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 وتقدير شكر

 

 

 وعلى آلهمحمد  والمرسلين سيدناأفضل الأنبياء  والصلاة والسلام علىالعالمين  الحمد لله ربّ

 :أما بعد وصحبه أجمعين

 

 .، وأسأله النجاح والتوفيققني لإنجاز هذا العملوفّ وتعالى أنأشكر الله سبحانه 

 هعلى هذ المشرف عشوي عبد الحميدالدكتور أتوجه بالشكر إلى أستاذي الفاضل 

 يّعلبخل يحيث لم  ،ه الدراسةخلال مراحل إنجاز هذلي  خير مرشد كان ذيوال ،دراسةال

  .وعلمه وخبرتهبوقته 

 . ه الدراسةالذي ساعدني كثيرا على انجاز هذ زوجي إلىبالشكر  وأتقدم

بالموافقة لوا الذين تفضّ ،أعضاء لجنة المناقشة ،أساتذتي الكرامكما أتوجه بالشكر إلى 

 .على نقد وتقويم هذا البحث المتواضع مشكورين

على  الفندقية ايبيس اعمال ؤسسسةالموإطارات عمال الشكر إلى  دون أنسى تقديم تحيات

  .الدراسة الميدانيةالقيام بار طتقديمهم لي يد العون في إ



بشكل مباشر  ،إلى كل من ساهم من قريب أو من بعيدزييل ، أتقدم بالشكر الجوفي الأخير

 .في إعداد هذا البحث أو غير مباشر

 .شكرا للجميع وجازاكم الله خير الجزياء
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 :ملـخـص

  هدددددددددددال  ا ت رددددددددددد   ادددددددددددت  اشخدددددددددددت    دددددددددددت    خددددددددددد   اخ  ددددددددددد   ددددددددددد   رددددددددددد     ا   ددددددددددد    هددددددددددد        
 IBISو رددددددددددددددشوا  اددددددددددددددام م  او دددددددددددددد  ن  ادددددددددددددد ا   دددددددددددددد    ندددددددددددددد       و دددددددددددددد  (   دددددددددددددد    / ن ردددددددددددددد    )

ردددددددددددشوا شم ددددددددددد       م  ددددددددددد   و أ  دددددددددد   ومددددددددددد   ددددددددددد   ردددددددددددشوا   ن ددددددددددد     ن خدددددددددد ا   ادددددددددددا     تونددددددددددد  
 ا ت رددددددددددددد   اس ا دددددددددددددد   ادددددددددددددت  ا رددددددددددددد      دددددددددددددد  شس  ددددددددددددد    دددددددددددددد     ، م دددددددددددددد  شردددددددددددددختو  ددددددددددددد  ن دددددددددددددته 

 سش   ددددددددددد ش    ا ردددددددددددشم     و ونددددددددددد،  مشتسددددددددددد   م   ددددددددددد   شسرددددددددددد    دددددددددددتو      ددددددددددد ،   ددددددددددد   رددددددددددد ه  
وشسرددددددددد    ردددددددددشوا شم ددددددددد       م اددددددددد ا هدددددددددال    ن خددددددددد ا  ددددددددد   اسددددددددد   ددددددددد   نش ددددددددد ت  ددددددددد هت    ن ددددددددد   

  دددددددددد   دددددددددد  و دددددددددداا   دددددددددد م  هددددددددددال  ا ت ردددددددددد  اشمدددددددددد    ردددددددددد ه       دددددددددد  و  .  ا ددددددددددت س   دددددددددد   اخ دددددددددد  
ن دددددددددل  او ددددددددد  ا و دددددددددو  ا ددددددددد    ا ئررددددددددد   ددددددددد  شمددددددددد       ددددددددد  ش دددددددددو  ش  خددددددددد    ا  ددددددددد    و اس ددددددددد   

شددددددددد  ت   ادددددددددنم   ا رددددددددد    ددددددددد   خ ا ددددددددد  هدددددددددال  ا وندددددددددو    او .   دددددددددت  ا دددددددددس   ان رددددددددد   اخ  ا ددددددددد 
  ددددددددد  ددددددددد   ددددددددد        ددددددددد   إنددددددددد        ددددددددد   شو ندددددددددخ   ددددددددد    ددددددددد    ا سددددددددد  وهدددددددددا  نردددددددددخت اشمددددددددد   
 : اشر ئ    اش ا  

 أ    ؟  IBIS او   ن   اا   ش ش،          ن       و       رشوا  اام م  .1
 أ    ؟  IBIS    ت     ن ر     و  اخ       اش   ش ش،          ن       و     .2
 أ    ؟  IBIS    رشوا   ن      ن خ ا   اا     تل       ن       و     .3
 أ    ؟  IBIS    رشوا شم        م    و    ن ت       ن       و     .4
و ردشوا  ادام م  او د  ن  اد ا (   د    /  ن رد    ) ه  هن      د   د   مد   د  رد     ا   د    .5

 أ     و رشوا   ن      ن خ ا   اا     تون ؟  IBIS      ن       و   
و ردشوا  ادام م  او د  ن  اد ا  (  د    /  ن رد    ) ه  هن      د   د   مد   د  رد     ا   د    .6

 أ     و رشوا شم        م    و    ن ته ؟  IBIS      ن       و   
هدد   ددئلت  اش   دد   دد   نددول  ا ددنل و اس ادد   اخ    دد   دد   رددشوا   ن دد     ن خدد ا  ادد ا   دد    ندد     .7

 أ    ؟  IBIS   و   
ا شم        م  د  و  د  ن دت   د    ند    ه   ئلت  اش         نول  ا نل و اس ا   اخ          رشو  .8

 أ    ؟  IBIS   و   



أ  د    د   د     IBISه    م   اشن ئ   رشوا   ن      ن خ ا   اا     تل       ند       و د   .9
  رشوا ام      او   ن  و ت     ن ر     و  اخ      ا    ؟

أ  د    د   د     IBIS     ن       و د  ه    م   اشن ئ   رشوا شم        م    و    ن ت  . 11
  رشوا ام      او   ن  و ت     ن ر     و  اخ      ا    ؟

 ا    دت، ش  رد  ، )أ      ا مون     أت خ   ن     IBISو   شمو    ش ،  ا ت ر        و    ن       
 رش  ن   مون     أت خد  ( 283)واغتض   ،  ا   ن    ا     ا ال  ا ت ر  ش  شو  ، (. وهت  ، و رن  ن 

، و م  ل  TMMS 24 م  ل  اام م  او   ن  و ، (      / ن ر    ) م  ل ر     ا      ) م   ل 
  ه   رشت ش  ، و (  ن   رس  )    ت أ ت     ن   ا ت ر (   ر ش ا ن      ن خ ا ، و م  ل شم        م

و ددد   وا ددد   ا   نددد     ردددش     أرددد ا     س ددد م .  ددد اس  ا شس  ددد    س ددد     ردددش  ن ( 283) م  ددد 
 . و ر    اس رو ( Spss) او   ،    و    ا ت  ج   س      ا خ و     ش      

 :و   شو     ا ت ر  إات  انش  ج  اش ا     

    م     ر     ن ر      (1.11)و و        تش       و    و  ا   س       ن   رشوا  ا  ا   -1
و    و و        تش        ا   س           رشوا  ادام م  او د  ن  . ر    اخ      و  ن      ن خ ا 

و ن  و ن م       ش    و   ا تن     وات       . أ     IBISا ا       ن     و ت     ن      ن خ ا 
         ن      ن خ ا  وم   د  رد     ن رد     و اخ د    ، س   ش    و و        ت      ا   س   

 .   س   ا ل هن          ا        ن      ن خ ا  و رشوا  اام م  او   ن 

 دد   ردد     ن ردد     ( 1.11) س دد      ندد   رددشوا  ا  ادد  أندد   و دد     دد   تش    دد   و  دد    ادد   -2
 ددد   رددد   ( 1.15)   و  ددد    اددد   س ددد      نددد   ردددشوا  ا  اددد  و ردددشوا شم ددد       م، و   ددد   تش    ددد

م ددد  شو ددد     ددد   تش    ددد   و  ددد    اددد   س ددد      نددد   ردددشوا  ا  اددد  .  اخ ددد     و ردددشوا شم ددد       م
 د  . أ  د   IBIS     رشوا  اام م  او   ن  و رشوا شم        م اد ا   د      و د   ا ند    ( 1.11)

   ال ن د  س د  ش د   و دو     د   ت  د    اد   س د      د   شم د       م ومد   د   خن    و  ند   ا تند 
 . ر     ن ر     و اخ      و رشوا  اام م  او   ن 

و دددددددددددد  هندددددددددددد    مدددددددددددد   امددددددددددددو  أ   ا تندددددددددددد    ال الدددددددددددد  ادددددددددددد   غ ددددددددددددت   ادددددددددددد   س دددددددددددد    ،( F)    دددددددددددد  -3
ششسمدددددددددددد  ونسددددددددددددش     ا تندددددددددددد    ا دددددددددددد ت    اشدددددددددددد      هدددددددددددد   دددددددددددد   و ددددددددددددو  شدددددددددددد ل ت ا  ددددددددددددنل و اس ادددددددددددد  

  . اخ        ت  رشوا   ن      ن خ ا 



و ندددددددددددد   ا تندددددددددددد    ات  خدددددددددددد  ادددددددددددد  ششسمدددددددددددد  و ددددددددددددش    ددددددددددددو  . غ ددددددددددددت   ادددددددددددد   س دددددددددددد    ( F)    دددددددددددد  -4
و  شددددددددد ل ت ا  دددددددددنل و اس اددددددددد   اخ    ددددددددد    دددددددددت  ردددددددددشوا  ا تنددددددددد    ا ددددددددد ت    اشددددددددد      هددددددددد   ددددددددد   و ددددددددد

   .شم        م

  خنددددددددددت أ  ردددددددددد     ا   دددددددددد   و اددددددددددام م  او دددددددددد  ن   شن دددددددددد   س دددددددددد ن    ددددددددددت إنسدددددددددد  ت  خنددددددددددو  -5
  رددددددددددددشوا   ن دددددددددددد     ن خدددددددددددد ا    اشن ددددددددددددئ   مدددددددددددد  أ  شسممدددددددددددد   ا تندددددددددددد    ا   ردددددددددددد .      س دددددددددددد    

 اخ دددددددددد       ددددددددددت   ن دددددددددد    دددددددددد   دددددددددد   ردددددددددد     ن ردددددددددد     وردددددددددد    اخ دددددددددد     وأ  شدددددددددد ل ت ردددددددددد   
  .   ن خ ا  أم ت  م تن   ، ر     ن ر    

