ــدي الع ــة بــين عــدم تحضــر العمــلاء والاحتــراق النفســي ل ــي العلاي معــدل ف

  المستشفيات محل الدراسة.
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 مشفلة الدراسة:أولًا 
 شير عدم تحضر العميل إلي المعاملة الشخبية منخفضة الجودة التي نتلقاها الموظـ  مـن     

مثل: التحدث بطريقة غير لائقة م  مقدم الخدمـة أو التقليـل مـن  ـأط  العميل أثناء لقاء الخدمة 
أو التشــفي" فيمــا  قدمــ  مــن معلومــات...الد ، ويعــد عــدم تحضــر العمــلاء مــن الظــواهر الســلبية 
المنتشـرة بشــفل كبيــر فـي يطــاع الخــدمات علـي المســتوي الــدولي، فقـد أظهــر استقبــاء لمــوظفي 

كمــا أ ــارت دراســة  % تعرضــوا لمعاملــة غيــر مه بــة مــن عملائهــم،87الخدمــة فــي أســتراليا أن 
عن الموظفين والمشرفين ويملاء العمل والعملاء في الولا ات   2017أجرتها مدسسة جالوب عام  

المتحدة، أن إساءة معاملة العاملين في مفان العمل من جاطب العملاء ويملاء العمل هي السـبب 
وكل ه   المشفلات تددي في طها ة المطـا   الرئيسي للقلق والتوتر والاكت اب والت يب عن العمل

 . ) (Hassan, et al, 2022: 656إلي اطخفاا أداء العاملين 

ورغبة من الباح  في التحدند الدييق لمشفلة الدراسة، يام الباح  بدراسة اسـتطلايية لاـلال     
( مفـردة مـن 30، حي  تم عقـد مقـابلات  خــبية فرد ـة غيـر مهيفلـة مـ   2023 هر د سمبر 

العــاملين بــالتمريض فـــي المستشــفيات العامـــة بمحافظــة ســـوهاج وذلــ" باســـتخدام دليــل مقابلـــة 
 نتضمن بعض النقاط المراد إثارتها معهم. ومن النتائج المبدئية للدراسة الاستطلايية:

تكرار حدوث السلوكيات غير المتحضرة مـن جاطـب العمـلاء  المرضـي( بشـفل  ـب  نـومي  -
 وأحياطًا أكثر من مرة في اليوم الواحد.

أ ار معظم المستقبي منهم أطهم نب لون جهودًا مضنية لمواجهة هـ   الظـاهرة المتكـررة  -
 والتي تتسبب في ضع  التركي  أثناء تأد ة الخدمة للعملاء.

 عور بعض العاملين بالإجهـاد المسـتمر طتيجـة التعـرا لهـ   الموايـن ببـورة متكـررة،  -
 واطخفاا الرغبة والحماس في العمل، السعي إلى الحبول على إجايات.

وعلى ضوء طتائج الدراسة الاستطلايية،  مفن صياغة مشفلة الدراسة في التسـالل الـرئي       
التالي: “هل هناك الاتلافات جوهرية بـين مسـتويات إدراك عـدم تحضـر العميـل والاحتـراق النفسـي 
ا لمت يــر الوظيفــةع ومــا أثــر عــدم تحضــر العميــل علــي الاحتــراق النفســي لــدي  لــدي العــاملين وفقــً
العاملين بالتمريض في المستشفيات العامة بمحافظة سـوهاجع ومـا دور الـدعم التنظيمـي المـدرك 

 كمت ير معدل في ه   العلايةع " 
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 وينبثق من ه ا التسالل مجموعة من التساللات الفريية التالية:

هل هناك الاتلافـات جوهريـة بـين مسـتويات إدراك عـدم تحضـر العميـل والاحتـراق النفسـي  -
 لدي العاملين وفقًا لمت ير الوظيفة  فني / الابائي تمريض(ع 

ــي  - ــالتمريض فـ ــاملين بـ ــدي العـ ــي لـ ــراق النفسـ ــي الاحتـ ــل علـ ــر العميـ ــدم تحضـ ــر عـ ــا أثـ مـ
 المستشفيات العامة بمحافظة سوهاجع 

مــا دور الــدعم التنظيمــي المــدرك كمت يــر معــدل فــي العلايــة بــين عــدم تحضــر العميــل  -
 والاحتراق النفسي لدي العاملين بالتمريض في المستشفيات العامة بمحافظة سوهاجع

 أهدا  الدراسة:  ثاطيًا  
  مفن بلورة أهدا  الدراسة فيما نلي:    

مستوي كل من: عـدم تحضـر العميـل، الـدعم التنظيمـي المـدرك والاحتـراق النفسـي لـدي   يياس-1
 العاملين بالتمريض في المستشفيات العامة بمحافظة سوهاج.

مدي وجود الاتلافات جوهرية بين مستويات إدراك عدم تحضر العميل والاحتراق النفسي   تحدند-2
 لدي العاملين وفقًا لمت ير الوظيفة  فني / الابائي تمريض(ع 

علــى أثــر عــدم تحضــر العميــل علــي الاحتــراق النفســي لــدي العــاملين بــالتمريض فــي  التعــر -3
 المستشفيات العامة بمحافظة سوهاج.

دور الــدعم التنظيمــي المــدرك كمت يــر معــدل فــي العلايــة بــين الاحتــراق النفســي لــدي  الاتبــار-4
 العاملين بالتمريض في المستشفيات العامة بمحافظة سوهاج.

مجموعة من التوصيات للقائمين على إدارة المستشـفيات محـل الدراسـة والتـي  مفـن أن   تقد م-5
تسـهم في مواجهة ظاهرة عدم تحضر العملاء والتقليل من آثارهـا السـلبية علـى الرفاهيـة النفسـية 

 للعاملين بالتمريض وجودة بي ة العمل في المستشفيات العامة. 

 أهمية الدراسة:  ثالثًا  
 تنب  أهمية الدراسة من الاعتبارات العلمية والعملية المتضمنة بها وذل" على النحو التالي:   

 العلمية:  مفن الاستدلال على الأهمية العلمية للدراسة من لالال الاعتبارات التالية: الأهمية-1
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هــ   الدراســة أهميتهــا مــن أهميــة موضــوعها، حيــ  تتنــاول العلايــة بــين عــدم تحضــر  تســتمد-أ
العميل والاحتراق النفسي لدي العاملين وه ا الموضوع لم ننـل الاهتمـام البحثـي الكـافي فـي البي ـة 
ــتويين النظـــري  ــ  علـــى المسـ ــواء علـــى الـــرغم مـــن أهميتـ ــد سـ ــرية علـــى حـ ــة المبـ العربيـــة والبي ـ
والتطبيقي، وتعد الدراسة الحالية محاولة في ه ا الاتجا  سعيًا لأن تكـون مفملـة للجهـود البحثيـة 

 السابقة من جاطب أو مدعمة لنتائجها من جاطب آلار.

الدراسات التي تناولت أثر عدم تحضـر العميـل وعلايتـ  بـالاحتراق النفسـي لـدي العـاملين   طدرة-ب
في يطاع المنظمات البحية في البي ة المبرية، ومن ثم تمثل هـ   الدراسـة إضـافة للمعرفـة فـي 
 ه ا المجال، كما أطها تفتح مجالا جدندا أمام الباحثين في مجالي التسويق وإدارة الموارد البشرية.

  ستدل على الأهمية العملية للدراسة من لالال الاعتبارات التالية:العملية:  الأهمية-2
هــ   الدراســة أهميتهــا مــن أهميــة الــدور الــ ي  قــوم بــ  مــوظفي الخطــوط الأماميــة فــي  تســتمد-أ

المنظمات الخدمية ومن بينهم العاملين بالتمريض في المستشفيات العامة، وعلى هـ ا فـإن ييـادة 
الوعي بأثر عدم تحضـر العميـل علـي الاحتـراق النفسـي لـدي العـاملين مـن  ـأط  أن نترتـب عليـ  

 العدند من المردودات الإ جابية على مستوي العاملين والمنظمات على حد سواء.

المتوي  أن تقدم الدراسة للقائمين على إدارة المستشـفيات العامـة محـل الدراسـة مجموعـة   من-ب
مـن النتـائج العلميـة والوايعيــة عـن مسـتوي عــدم تحضـر العميـل وعلايتــ  بـالاحتراق النفسـي لــدي 
العاملين بالتمريض في المستشفيات العامة محل الدراسة ودور الدعم التنظيمـي المـدرك فـي هـ   
العلايــة، وهــو مــا  مفنهــا مــن صــياغة الاســتراتيجيات ووضــ  الخطــط التــي ت يــد مــن يــدرتها علــى 

 الاحتفاظ بالعاملين لدنها وصياطتهم.

 أدبيات وفروا الدراسة:رابعًا  

ــل والاحتــراق      ــي: عــدم تحضــر العمي ــة ف ــات الدراســة متمثل ــن لأدبي نتضــمن هــ ا الجــ ء التعري
النفسي لدي العاملين، والعلاية بـين عـدم تحضـر العميـل والاحتـراق النفسـي لـدي العـاملين، ودور 
الــدعم التنظيمــي المــدرك فــي العلايــة بينهمــا وذلــ" بهــد  الاســتفادة مــن الدراســات الســابقة فــي 

 ا تقاق وبناء فروا الدراسة الحالية وذل" على النحو التالي:
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  Customer   Incivility (CI) :تحضر العميل عدم-1 

ظهــر مفهــوم عــدم التحضــر فــي مفــان العمــل فــي الكتابــات المتعلقــة بالســلوك التنظيمــي علــي     
وذلــ" فـي طها ــة القــرن  (Anderson&Person,1999; Cortina et al., 2001) أنـدي

العشرين وأوائل القرن الحالي وذلـ" لن ـارة إلـي السـلوكيات غيـر المه بـة التـي تحـدث فـي مفـان 
ــل  ــل  مثـ ــلاء العمـ ــب يمـ ــن جاطـ ــرين أو مـ ــرفين المبا ـ ــدنرين والمشـ ــب المـ ــن جاطـ ــواء مـ ــل سـ العمـ
الاســتهاطة، الإيبـــاء، التجاهــل أو الاســـتخفا ...الد( ثـــم تطــور اهتمـــام البــاحثين ليشـــمل عـــدم 
تحضر العميل أثناء لقاءات الخدمة وال ي  عد من المشاكل اليومية التي تواجـ  مقـدمي الخـدمات 
فــي مجــالات مختلفــة مثــل المدسســات التعليميــة والمنظمــات البــحية والبنــوك و ــركات التــأمين 
والفنادق ووكالات السفر...الد، لابوصًا وأن تراكم الحوادث المرتبطة به   السلوكيات نددي إلـي 

 .(Han et al.2016:98)طتائج سلبية 

ويشير مفهوم عدم التحضر في مفان العمـل إلـي" سـلوك منحـر  مـنخفض الشـدة  حمـل طيـة     
غير واضحة لإ قاع الضرر بال ير واطتهاك القواعد السلوكية الحاكمة للاحتـرام المتبـادل فـي مفـان 

 نراجـ  فـي  :ويتب  سلوك عدم التحضر في مفان العمـل بمجموعـة مـن السـمات أهمهـا العمل".
 Schilpzand et al.,2016; Mao ؛2014إبراهيم، حساطين، ؛Guidroz et al.,2010ذل":  

et al.,2017 ،2020؛ طجم، الدريني) 

أط  سلوك منخفض الحدة حي   قتبر على أفعال بسيطة كالتجاهل أو التقليـل مـن  ـأن  -
 ال ير، ولا  بل ه ا السلوك إلى حد العدوان أو العن .