  خنددددددددددت أ  ردددددددددد     ا   دددددددددد   و اددددددددددام م  او دددددددددد  ن   شن دددددددددد   س دددددددددد ن    ددددددددددت إنسدددددددددد  ت  خنددددددددددو  -6
وشسممددددددددددد   ا تندددددددددد    ار  رددددددددددد  س دددددددددد    مددددددددددد   امددددددددددو  أنددددددددددد  .      س دددددددددد       ردددددددددددشوا شم دددددددددد       م

أ  ددددددددد    IBIS      و ددددددددد   نددددددددد      مددددددددد   اشن دددددددددئ   ردددددددددشوا شم ددددددددد       م  ددددددددد  و  ددددددددد  ن دددددددددت   ددددددددد
 .        رشوا ام      او   ن 

 :و  ت نوم هال  انش  ج  م  ش   اشو   إات     شو     أه            

  هش ددددددددددد    شددددددددددد ت    اخ ددددددددددد    ددددددددددد    ددددددددددد   شمددددددددددد     ا ددددددددددد      ا ن   ددددددددددد    دددددددددددت ش دددددددددددو ت   ددددددددددد ت    -
 . اام م  او   ن  اشن    اام م  او   ن  ا     واا    رش      ت  ج 

 دددددددددددددد      دددددددددددددد     ش دددددددددددددد ت و اشو  دددددددددددددد   دددددددددددددد  (    ن ردددددددددددددد    )  ردددددددددددددد     ا   دددددددددددددد    هش دددددددددددددد    -
  .      شم     ا       ا ن     وش ن  ر    اخ     

   ددددددددد   ددددددددد  شدددددددددو  ت    ددددددددد    ددددددددد  شنددددددددد   تندددددددددت  اخ  ددددددددد  و اشددددددددد   ددددددددد وته  ردددددددددشئ    ادددددددددت و دددددددددو   -
  .     أ ن  ا شخ     ،  اخ  م    ش    ا ن   

  نددددددددد ا  ا  ددددددددد    او    ددددددددد  امددددددددد  و   ددددددددد    دددددددددت سددددددددد   و دددددددددتس   ا خددددددددد        دددددددددم     ددددددددد  ن دددددددددت   -
اشدددددددد     وشددددددددت     ا  دددددددد    او    دددددددد   دددددددد   ا ندددددددد     غددددددددتض  ارددددددددت    دددددددد     دددددددد   اندددددددد  م  دددددددد     دددددددد  

 . ا ن   

 



The Relationship of The personality Traits and Emotional Intelligence with 

The levels of emotional exhaustion and performance evaluation 

Abstract: 

    

      This study aimed to identify the level of emotional intelligence and the 

personality traits ( extraversion/ neuroticism) prevailing among employees in the 

group IBIS hotel business, and their impact on the level of emotional exhaustion 

and their effect on the degree of performance evaluation, and try to develop 

scientific solutions possible, and also make recommendations that contribute to 

the alleviation of the exhaustion and to achieve the highest level of performance 

evaluation and taking into consideration maintaining the psychological well 

being of employees. 

  The research population were group IBIS hotel business, which consists of (4) 

hotels located in (Algiers, Oran, Tlemcen, and Constantine) to be the sample of 

that community. And for the purposes of data collection for this study, the 

distribution of (283) sample identifying the participant of  the study , and 

recovery of (283) sample were delivered back and suitable for statistical 

analysis, data were processed using descriptive statistical software package for 

social sciences (SPSS) computer. 

The study ends up with the following results: 

1-There is a positive relationship with statistical significance at the level of  

significance (0.01) between personality traits ( extraversion/ neuroticism) and 

the emotional exhaustion. And the absence of a relationship with statistical 

significance between the level of emotional intelligence and the degree of 

emotional exhaustion among employees in the group IBIS hotel business. And 

therefore to accept partially the first hypothesis.  



2-  There is a positive relationship with statistical significance at the level of  

significance (0.01) between the extraversion trait and the degree of performance 

evaluation and  a positive relationship with statistical significance at the level of  

significance (0.05) between the neuroticism trait and the degree of performance 

evaluation on, also there is a positive relationship with statistical significance at 

the level of  significance (0.01) between the emotional intelligence and the 

degree of performance evaluation among employees in the group IBIS hotel 

business. And therefore we accept the second hypothesis.  

3-The value of (F) is not statistical significance, therefore we reject the third 

hypothesis and accept the nihilism hypothesis, that there is no effect for the 

gender and family status on the emotional exhaustion. 

4- The value of (F) is not statistical significance, therefore we refuse the fourth 

hypothesis and accept the nihilism hypothesis, that means absence of impact for 

the gender and family status on the degree of performance evaluation . 

5-The multiple regression analysis is significant it means that the emotional 

intelligence and the personality traits ( extraversion/ neuroticism) are statistical 

significance predictor of the emotional exhaustion level  . The fifth hypothesis is 

checked which mean that we can predict the emotional exhaustion level through 

the personality traits ( extraversion/ neuroticism) .   

6- The multiple regression analysis is significant it means that the emotional 

intelligence and the personality traits ( extraversion/ neuroticism) are statistical 

significance predictor of the degree of performance evaluation . The sixth 

hypothesis is checked which mean that we can predict the performance 

evaluation degree through the emotional intelligence level. 

     Taking all these results into consideration, it has been a number of 

recommendations including the following: 



1. It must provide a work environment to ensure the satisfaction of 

employee, which in turn will result in a better environment for dealing 

with customers in those hotels. 

2. Clarify the description of each job separately and explained to the workers 

precisely, due to the overlap and correlation functions in hotels in order to 

perform better in the service of the inmates are usually in hotels. 

3. Pay attention to training of workers in the field of providing hotel services 

to develop their emotional intelligence skills using training programs. 

4. Pay attention to personality traits (extraversion) in the process of selection 

and recruitment for the task of providing hotel services and avoiding the 

(neuroticism ) trait.  
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 :ةـدمـــمق

فددددددز  ل فدددددد    بائندددددد   ددددددز    يددددددئات ي ددددددف  نددددددئ    ل فدددددد  ب ددددددلي     ددددددل ئ  يعددددددل   ع دددددد  

  دددددددئع  دددددددت  لن دددددددئ    بدددددددز ببابددددددد    بعييدددددددل ندددددددت   ناعدددددددئ     ي ئييددددددد      انلقيددددددد  ي دددددددف 

يحيددددد باددددلب   ددددج  بدددد   يددددئات  ددددلل    حاددددئ، نبددددج  فددددئ     يددددئات      دددد ليت   يب قددددب ل ددددئ 

   يدددددد ت نبددددددج    نددددددئة   ناعددددددئ ز  ب  ئيبدددددد    ددددددد   فدددددد ت    ن، ددددددئ  باددددددل  نبددددددج   دددددددب ل يائ 

ات  دددددت ل ددددد    لفدددددز  دددددت  ي ئييددددد   دددددز    يدددددئ  دددددبحف  فدددددز  ناعدددددئ با     دددددبيي      دددددائ  ن قدددددئ  

فددددددددز ادددددددد      دددددددديئت ب دددددددديل   عليددددددددل  ددددددددت   لل  ددددددددئ  لت   حددددددددل   ائ دددددددد  يدددددددديت  .  ددددددددب    لل  

    ددددددب ل      لل     عددددددئ ز      لل      ددددددن ا  فددددددز  ل فدددددد    بائندددددد   ددددددز    يددددددئات يبعبددددددت 

ي ددددل    ب فددددم  دددديع   دددد ئ       ددددي    ددددئ يب بددددز يددددم  ددددت  فددددئ    ددددل نز    ددددئ ي فنددددم  ددددت 

  يدددد ت  يفدددد ت لفعدددددل قددددلل  نبددددج   بعئ ددددد  باادددد    ددددئنللا   ناعئ بدددددم  فدددد  ا   ددددئنل   ناعدددددئ    

ي ددددئل   ناعئ يدددد  ددددز      قددددب  لغئ ددددئ    بددددز بال ددددائ  يددددئ      ا دددد    عئ  دددد    ببددددب         

 . ل ف    ع        ائيز   ناعئ ز

 ددددت ادددد      نابددددت نحددددئ    ددددت  دددد   ادددد     يحددددد   بعددددلب نبددددج لعددددل يعدددد   دددد ئ      

نبدددددددج (   ددددددد   –  ددددددد    – نبيدددددددئلا ) نز    ددددددد فئ      دددددددل  (ن دددددددئيي / ني دددددددئاي )     دددددددي  

لل ددددد    نادددددئا   ناعدددددئ ز    دددددب   ب يدددددي   لل    دددددل    دددددل ز    دددددل ئ    انلقيددددد  يئ     نددددد  

   اددددد   يعدددددل (يدددددئ    ددددد   ل   بب  دددددئت   ادددددل ت   ق دددددناين )  ن دددددئ  يفددددد   دددددت " ييدددددي "  انلقيددددد  

 ددددددت   ادددددد     ف ددددددب نددددددت لل دددددد    ناددددددئا     ددددددل نز   دددددد   ي يل نددددددم     ددددددب   ب يددددددي    ل  

نبددددج   ب ددددز  ب  دددد   ح ددددج ح ددددئات لقي دددد  نددددت     ددددز    ددددئا  يحيددددد ي فددددت بع ي اددددئ ن،ددددلا   

  .  لل   
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 : بّ  ب  ي    يحد   ج  ئنييت   ا     غل      

 :       ل   ن،ل  بّ  ب  ي م   ج     ف   

  ا ددددد   ل   يب ددددد ت    دددددل     عدددددئ   بلل  ددددد  حيدددددد  ددددد   نبدددددج فددددد   دددددت ح دددددفئ ي     يحدددددد  

 .ل يئ    بيئل       ع     بحليل    ل از   ائاي ملال فم   لا يبم  فل يئبم 

ل دددددددئّ   ا ددددددد    عدددددددئنز ف  دددددددع   ددددددد ئ       دددددددي  حيدددددددد بنئ  ندددددددئ فيدددددددم بعلياادددددددئ  لا يبادددددددئ  

 . حلل بائ   ف نئبائ  قيئ ائ   يعئلائ   ن،ليئبائ     ع              فيل 

ز حيدددددد بنئ  ندددددئ فيدددددم بعليادددددم  باددددد للا   يعدددددئللا   بدددددّ  ب  ددددديع   ا ددددد    عئ دددددد  بددددد فئ      دددددل ن

 . ا يبم   ف نئبم  ن،ليئبم   قيئ م

 بنئ  ندددددددئ فيدددددددم  اا  دددددددم    ددددددديئيم  نبئا دددددددم  يين دددددددئ ب ددددددد ت   ا ددددددد    ل يدددددددز   نادددددددئا   ناعدددددددئ ز 

  ادددددددلت ييندددددددم  يعددددددد     بغيدددددددل        دددددددب     ن،ليدددددددئ     ا دددددددل   دددددددم  فيايددددددد  بائليدددددددم  فيايددددددد  

 .قيئ م

 ددددئ   ب يددددي   لل   حيددددد بنئ  نددددئ فيددددم  اا  ددددم   ا يبددددم  ننئ ددددللا  فددددز حدددديت  دددد     ا دددد    

 . ا  بم  الت ب يي    ل      ئف  ب يي    ل  

يئ  ددددددئف    ددددددج بنئ  نددددددئ فددددددز ادددددد     ا دددددد  لي ددددددئ   دددددد ل     ل دددددد    انلقيدددددد  ح دددددد      ددددددائ  

ISO9000 بادددددددددد يل  لل   فددددددددددز   ددددددددددئ     بعليددددددددددب    ل دددددددددد    انلقيدددددددددد    عئييلاددددددددددئ  قيئ ددددددددددائ

 .   ل ئ    انلقي 

 :        عئنز بايي ز  قل ب  ب  ي م ح ج ف بيت



 

11 
 

  ا دددددد     ددددددئل  بنئ  نددددددئ  ددددددت    ددددددم    ددددددل        نا يدددددد   بلل  دددددد     يل نيدددددد  حيددددددد ب دددددد ت 

    ب ددددددددز  نيندددددددد    يحددددددددد  لل      ددددددددز   ييئنددددددددئ   لل    بحبيدددددددد  فدددددددد   ددددددددت  ددددددددنا    يحددددددددد

 .  ييئنئ 

ل دددددددئّ   ا ددددددد     دددددددئيز ف  دددددددع  عدددددددل   بحبيددددددد    نئق ددددددد    نبدددددددئا     بدددددددب  يئ دددددددبنبئ  ندددددددئ  

 .  ب  يئ   بلل   

 

 



 

 

                                                               الأول الفصل
 للبحث الإطار العام
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 :الإشكالية .1

حررتلاالختي عرررالا تهرراتعرا لابنررتاختبي رراا  تب رررابت  عررراتعتبر الخدررت الالخقيت عرررا يهرر لا   ررااإ  
حسنالخدت الالخقيت عراببجبتةا اخعراخنزبائن،اأفنقتاأهبحلاتبلالخعاخماتتسابقافياتقتعما.اا  اعالخسعاحر

لخحتعثرررابتررعخحافررتدا عاقررتاختترربعنابلي ررا اابلخع ررلا نرروات رربع اقررعلالخق رراعابتزبعررتلاباخبسررائلالختتيبخبجعررر
 .الع اياا ي اابأق عرا  اعالخقيت رافيالب لزالخت لاالخثقافيابجنبالخسعاح جعلاجتعتا ناهياعالخقيت ر،

ببرراخ  ما ررناقررعلال ق عررررالخ تزلعررتةاخنق رراعالخقيرررت يافرريالخعتعررتا ررناتبلالخعررراخمالاالييرراايجررتلافررريا  
عخررحالنالخجزلئرر ا.اعلا رراا ب يررلاباخبنررتلنالخ جرراب ةإل قررتلاالخ  جرربةا يرر الخجزلئرر اخررماع  رروابعررتالخرروا سررتب ا

،احعرااااتبجرتابيعرراتحتعررا ،ئ رر،اباا ي رئالاازلخلاتعاييا نا تةايقائصاب  اتلافريا جرالالخقيت رر
ب رررعاا ررربترالخ بلهررر،لاا، رررعا رررعاافررريا رررت ةالاسرررتععابالخقيرررت ياب رررتماتيب  ررراا،سرررعاحعرا هررر عر

لسررت لتعجعالاتسرربعقالخ يتجررالالخسررعاحعراب جررزافررياتسرربعقابج رررالخجزلئرر ،اداهرررااب عررابا،بلاتهرراال
ا. نوالخ ستب الختبخيااستق ابالخسعاحالاجايب

فررياتأقعررلاب  يعرررالخ سررتدت عنافرريالخ دسسررالابلخدررت الاابباإ ررافراإخرروا ررااسرربقاقيرراحايقررصاا
 ررنابعي رراا ررناتبنا ررحات جررراتقررا ةاقرربالادرر ،ابلخترريابلخررعلاتعررتتاأسررباب اب هررات لابلخقيت عررر،الخسررعاحعرا

بعرعنااعدرحعرااااعرتمال ا،ب  رتنرالادتعرا ابلختبجعر ا،بأتل الخعيه الخب  ل،اتريقصالختتربعنافريالخ جرال
تاإيبسرا عرااسر الالخ دهرعرلخ ت نبرالالخيقسرعرالخ تعنقرراب رعلالخ ج ب ررالخ  يعرراتتربف ابعر الا تبا ا

لخ  رراتلالخ تعنقرررابدهررائصالخدت ررررا رررااإخررواعخررحاا.بلخررعتا الخبجررتلييابلخ قببخعرررابلخبجتليعرررالإعجابعررر
لخررعلاا- قررتمالخدت ررراابلخع عررلااترردث الخع، رررالختقا نعرررابررعنلعاا؛يقسرر اابقرريااا ن بسررعرابليسررايعرالخدت ررر

تعا رلابخةررا قرتمالخدت ررالخأسرنبباتا، نروا رزلوابليقعراالابلي با رالالخ ر فعنا-خن دسسرااععتب ابلج ر
ا- رررتماي  عررررالخدت رررراات ررراالن.اتقرررتعمالخدت ررررابالخجررربالخ حرررع ابررر اف رررا  سرررتب اتج عرررزللااخررروإ رررافراإ

  نعرررراتقرررتع اا رررناتهرررعبا-لخ ررربنقعنبرررادت،اااتدتنررراالخدرررت الالخ د جررررا رررنايقرررفالخ دسسررررالخقيت عرررر
فجرربتةالخدت ررراعقع  رراالخع عررلابتترربنا دتنقرررابررادت،االخثقافررراب بل ررلاا،ت جررالالا ررباعا ررنا بررلالخع رر، 

لخ  بيررافرياتردتلاإخروال رت،ت ماخربع الخسر الالخ دهرعرالختريااالبجربا نروا قرت يالخدرت عتأد  اخعلا
ا.تتبلفقابلخع لاعبالخ ابعالاجت ا يابلختقا نيا عالخزبائن،ات ااأي اال تل 
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خعلابجبا نوالخقائ عنا نرواتسرعع الخ ربل تالخب ر عرابلخ سردبخعنا نروال سرامالختبنعراالخت تعرزا نرواأق عررا
لخع،ئقعررررالخترررياعيبةرررياتبف قرررااخرررتع مابلخ ت نبرررالاتبل الخترررياعقررربماب ررراا قرررت يالخدرررت الالخقيت عرررراخنزبرررائنال 
 رررناقيررراابجررربا نرررع مالدتعرررا ا ررربل تاب ررر عراتت عرررزابتنرررحالخسررر الاابا. رررععالالخ رررا  رلخبااختتعاا رررعاتررر

إخروالخ ردق،لالخعن عررا،اباإ رافرالخرعتا الخبجرتلييابتاايبسرا عرااختقتعمادت را   عراخنع ، لخ  ب عرا
ا.اابلخ ع فعرالخداهرابتنحالخ  لتز

تهريعقاا قعرتلاب يبرأا(اThe big five factores)بععتاي بعوالخعبل لالخد سرالختبر  اخن دهرعرااا
هاتقاخج ععالخ عاعع ابلخبنائاابلي ا نالخ قعتا ما نابعنالخي اعوالختياععت تا نع اافيابر ل  الدتعرا ا

(.اااااااااااااااااSalgado,1997,p 38)ابررأتل الختررت عبادابالختيبرر(الخ رر ع ،الايقترراحابلايبسررا عرعقنرررا)لخ رربنقعنا
بخقررتاخرربحنابجرربتافرر بقافررياأق عررراسرر الالخ دهررعراب   ببعت رراالاجت ا عرررا ررنا جت ررعالخرروالدرر احعرراا

يالخدت ررافرريات رع الخبحربااأناسر رالايبسرا عراتعرتاأقرماسر راعررتمالخت تعرزا نع راافريابر ل  الدتعرا ا قرت 
،افيزبع،ابلخ يت،افرياحرعناعرتمالخت تعرزا نرواسر رالخ قببخعرراسيةافب ةلخقياتقافياتلا نالخعابان،اقبيتبي ،ا

رررراافررررياأخ ايعرررراابقبخيررررتلافتعتبرررر اعقنرررررالخ رررر ع ا(الخ   ببعررررر) بلايبسررررا عرافررررياتررررلا ررررنالخ ررررعنيابفينيررررتة،اأ ع
ع الخت لسررالافرررياتررلا رررنالخيرر بع ا،ات تعررراابعي رراات ررر.ابلايبسررا عراأقررما رررا نعنا ررنابرررعنالخعبل ررلالادررر  

ااااااااااااااااااااااابلخباعرررررررررالالخ تحرررررررررتةاأيررررررررر اااعبجرررررررررتاقيررررررررراحاتاخرررررررررراادتعرررررررررا ا ا رررررررررلاأتثررررررررر ا رررررررررنالخعبل رررررررررلالادررررررررر  
ا(.Schultz&Schultz,2001,p285)ا

يالعاععررتالخع ررلافررالنال نرربالخبنررتلنات ررت  اسرر رالايبسررا عراخررت ا قررت يالخدت رررالخقيت عررر،اب ررنالخ ،حررن
  لتررزالختقا ررلا ررعالخج  ررب اب ررتلا رراماب  لتررزاتقررتعمالخدررت الالخقيت عررراب ررتلادرراصا ررنالا  ررالالخترريا

لخيررافا نرروااايزنكك تت نررباتحتررماتبعرر افرريالايقعرراالابل ررقا ا ، ررالاإعجابعرررا ررعالخزبررائن،افقررتاهررياا
قعاخعررااعترربنا تقنرربا تررزناليلخ تهررلابتلعترر الخ تررزناليقعاخعرراابي اعترر ا عرر الخ تررزناليقعاخعررا،ابلخ رردصا عرر ا

بعي راالخ تررزناليقعاخعرااعتربناقراتباب عترتلالخ رزلوابااعح رلاق ررااا،ب نرقاباع رتباباخر الخترأث لخ رزلوابسر ععا
بلخ رردصالخ يبسرر اعترربناليقعاخعرراابي رر اابعحرربالخدرر بواب تقائررلابعي رراالخعهرربياعتهررااباخسررنبعرابلخ ررتب ا