تعدد ــة المبــادر فــلا  قتبــر ســلوك عــدم التحضــر فــي مفــان العمــل علــى يمــلاء العمــل  -
ليشـمل أرـرا  ألاـري تتعامـل مـ  المنظمـة والمشرفين المبا رين فحسب، بل نتعـد  ذلـ"  

 ومنهم العملاء.

غمــوا طيــة القــائم بهــ ا الســلوك وعــدم وجــود تبــريح علنــي لإ قــاع الضــرر بالشــخص  -
  المستهد ، وهو في ال الب سلوك ننتج عن جهل أو سهو.

 عدم الاحترام لكوط   مثل اطتهاكًا لمعانير احترام العلايات الشخبية في مفان العمل.  -

ا  - بالإضافة إلى ما سبق، نتب  سلوك عدم التحضـر فـي مفـان العمـل بفوطـ  سـلوكًا لافيـً
 ننتشر بشفل مت اند في منظمات الخدمات ويشفل أحد المبادر المهمة لض وط العمل.

 ويمعد عدم تحضر العميل أحد الأضلاع الأساسية المفوطة لعدم التحضر في بي ة العمل،            



 2024 أكتوبر –  العدد الرابع –( 25المجلد ) –المالية والتجارية  البحوثمجلة 

539 
 

 وهناك أكثر من تعرين لمفهوم عدم تحضر العميل منها:

عدم تحضر العميل هو " المعاملة الشخبية منخفضة الجودة التي نتلقاها الموظ  مـن   -
 .(Koopmann et al.,2015) العميل أثناء تفاعلات الخدمة"

ا Sliter et al.,2012كما عرف    - ( أط " أي سلوك  بدر من جاطب العميل  شـفل اطتهاكـً
 لمعانير الاحترام المتبادل في مفان العمل “.

واططلايًا مما سبق،  مفن تعريـن عـدم تحضـر العميـل بأطـ  " سـلوك منحـر  مـنخفض الشـدة     
 حمل طية غير واضحة لإ قاع الضرر بمقدم الخدمـة واطتهـاك القواعـد السـلوكية الحاكمـة للاحتـرام 

 المتبادل في مفان العمل"     
وتتعــدد الســلوكيات غيــر المتحضــرة التــي  مفــن أن تبــدر مــن العمــلاء أثنــاء لقــاءات الخدمــة     

 Sliter & Jones, 2016; Cortina et al., 2017; Wilson & Holmvall, 2013 )
وفيما نلي السلوكيات غير المتحضرة الأكثر  يوعًا: الاعتداء اللفظي، تجاهـل الموظـ  والتشـفي" 
في يدراتـ ، التحـدث ببـوت عـال وعـدم احتـرام الموظـ   عـدم الشـفر أو عـدم يـول مـن فضـل"(، 
ت مر العميل لاعتقاد  بأن تأد ة الخدمة تتم ببطء والقاء اللوم على الموظ  طتيجة وجـود مشـفلة 
لاارجة عن إرادة مقدم الخدمة، الشفو  من ارتفاع سعر السلعة أو الخدمة المقدمة، والتقليل مـن 

  أن مقدم الخدمة.  

    Psychological Burnout (PB) النفسي: الاحتراق-2 

ــات       ـــات مــن القــرن الماضــي بالولا  ــة عقــد السبعين ــراق النفســـي فــي بدا  ظهــر مفهـــوم الاحت
أول من يدم هـ ا المبـطلح ليشـير إلـى"   (Freudenberger1974)المتحدة الأمريفية، ويعتبر  

حالة من الإرهاق العقلي والجسدي الناتج عن الحياة الوظيفية للفرد"، كما  مفن تعريـن الاحتـراق 
النفسي بأط " الشعور بإطهاك عارفي مستمر مقروطًا بعلايات  خبية سلبية تددي إلى اطخفـاا 

 (.68: 2022؛ يباس،220: 2013معدلات الأداء الشخبي للفرد"  محمد،

ــي     ــارفي، الســلبية ف ــاد أساســية هــي: الاســتن ا  الع ــة أبع ــراق النفســي مــن ثلاث ــون الاحت ويتك
 العلايات، ويبور مستو  الإطجاي، وفيما نلي طب ة مختبرة عن كل بعد:

 الاستن ا  العارفي:  -

ــارفي       ــد الاســتن ا  الع ــي الاحتــراق  Emotional Exhaustion ع ــة ف ــر أهمي ــد الأكث البع
النفســـي وهـــو حالـــة م منـــة مـــن الإطهـــاك العـــارفي والجســـدي تعتـــري الموظـــ  طتيجـــة للموايـــن 
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ا فــي بي ــة العمــل اليــومي، ويتجســد فــي  ــعور الموظــ  بالتعــب يبــل  الضــاغطة التــي تحــدث نوميــً
 ال هاب إلي العمل واطخفاا دافعيت  للعمل.

 السلبية في العلايات:  -

إلــى التباعــد فــي العلايــات الشخبــية  Depersonalizationتشــير الســلبية فــي العلايــات     
 للموظ ، وعدم التفاعل بإ جابية م  يملاء العمل والاستجابة السلبية عند التعامل م  الآلارين.

 يبور الإطجاي الشخبي:  -

تقيـيم   Diminished Personal accomplishment قبد بقبور الاطجاي الشخبي      
الموظــ  ل اتــ  ســلبيًا، وعــدم القــدرة علــى التــأثير، والمســتوي المــنخفض للجــدارة  حســاطين، عبــد 

 (.12: 2019الحميد،
  Job Demands_ Resources Model موارد الوظيفة: –متطلبات  طموذج-3

 Job Demands_ Resources   Model موارد الوظيفـة –تم تقد م طموذج متطلبات       

ويتكـــون مـــن بعـــدنن  Demerouti et al.,2001بواســـطة  (JD-R)المعـــرو  الاتبـــارًا بـــــ 
( وفيمــا نلــي 279: 2022رئيســيين همــا: متطلبــات الوظيفــة، ومــوارد الوظيفــة  بسيســو وآلاــرون،

 طب   مختبرة عن كل بعد.

 البعد الأول متطلبات الوظيفة: 

تشير متطلبات الوظيفة إلى الخبائص الجسد ة والتنظيمية والاجتمايية المرتبطة بالوظيفـة،     
والتي تحتاج لمجهود بدطي أو طفسي من الموظ  ومن أمثلتهـا: المجهـود البـدطي المطلـوب لأداء 

 العمل، ض وط العمل.

 البعد الثاطي: موارد الوظيفة

 قبد بموارد الوظيفـة مجموعـة الخبـائص الاجتماييـة والنفسـية المرتبطـة بالوظيفـة والتـي      
ــا: المفافــ ت، فــر  النمــو  مــن  ــأطها تقليــل الأيبــاء الجســد ة والنفســية للوظيفــة ومــن أمثلته
والتطور، الدعم التنظيمي والمشـاركة فـي اتخـاذ القـرارات، وأن هـ   المـوارد الوظيفيـة لهـا دوريـن: 
الدور الأول نتمثل في ييادة حـواف  العـاملين فـي مفـان العمـل، والـدور الثـاطي نتمثـل فـي تخفيـن 

 الآثار السلبية الناجمة عن متطلبات الوظيفة.
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موارد الوظيفة، فإن متطلبات الوظيفة تعمل على استن ا  المـوارد   –ووفقًا لنموذج متطلبات       
ال هنية والجسد ة للعاملين، ويترتب على ه ا الأمر ظهور حالات من الإجهاد والمشـاكل البـحية 
لدنهم. بالإضافة إلى ما سبق، أن متطلبات الوظيفة تددي إلـى حـدوث الضـ وط الوظيفيـة لكوطهـا 
تستهل" راية العاملين التي  ستخدموطها في الت لب على هـ   التحـد ات. وتدكـد طتـائج الدراسـات 
السابقة على وجود تأثير مبا ر لمتطلبات الوظيفة على الاحتراق النفسي وضـ وط العمـل، وطوا ـا 

وعلـى هـ ا  .(Dreison et.al,2018: Scanlan & Still, 2019;Zaki,2020تـرك العمـل  
ــاملين  ــل الع ــب العمــلاء تجع ــر متحضــرة مــن جاط ــى ســلوكيات غي ــإن حــدوث موايــن تنطــوي عل ف
 شعرون بالضيق والح ن والرفض والعداء ويستن فون يدرًا من مواردهم الوظيفية مما  جعلهم في 
كثير من الأحيان متوترين عارفيًا وه ا الأمر نددي إلى الاحتراق الوظيفي وال ي يـد نترتـب عليـ  

 ترك الموظفين لوظائفهم.

    عدم تحضر العميل بالاحتراق النفسي لدي العاملين: علاية-4

فيمــا نتعلــق بالعلايــة بــين عــدم تحضــر العميــل والاحتــراق النفســي لــدي العــاملين، تعــد دراســة     
(Grandey et al.,2004)  من الدراسات المبفرة التي تناولت العدوان اللفظي من جاطب العميـل

وأثر  على الاستن ا  العارفي للعاملين بمراك  الاتبال في الولا ات المتحـدة الأمريفيـة، وتوصـلت 
ا فــي المتوســط، وأن العــدوان  10إلــى أن العــدوان اللفظــي مــن جاطــب العمــلاء  حــدث  مــرات نوميــً

 اللفظي من جاطب العميل ندثر بشفل إ جابي على الاستن ا  العارفي لدي العاملين.

لتدكـد علـى أن الاسـتن ا  العـارفي لـدي  (Karatepe et al.,2009)وجـاءت طتـائج دراسـة     
موظفي الفنادق في المفاتب الأمامية في  ـمال يبـر  مـن النـواتج المهمـة للعـدوان اللفظـي مـن 

 جاطب العملاء.

فقــد توصــلت إلــى أن عــدم التحضــر مــن جاطــب يمــلاء  (Sliter et al.,2012)أمــا دراســة      
العمل وعدم التحضر من جاطب العميل نددي إلى اطخفـاا الأداء وييـادة الت يـب عـن العمـل لـدي 

 العاملين.

أثر العدوان اللفظي من يبل العملاء على طيـة  (Li, X., & Zhou, 2013 )وتناولت دراسة     
ترك العمل لدي العاملين والدور الوسيط للاستن ا  العارفي. علاوة على ذلـ"، التعـر  علـى دور 
الدعم التنظيمي المدرك كمت ير وسيط في العلاية بين العدوان اللفظي من يبل العمـلاء وطيـة تـرك 

بمراك  الاتبال في البـين، ومـن أهـم طتائجهـا: أن العـدوان اللفظـي مـن يبـل  العمل لدي العاملين
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العملاء ندثر بدرجة كبيـرة علـى طيـة تـرك العمـل لـدي العـاملين، وأن الاسـتن ا  العـارفي للعـاملين 
 نتوسط بشفل كامل العلاية بين العدوان اللفظي للعملاء وطية ترك العمل لدي العاملين.

ــائج دراســة      ــادة  (Wu ,2015)وأ ــارت طت ــى: يي ــددي إل ــى أن الســلوك الســلبي للعمــلاء ن إل
 ض وط العمل والاستن ا  العارفي وارتفاع معدلات الغياب وطية ترك العمل لدي العاملين.

لتدكد على وجود علاية إ جابية بين عـدم تحضـر  (Han et.al 2016)وجاءت طتائج دراسة     
العملاء والاحتراق الوظيفي لـدي مـوظفي الخطـوط الأماميـة للمطـاعم، وأن هنـاك علايـة بـين عـدم 
تحضر العملاء وطية العاملين لترك العمل، وأن الاحتراق الوظيفي نتوسط وسارة كلية في العلايـة 
بــين عــدم تحضــر العمــلاء وطيــة تــرك العمــل لــدي مــوظفي الخطــوط الأماميــة للمطــاعم فــي ولا ــة 

 فلوريدا بالولا ات المتحدة الأمريفية. 
إلى أن السلوك السلبي للعميـل نـددي إلـي ييـادة طيـة  (Afzal et.al 2016)وتوصلت دراسة     

 ترك العمل لدي العاملين بمراك  الاتبال في لاهور بباكستان.    

إلـى أن سـلوك العمـلاء المسـيء  (Bamfo et al,2018)وفي طف  السياق توصـلت دراسـة     
ل  تأثير إ جابي على طوا ـا تـرك العمـل لـدي مـوظفي الخطـوط الأماميـة فـي القطـاع المبـرفي فـي 

 غاطا.

على أن السلوك السلبي للعملاء نـرتبط بشـفل مبا ـر  (Kim et al.,2018)كما أكدت دراسة    
 بالاستن ا  العارفي لموظفي الخطوط الأمامية للمدسسات المالية في كوريا الجنوبية.

إلـى أن عـدم تحضـر العمـلاء ن يـد مـن الاسـتن ا   (Alola et al.,2019)وتوصـلت دراسـة     
العارفي وطية ترك العمل لدي العاملين بمراك  الاتبال في فنادق أرب  ولام  طجوم في طيجيريـا، 
وأن الاستن ا  العارفي للعاملين نتوسط ج ئيًا العلايـة بـين عـدم تحضـر العميـل وطيـة تـرك العمـل 

 لدي العاملين.

عن تعرا العاملين بأحد المطـاعم اللبناطيـة فـي  ـمال  (Haidar,2020) كما كشفت دراسة    
غرب لندن لسلوكيات غير متحضرة من جاطب العمـلاء الـدائمين للمطعـم، وأطهـم معرضـون للخطـر 
في بي ة عملهم، وأن إدارة المطعم من الأسباب الكامنة وراء ه   السلوكيات كوطها تض  العاملين 

 في مواين أضع  من مواي  العملاء.

الآثــار المترتبــة علــى  ــفلين مــن أ ــفال عــدم  (Boukis et al ,2020)وتناولــت دراســة      
ــل  ــى الاســتجابات النفســية مث ــل المفررــة( عل ــب العمي ــدوان اللفظــي أو مطال تحضــر العمــلاء  الع
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ض وط الدور والسلوكية مثل الاطتقام وطوا ا الاطسحاب لد  موظفي الخطوط الأمامية فـي الفنـادق 
الإماراتية. وتوصلت إلى أن عدم تحضر العميل نددي إلي ييادة ض وط الدور وك ل" طيـة الاطتقـام 

 وطية الاطسحاب لدي العاملين.

إلـي عـدم وجـود تـأثير  (Chung ,et al.,2021)وعلي النعـيض ممـا سـبق، أ ـارت دراسـة      
لعــدم تحضــر العميــل علــي طيــة تــرك العمــل لــدي مــوظفي الخطــوط الأماميــة فــي الفنــادق الكوريــة 

 الجنوبية، وأن دعم المشر   قلل من تأثير ض وط العمل علي طوا ا ترك العمل لدي الموظفين.
علي تقييم آثار عدم تحضر العميـل والإ ـرا   (Shin et al.,2021)واطبب اهتمام دراسة      

المســيء علــى أداء العــاملين لاــلال فتــرات مــا يبــل ومــا بعــد فيــروس كوروطــا، ومــن لاــلال دراســة 
رولية تم جم  البياطـات مـن مـوظفي لادمـة الخطـوط الأماميـة فـي كوريـا الجنوبيـة علـى مـرحلتين 

في حين كاطت الثاطيـة بعـد اطتهـاء أيمـة كوروطـا فـي كوريـا،  2019كاطت المرحلة الأولي في نوليو
وكشفت أن التأثير غيـر المبا ـر لعـدم تحضـر العميـل علـى الأداء الـوظيفي مـن لاـلال الاسـتن ا  
العارفي كان أكثر وضـوحًا بعـد ظهـور الوبـاء. عـلاوة علـى ذلـ"، كـان لعـدم تحضـر العميـل تـأثير 
غير مبا ر أكبـر علـى الأداء الـوظيفي مـن لاـلال الاسـتن ا  العـارفي مقارطـة بالإ ـرا  المسـيء 

 لالال فترة اطتشار الوباء.

إلى أن عدم تحضر العميل ندثر علـى  (Szczygiel & Bazinska,2021)وأ ارت دراسة      
الاستن ا  العارفي لموظفي مبيعات التج ئة في بولندا، وأن المـوظفين الـ نن تعرضـوا للعدنـد مـن 
ســلوكيات العمــلاء غيــر المتحضــرة ولكــنهم نتمتعــون بقــدر مرتفــ  مــن الــ كاء العــارفي عــاطوا مــن 

 أعراا الاستن ا  العارفي بدرجة أيل من طظرائهم ذوي المستويات الأيل من ال كاء العارفي.
إلـى وجـود علايـة إ جابيـة بـين عـدم تحضـر العمـلاء وأحـد   (Dalgıç,2022)وتوصلت دراسـة     

 الأبعاد المفوطة للاحتراق النفسي وهو  تدطي الشخبية( لدي العاملين بالفنادق التركية.
ببناء وتقييم طمـوذج بحثـي  حلـل الارتبارـات بـين:  (Shahzad et.al,2023)ويامت دراسة     

ــارفي، طوا ــا تــرك العمــل، والرضــا الــوظيفي لــدي العــاملين  عــدم تحضــر العمــلاء، الاســتن ا  الع
بالفنــادق الباكســتاطية، ومــن بــين النتــائج التــي توصــلت إليهــا: أن عــدم تحضــر العمــلاء ن يــد مــن 
الاستن ا  العارفي، وأن الاستن ا  العارفي نتوسط بشفل ج ئي العلاية بين عدم تحضر العملاء 

 وطوا ا في ترك العمل لدي العاملين.
لتدكد على أن الاستن ا  العارفي  (Pu et.al,2024) وفي طف  السياق، جاءت طتائج دراسة   

لدي العاملين نتوسط العلاية بين عدم تحضر العملاء وطية ترك العمل لـدي العـاملين فـي صـناعة 
 الضيافة البينية.

 وتأسيسًا على ما سبق،  مفن صياغة الفرضين الأول والثاطي للدراسة كالتالي:   
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 الفرا الأول:
" توجد الاتلافات دالة إحبائيًا لمستوي إدراك عدم تحضر العميل والاحتراق النفسي لدي العاملين 

 بالتمريض في المستشفيات العامة بمحافظة سوهاج وفقًا لمت ير الوظيفة " 
 ولالاتبار ه ا الفرا تم تقسيم  إلى الفرضين الفرعيين التاليين:

 الأول: الفرعي الفرا
" توجــد الاتلافـــات دالــة إحبـــائيًا لمســتوي إدراك عـــدم تحضــر العميـــل فــي المستشـــفيات العامـــة 

 بمحافظة سوهاج وفقًا لمت ير الوظيفة " 
 الثاطي: الفرعي الفرا

" توجـــد الاتلافــــات دالـــة إحبــــائيًا لمســــتوي الاحتـــراق النفســــي لــــدي العـــاملين بــــالتمريض فــــي 
 المستشفيات العامة بمحافظة سوهاج وفقًا لمت ير الوظيفة " 

 الفرا الثاطي:
ــاملين  ــدي الع ــراق النفســي ل ــي الاحت ــل عل ــأثير إ جــابي دال إحبــائيًا لعــدم تحضــر العمي " نوجــد ت

 بالتمريض في المستشفيات العامة بمحافظة سوهاج" 
      Perceived Organizational Support (POS) التنظيمي المدرك: الدعم-5

نتناول الباح  في ه   الج ئيـة مفهـوم الـدعم التنظيمـي المـدرك وأهميتـ ، كمـا نتنـاول الـدور     
ــدي  المعــدل ــراق النفســي ل ــل والاحت ــين عــدم تحضــر العمي ــة ب ــدعم التنظيمــي المــدرك فــي العلاي لل

 العاملين وذل" على النحو التالي:  
 :وأهميت  الدعم التنظيمي المدرك مفهوم-أ

 شير مفهوم الدعم التنظيمي المدرك إلي المعتقدات التي  فوطهـا الموظـ  عـن مـدي اهتمـام      
 (Singh&Malhotra,2015;Worku,2015)المنظمة ب  وتقدنرها لمسـاهمات  فـي طجاحهـا 

أول من يدم ه ا المفهوم استنادًا إلي طظرية التبـادل   Eisenberger, et al., (1986)ويعتبر  
والمنفعـة المتبادلـة، ويعتمـد الـدعم التنظيمـي بدرجـة   Social Excange Theoryالاجتمـاعي 

كبيرة علي الاعتقادات التي  شفلها العاملون حول المعاملات التي  حبـلون عليهـا مـن المنظمـة 
( ، وعلي هـ ا كلمـا يادت درجـة ادراك العـاملين لاهتمـام 341:  2018التي  عملون بها  الدلاش،  

المنظمة بهم وتقـدنرها لمسـاهماتهم كلمـا ياد اسـتعدادهم لبـ ل مجهـودات أكبـر لمسـاعدة المنظمـة 
علــى تحقيــق أهــدافها التنظيميــة. وتدكــد الدراســات الســابقة علــى العدنــد مــن الفوائــد التــي تعفــ  
أهمية إدراك الدعم التنظيمي  مفـن إجمالهـا فيمـا نلـي: ييـادة الجهـود المب ولـة مـن يبـل العـاملين 
لتحقيق أهدا  المنظمة، الإسهام في تحقيق التنمية ال اتية للعاملين، تنميـة دوافـ  الأفـراد ل يـادة 
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كفـــاءة الأداء، تحقيـــق أعلـــي معـــدل عائـــد متويـــ  للقســـم والإدارة والمنظمـــة كفـــل، ييـــادة الالتـــ ام 
التنظيمي لدي العاملين، دعم اتجاهات العاملين طحو الإبداع، المساعدة في تهي ة بي ة عمل تقلل 

 (10: 2023؛ مهدي،38: 2015من معدلات التدوير الوظيفي الطوعي للعاملين.  محمد،

ــائج دراســات:       ــي مــا ســبق، أكــدت طت  Xu&Yang,2021;Virgolino etبالإضــافة إل

al,2017)     ،علي أن الدعم التنظيمي المدرك  قلل مـن النـواتج السـلبية مثـل : 2022؛ يباس )
 طية ترك العمل والاحتراق الوظيفي.