ا(.Feshbach,et all,1996,p238)بلخحع اباالجت ا عرا

 ااتقتمالخد سرا بل لالختب  اف بقاف تعرافياجبتةالخ هات الختياع تنالناععت تا نع االاف لتافياحلات
ي رر احنرربلاسررائتةالجت ا عررا،ات رراالنااعسررت ععبنلايقترراحا نرروالخدبرر للا ررتااف  تقعرربلخ  ررت،لالختتعقعررر،ا

لخ ررر ع ا ررررتاعحنرررربنااعقنررررراب  تقعررربلا.فررريالن ررررا الختعررررابنا رررعالادرررر عنانلخ   ببعرررررا رررتاعيجحررررباا  تقعررربل
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ت رراالنالايبسررا عبنا ررتاععت ررتبنا نرروالتررزلنالا هررابابلخ  بيرررالختلدنعرررا.الخ  ررت،لا ررنادرر،لالخينررام
ا(.Buss,1996,p193)ابلخقت ةا نوالستج اعا بت ماخحلالخ  ت،لالختتعقعرالختياعبلح بي ا

 تل ؛افاايبسرا عرات رع الخرواقعلالخس الاثابترافيا  حنرالخي  ابتردث ا نرواأي را الختقتعر ابلخ  را  ابل
ألا رت اعترربنالخقرر تالجت ا عررااب دتررتابسررا عاافرريالاثرا ةاب ررتح فابي رر ابترر تب ال تبررا ابثعقررااباخ  ررا  ا

ا،اب عيرروا(Viswesvaren et ones,2000,p225)لإعجابعرررا ثررلالختقررادلابدقرررالخرر بحابدقرررالخنررلا
لح ررتا ح ررتا بررتا)اخسرر راعللالخ ررابعالختقررا نياألال،الجت ررا عنابأخرربفعنال فرر لتلخت جرررالختررياعترربنا نع رراا

بتعتبرر الايقعاخعرررالإعجابعررراقررياخرربالايبسررا عراب ررااعقابنرر اا.(9،اصا6991لخدراخق،اب ح ررتالايهررا ل،ا
بت رع اا. نا تمالختينعمالايقعراخياخرت الخعهربيابلخت جررالخترياعتربنا نع راالخقر تا عر ال رناب نرقاب حرب 

لخعلتيابلايتفاعابس  رالختأث ابلخقابنعراخ،يقعاتابلا ت اتعرالخزلئتة،ابععرتالخحع ةاب تمالخب يااإخوبعراالخعه
ا(.660،ص8002لعيافا ح تاهقبل،ا)سب الختتعااقباخبالخعهبعرااأبلختبلفقالخد أا

بعرابلخترربت ابلخ ررزلواافررااتزلنالايقعرراخيالخ رر تب ابعا ررلالايبسررا عراتاخ ررتب ابلخثقرررافرريالخرريقفاعقابنرر الخعهرر
لح رتا ح رتا برتا)االخقنقابلخحزن،ابتعتالخعهبعرا د  ا برتئياخت جررالخدنرلالخربنعقياإخولخيز رالخ تقنبابا
ب ررنالخهررعبا نعرر اا،؛افاخعهرربيا عرر ا تررزناليقعاخعررااب عرر ا ررات ا نرروا عاخجرررالخ ررةب (6991لخدرراخق،

ااااااااااااااااابل تل الخجعررررررررتافرررررررريالخ بل رررررررراالخ ررررررررا  رابلخ نحرررررررررا.بلخحقررررررررانا نع ررررررررااللآدرررررررر عنتترررررررربعنا ، ررررررررالا ررررررررعا
ا.(Matthens & Zeudner, 2000, p477)ا

عبلالخعتا الخبحتلييالخ  تقعاعتبيبنالتث ا رت ةاال ف لتاأناإخوبساخبفياالخسعاقاتلئ ااع ع ا اع اعللفياا
 رت ةا نرواإ ا ررا ، رالالجت ا عررا ياسربرات راااأتثر ا نوالختبلزنا عالخ تةع للالختياتحرتاافريابعئرت ماب

ب  ررا  قمابلخررتحتمافع رراابتينررعماتنررحالايقعرراالابفررقاليقعرراالااليقعرراات معترربناخررتع مالخقررت ةا نرروا  ل برررا
عترربناتلئررمالايتبررالاخ  ررا  لااأنفاخع، رررالخ سررت  ةا ررعالخزبرربناتسررتبجبا نرروالخعا ررلاا.للآدرر عنب  ررا  ا
لخررت عقابف ررماابلإت لحا،بررتاا ررنالخ ررعب اباخت رربفاحرربلاليقعااترر اباخب رربحاب ابلخ ررع(الايتبررال)بتقع  رراا

لخسرررنبعراال  زجرررربلسرررتدتلمالختقتعررر الإعجرررابياختهرررحعداا،(لخب ررربحالخبجرررتليي)اللآدررر عنبتقرررتع اليقعررراالا
بقرعلاععترفا سرتب الختقاعررالخبجتليعررابلاجت ا عررابلخقرت ةا(اLopes, et al, 2003:p646(ا)لإهر،ح)

فاخعتا الخبجتليياقبا ج ب ررا رنالخقرت للالخترياا.إتل ةالخ ةب ابلختتععاا عالخب ععالالخ ا  را نو
ت ترنالخقرر تا ررناإتل ةالخعبل رراابلاسررتقاتةا ررناسرر الالخ دهررعرافرريا  نعرررالختحقعررزابلختيررا مالخعررا قيا ررعا

ا(.81،صا8002 بتالخقتاح،)للآد عنا
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تعقعرالختعا رلا رعالخع عرل،اتسرعع الخب رععالالخ را  را)ال تلئيافباإ افرالخوالخجايبالخ ع فياباااااا
لخرتحتمالخجعرتافريالخ رةب ااعتبجربدت ررا  تعررابأتل ا راخيااإخولختياتدتلا...(ابتقاتلالخعتب الايقعاخعر

ال قرمالخعيهر ابليقعاخيا بت ؛احعااععتب ا قرتمالخدت ررالخقيت عرراقراإي احبباختاخيايقصاد  الختع  ا
 ررنا(الخ ررعا)ع سرراالخهررب ةالخحسرريراخن دسسرررالخقيت عرررافررياعقررنالخع عررلااأنعجرربااإعافررياإيترراوالخدت ررر،ا

اااااااااابعخررررحاععت ررررتا نرررروالخع، رررررالخ با رررر ةابررررعنا قررررتمالخدت رررررا.الخبجرررر الخ  رررر اابلخجعررررتاخدت اترررر اإبرررر لزدرررر،لا
اإتقرررانتتهررراابااعجابعررررابلختقا رررلا رررنادررر،لااأنبلخترررياعجررربا(الخ رررعا)ابلخع عرررلا(الخ دسسررررالخقيت عرررر)ا
لسرتدتلمالخنةررالخ عبر ةالخترياعق   راالخع عرلاب رلالختحرتااسربل االاسرت اع،احسرناخبا رر،)ابليبالاتهالاج

لخبلجررباتبلف قرراافرريالخدررت الاال بعرراتبعترربنا قررتمالخدت رررا ن رراابتررلا(.الخيررلاأب برر الخ رراتاااأب با رر ةا
اااااااابحعرررااتقررربقالخدرررت الالخ قت رررراتب عرررالالخع ررر، ا،سررر  رالسرررتجابربا هرررتل عر،اباالخ قت ررررا رررنال ت اتعرررر،

(ا ررعبا)ختحقعررقا ررااعسرر وافرريالخ هرر نحالالخقيت عررراباخ ررعاالخ تترر  ابلسررتق ابا  رر، ا(الخ ررعبا)
اببالخعلاععترفا رت الايسرجاماا،بحعبعرابي ا (الستقبال،اإعبل ،اتقتعمالخ عام)اجتتابتقتعماتلالخدت الا

 رنا قرت يالخدت ررا(الخ رعبا)ابلختقرتع ابلاحتر لمالخترياعيتن قراالخع ر، اعدث ا نواجبليبالخبتابلخعا قررا
ا(.26،اص8002فا ة،ااأببعبساا)لخقيت عرا

بحاجررراا نرروالخدهرربصبلخقيت عررراا،بتررلاأيبل  رراا نرروا ررااسرربقافررانالخ ين ررالالخدت اتعررابتأسعسراااااا
ابلختحتعالالا تهاتعراللةع اتععفافيابس الخت ي اااو، ناألاب لا  اأتث الختسعع ابجتليعااإخو اسرا

الخ سررتدت عناعبلج رربناقررماأع ررااتحررتعالاجتعررتةا ثررلاسررعيالخ ين ررالالختررياعع ف رراابنررتيا اخدقرر ،ات ررااأنع
تس  رالاستجابراا،بفقا عاعع الختيافسعرال   اللختتاخعاابتبنعاا  الا تعتتلالخ  ام،ابل  اتةاته عما

تةا اخعررراخنحقررانا نرروالخ ررعاابجنرربا  رر، اب رر انادت رررا سررت  ةابعللاجررباات عقررر،ا61فرريال ررلا ررنا
ا.آد عن

فرريالختقا ررلا ررعالخزبرربناحترروابخرربايرربعا ررنالختينررعمالايقعرراخيالخ تبلهررلااجرر ل وال  نررتررلاقررعلاعقرر  اا
تحقعرقا سرتب ا راخيا رنال تل ا ناأجرلاا، نواحساباهحت مالخجس عرابلخيقسعرتانافيابع ال حعانا

دت ررا"افا رلاال تهراتلفتر ةاإ  را ازبائي رااحسربا ي رقاالخ دسسرالخترياتسرتحبعا نع رااأقتلابتحقعقا
بلخبل رعالير اا.  رااتقرعماأتث فيالخةاخبااحتزللات  اا ثلاقعلالخع، راااأن ع اا،زببنا ل ياتسابلا  تعر

بداهرافيالخ  رنالخترياتت عرزاباختقا رلالخ سرت  ا رعااخلأجع ،باخيسبرااا نالخ  تنالناتن  ا ت  ةاليقعاخع
ا(.8061  بل،ا بتالخح عتا) نا(ااHeuven et Bawer, 2003)الخ ستقعتا نالخدت را
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اختينعمالايقعاخياتتبناب ااعع ااا ناد،لع  الايقعاالالاعجابعرابتبدالايقعاالالخسنبعرافاا
  ربل،ا برتالخح عرتا)الخيقسريابلايقعراخيالإي راح ر لحااتراخب بعافرياخلأجع    ةاأحعايااباخهحرالخيقسعرا