المعدل للدعم التنظيمي المدرك في العلاية بـين عـدم تحضـر العميـل والاحتـراق النفسـي   الدور-ب
  :لدي العاملين

اهتمت دراسات عدندة بض وط العمل وكيفية تخفين مستوياتها لد  العاملين ومـن بـين هـ       
، ويـد أ ـارت إلـى ;Sakurai, & Jex, 2012; Pap et al.,2021) 2022عطيـة (الدراسات: 

أن الــدعم العــارفي والمفافــ ت التنظيميــة وظــرو  العمــل والــدعم المقــدم مــن المشــرفين  مفــن أن 
  خف  من العوايب المتعلقة بض وط العمل وي يد من الرضا الوظيفي للعاملين.

ومن بين الدراسات التي تناولت الـدعم التنظيمـي كمت يـر معـدل فـي العلايـة بـين عـدم تحضـر     
ــت دراســة  ــدي العــاملين تناول ــراق النفســي ل ــل والاحت ( (El Demerdash&Said,2018العمي

العدوان اللفظي من جاطب العملاء والاحتراق الوظيفي لدي العاملين بالمفاتب الأمامية في الفنادق 
ا للعـدوان  ووكالات السفر بــ ج.م. ع، ومن بين النتائج التي توصلت إليهـا: أن هنـاك تـأثيرًا ا جابيـً

اللفظي من جاطب العملاء على الاحتراق النفسي لد  العاملين، وأن الدعم التنظيمي المـدرك  قلـل 
من التأثير السلبي لعدوان العملاء لفظيًا على الاحتراق النفسي لدي العاملين. كمـا أ ـارت دراسـة 

(Baker&kim,2020)   إلى أن عدم تحضر العميل ندثر سلبياً على الرفاهية النفسية للعـاملين
ا علـى كـل مـن  وجودة الحياة في مفـان العمـل، وأن الـدعم الإجرائـي والعـارفي للمـدنر نـدثر إ جابيـً

 الرفاهية النفسية للموظفين وجودة الحياة في العمل.

إلى أن الدعم التنظيمي المدرك ل  دور معدل  (Xu&Yang,2021) كما توصلت أ ضًا دراسة   
في العلاية بين الض وط الوظيفية وبعدنن من أبعاد الاحتراق الـوظيفي وهمـا: الاسـتن ا  العـارفي 

 ويبور الاطجاي. 

لتدكــد علــي دور الــدعم التنظيمــي   (Chen&Eyoun,2021)وكــ ل" جــاءت طتــائج دراســة    
المدرك كمت ير معدل في العلاية بين عدم الأمن طتيجة اطتشار وبـاء كوروطـا والاسـتن ا  العـارفي 

 لدي العاملين بالخطوط الأمامية في المطاعم الأمريفية.
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ــة أن إدراك العــاملين بالــدعم المقــدم مــن      ومــن لاــلال العــرا الســابق، تتويــ  الدراســة الحالي
المنظمة  مفن أن نلعب دورًا مهمًا في تخفين التوتر في مفان العمل الناجم عن السلوكيات غير 

 المتحضرة من جاطب العملاء، وعلى ه ا،  مفن صياغة الفرا الثال  للدراسة كالتالي:  

 الفرا الثال :
والاحتـراق النفسـي لـدي "  عدل الدعم التنظيمي المدرك العلاية الموجبـة بـين عـدم تحضـر العميـل 

العاملين بالتمريض في المستشفيات العامة حي  تكون العلاية أيل لدي العاملين ال نن  شـعرون 
بمســتوي عــال مــن الــدعم التنظيمــي مقارطــة بالعــاملين الــ نن  شــعرون بمســتوي أيــل مــن الــدعم 

 التنظيمي" ويوضح الشفل التالي النموذج المقترح للدراسة

 

 
                                          3H 

 
                                                                                3H 

                                  2H                       
 

 
                     1aH                                              1bH 

 لمت يرات الدراسة النموذج المقترح  (1 فل ريم   
 المبدر: الشفل من إعداد الباح  في ضوء العلايات بين مت يرات الدراسة.

 أسلوب الدراسة:لاامسًا  
 تعتمد الدراسة الحالية على المنهج الوصفي التحليلي وذل" على النحو التالي:   
 البح  والعينة:  مجتم -1

ــاملين بــالتمريض فــي المستشــفيات العامــة بمحافظــة      ــل مجتمــ  الدراســة فــي جميــ  الع نتمث
 ( مفردة مويعين كما بالجدول التالي:2281سوهاج والبالغ عددهم  

 الدعم التنظيمي المدرك

 )المتغير المُعدل(

 الاحتراق النفسي لدي العاملين

()المتغير التابع  

 عدم تحضر العميل

 )المتغير المستقل(

H1 

 دلالة الاختلافات

 الوظيفة
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 م 2024( أعداد العاملين بالتمريض بالمستشفيات العامة بمحافظة سوهاج في 1جدول ريم  

 العينةحجم  %  حجم مجتم  البح   المستشفى م
 

 96 28.75 656 سوهاج العام 1

 30 8.85 202 ألاميم المرك ي  2

 21 6.35 145 سايلت  المرك ي  3

 20 5.92 135 المنشاة المرك ي  4

 10 2.89 66 العسيرات المرك ي  5

 16 4.82 110 دار السلام المرك ي  6

 58 17.3 394 رما المرك ي  7

 60 17.8 406 رهطا العام  8

 19 5.7 130 جهينة المرك ي  9

 28 8.3 190 المراغة المرك ي  10

 17 5.04 115 البلينا المرك ي  11

 16 4.86 111 جرجا العام  12

% 100 2281 الإجمـــــــالي  335 

 سجلات إدارة التمريض بمدنرية البحة بسوهاج المبدر:

ومسـتوي   0.95وبالكش  في جدول تحدند حجم العينة لمجتمـ  بحـ  معلـوم وبمسـتوي ثقـة     
( مفردة يـام الباحـ  ب يادتهـا إلـي 335( تبين أن حجم العينة  423:  2006 ريان ،  %5معنوية  
مفــردة لمواجهــة احتمــالات الــرفض مــن جاطــب المستقبــي مــنهم ، ولضــمان تمثيــل مجتمــ   350

ا اســتخدم الباحــ  أســلوب العينــة العشــوائية الطبعيــة حيــ  تــم توييــ  مفــردات  البحــ  تمثــيلًا دييقــً
العينة على المستشفيات باستخدام رريقة التويي  المتناسب، وتم الاعتماد على سجلات العاملين 
بـــالتمريض فـــي المستشـــفيات محـــل الدراســـة فـــي الاتيـــار المفـــردات الخاضـــعة للبحـــ  دالاـــل كـــل 

 مستشفى بطريقة عشوائية باستخدام رريقة القباصات الوريية.
 المطلوبة للدراسة: البياطات-2
البياطــات الثاطويــة: هــي البياطــات اللايمــة للتعريــن بمت يــرات الدراســة وتحدنــد المشــفلة البحثيــة -أ

وصــياغة الفــروا، وكــ ل" لتــدييم طتــائج الدراســة الميداطيــة، ويــد تــم توفيرهــا مــن لاــلال ارــلاع 
 الباح  علي المراج  العربية والأجنبية ذات البلة بموضوع البح . 
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الأولية: هي البياطات المتعلقـة بالدراسـة الميداطيـة والمتمثلـة فـي إدراكـات المستقبـي   البياطات-ب
منهم لمت يرات الدراسة وهي على الترتيـب: عـدم تحضـر العميـل، الاحتـراق النفسـي لـدي العـاملين 
بــالتمريض فــي المستشــفيات العامــة بمحافظــة ســوهاج، والــدعم التنظيمــي المــدرك، وتــم الحبــول 

 مة الاستقباء المعدة له ا ال را.عليها من لالال يائ
 :جم  البياطات الميداطية أسلوب-3

تم جم  البياطات الأولية بالاستعاطة بمجموعة مـن الدارسـين فـي برطـامج الماجسـتير المهنـي      
، وذل" بعد تعريفهم بطبيعة وأهـدا  الدراسـة، 2024في إدارة الأعمال لالال  هري مارس وأبريل  

%، وأثناء مراجعـة القـوائم المسـتردة 90.57( يائمة استقباء بمعدل استجابة  317وتم استيفاء  
 .الإحبائي( يائمة للتحليل 302( يائمة لعدم اكتمالها، وتم إلاضاع  15يام الباح  باستبعاد  

 الاجرائية لمت يرات الدراسة وكيفية يياسها: التعريفات-4
نتناول الباح  في ه   الج ئية التعريفات الإجرائية لمت يرات الدراسـة الحاليـة وكيفيـة يياسـها     

 وذل" كما بالجدول التالي:
 ( مت يرات الدراسة والمقاني  المستخدمة 2جدول ريم  

مت يرات 
 مبادر المعياس  المعياس المستخدم  التعرين الاجرائي  الدراسة

عدم  
تحضر  
 العميل 

ــب  ــن جاطــ ــدر مــ ــلوك  بــ أي ســ
ــانير  ا لمعـ ــً ــفل اطتهاكـ ــل  شـ العميـ
الاحتـــــرام المتبـــــادل فـــــي مفـــــان 

 العمل

ــن   ــاس مـــ ــون المعيـــ ( 8نتكـــ
معياس يبارات مبممة على  

ــدرجات  ــي الــــ ــرت لاماســــ ليفــــ
ا   ــً ــق تمامــ ــق 5 موافــ ، موافــ

ــد 4  ــق 3، محان ــر مواف ، غي
 (.1، غير موافق تماماً 2  

Wilson & Holmvall, 
2013 
 

Sliter et al.,2012 
 

Liu et al.,2019 

الاحتراق 
النفسي  
لدي  

 العاملين

ــية تنتــــاب الموظــــ   حالــــة طفســ
تتمثـــــل فـــــي الشـــــعور بإطهـــــاك 

التفاعل الإ جــابي عارفي، وعدم  
مـــــ  يمـــــلاء العمـــــل، والشـــــعور 

 باطخفاا الكفاءة ال اتية للفرد

نتكــون المعيــاس الحــالي مــن 
( يبــــارة مبــــممة علــــى 17 

معيـــــــاس ليفـــــــرت لاماســـــــي 
ــر  ــي المت يــ ــا فــ ــدرجات كمــ الــ

 المستقل.

Maslach & Leiter, 
2008 
 

Cheng & Yi, 2018 
 2022؛ يباس،2013محمد، 

الدعم  
التنظيمي  

 المدرك

معتقــــدات العــــاملين عــــن مــــدي 
اهتمـــــام المنظمـــــة بمبـــــالحهم 

 وتقدنر مساهماتهم

ــن   ــاس مـــ ــون المعيـــ ( 7نتكـــ
يبارات مبممة على معياس 
ليفــرت لاماســي الــدرجات كمــا 

 في المت ير المستقل.

Eisenberger et al. 
2001 

Cheng & Yi, 2018 
Wu et al.2018 
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 صدق وثبات المقاني  المستخدمة في الدراسة:    الاتبار-5

 صدق المقاني : الاتبار-أ

 شير البدق إلى مد  صلاحية المعياس المسـتخدم لعيـاس الخاصـية محـل البحـ ، ولالاتبـار    
المقاني  المستخدمة في الدراسـة الحاليـة اعتمـد الباحـ  علـي رريقتـي البـدق الظـاهري،   صدق

 وصدق المحتوي وذل" كالتالي:

 البدق الظاهري:   -

يام الباح  بمراجعة بنود كل معياس ب را التأكد من يدرتها على يياس ما  فتـرا يياسـ ،     
لي  ه ا فحسب بل تم عرا يائمة الاستقباء على عدد من أعضـاء هي ة التدري  بقسم إدارة 
الأعمـال بالكلية بهد  الاتبار مدي دية وسلامة المبطلحات المستخدمة وملاءمتها للمستقبـي 

 منهم.

 المحتوي:  صدق -

يام الباح  بعرا القائمة على عدد محـدود مماثـل لمفـردات عينـة البحـ ، وتـم إجـراء بعـض     
 التعدنلات الطفيفة على القائمة. 

ــي     ــاني  المســتخدمة ف ــاملات البــدق للمق ــام الباحــ  بحســاب مع ــى مــا ســبق، ي بالإضــافة إل
وهـو يبـارة عـن الجـ ر التربيعـي  Intrinsic Validityالدراسة باستخدام رريقة البدق ال اتي 

 لمعامل الثبات.

 ثبات المقاني : الاتبار-ب

نتب  المعياس بالثبات عندما  عطى طف  النتائج إذا ما أعيد تطبيق  علـى مجموعـة معينـة     
(، ولالاتبـار ثبـات المقـاني  تـم 151:2006من الأفراد أو تكون الالاتلافـات بينهـا رفيفـة  ريـان، 

مفردة من العـاملين بـالتمريض بالمستشـفيات العامـة بسـوهاج،   40تويي  يائمة الاستقباء لعدد  
 كاطت النتائج كما بالجدول التالي: Cronbach's Alphaوباستخدام الاتبار ألفا لكروطباخ 
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 ( معاملات الثبات للمقاني  المستخدمة في الدراسة3جدول  

 مفردة 40المبدر: طتائج الاتبار معاملات الثبات                        عدد المفردات 

وتشــير بياطــات الجــدول الســابق إلــى أن معــاملات الثبــات للمقــاني  المســتخدمة فــي الدراســة     
(، كمـا تشـير Sekaran & Bougie, 2016  %60 تتجاوي الحـد الأدطـى المتعـار  عليـ  وهـو

بياطــات الجــدول إلــى ارتفــاع معــاملات البــدق للمقــاني  المســتخدمة وهــو مــا  عنــي تــوافر درجــة 
بين العبارات المفوطة لكـل معيـاس، وأن  Internal consistencyملائمة من الاتساق الدالالي 

 يائمة الاستقباء صالحة لعياس المت يرات محل الدراسة. 

 تحليل البياطات: أساليب-6

(  فــي SPSS, Version 26اعتمــد الباحــ  علــى الح مــة الإحبــائية للعلــوم الاجتماييــة     
ــار فــروا الدراســة تــم اســتخدام الأســاليب الإحبــائية  ــل البياطــات، ولالاتب تبويــب وجدولــة وتحلي

 التالية:

ــفية  -  متمثلـــة فـــي  Descriptive Statistical Measuresمقـــاني  الاحبـــاء الوصـ
ــرات الدراســة لعــرا  ــين مت ي ــاط ب ــة ومعــاملات الارتب ــات المعياري المتوســطات الحســابية والاطحراف

 النتائج المبدئية للدراسة.

 لالاتبار ثبات مقاني  الدراسة.  Cronbach Alpha Coefficientمعامل ألفا كرو طباخ  -

لتحـــليل التبانن المبني علـى الرتـب     Kruskal -Wallis Testالاتبار كروسفال _ والي   -
وهو أحد الالاتبارات اللامعلمية التي نتم اسـتخدامها فـي حـالات معينـة ومنهـا: البياطـات الوصـفية 

( وهـو مـا ننطبـق علـى الدراسـة الحاليـة وذلـ" 328:  2010في صورة الرتـب  مبـطفي ولاطـاب،  
ــدي  ــراق النفســي ل ــل والاحت ــين مســتويات إدراك عــدم تحضــر العمي ــات ب ــة الالاتلاف ــار جوهري لالاتب

  العاملين بالتمريض وفقًا لمت ير الوظيفة.

 المعياس المستخدم
عدد 

 العبارات 
معامل  
 الثبات

معامل البدق  الج ر  
 التربيعي لمعامل الثبات(

 0.905 0.819 8 عدم تحضر العميل 

 0.886 0.786 17 الاحتراق النفسي 

 0.889 0.790 7 الدعم التنظيمي المدرك 
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لالاتبـار أثـر  Simple Linear Regression Analysisتحليـل الاطحـدار الخطـي البسـيط  -
عــدم تحضــر العميــل علــي الاحتــراق النفســي لــدي العــاملين بــالتمريض فــي المستشــفيات العامــة 

 بمحافظة سوهاج. 

لالاتبــار أثــر  Hierarchical Multiple Regressionأســلوب تحليــل الاطحــدار الهرمــي  -
ــراق  ــل والاحت ــين عــدم تحضــر العمي ــة ب ــي العلاي ــر معــدل ف ــدعم التنظيمــي المــدرك كمت ي إدلاــال ال

 النفسي لدي العاملين بالتمريض في المستشفيات العامة بمحافظة سوهاج.

 طتائج الدراسة الميداطية:  سادسًا  
نتناول الباح  في ه   الج ئية طتائج الدراسة الميداطية بدا ة بتوصين عينة الدراسة والنتائج     

 المبدئية وألايرًا الاتبار فروا الدراسة.

 عينة الدراسة والنتائج المبدئية: توصين-1

( مفـردة مـن العـاملين بـالتمريض فـي المستشـفيات العامـة  302تكوطـت عينـة الدراسـة مـن       
 بمحافظة سوهاج، وكاطت لابائص مفرداتها كمــــا بالجدول التالي:

 توصين لابائص عينة الدراسة  (4جدول ريم  

 النسبة %  العدد  المت يرات الد موجرافية 

 النوع
 35.1 106 ذكر
 64.9 196 أطثى

 % 100 302 الإجمالي

 الوظيفة 
 68.9 208 فني تمريض 

 31.1 94 ألابائي تمريض 
 % 100 302 الإجمالي

 العمر

 62.3 188 سنة  35أيل من  
35-50 69 22.8 

 14.9 45 سنة فأكثر  50
 % 100 302 الإجمالي

 مفردة(  302يائمة الاستقباء         ن   المبدر: إجابة السدال الراب  من  
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 ما نلي:  ويتضح من الجدول السابق 

%( وهـ   النتيجـة تعفـ  35.1%( فـي حـين بل ـت طسـبة الـ كور  64.9بل ت طسبة الإطاث   -
تمثيـــل العينـــة لمجتمـــ  الدراســـة حيـــ  لاحـــص الباحـــ  أثنـــاء الحبـــول علـــى أعـــداد العـــاملين 

العامة بسـوهاج ارتفـاع طسـبة الإطـاث بشـفل ملحـوظ  علـى سـبيل بالتمريض في المستشفيات  
مـن الـ كور، مستشـفى ألامـيم المركـ ي   62مقابـل  594المثال: مستشفى سوهاج عدد الإطـاث  

 من ال كور(. 62مقابل  140عدد الإطاث 

%(  ش لون وظيفة فني 68.9أما بخبو  مت ير الوظيفة، فإن أكثر من ثلثي أفراد الـعـينة   -
ــى الالتحــاق بالمــدارس والمعاهــد الفنيــة  ــال الكبيــر عل ا طظــرًا لنيب ــً تمــريض، ويعــد هــ ا منطعي
للتمــريض فــي محافظــة ســوهاج فــي الفتــرة الألايــرة، فــي حــين أن طســبة مــن  شــ لون وظيفــة 

٪( مــن مفــردات 31إلابــائي تمــريض وهــم الحاصــلون علــى مدهــل جــامعي  مثلــون حــوالي  
  العينة.

 35وبالنسبة لمت ير العمر فإن الف ــة العمريـة الأكبـر عـددًا هـي الف ـة التـي تقـل أعمارهـا عـن -
٪(، ويمفــن إرجــاع ذلــ" للحداثــة النســبية فــي إطشــاء المــدارس والمعاهــد 62.3ســنة وبل ــت  

 الفنية للتمريض بمحافظة سوهاج.

ويوضح الجدول التالي النتائج المبدئية للدراسة حي  نتضمن معاملات الارتبـاط بـين مت يـرات     
 الدراسة والمتوسطات الحسابية والاطحرافات المعيارية.

 ( معاملات الارتباط والمتوسطات الحسابية والاطحرافات المعيارية 5جدول ريم  

عدم تحضر   المت ير 
 CIالعميل 

الاحتراق النفسي  
 PBلدي العاملين 

الدعم  
التنظيمي  

 OSالمدرك 
   CI 1عدم تحضر العميل  

  PB 0.411 ** 1لد  العاملين  الاحتراق النفسي
 OS 0.276 ** -0.422 ** 1الدعم التنظيمي المدرك 

 3.05 3.41 3.94 المتوسط الحسابي 

 0.78 0.42 0.73 الاطحرا  المعياري 

 0.01دالة إحبائيا عند  **مبدر الجدول: طتائج التحليل الإحبائي      
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 التالية:ومن لالال الجدول السابق  مفن استخلا  النتائج 
وجــود علايــة ارتبــاط جوهريــة موجبــة بــين عــدم تحضــر العميــل  المت يــر المســتقل( والاحتــراق  -

 النفسي لد  العاملين  المت ير التاب ( بالتمريض في المستشفيات العامة بمحافظة سوهاج.

ــدي  - ــراق النفســي ل ــدعم التنظيمــي المــدرك والاحت ــة ســالبة بــين ال ــاط جوهري ــة ارتب وجــود علاي
 العاملين بالتمريض في المستشفيات العامة بمحافظة سوهاج.

( 0.73( بـاطحرا  معيـاري  3.94بل ت ييمة المتوسط الحسابي لمت ير عـدم تحضـر العميـل   -
ــد عــن ييمــة منتبــ  المعيــاس وهــي   ( وهــ ا  عنــي ارتفــاع مســتوي إدراك 3وهــي ييمــة ت ي

ا إلـــى اطتشـــار  مفـــردات العينـــة لســـلوكيات عـــدم تحضـــر العميـــل  المـــريض(، كمـــا  شـــير أ ضـــً
 سلوكيات عدم التحضر من جاطب المرضي بالمستشفيات العامة بمحافظة سوهاج.

( 3.41بل ــت ييمــة المتوســط الحســابي لمت يــر الاحتــراق النفســي لــدي العــاملين بــالتمريض   -
( وهـ ا  عنـي 3( وهي ييمة ت يد عـن ييمـة منتبـ  المعيـاس وهـي  0.42باطحرا  معياري  

 أن مستوي إدراك مفردات العينة للاحتراق النفسي لدنهم فوق المتوسط.