خرعفاالإي راحالإيقعراخياأنا,Maslach et alا(8006)ا بآدر بنفياقعلالخسعاق،ات ع ا اسر،فاباا(.8061
حعررااتع ررلاالدررعا سررافراليقعاخعررراب ع فعرررا ررنالخع ررلالخررعلاعقرربمابرر ،اإخرروباختج برررالخعرراب ةابررلاترردتلابرراخق تا
 رناالخ سرتقعتعناأب رت للالخعا رلافريالاسرتجابراخ ت نبرالالخزبرائنااإي راحلخ ت نبالالايقعاخعراخنع لا نروا

اقملخ ت نبرررالالخ  تقعرررراتسرررتيزاا ررربل تاأنعنقررربنالخت رررجععابحعرررااافررراخ بنقبنالخرررععناعي تررربناباا.لخدت رررر
قررعلالخ ت نبررالالخ ي تررراع ررب ااأ ررامابا ررتمالخقررت ةا نرروالخبررعلالخيقسرري،اإخررولخق تعررراترردتلاب ررمافرريال دعرر ا

لخرت تم،اابتتجنروا نراق لافريالخ، برااة،ا؛يبعا نالست لتعجعالالختجيباخ بلج رالخب ععالالخهرعبرال ف لت
يقرصااإخرو  ااعدتلاالتجالالخزبائن،ايسيرألخ،ابحتوايبعا نالخعتبليعرابابلدعايبعا نالخ سافرا نالخع ل،

 برتا) رناا (Gil monte et al.,2005)خلأفر لتا  للالخع لابلخهحرالخيقسرعراتتقب ا داافيالخقعاخعرالخ  يعر،
اا(.8061  بل،الخح عتا

ب سرررتب الخرررعتا ا(ا هرررابعر/ليبسرررا عر)ابخ ع فررررا بععررررالخع، ررررابرررعناترررلا رررناسررر الالخ دهرررعرااا
ا متقعرع با سرتب ا  رالاتقرتعمالخدرت الالخقيت عررالايقعراخيالخرعلاعدبر لاالإي راح سرتب ابتلا نالخبجتلييا

ا:لختاخيلأتل اتما  حالختسادلاخ

ب سررتب الخررعتا الخبجررتلييا(ا هررابعر/ليبسررا عر)اقررلاقيرراحا ، رررابررعناتررلا ررناسرر الالخ دهررعرااا
 سرتب اتقعرعماباالايقعراخيالخرعلاعدب بير الإي راحبتلا رنا سرتب ااأ  الاIBISخت ا  الافياتقا ج ب را
ال تل ا نابج راين قم؟

 :لختاخعرب ناقياحاي  حالختسادالا

 ؟أ  الا IBIS اا ستب الخعتا الخبجتلييالخعلاعت تعاب ا  الافياتقا ج ب راا .6
 ؟أ  الا IBIS اات جرالايبسا عرابالخعهابعرالختياعت تعاب ا  الافياتقا ج ب راا .8
 ؟أ  الا IBISلايقعاخيالخعلاعدب لا  الافياتقا ج ب راالإي اح اا ستب اا .3
 ؟أ  الا IBIS اا ستب اتقععمال تل ا نابج راين ا  الافياتقا ج ب راا .2
ب سرتب الخرعتا الخبجرتليياخرت ا(ا هرابعر/اليبسرا عر)اقلاقياحا ، ررابرعناترلا رناسر الالخ دهرعرا .1

 لايقعاخيالخعلاعدب بي ؟الإي احب ستب ااأ  الا IBIS  الافياتقا ج ب را
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ب سرتب الخرعتا الخبجرتليياخرت ا(ا هرابعر/اليبسرا عر)اقلاقياحا ، ررابرعناترلا رناسر الالخ دهرعرا .1
 ب ستب اتقععمال تل ا نابج راين قم؟أ  الاا IBIS  الافياتقا ج ب را

لايقعرراخياخررت ا  ررالافيرراتقاالإي رراحقررلاعرردث الختقا ررلابررعنايرربعالخجرريفابلخحاخرررالخعائنعرررافرريا سررتب ا .2
 ؟أ  الا IBIS ج ب را

خرالخعائنعرافيا ستب اتقععمال تل ا رنابج رراينر ا  رالافيراتقاقلاعدث الختقا لابعنايبعالخجيفابلخحا .2
 ؟أ  الا IBIS ج ب را

 رنادر،لااأ  رالا IBISلايقعاخيالخعلاعدب لا  الافيراتقا ج ب رراالإي احقلاع تنالختيبداب ستب ا .9
 لخعهابعراختع م؟ا ستب اعتائ مالخبجتلييابت جرالايبسا عراب

 رنادر،لااأ  رالا IBISقلاع تنالختيبداب ستب اتقععمال تل ا نابج راين ا  الافياتقا ج ب ررا.ا60
 لخعهابعراختع م؟ا ستب اعتائ مالخبجتلييابت جرالايبسا عراب

 :فرضيات الدراسة .2
ب ستب الخعتا الخبجتليياخت ا  الا(ا هابعر/ليبسا عر)اقياحا ، رابعناتلا ناس الالخ دهعرا .6

 .لايقعاخيالخعلاعدب بي الإي احبتلا نا ستب ااأ  الاIBISفياتقا ج ب را
ب ستب الخعتا الخبجتليياخت ا  الا(ا هابعر/ليبسا عر)اقياحا ، رابعناتلا ناس الالخ دهعرا .8

 .با ستب اتقععمال تل ا نابج راين قماأ  الاIBISفياتقا ج ب را
لايقعررراخياخرررت ا  رررالافيررراتقااي ررراحلإعررردث الختقا رررلابرررعنايررربعالخجررريفابلخحاخررررالخعائنعررررافررريا سرررتب ا .3

 .أ  الا IBIS ج ب را
عرردث الختقا ررلابررعنايرربعالخجرريفابلخحاخرررالخعائنعرررافرريا سررتب اتقعررعمال تل ا ررنابج ررراينرر ا  ررالافيرراتقا .2

 .أ  الا IBIS ج ب را
 رنادر،لااأ  رالا IBISلايقعراخيالخرعلاعدبر لا  رالافيراتقا ج ب رراالإي راحع ترنالختيبرداب سرتب ا .1

 .لخعهابعراختع ما مالخبجتلييابت جرالايبسا عراب ستب اعتائ
 ررنادرر،لااأ  ررالا IBISع تررنالختيبررداب سررتب اتقعررعمال تل ا ررنابج ررراينرر ا  ررالافيرراتقا ج ب رررا .1

 .لخعهابعراختع ما ستب اعتائ مالخبجتلييابت جرالايبسا عراب
ا
ا
ا
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 :همية الدراسةأ .3
ععررتالخق رراعالخسررعاحيا ا ررراب  رراعالخدررت الالخقيت عررراداهرررا ررب تاقا رراافرريالا تهرراتالخجزلئرر لااا

بسبعلال افيالخرواجايربالخ ح ب رالا رنالجرلاجنربالخع نررالخهرعبرابلخي رب اباا تهراتالخرب يي،لعلا راا
داخرر اتررمالسررتة،خ اب ررتلاجعررتاب  عقرررالحسررن،اينرر لاخ ررااع نترر اقررعلالخبنررتا ررناثرر بللا تعررتةاب تيب ررراتسرر 

باحت،لالبخوالخ  لتبافياقعلالخ جال،ابخعلاف ب ربعالخدرت الالخقيت عرراب رااعتعنرقاب راا رنا يهر اب ر لا
تررا اب دقررلا ب رربعاجررتع ابااقت رراماعيبةررياخنعررا نعنا نررواقررعلالخق رراعابباختعررابنا ررعاالدهررائيا نررما

نادت اترر ابباخترراخيالخريقف،ات لسررت ابلخبحرراا ررناليجررعالخسرربلالخترريا ررنا رراي االناتسرراقمافرريات رربع لابتحسررع
بع تررنالناين ررفالق عررراقررعلالخبحرراافررياجررايبعنا تتررا نعناال  ررام؛لخ سرراق رافررياتفررعا جنرررالختي عرررايحرربا

ا.لابلاين لابلخثاييا  ني
ل رراا ررنالخياحعرررالخين عرررافععررتاقررعلالخبحرراال ررافرا ن عرررالتاتع عرررافرريالتبعررالالخبحررااحرربلالخ ررب تااا

سرتايقهراافرياقرعلا ل الخ تتبررالخجا ععررابلخب يعرراباي اعس مافيالثرت االا.لخب  لالخداصاباخ جالالخسعاحي
ا.لخت لسال

لناعسررراقمافرررياتبهرررع الخقرررائ عنا نرررواتسرررعع الخ ررربل تاالخ رررأ بلف رررنا(الخت بعقعرررر)ال ررراا رررنالخياحعررررالخع نعررررا
لخب  عرالخوالق عرالخرعتا الخبجرتليياببعر اسر الالخ دهرعراتاايبسرا عرابلخعهرابعرافريالق عررالادتعرا ا

فرريالخ تررانالخ ياسرربابباخترراخيالخحقررانا نررواهررحت اا،بلختبجعرر الخ  يعررعنا ررنالجررلاب ررعالخ رردصالخ ياسررب
بتت عبرر ا نرروالسررت لتعجعالا بلج رررابتد رريالخب ررععالالخ ررا  راا،ر ررتةا  تيررا  رربللخيقسررعرابلخجسرر عرا

بلتل ةالايقعاالاختقنعلا ستب الاي احالخبنعقيابباختاخيالاتل الخجعرتابتحقعرقالخ دسسررالخقيت عررافريابنرب ا
ا.ل نوالخت جالافيال  ا الخع ، ابتقتعمالجبتالخدت الالخقيت عر

  :اختيار الموضوع أسباب .4
 فياتقاحعازةا ج ب را(IBISا)أ  الالخجزلئر ا ر اتةاISO 9000خجربتةالخدرت الالخقيت عرر،اتراناتلفرعاا

لخدررت الابل تايعررراتع ع  رراا نرروابررا يالخقيرراتقالخجزلئ عررراختحسررعناا سررتب اب بععررراقررعلاخ ع فرررا ررنا رر ب
 .دت ات ا

 تن اا(اتن سان،ا سي عير،ابق لن)ايجاح اابس  رابفتدافياتقالد  اتابعراخن ج ب رافيالخباعالالد  ا
 .أ  الافياباعراس عااIBISل  الابفيال عامالخقنعنرالخقات راعتمالفتتاحافيتقااIBIS  نا ج ب را

 تقعررعمالخع رر، افرريالسررت ا للاBooking باTripadvisorالالخقيت عررر،ا،الخداهرررابتقعررعماجرربتةالخدررتا 
فررررياحررررعناحهررررنلاا.بلخينافرررررالخعا ررررراQualité/Prixالخجرررربتةابلخسررررع ابررررا نوالخررررت جالاخن ب ررررعابتياسررررب