( بـاطحرا  معيـاري 3.05أما ييمة المتوسط الحسابي لمت ير الدعم التنظيمي المـدرك فكاطـت   -
(، وهـ ا  عنـي أن 3( وهي ييمة تجاويت ييمة منتب  المعياس بنسبة ضـ يلة وهـي  0.78 

 تقدم  المستشفيات محل الدراسة كان متوسطًا.مستوي إدراك مفردات العينة للدعم ال ي 

ويوضح الجدول التالي المتوسط الحسابي والاطحرا  المعياري لسلوكيات عـدم تحضـر العميـل     
 الأكثر اطتشارًا والتي تبدر في حق العاملين بالتمريض بالمستشفيات العامة بمحافظة سوهاج

 ( المتوسط الحسابي والاطحرا  المعياري سلوكيات عدم تحضر العميل  المريض(6جدول ريم  
المتوسط   سلوكيات عدم تحضر العميل  المريض(

 الحسابي
الاطحرا   
 المعياري 

 الترتيب 

 (7  0.844 3.781  ظهر المريض أط  غاضب مني  
 (2  0.980 4.092 تبدر من المريض تعليقات مهينة تجاهي 

 (8  1.023 3.724  ظهر المريض ال ضب وعدم الببر أثناء تقد م الخدمة ل  
لا نثق المريض بالمعلومات التي أيدمها ل  ويطلب التحدث إلى  

 السلطة الأعلى 
3.983 0.860  3) 

 (1  0.900 4.178 ننظر المريض لي على أطني أيل من   أطًا 
 (5  0.941 3.917  شف" المريض في كفاءتي 

 (4  0.972 3.927 ندلى المريض بتعليقات مهينة على  خبي  
 (6  0.910 3.890  طلب المريض رلبات غير معقولة 

 مفردة(  302المبدر: إجابة السدال الأول من يائمة الاستقباء         ن    
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 وتشير بياطات الجدول السابق إلى ما نلي:   
 المــريض( جــاءت كالتــالي: ننظــر المــريض لــي علــى أن أكثــر ممارســات عــدم تحضــر العميــل  -

أطني أيل من   أطًا، تبدر من المريض تعليقات مهينة تجاهي، لا نثـق المـريض بالمعلومـات 
 3.983، 4.092، 4.178التــي أيــدمها لــ  ويطلــب التحــدث إلــى الســلطة الأعلــى بمتوســطات 

على الترتيب وباطحرافات معيارية تقل عن الواحد صحيح، وهو ما  عني وجود توافق كبير بين 
 مفردات العينة حول  يوع ه   الممارسات.

تمثلت أيل ممارسات عدم تحضر العميل  المريض( في إظهار المريض ال ضب وعـدم البـبر  -
 .1.023باطحرا  معياري  3.724أثناء تقد م الخدمة ل  بمتوسط 

 فروا الدراسة:  الاتبار-2
 نتناول الباح  في ه ا الج ء الاتبار فروا الدراسة وذل" على النحو التالي:   

 الفرا الأول:  الاتبار-أ
نهــد  هــ ا الفــرا إلــى الاتبــار وجــود الاتلافــات جوهريــة بــين مســتويات إدراك عــدم تحضــر     

ا  العميل والاحتراق النفسي لدي العاملين بالتمريض في المستشفيات العامة بمحافظة سوهاج وفقـً
، ويوضـح Kruskal -Wallis Testلمت ير الوظيفة، ولالاتبار ه ا الفرا تم اسـتخدام الاتبـار 

 الجدول التالي طتائج ه ا التحليل.
( طتائج الاتبار جوهرية الالاتلافات في مستوي إدراك العاملين بالتمريض لعدم 7جدول ريم  

 تحضر العميل وفقًا لمت ير الوظيفة 
 درجات الحرية  متوسط الرتب  العدد  الوظيفة 

 169.77 208 فني تمريض 
 111.08 94 ألابائي تمريض  1

 ---- 302 الإجمالي
29.973   Chi- Square Asymp. Sig 0.000 

  المبدر: التحليل الإحبائي لبياطات الدراسة الميداطية.

 وتشير طتائج الجدول السابق إلى ما نلي:
بمحافظـة سـوهاج وجود الاتلافات في مستوي إدراك العاملين بـالتمريض المستشـفيات العامـة   -

 لعدم تحضر العميل وفقًا لمت ير الوظيفة

وهي ييمة دالة معنويا عند   29.973أن ه   الالاتلافات جوهرية حي  بل ت ييمة مرب  كاي   -
  0.001مستوي 
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( طتائج الاتبار جوهرية الالاتلافات في مستوي إدراك العاملين بالتمريض للاحتراق 8جدول ريم  
 النفسي وفقًا لمت ير الوظيفة 

 درجات الحرية  متوسط الرتب  العدد  الوظيفة 

 147.03 208 فني تمريض 
 161.40 94 ألابائي تمريض  1

 ---- 302 الإجمالي
1.770   Chi- Square Asymp. Sig 0.183 

  المبدر: التحليل الإحبائي لبياطات الدراسة الميداطية.
 وتشير طتائج الجدول السابق إلى ما نلي:

 الاتلافات في مستوي إدراك العاملين بالتمريض للاحتراق النفسي وفقًا لمت ير الوظيفةوجود  -

وهـي ييمـة غيـر ذات   1.770أن ه   الالاتلافات غير جوهرية حيـ  بل ـت ييمـة مربـ  كـاي    -
 دلالة إحبائية ومن ثم فإن ه   الالاتلافات ترج  إلى عامل البدفة. 

وعلى ه ا  مفن القول بأن الفرا الأول للدراسة والقائـل بأطـ  " توجـد الاتلافـات دالـة إحبـائيًا     
لمســتوي إدراك عــدم تحضــر العميــل والاحتــراق النفســي لــدي العــاملين بــالتمريض فــي المستشــفيات 

 العامة بمحافظة سوهاج وفقًا لمت ير الوظيفة " فرا مقبول ج ئيًا
 الفرا الثاطي:  الاتبار-ب

نهد  ه ا الفرا إلى الاتبـار أثـر عـدم تحضـر العميـل علـي الاحتـراق النفسـي لـد  العـاملين      
ولالاتبار ه ا الفرا تم استخدام تحليل الاطحدار الخطي البسيط. ويوضح الجدول التالي طتائج ه ا 

 التحليل.
 ( أثر عدم تحضر العميل علي الاحتراق النفسي لدي العاملين9جدول ريم  

 .Beta R 2R Adj المت ير 

R2 
المعامل 
 الثابت

ييمة  
T. 

Sig. t   ييمةF Sig. f 

عدم تحضر  
 0,000 61,147 0,000 7,820 2,475 0,167 0,169 0,411 0,411 العميل 

 p<0.01 **  302ن    المبدر: التحليل الإحبائي لبياطات الدراسة الميداطية.

 
 

 ويتضح من الجدول السابق ما نلي:   
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 .تحضر العميل والاحتراق النفسي لد  العاملينأن هناك ارتباط إ جابي معنوي بين عدم  -

% مـن 16,7إلى أن عدم تحضر العميل  فسر حوالي  2Adj. R مشير معامل التحدند المعدل  -
 التبانن في الاحتراق النفسي لدي العاملين.

ــة النمــوذج  - ــة  (Sig. f) شــير معامــل جوهري ــد مســتو  دلال ــة النمــوذج كفــل عن ــى جوهري إل
 0,001.) 
ومن لالال ما سبق،  مفن القول أن الفرا الثاطي للدراسة وال ي ننص علي " توجد علاية        

تأثير موجبة دالة إحبائيًا بين عدم تحضر العميل والاحتراق النفسي لد  العاملين بالتمريض في 
 المستشفيات العامة بمحافظة سوهاج" فرا مقبول

 الفرا الثال :  الاتبار-ج
نهد  ه ا الفرا إلى الاتبار أثر إدلاال الدعم التنظيمي المدرك كمت ير معـدل علـى العلايـة      

ــة  ــالتمريض بالمستشـــفيات العامـ بـــين عـــدم تحضـــر العميـــل والاحتـــراق النفســـي لـــد  العـــاملين بـ
ــاد علــــى أســــلوب تحليــــل الاطحــــدار الهرمــــي  بســــوهاج، ولالاتبــــار هــــ ا الفــــرا، تــــم الاعتمــ

Hierarchical   Multiple Regression واستخدام Process V.3.5   لتأكيد النتائج حيـ
ا فــي حالــة تفســير طســبة معنويــة إضــافية طتيجــة إدلاــال مت يــر الــدعم   فــون تــأثير التفاعــل معنويــً
التنظيمي المدرك في العلاية بين عدم تحضر العميل والاحتـراق النفسـي لـد  العـاملين بـالتمريض 

 يوضح الجدول التالي طتائج ه ا الالاتبار.بالمستشفيات العامة بسوهاج، و 
( طتائج الاتبار الدور المعدل للدعم التنظيمي المدرك في العلاية بين عدم تحضر  10  جدول ريم

 العميل والاحتراق النفسي لد  العاملين بالتمريض بالمستشفيات العامة بسوهاج 

 بيان
Model 1 Model 2 Model 3 

 عدم تحضر العميل 
CI 

 الدعم التنظيمي المدرك 

OS 
 مت ير التفاعل
CI × OS 

الاحتراق 
النفسي لد  

العاملين  
 بالتمريض 

R 0,411 0,693 0,710 
2R 0,169 0,480 0,504 

2R --- 0,311 0,024 
F 61,15 178,96 14,45 

sig F 0,000 0,000 0,000 
   Spss  > P               0.001 الباح  بالاعتماد علي مخرجات برطامجالمبدر من اعداد 

 
 ومن لالال الجدول السابق نتبين للباح  ما نلي:
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وجــود علايــة ارتبــاط إ جابيــة دالــة إحبــائيًا بــين عــدم تحضــر العميــل والاحتــراق النفســي لــد   -
ــة  ــت ييمـ ــ  بل ـ ــوهاج، حيـ ــة بسـ ــفيات العامـ ــالتمريض بالمستشـ ــاملين بـ ــاط العـ ــل الارتبـ معامـ

(، ويعني ه ا أن عدم تحضر العميل  فسر 0,169(، كما بل ت ييمة معامل التحدند  0,411 
% من التبانن في الاحتراق النفسي لد  العاملين بـالتمريض بالمستشـفيات 17بمفرد  حوالي  

 محل البح .

عند إدلاال الدعم التنظيمي المدرك  المت ير المعدل( إلى النموذج، يادت ييمة معامل الارتبـاط  -
(، وعلى ه ا فـإن مت يـري عـدم تحضـر العميـل 0,480( وبل ت ييمة معامل التحدند  0,693 

ا حــوالي  % مــن التبــانن فــي الاحتــراق النفســي لــدي 48والــدعم التنظيمــي المــدرك  فســران معــً
 العاملين بالتمريض بالمستشفيات محل البح .

عنــد إدلاــال مت يــر التفاعــل  عــدم تحضــر العميــل م الــدعم التنظيمــي المــدرك(، تشــير طتــائج  -
( كمـا 0,710النموذج الثالـ  إلـي حـدوث ييـادة يليلـة فـي ييمـة معامـل الارتبـاط حيـ  بل ـت  

%( فــي التبــانن 2,4(، أي أن هنــاك ييــادة يــدرها  0,504يادت ييمــة معامــل التحدنــد إلــى  
المفسر في الاحتراق النفسي لـد  العـاملين بـالتمريض بالمستشـفيات محـل البحـ ، وأن هـ   

( إلـى معنويـة Sig.F(، كمـا تشـير معلمـات هـ   النمـاذج  P< 0.001ال يادة دالة إحبـائيًا  
 ((.P< 0.001الت يرات الطارئة على معادلة الاطحدار عند مستو  دلالة   

ومن لالال ما سبق،  مفن القول أن الفرا الثال  للدراسة وال ي نـنص علـي"  عـدل الـدعم        
ــاملين  ــد  الع ــراق النفســي ل ــل والاحت ــين عــدم تحضــر العمي ــة ب ــة الموجب التنظيمــي المــدرك العلاي
بالتمريض في المستشفيات العامة حي  تكون العلاية أيل لدي العاملين ال نن  شعرون بمسـتو  
عــال مــن الــدعم التنظيمــي مقارطــة بالعــاملين الــ نن  شــعرون بمســتو  أيــل مــن الــدعم التنظيمــي" 

 فرا مقبول.

 منايشة وتفسير النتائج:سابعًا  
طتائج الدراسة عن ارتفاع مسـتو  إدراك العـاملين بـالتمريض لـد  المستشـفيات العامـة   كشفت-1

بمحافظــة ســوهاج للممارســات الســلوكية المتعلقــة بعــدم تحضــر العملاء المرضــى(، وكــ ل" وجــود 
ــري  ــائج تب ــالاحتراق النفســي، وهــ   النت ــالتمريض ب ــاملين ب ــوق المتوســط مــن إدراك الع مســتو  ف
ضرورة ب ل القائمين على إدارة المستشفيات محل الدراسـة م يـد مـن الجهـد للحـد مـن المـردودات 

 السلبية لممارسات عدم التحضر من جاطب العملاء.
ــ  إدارة  أظهــــرت-2 ــ ي تقدمــ ــدعم الــ ــالتمريض للــ ــاملين بــ ــة أن إدراك العــ ــة الحاليــ ــائج الدراســ طتــ

المستشفيات محل الدراسة كان متوسـطًا وهـو مـا نتطلـب ييـادة التركيـ  علـى الجواطـب التـي تعـ ي 
من  عور العاملين بالتمريض بالدعم التنظيمي لما ل ل" من آثار إ جابية علـى تخفيـن الضـ وط 

 الوظيفية وييادة ارتباط العاملين بمنظماتهم.
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كما كشفت طتائج الدراسة عن وجود الاتلافات جوهرية في مسـتو  إدراك العـاملين بـالتمريض   -3
ا لمت يـر الوظيفـة  فنـي تمـريض /  المستشفيات العامة بمحافظة سوهاج لعدم تحضـر العميـل وفقـً
الابائي تمريض( ويمفن تفسير ذل" بأن العاملين بالوظـائ  الفنيـة للتمـريض هـم مـن نتعـاملون 
مـ  المرضـي بشــفل متكـرر ويعتبـرون مــن مـوظفي الخطــوط الأماميـة فـي المستشــفيات، ومـن ثــم 

 Han etتــ داد فــر  احتكــاكهم بالمرضــي، وتتفــق هــ   النتيجــة مــ  طتــائج دراســات كــل مــن: 

al,2016; Kim et al,2018;Alola et al,2019   والتــي أ ــارت إلــي مــوظفي الخطــوط
ليــة، مراكــ  الاتبــال بالفنــادق( هــم الأكثــر تــأثرًا الأماميــة فــي المنظمــات   مطــاعم ، مدسســات ما

 بممارسات عدم التحضر من جاطب العملاء.
أظهرت طتائج الدراسة الحالية وجود تأثير إ جابي لعدم تحضر العميـل علـي الاحتـراق النفسـي   -4

لدي العاملين بالتمريض بالمستشـفيات العامـة بمحافظـة سـوهاج، وتتفـق هـ   النتيجـة مـ  طتـائج 
 Wu,2015:Kim et al,2018: Alola et al,2019: Pu et)الدراسات السابقة ومن بينها:  

al,2024)   والتي أ ارت إلي أن عدم تحضر العميل نددي إلي الاستن ا  العـارفي لـدي العـالمين
ا مـ  مـا توصـلت إليـ  دراسـة   (Dalgic,2022)وهو البعد الرئي  للاحتراق النفسي، وتتفق أ ضـً

والتي أ ارت إلي إ جابية العلاية بين عدم تحضر العميل وأحد أبعاد الاحتـراق النفسـي وهـو البعـد 
 الخا  بتدطي الشخبية.

بالإضافة إلي ما سبق، كشفت طتائج الدراسة الحالية عن وجود تأثير للدعم التنظيمي المدرك  -5
كمت ير معدل في العلاية بين عدم تحضر العميل والاحتـراق النفسـي لـدي العـاملين بالمستشـفيات 

( والتــي (Xu&Yang,2021محــل الدراســة، وتتفــق هــ   النتيجــة مــ  مــا توصــلت إليــ  دراســة: 
أكدت على أن الدعم التنظيمي المدرك لـ  دور معـدل فـي العلايـة بـين الضـ وط الوظيفيـة وبعـدنن 
من أبعاد الاحتراق الوظيفي وهما: الاستن ا  العارفي ويبور الإطجـاي الشخبـي، كمـا تتفـق مـ  

 Miner et al., 2012; Sakurai & Jex, 2012; Demerouti et) طتـائج دراسـات:

al.,2014; El Demerdash&Said,2018)  والتي توصلت إلى أن الدعم العارفي والمفاف ت
التنظيميــة وظــرو  العمــل والــدعم المقــدم مــن الأفــراد أو المنظمــة  مفــن أن  خفــ  مــن العوايــب 

 المتعلقة بض وط العمل ومن بينها الاحتراق الوظيفي.
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 دلالات الدراسة ومضامينها:  ثامنًا  
أســفرت منايشــة طتــائج الدراســة عــن وجــود بعــض الــدلالات مــن النــاحيتين النظريــة والتطبيعيــة،   

  مفن إبرايها فيما نلي:
 الناحية النظرية: من-1
ــالتمريض  أكــدت-أ ــى وجــود الاتلافــات فــي مســتويات إدراك العــاملين ب ــة عل ــائج الدراســة الحالي طت

بالمستشــفيات العامــة لعــدم تحضــر العميــل ترجــ  لمت يــر الوظيفــة وأن العــاملين فــي وظيفــة فنــي 
تمريض وال نن  مفن اعتبارهم من مـوظفي الخطـوط الأماميـة بالمنظمـات البـحية لـدنهم مسـتوي 
إدراك مرتف  بعدم تحضر المريض وال ي ندثر على ارتفاع مستوي الاحتراق النفسي لدنهم مقارطة 
بالعاملين في وظيفة ألابائي تمريض، وه   النتيجة تعد إضافة بسيطة للقاعدة البحثية المتاحـة 

 في ه ا المجال، بما يد  سهم في توسي  دائرة البح  في ه ا المجال.
طتائج الدراسة على إ جابية العلاية بين ممارسات عدم التحضر من جاطب العملاء علـى   أكدت-ب

الاحتراق النفسي لدي العاملين، وتعد ه   الدلالة بمثابة إضافة تسهم في إثراء الأدبيات المتاحة، 
وتفتح آفايًا جدندة للبح  في مجال عدم التحضر من جاطب متلقي الخدمة والنتائج المترتبة على 

 أداء مقدمي الخدمة لواجباتهم الوظيفية.   
 الناحية التطبيعية: من-2

دللـت طتـائج الدراسـة علـي وجـود تـأثير لمت يــر عـدم تحضـر العميـل علـي الاحتـراق النفســي 
لد  العاملين بالتمريض في المستشفيات العامة بمحافظة سوهاج  طتائج الاتبار الفرا الثاطي(، 

السلبية لعدم تحضر العملاء علـى جـودة وك ل" دور الدعم التنظيمي في التخفين من المردودات  
الحياة الوظيفية والرفاهية النفسية للعاملين  طتائج الاتبـار الفـرا الثالـ ( ، وبالتـالي فـإن جهـود 
القائمين علـي إدارة المستشـفيات العامـة بمحافظـة سـوهاج ننب ـي أن تألاـ  فـي الحسـبان ضـرورة 
تحســــين إدراكــــات العــــاملين بــــالتمريض حــــول اهتمــــام المنظمــــة بأهــــدافهم ويــــيمهم الشخبــــية 

 ورفاهيتهم، وتقدنرها مجهوداتهم، وتسامحها في الألاطاء غير المدثرة البادرة عنهم .
 محددات الدراسة الحالية:  تاسعًا  

الدراسة على العاملين بالتمريض بالمستشـفيات العامـة بمحافظـة سـوهاج ولـم تشـمل   ايتبرت-1
ــارجي  ــاي الإداري بهــــ   المستشــــفيات، ومــــن منظــــور البــــدق الخــ الأربــــاء أو العــــاملين بالجهــ

External validity  فلا  مفن تعميم طتائج ه   الدراسـة علـى غيـرهم مـن العـاملين بـالتمريض
 في المستشفيات الخاصة.

الدراسة على أسلوب الاستقباء كأداة لعياس مت يراتهـا، وعلـى الـرغم مـن الاطتقـادات   اعتمدت-2
، وهو ما  جب أن ندلا  فـي الاعتبـار عنـد -والتي تمثل محددًا في ذاتها -الموجهة له ا الأسلوب

 يراءة وتفسير طتائج ه ا البح .
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الدراسة الحالية علـى طتـائج تحليـل الاطحـدار  البسـيط والهيرراكـي( والـ ي  عتمـد علـى   اعتمدت-3
، ممـا  جعلهـا تنتمـي At the same point in timeبياطات تم جمعها لالال فترة يمنية واحـدة 

 ذلـ" بـالرغم مـن أن علايـات السـببية، و Cross-Sectional Studiesلنوع الدراسات المقطعيـة 
ننب ي رصـدها عبـر فتـرة يمنيـة رويلـة طسـبيًا، ومـن ثـم فـإن مـنهج الدراسـات الطوليـة أو الممتـدة 

ا  ا بشــفل أفضــل لدراســة العلايــة بــين هــ    Longitudinal Studiesيمنيــً يــد  فــون ملائمــً
 .المت يرات

 توصيات الدراسة:  عا رًا  
 على ضوء طتائج الدراسة ودلالاتها النظرية والتطبيعية، نوصي الباح  بما نلي:   
 لمواجهة ظاهرة عدم تحضر العميل المريض(: توصيات-1

ــاملين     ــدرة العـ ــ  يـ ــالي بعـــض التوصـــيات التـــي  مفـــن مـــن لالالهـــا رفـ نتضـــمن الجـــدول التـ
 بالتمريض في المستشفيات العامة بمحافظة سوهاج على مواجهة ظاهرة عدم تحضر العميل

 ( توصيات لمواجهة ظاهرة عدم تحضر العميل المريض( 11جدول ريم 

الجهة  التوصية 
 التوييت  آليات التنفي   المس ولة 

ييادة درجة تمفـين العـاملين 
ــفيات  ــالتمريض بالمستشـــ بـــ

 العامة

ــا  الإدارة العليــــ
للمستشــــفيات 

 العامة

نــتم ذلــ" مــن لاــلال توييــ  يــوة المعلومــات 
 والمعرفة وإ راكهم في عملية اتخاذ القرار

ممــــــا  عــــــ ي العلايــــــة بيــــــنهم وبــــــين إدارة 
المستشـــفى، ويمـــنحهم القـــوة للت لـــب علـــى 
ه   النويية من السلوكيات غير المتحضرة 