خ راعلالخع ر، اععتبر بناا؟ت الخروالختسرادلالعرنالخدنرلأ  رااا؛زلئر ا201خ ج بعاا1 ناا3,5لخدت الايسبرا
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فياقعلالخيق راباخعللا ي نقرابخعخحافقتال تألالخباحثرالخبحاااب تلاتافي؟ا ستب الخدت الا ع ا ياسب
فت ل الالخ تعنقراباخعيه الخب  لا اتلمالخجبتةابلخسرع ابلخ ب رعابلخينافررا بجربتة،ابداهررا نابع الا

اقعلالخسنسنرالخقيت عراتابعراخ ج ب راأب ببعراتتبلجتا نوا ستب اتبخياب ع بفرابدت ات االخ ل عر  .أنع
 سعاحرابا تبا لا هت اتدلافيانلالاز ررالخ لقيررا رعاتربنالتجالاسعاسرالختبخرالخوالاقت امابق اعالخ

 .ال لا عزليعرافيالخبزل للاقيا عزليعرابزل ةالخسعاحر
 ؛اخعخحاتحابلالخباحثررالختعر اابتث ةابسبباجبتةالخدت ر(اتبيفابلخ ة ب)يزبحالخسائدالخجزلئ لاخجع لييا

 .يلخسبلاخنحقانا نوالخسائدالخجزلئ لابجنبالخسائدالاجيب نوابع ا
 

 ا:هداف الدراسةأ .5

ا:يسعوا ناد،لاقعلالخت لسرالخو

 لختعرر اا نرروا سررتبعالالخررعتا الخبجررتلييالخررعلاعت عررزابرر ا  ررالا ج ب رررافيرراتقاIBISل  ررالابت جررراا
 .لايبسا عرابلخعهابعراختع م

 لختع اا نوا ستب الاي احالايقعراخيالخرعلاعدبر لا  رالافيراتقا ج ب رراIBISل  رالاب سرتب اتقعرعماا
 .لاتل ا نابج راين قم

 ب سرررتب الخرررعتا ا(ا هرررابعر/ليبسرررا عر)الخت ررراا رررنا بععررررالخع، ررررابرررعناترررلا رررناسررر الالخ دهرررعرا
 .لخبجتليياب ستب الاي احالايقعاخيالخعلاعدب بي 

 ب سرررتب الخرررعتا ا(ا هرررابعر/اليبسرررا عر)الخت ررراا رررنا بععررررالخع، ررررابرررعناترررلا رررناسررر الالخ دهرررعرا
 .ل  الاب ستب اتقععمالاتل ا نابج راين قماIBISياخت ا  الافياتقا ج ب رالخبجتلي

 لختقا ررلابررعنايرربعالخجرريفابلخحاخرررالخعائنعرررافرريا سررتب الاي رراحالايقعرراخياخررت ا  ررالااتررأثع  ع فرررا ررت ا
 .ل  الا IBISفياتقا ج ب را

 تقعررعمالاتل ا ررنابج رررالختقا ررلابررعنايرربعالخجرريفابلخحاخرررالخعائنعرررافرريا سررتب ااتررأثع لختعرر اا نرروا ررت ا
 .ل  الاIBISين ا  الافياتقا ج ب را

 رالافيراتقا ج ب ررااللخت اا نال تايعرالختيبداب ستب الاي احالايقعاخيالخرعلاعدبر ا   IBISل  رالاا
 . ناد،لا ستب اعتائ مالخبجتلييابت جرالايبسا عرابلخعهابعراختع م

 لخت اا نال تايعررالختيبرداب سرتب اتقعرعمالاتل ا رنابج رراينر ا  رالافيراتقا ج ب ررا IBIS ل  رالاا
 . ناد،لا ستب اعتائ مالخبجتلييابت جرالايبسا عرابلخعهابعراختع م
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 :تحديد مفاهيم الدراسة  .6
 :الانبساطية .1
 بلاسرررتق،خعرابلختقرررتدااخن بل ررراالاجت ا عررررابلختعا رررلا ع رررا،بت ررر لالختق رررعلاا:الانبسكككاطية احكككط حا

هرربةرالاسررتثا ةابلايقعرراالالاعجابعررراعللالخررعقييابلخررتا ابلخ رربتةابتبتعررتالخررعلل،الخي ررا ابلخبحرراا ررنا
تبتعرتالخرعلل،ا)اع عرلالخ ردصالايبسرا يالخرواتقسرع اجبليربالخعراخمالخدرا جياباسرتدتلمالخ ي رقا،الختقا ل

 (.8002لعيافا ح تاهقبل،ا(ا) دتتاخ اا،لخسعاتةا،ابحبالختيافف،ابلثقا نايقس احبالخسع  ة،
ا
 -نرواا رنادر،لالسرتجابت (اة)نع راالخ سرتدتمقيا ج بعالخت جالالختياعحهرلا ا:الانبساطية اجرائيا 

 رالخعبل لالخد فالختب  اخن دهعرالخعلاأ تت الخبيبتالخزبجعرافيالدتبا اس الالخ دهعرا ناد،لا ائ
Costa & Mc Craeبرر ال يهررا لاب بررتالخدرراخقاا(6998)ا بلسررتدت  ايررافزالخبقععرريا(ا8006)ب  ع

(8066.) 
 : العحابية .2
 قرريا ج رربعالخسرر الالخترريات تررزا نرروا ررتمالختبلفررقابلايقعاخعرررالخسررنبعرابلخسررنبتعراا:العحككابية احككط حا

 . ثلالخقنق،لاتتئابابلخعتلئعر

ف ررياتعتررفاهررعببرالختتععرراا ررعا ت نبررالالخحعرراةابل تبررا الخ ررعب ا.افالاسررتق ل الخعررا قيبلخعهررابعرا ترر
ت رررراالنالا ررررداصاا.لاج رررراتاتباخررررعيبابلاحرررر لوابلخت ررررادمابليدقررررا اتقررررتع الخررررعللابلختةععرررر الخررررعلتيا يرررر

ا)لخعهررابععنال ررلا ررت ةا نرروالختعا ررلا ررعالخ ررةب الخ  ققرررافرريالخع ررلابلخبعررلابل ررلاتحت رراافررياليررتفا ات م
Bruk et Aleer,2003,p 461ا(.ا

 ناد،لالستجابرا نوالخبيبتا(اة)قيا ج بعالخت جالالختياعحهلا نع االخ ستدتما:العحابية اجرائيا 
بر ا(ا6998)اCosta & Mc Craeلخعلاأ تتر الخق تعرافيالدتبا الخعبل لالخد فالختب  اخن دهعرا ب  ع

 (.8066)ابلستدت  ايافزالخبقععي(ا8006)ل يها لاب بتالخداخقا
 : الذكاء الوجداني .3
 را  لاب  را  الادر عناب نرواتحقعرزاعلتر اقربا رت ةالخقر تالختعر اا نرواا:الذكاء الوجكداني احكط حا  

 .ب نوالتل ةاليقعاات اب ، ات ا عالاد عناب تلافا ل



الاطار العام للدراسة الفصل الاول                                                                       
 

22 
 

بلخقت ةا نواتبخعتالخ  را  ،الباابلختعبع ا ي ا،ابتقعع  ا،ات االي اع  لالخقت ةا نوالت لحالايقعاالابت ر،
لخبهبلالخع اا يت ااتعس ا  نعرالختقتع ابلخقت ةا نرواف رمالايقعرالابلخ ع فررالخبجتليعررابلخقرت ةا نرواتينرعما

 .اا(8009،القعمابا هاما بتالخن عاق امالب ا)الايقعاالاب ااععززالخي بالخبجتلييابلخعقني

 فرريالسررتجابت اخبيرربتا(اة)قرربا ج رربعالخررت جالالختررياعحهررلا نع رراالخ سررتدتماا:الككذكاء الوجككداني اجرائيككا
بيرتا بز رراا82خنرعتا الخبجرتلييالخ تربنا رناا(اDuran, et al, 2006)خهراحب ااTMMS 24 قعرافا

 .لإيتبال،الخب بح،ابلإه،ح:الخواث،ثرالبعات
 :الانها  الانفعالي .4
  الانها  الانفعالي احط حا: 
إخوا عب الخقر تااMaslach&Jackson(ا6926)ع ع الاي احالايقعاخيا يتا اس،فابجاتسبنااااااا

إخرروا ررعب الخقرر تابت رربعاا(6999)بخررت ابعررزلا.اجرررالحتتاترر اباخيررافاللآدرر عنباسررتيزلااليقعرراخيا قرر  ايتع
 .نليقعاخياب ا قيافيا  ن ابلستيزلاا بل تا بت ايتعجرالختزل  الخ تعتافيا ، ت ابالآد ع

فع رع الخقر تاتلدنعراابيربعا رنالاي راحابلاج راتااععتالاي احالايقعاخياعباتناق للاجسرتعرابيقسرعر،باااااا
بتايررر الهررربدافا  ررراا رررنالختلدل،ل رررافرالخررروا رررعب لاعتعررربابجرررتلييالتجرررالالخع رررلا رررعاهرررعببرافرررياتبررراتلا

لخقرر تابهررلالخرروات جرررالخت رربعالايقعرراخيابخررماععررتاب قررتب لابررعلاليقعرراالاابتررأنلايقعرراالا ررعالادرر عن،ا
يتعجررا جرزالخقر تا رنالختعبعر ا رناليقعااتر ا  رااعردتلااترأثع لجتعتة،ابعت ا االاي احالايقعراخيابعزعرتا
 ي ا نالخب بتا عالف ل افيالختحتمافيالايقعراال،ااتإن ا لخوان ب اتعابع ايقسعرالباسنبتعرا تيب را

لخقر تاخهرعببرافريابيرا ا ، رالاياجحررا رعالادر عناحعرااابإعجرات ااتت عزاحاخرالاي احالايقعاخيا راتةات
 .الي ااتدنبا نالخجايبالايسايي

  عقرررعفا سرررتب الختعررربابفقرررتلنالخ ا ررررابلختررربت الايقعررراخيالخرررعلاع رررع ابررر اا:إجرائيكككاالانهكككا  الانفعكككالي
 اا Maslach .(8006)ارا اس،فخ(اMBI)خيقسياناد،لا قعافالاحت لقاللخ دصايتعجرالخع لاا 

 : مستوى تقييم الاداء .5
 قررربالتلةاختحتعرررتا رررت اجررربتةالتل الخع رررالاا  ررراخ مابعت ثرررلافرررياتع عررراالخقررر تاا:تقيكككيم الاداء احكككط حا