 من جاطب المرضي

 مستمرة

تــــــدريب العــــــاملين الجــــــدد 
بوظـــــائ  التمـــــريض علـــــى 
كيفية التعامل م  سـلوكيات 

 عدم تحضر العميل

ــوارد  إدارة المــــ
البشــــــــــــــــــرية 
بالمستشفيات 

 العامة

ــادل  ــى تبـ ــ  علـ ــلال التركيـ ــن لاـ ــ" مـ ــتم ذلـ نـ
ا التـي  تجارب العاملين بالتمريض ولابوصـً
تنطــوي علــى ســلوكيات غيــر متحضــرة مــن 

 جاطب العملاء

بعـــــــــــــــد 
ــام  إتمــــــــ
إجراءات 
 التعيين 

ــاملين  ــى العـــــ ــد علـــــ التأكيـــــ
بــــــالتمريض علـــــــى تقـــــــد م 
ــة  ــة متجاطسـ ــة بطريقـ الخدمـ
يــــدر الإمفــــان للتقليــــل مــــن 
فر  حدوث سلوكيات غيـر 

 متحضرة من جاطب العميل

رئـــــي  يســـــم 
التمــــــــــــــريض 

 بالمستشفى

ــة المســــتمرة مــــن جاطــــب مشــــرفي  المتابعــ
 التمريض

 مستمرة
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الجهة  التوصية 
 التوييت  آليات التنفي   المس ولة 

ــوي  ــدعم المعنـــــ ــد م الـــــ تقـــــ
للعــــامين بــــالتمريض الــــ نن 
نواجهون مواين تتسم بعدم 

 التحضر من جاطب العميل

رئـــــي  يســـــم 
 التمريض

نتم ذل" من لالال الاستماع إليهم ومنايشة 
تجــــاربهم مــــ  العمــــلاء غيــــر المتحضــــرين 
وكيفية التعامـل معهـا دون لاـو  مـن إدارة 

 المستشفى

 مستمرة

ــدون  إدارة  ــــ
 المرضي

ــد  ــي والتأكيـ ــن المرضـ ــلات لتثعيـ ــ  حمـ تنفيـ
علــــــى احتــــــرام إدارة المستشــــــفى لحقــــــوق 
العـاملين بشـفل كامــل واهتمامهـا برفــاهيتهم 

إعلاطيـة توضـ  فـي وذل" من لالال لوحـات 
ــادات  غــــر  الحجــــ  أو الاســــتعبال أو إر ــ
عامة توض  على ت اكر الاستعبال أو طشـر 

موايــــــ  التواصــــــل  مقــــــار  فيــــــدنو علــــــى
ــابقًا( أو  ــوك سـ ــي  بـ ــا  فـ ــاعي: ميتـ الاجتمـ

 اطتشارًا في مبر واتساب باعتبارهما الأكثر

ــد  عنـــــــــــ
ــام  إتمــــــــ
إجراءات 
الــــدلاول 
 للمريض

تع يـــ  يـــدرات التكيـــن لـــدي 
العـــــــــــــاملين بـــــــــــــالتمريض 

 بالمستشفيات العامة

ــوارد  إدارة المــــ
 البشرية

 نتم ذل" من لالال 
تنفيــ  بــرامج تدريبيــة لإدارة التــوتر مثــل  -

الاسترلااء واليقظة مما  ع ي يـدرة العـاملين 
 على تنظيم اطفعالاتهم.

تدريب العاملين بـالتمريض علـى التعامـل   -
العملاء المرضـي( م  الأطماط المختلفة من 

ــي  ــل إلـ ــة والميـ ــات الثقافيـ ــاة الالاتلافـ ومراعـ
التســــامح مــــ  مــــن نتســــم ســــلوكهم بعــــدم 

 اللباية.

 دورية

ــر   المشــــــــــــــ
 المبا ر

مــنح العــاملين بــالتمريض الــ نن نتعرضــون 
 لسلوكيات غير متحضرة لفترة راحة يبيرة

ــد  عنـــــــــــ
حــــــدوث 
 الموين
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 توصيات بدراسات مستقبلية: – 2
ــون مجــالًا للدراســة      ــي  مفــن أن تك ــاط الت ــائج الدراســة ودلالاتهــا عــددًا مــن النق ــارت طت أث

 مستقبلًا وهي:

يد  فون من المفيد إجراء دراسة ألاري تنبب على إعادة الاتبار فروا الدراسـة الحاليـة  -أ
 على الأرباء بالمستشفيات العامة بمحافظة سوهاج. 

ــد   -ب ــراق النفســي ل ــى الاحت ــر  عل ــل وأث ــى عــدم تحضــر العمي ــة عل ايتبــرت الدراســة الحالي
العاملين بالتمريض في المستشفيات العامة ممـا  حـد مـن إمفاطيـة تعمـيم طتائجهـا، وعلـى 
ه ا  مفن إجراء دراسات مماثلة في منظمات لادمية ألار  مثل: البنوك، هي ة سف" حدند 

 مبر، يطاع الخدمات البريد ة و ركات الاتبالات...الد.

دراسة مقدمات عدم تحضر العميل، فمن لالال معرفة العوامل المسببة لسـلوكيات   محاولة -ج
 عدم تحضر العميل ومحاولة الت لب عليها  مفن أن  قلل من معدلات حدوثها.

 مفن إجراء دراسة عن دور التسامح التنظيمي كمت ير معدل في العلاية بين عدم تحضر  -د
 العميل والاحتراق النفسي لد  العاملين. 
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 قائمة المراجع 
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 ملحق الدراسة  
  يائمة الاستقباء( 

              السيد الفاضل )السيدة الفاضلة(
 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته،                               

جامعة    -أستاذ إدارة الأعمال المساعد كلية التجارة  –إبراهيم محمد عبدالحميد    يقوم الدكتور/     

عن"  سوهاج دراسة  بإعداد  العميلأثر  ،  تحضر  لدي على    )المريض(  عدم  النفسي  الاحتراق 

سوهاج  العاملين بمحافظة  العامة  المستشفيات  في  كمتغير    :بالتمريض  المدرك  التنظيمي  الدعم 

، ويأمل في التعرف على آراء حضراتكم من خلال استيفاء هذه القائمة، مع التأكيد على أن  “معدل 

 .هذه البيانات تحظى بسرية تامة، وتستخدم لأغراي البحث العلمي فق 
 :  السفال الأول

 على كل منها موافقتك درجة برجاء تحديد المريضبعض العبارات المتعلقة بعدم تحضر  فيما يلي

 المناسبة.    الخانة ( في√علامة ) بوضع

 العبارة  م

 موافق

 تمامًا
 5) 

 موافق

 
 4) 

 محايد 

 
 3) 

غير  

 موافق

 2) 

 غير 

 موافق

 تمامًا
 1) 

       أنه غاضب مني المريضيظهر  1
      تعليقات مهينة تجاهي المريضتصدر من  2
       عدم الصبر أثناء تقديم الخدمة له المريضيظهر  3
أقدمها له ويطلب التحدث بالمعلومات التي  المريضلا يثق   4

      إلى السلطة الأعلى
      لي على أنني أقل منه فأنًا  المريضينظر  5
      في كفاءتي المريضيشكك  6
      بتعليقات مهينة على فخصي  المريضيدلى  7
      طلبات غير معقولة المريضيطلب  8
 

 

 

 

 

 

 

 



 د. إبراهيم محمد عبد الحميد محمد    في المستشفيات العامة أثر عدم تحضر العميل علي الاحتراق النفسي لدي العاملين بالتمريـض
 

570 
 
 

 بهيابيالتمريض  للعياملين    إدارة المستشيفىبعض العبارات المتعلقة بيدعم    فيما يلي:  السفال الثاني
 المناسبة.   الخانة ( في√علامة ) بوضع على كل منها موافقتك درجة برجاء تحديد

 العبارة  م

 موافق

 تمامًا
 

 5) 

 موافق

 
 

 4) 

 محايد 

 
 

 3) 

غير  

 موافق

 
 2) 

 غير 

 موافق

 تمامًا
 1) 

       المستشفى بما أقدمه من آراء.تهتم إدارة  1
      تهتم إدارة المستشفى حقيقة برفاهيتي الشخصية. 2
      تقدر إدارة المستشفى أهدافي الخاصة وقيمي الشخصية. 3
تقدم إدارة المستشيفى المسياعدة عنيدما أواجيه مشيكلة ميا فيي  4

 العمل 
     

      تهتم إدارة المستشفى بما أحققه من إنجازات في العمل. 5
تقييدر المستشييفى الجهييود الإضييافية التييي أبييذلها لأداء العمييل  6

      بكفاءة.
      . معي عند وقوع أخطاء غير مفثرة في العمل الإدارةتتسامح  7

 مجموعة من العبارات التي تصف مشاعرك نحو الوظيفة، برجياء وضيع فيما يلي: السفال الثالث

 .  المناسبة بما يعك  وجهة نظرك الخانة ( في√علامة )

 العبارة  م

 موافق

 تمامًا
 

 5) 

 موافق

 
 

 4) 

 محايد 

 
 

 3) 

غير  

 موافق

 
 2) 

 غير 

 موافق

 تمامًا
 1) 

      أفعر بضيق نفسي في مكان العمل 1
      أفعر أن طاقتي مستنفذة في نهاية يوم عملي 2
أفيعر بالتعييب عنيدما أسييتيقظ ميين نيومي وأعييرف أننييي  3

      ذاهب إلى العمل
      يتطلب العمل مع المرضي جهدًا كبيرًا مني يوميًا  4
      بإجهاد كبيرأفعر أنني أمارس عملي  5
يسييبب لييي العمييل مييع المرضييي بشييكل مبافيير ضييغوطًا  6

      كبيرة
      أفعر بإحباط عند ممارسة عملي 7
أفييعر أننييي أتعامييل مييع المرضييي بأسييلوب مجييرد ميين  8

      العواطف
      أفعر أنني أصبحت أكثر قسوة علي المرضي 9
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 العبارة  م

 موافق

 تمامًا
 

 5) 

 موافق

 
 

 4) 

 محايد 

 
 

 3) 

غير  

 موافق

 
 2) 

 غير 

 موافق

 تمامًا
 1) 

      لا أهتم بما قد يحدث لبعض المرضي 10
أفعر أن بعض المرضي يوجهون لي اللوم بسبب بعيض  11

      المشكلات التي تحدث لهم
      لا أهتم بما قد يحدث لزملاء العمل 12
      أتعامل بشكل فعال مع مشاكل المرضي 13
      أستطيع أن أنجز مهام كثيرة ذات قيمة في العمل   14
      لدي فعور كبير بالنشاط والحيوية 15
      أتعامل بهدوء فديد مع المشكلات المرتبطة بالعمل 16
      أفعر أن لدي تأثير إيجابي علي المرضي 17

 

 السفال الرابع بيانات فخصية:

 النوع:              ذكر )  (                 أنثي )  (              -1

 :العمر -2

 )  (            سنة                  35أقل من  -

 )  (          سنة 50سنة إلي أقل من 35من  -

    (                          سنة فأكثر 50 -

 (      الابائي تمريض              (   فني تمريض  : الوظيفة  -3

 
                                                                                                                                      فكرا لحسن تعاونكم 

 الباحث 
 