 (.682صاا،8062ايع بيي،)ا  ااعس داخ ابتحسعي ابت بع لاابتعقعرالتلئ اخع ن ،
بقبالع االيجازالا  الات ااعجبالناتيجزاحعااع تزا نوالس ا الالخق تافياتحقعقالقتلاالخ دسسررا

ا(ا91اصا،8001سيا ا بتالخت عمالخدياق،ا)ا ناد،لات جراتحقعقابلت اما  امابنعقت ا



الاطار العام للدراسة الفصل الاول                                                                       
 

23 
 

بقرررباترررعخحاعخرررحالخقرررت ا رررنالاسرررت ا رالخرررعلاعت ترررعابررر ا قرررتمالخدت ررررافررريالخ دسسررررالخقيت عررررا نرررواتقرررتعما
اب ررع الخعرر،قالخ ررائي،)ادررت الابعياعرررافائقرررا ررناتبناللا رر  اخنع رر، اسرربل التررانا اتعرراالبا عيبعرراالخ

ا(.812صا،6999ح عتا بتالخيبي،ا
 ا سررررررتقبنيا(  ررررررال) قررررررت يالخدت رررررررالخقيت عرررررررا)ا ررررررااعقعسرررررر ا قعررررررافالاتل اا:تقيككككككيم الاداء اجرائيككككككا،

 رنادر،لا(اة)خترياعحهرلا نع راالخ سرتدتمافريالخرت جالال(ا، ستب اجبتةالخدت رالخ قت ر(ا  ، )لخدت ر
 (.8002 ع بل،ا)لستجابت اخبيبتا قعافاتقععمالاتل ا

قماتلا ناعتبنافيا ب ااتقتعمالخدت رالخقيت عرراخنع عرلاا:اعمال IBISتعريف عمال فنادق مجموعة  .1
أ  ررالافرريالخباعررالااIBISتدررت الالاسررتقبالابلاعرربل ابتقررتعمالخ عررامابفررقاينرراماتعررتتالخدررت الابقيرراتقا

 .خجزلئ ،اتن سان،ا سي عير،اببق لنل:الختاخعر
 



 

 

 

 النظري الجانب
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 :تمهيد
 التمدتي  و الاخدتف  هداا يرجد  و الدفف،  علد  فد  الشخصدي  تعريفدت  واختلفد  تعد    لقد 
 و رجد  شدموليتات  حيد  مد  التعريفدت  هدا  اختلفد  حيد  الشخصدي   لعلد  ال ارسد  الفظريدت  بدتختف 
 وتعدر  الشخصدي  تحد   أ  السدا  مد  ولدي، الموضدوعي  للمفحظد  مفتهيمادت قتبليد  ومد   تح يد هت 

  ص 1992 القدت ر  وعبد  لأبرشد ا (بآثترهدت إلا تعدر  لا والمغفتطيسي  كتلكاربتء فا  متفعت   علميت   تعريفت  
 .وتفتقض  تع    ولالك  راستات ف  ومشق  صعوب  الففسي  الظواهر أكثر م  الشخصي  وتع   357)

 :لشخصيةاسمات  تعريف .1
 :التعريف اللغوي للشخصية .1.1

 بدددتر  بمعفددد  "شدددخص" الفعددد  مددد  "الشخصدددي " كلمددد  تشدددت   يددد العرب اللغددد  فددد  الشخصدددي  معفددد   
 ويبدر  مت الأ إل  رأسه يم  أي(  ببصر  يشخص) فف  ويقت ( الأرض م  يبر  مت) أو الت  هو والشخص

 (.13   صق يح) الش ء برو  أي البرو  هو والشخص  عيفيه

 :(شددخص) وكلمدد   (صتخأشدد)الددبعض وجمعدده بعيدد  مدد  تددرا  حددي  كلدده الإفسددت  هددو( الشددخص) أو والاسدد 
 ص  3893مفظددور  ابد ) شخصده رأيدد  فقد  جسدمتفه رأيدد  شد ء وكد  بعيدد  مد  تدرا  الإفسددت  سدوا  تعفد 
 ( 46  ص2222خيتط   يوس )ع  ( 22-33

 يدرا  كمدت كلده الإفسدت  تعف  فا  بتر ة إفستفي  صفت  ف  تتجم  ومشتقتتات  الشخص لكلم  المعتف  وها 
 لده جسد  كد  وهدوالمعفدوي   المسدتو  إلد  الفي يقد   المسدتو  مد  المصطلح  افتق وبالك حوله  م  الفت،
 صد قت   أكثر العربي  الكلم   أ والحقيق  الشخص  لفظ لات فتستعير الاا  إثبت  به  والمرا  وظاور  ارتفتع

  يث  الح الففسي  ال راست  ف  الشخصي   مفاو  عل  ال لال  ف  الموضوعي  العلمي  الفتحي  م  وشفتفي  
 الوجده عل  قفتع مجر  ولي، الآخري   م  غير  ع  يمي   ومت كله  الإفست  ف  الكتمف  السمت  لتضمفات

 (.292 ص  3896  الاتشم ) الفت، م  جفسه فف، م  أخر إل  حت  م  يتب  

 :للشخصية السيكولوجية التعريفات. 1.1

  (.46 ص  3892غفي  )والف وعي   ففعتلي والا المعرفي  استع ا اتفت مجموع ه  الشخصي  :روباك تعريف
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 تتسدد  والتدد  الاجتمتعيدد   القيمدد  اا  العددت ا  وفظددت  العددت ا   مدد  مجموعدد  الشخصددي : جففايري تعريففف
 (.423ص  3892 أحم ) التغير ومقتوم  بتلثبت 

  وهدد فمددو   مراحدد  مدد  مرحلدد  أيدد  فدد  الحدد  للكددت   الكتمدد  العقلدد  التفظددي  هدد  الشخصددي  :وارن تعريففف
 خدف  كوفده اتجدت  وكد  خلقه  ماتراته  م اجه  عقله : الإفستفي  الشخصي  مظتهر م  مظار ك  تتضم 
 (.41 ص  3892غفي  . )حيتته

 وجسددمه وعقلدده وم اجدده الفددر  لخلدد  واسددتمرارا   ثبتتددت   الأقدد  أو الأكثددر التفظددي  هدد  الشخصددي  :أيزنففك تعريففف
 (.46 ص  3892غفي  )فيات  يعيش الت  للبي   الممي  توافقه يح   والاي

 والت  فسيت   الثتبت  والعقلي  الجسمي  والاستع ا ا  الميو  ف  الكتم  الفظت  ه " :للشخصية بيرت تعريف
 والطيدددد   اوو ) "الاجتمتعيدددد  المت يدددد  بي تدددده مدددد  التوافدددد  فدددد  الختصدددد  طريقتدددده وتحدددد   للفددددر  مميدددد ة تعدددد 

 (.8 ص  3883والعبي ي 

 عد  تميد   والتد  للفدر  الففسدي  المكوفدت  كد  يضد  الداي العدت  الإطدتر بأفادت :للشخصفية الشرقاوي فيتعر 
 (.18ص   3883الشرقتوي )الآخري   الأفرا  م  غير 

 تحدد   التدد  السدديكولوجي  الأفظمدد  مدد  الفددر   اخدد  الدد يفتم  التفظددي  الددك بأفاددت :للشخصففية الففدي  تعففرف
 .(331 ص  3886ي  ال ) ومح  ة معيف  بي ي  لظرو  المففر ة توافقتته

 مددددت موقدددد  فدددد  الفددددر  سددددلوك عليدددده يكددددو  بمددددت فتفبددددأ أ  مدددد  يمكففددددت مددددت هدددد  الشخصددددي  :كاتفففف  تعريففففف
 (.22  ص 3886عبت، )

 كددتلتعل   الفشددتط أفددواع مدد  فددوع أي أ اء فدد  الفددر  يتبعدده الدداي الأسددلو  هدد  الشخصددي  :وودورث تعريففف
 ( 3884 423 محمو  )التفكير  أو والتاكر

 والعقليدد  الجسددمي  للخصددت ص المتكتمدد  التفتعدد  الددك هدد  الشخصددي " :للشخصففية نالرحمففا عبففد تعريففف
 عبدد ) "الففسددي  ومكوفتتدده سددلوكه فدد  فريدد  فمددط مفدده وتجعدد  الشددخص تميدد  التدد  والاجتمتعيدد  والاففعتليدد 

 (29ص  3889  الرحم 

 وشدكلات  تفظيمادت  ف الت  الفر   لسلوك وطر  صفت  أو ممي ا   ع  عبترة الشخصي  :هليجارد تعريف
 (449ص  3889 الوقف  ) الكلي  لبي ته الوحي  الفر  تكي  فسرت
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 التدد  ال ا مدد  والسددلوكي  الففسددي  المميدد ا  مدد  الفريدد  الددفمط هدد  الشخصددي  :وآخففرون بيرنسففتين تعريففف
 . (449 ص  3889الوقف  ) " عفا  يختل  أو غير  الشخص بات يضته 

 الففسددي  الأجادد ة لتلددك الفددر    اخدد  الدد يفتم  التفظددي  الددك هدد  ي الشخصدد" :للشخصففية جيليفففورد تعريففف
 .( 281ص  2222  جب " )لبي ته توافقه ف  الختص طتبعه تح   الت  والجسمي 

 المعرفيدددد  وصددددفتته الإفسدددت  لخصددددت ص المددددفظ  الددد يفتم  المجمددددوع" بأفادددت :للشخصففففية الله عبففففد تعريففففف
 ص  2223الله  عبد ) بي تده مد  تكيفده  رج  وتح   غير  ع    تمي الت  والاجتمتعي  والجسمي  والاففعتلي 

99). 

 كدد  فدد  الشددخص لسددلوك موا مدد  الاهفيدد  التصددورا  أكثددر هدد  الشخصددي " :للشخصففية ماكليلانففد تعريففف
 .(22 ص  3892المليج  " )الوق  م  لحظ  مت ف  تق يمات للعتل  يمك  الت  تفتصيله

 التدد  الفي يقيدد  الففسددي  للأجادد ة الفددر   اخدد  الدد يفتم  تفظددي ال هدد  الشخصددي " :للشخصففية ألبففورت تعريففف
 .(161 ص  2221 أحم  ")والتفكير السلوك ف  الممي  طتبعه للفر  تح  

 :السمة تعريف. 1.1
  :اللغة السمة في تعريف. 1.1.1

ه   3624العربيدد    اللغدد  مجمدد )والوقددتر  السددكيف  والسددم  يعفدد   (سددم ) مدد  مشددتق  اللغدد  فدد  السددم   
669.)  

 :سيكولوجيا   السمة تعريف. 1.1.1
 السدم  حيد  عرفد  العلمدتء بدي  الفظدر وجادت  اخدتف  إلد  يرجد  قد  وهداا السدم   تعريفدت  تبتيف  لق   

   :التتل  الفحو عل  العلمتء م  مجموع  عف 
 متعدت   وقد الج مد  جمتعد  بات تتمي  أو الأفرا  م  غير  ع  الفر  بات يتمي  ختصي  أو صف  ع  عبترة
 ثقتفيد  كتلمروفد   أو فكريد  وقد  تكدو  الصد    أو التسدتمح أو التعدتو  أو كتلكر  أخفقي  السم  ها  تكو 
 أو أو حركيدد  المدد ا   فدد  التقلدد  كسددرع  م اجيدد  أو الافبسددتط  أو كددتلافطواء  شخصددي  أو الأفدد   كسددع 

 بسدددم  لا شدددعوريت أو شدددعوريت فسدددت الإ وقددد  يعدددوض شدددعوري   لا أو شدددعوري  موروثددد   أو مكتسدددب  جسدددمي  
  يفتميكيد  متحركد  وق  تكو  متغيرة بسيط   أو مسيطرة عميق  أو سطحي  السم  وق  تكو  أخري  مفتسب 

 (.236  2222العيسوي   ) فسبيت ثبوتت ثتبت  أو
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 أ  فسددب  يمكددد   وا  اا  صددف  أو ختصددي  أو خصددل "  :أفاددت علدد  السددم  الخددتل  عبدد  يعددر  كمددت
أو  وراثيد  السدم  وقد  تكدو  مفادت  فر يد  فدرو  هفدتك أ  أي بعدض عد  بعضا  فيتمي  الأفرا  فيات يختل 
الخددتل    عبدد ) اجتمددتع  بموقدد  متعلقدد  أو اففعتليدد  أو معرفيدد  أو جسددمي  كددالك تكددو  ويمكدد  أ  مكتسددب 
3882  49.)  
 عد  الفدر  يختلد  أستسده علد و  فسدب    وا  واو تمييد   يمكد  جتفد  أي: " بأفادت جيلفدور  يعرفادت كمت

 (.49  3882الختل    عب ) غير 
 التد  السدلوكي  الأفعدت  مد  مجموعد  شد ي ة وهو ببسدتط  أي فك فظرة ف  مرك يت مكتفت السم  مفاو  ويحت 
 (.689  3899وليفا     هو ) معت تتغير
العتمد   السدمت  علد  عدر للت الشخصدي  اختبدترا  لفتدت ج العدتمل  التحليد  مفاج إل  الفف، علمتء اتجه   
 الفدر  هد  تميد  ومسدتقل  أستسدي  سدمت  سدب  هفدتك أ  ثرسدتو  وج  ولق  الشخصي  اختبترا  تقيسات الت 
ص   2222العيسدددوي  ) مفددد ف    فشددديط قت ددد  اكريددد   ميدددو  ل يددده اففعتليدددت  ثتبددد    و و  افطدددوا    مفكدددر
 .   م  والسمت  الموقفي سمت  الشخصي  ال  السمت  العتويقس  علمتء الشخصي   (.321
.  المواقد  كد  فد  أميفدت يكدو  الأمتفد  العتمد  بسدم  يتمت  الاي فتلشخص مطلقت ثبوتت ثتبت  العتم  فتلسم 
والخضددوع  السدديطرة مثدد  أخددري وهفددتك سددمت  الموقدد   فددوع علدد  تتوقدد  التدد  ادد ف الموقفيدد  السددمت امّددت 

 هد  فتلشدعوري  والفشدعوري  الشدعوري  السمت  وهفتك أيضت الخ ...  والاكورة والأفوث  والرصتف  والاففعتلي 
 الكب  مث  الفر  بات يشعر لا الت  ه  والفشعوري  والروح الاجتمتعي   الص اق  مث  الفر  بات يشعر الت 

 :فوعي  إل  السمت  المكبوت  وتفقس  المكبوت  والمختو 
 الفدددر  افطدددف  عددد  يعبدددر سدددلوك رةصدددو  فددد  تبددد و التددد  السدددمت  وهددد  :المفطلقددد  العصدددتبي  السدددمت  -

  العصددددتبي  السددددمت  خصددددت ص ومدددد  غضدددد  ثددددورا  أو عدددد وا  فدددد  صددددورة الددددبعض كددددتفطف  المكبددددو  
 فد  تظادر التد  الحقيقي  فر   واف  ع  تعبيرا فيات لأ  المعاو  للشخص الخل  م  تتعترض أفاتالمفطلق  

.ففس  مرض أي ففس  عصت  شك 

   

 كدت  الداي السدلوك فقديض هدو سدلوك صدورة فد  تبد و التد  السدمت  وهد  :العكسدي  العصتبي  السمت  -
 .الخ... بتلغ  قسوة وراءهت تختف  الت  فيات المبتلغ الرحم  مظتهر طليقت  مث  كت  الفر  أ  لو يص ر

 أ  علياددت لأفدده م مفدد  وهدد  بوجو هددت يشددعر الفددر  تدد ع ولا تتمددت حجددرا السددمت  المضددت ة خصددت ص ومدد  
 بتلحدد  يتظددتهر أبددت  يكددر  الدداي فتلطفدد  ففسددات عدد  وتعبددر تفطلدد  أ  خشددي     ا مددتالحقيقيدد السددمت  توصدد 
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 افطلد  إ  أمدت عكسدي   سدم  هدا  بتلشدجتع  قصد  غيدر عد  وتظدتهر  خوفده فكب  الطفد  الأ  تجت  ال ا  
 (.324ص  2222العيسوي  )مفطلق   سم  قل  فاا  صورة ف  وخوفه

 :الشخصية دراسة أهمية .1
 العلمدددد  المفظددددور مدددد  فادددد  الكثيددددري  اهتمددددت  موضددددوع أفاددددت إلدددد  الشخصددددي    راسدددد أهميدددد  ترجدددد   

 .الففس  الط   الاجتمتع عل   الفف، عل  أهمات كثيرة علو   راسته ف  يشترك موضوع التخصص  

 الوراثيد  ومحد  اتات وتطورهدت وفموهدت الأستسدي  وأبعت هدت تركيبادت فتحيد  مد  تد ر، وهد  الاجتمتعيد  الخ م 
 ف  الفر  عليه سيكو  بمت التفبؤ جميعت   ه فات متع  ة فظريت  أست، عل  الك وك  قيتسات ر وط والبي ي 
 .فيه والتحك  ضبطه يمك  حت  معي  موق 

 ملحوظد   يدت ة الك يصتح  مت وغتلبت   الم في  الحضترة بت  يت  تعقي ا   الاجتمتعي  الحيتة ت  ا  وق   
 لاددت يتصدد   والتدد  الشخصددي  اضددطرابت  فدد  آثترهددت تظاددر التدد  الففسددي  المشددكف  مدد  الفددت، معتفددتة فدد 
 يخدتص مدت بدي  مد  أستسدت يخدتص الداي الإكليفيكد  الفف، عل  وهو الفف، عل  فروع م  هت  تطبيق  فرع

 اضدطرابت  مد  ل يده يكدو  قد  مدت الفدر  شخصدي   راسد  علد  الوقدو  فد  يسدتع  ممدت والعدف  بتلتشخيص
 .و راستات الشخصي  عل  التعر  م  تمك  الت  لف المخت الأستلي  عل  والتعر  وقل 

 وجمدتع مطدت  ختتمد  تعد  مدت بقد ر الحد و  واضدح فرعدت   ليسد  أفادت إل  الشخصي   راس  أهمي  ترج  كمت
 فد  جد ء آخدر هد  الشخصدي  أ  ميلد  يداكر فكمت لات فامفت إل  وتضي  فيات تص  الفف، عل  فروع ك 
 يمكد  الدفف، علد  فد  تجربد  توجد  ولا الدفف، علد  كد  وتكدو  فيده جتفد  أعقد  فإفات لالك وتبعت   الفف، عل 

 .بتلشخصي  معرفتفت إل  تضي  لا إفات القو 

 قدت   كتخصدص الفدرع لاداا المكتف  تأكي  إل  أ   ممت الأخيرة الفترة ف  الشخصي  ب ارس  الاهتمت   ا  وق 
 .(الشخصي  عل ) يهعل يطلقوا أ  المتخصصي  بعض فيه اقترح الاي الح  إل  بااته

 تظادر لا قد  التد  الأستسدي  السدمت  م  الك إل  ومت و وافعه وقيمه واتجتهتته الفر  بم ركت  هؤلاء واهت 
 .(8 ص  3889الطاراوي ) الظتهر الخترج  سلوكه ف 
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 :الشخصية محددات .3
 الشخصددي  و مفادد تح يدد  فدد  حسددمت   الأكثددر المفظومددت  أو المتغيددرا  مجموعدد  هفددت تلمحدد  ا ب المقصددو "

 . (34 ص  3883  اوو ) "وفموهت
 :يل  مت المح  ا  ها  أه  وم 

 :للشخصية البيولوجية المحددات - أ
 الأسددددت، وأ  أستسدددات فدددد  اجتمتعيددد  الإفسددددتفي  الطبيعددد " أ  توكيدددد  إلددد  الددددفف، علمدددتء بعددددض يميددد 
 البيولدوج  الاتجدت  أفصدتر ويركد   الأخدر  والحيوافدت  الإفسدت  بدي  المشدترك القد ر هدو للسدلوك البيولوج 

 :أهمات متع  ة  مجتلا  عل  اهتمتمتتا  الشخصي   راس  ف 
 

- 

 الفظدر وبصدر  الوراثيد   العوامد  تدأثير تحد  بعدض عد  بعضدا  يختلفدو  فدتلأفرا  :الورايفة  دراسفة  
 .با  المحيط  البي ي  والتأثيرا  الظرو  ع 
 .الشخصي  وأفمتط توظت فا بي  والعفق  :العضوية  الأجهزة دراسة  -
 (.32 ص  2221  أحم ) للفرد والغددي البيوكيميائي التكوين دراسة -
 :الاجتماعية المحددات -  

 التدد  الثقتفدد  المفظومدد  باددا  والمقصددو   الشخصددي  محدد  ا  مدد  الآخددر المحدد   المفظومدد  هددا  تعدد 
 والحضدتري التدتريخ  الترا  هاا ويشك  له والحضتري التتريخ  الترا  كالك فيات  يفخرط أو الفر  يعيشات
 ومدد  لأخددر   ثقتفدد  ومدد  لآخددر مجتمدد  مدد  متبتيفدد  تراهددت التدد  الشخصددي  فددوع للفددر   المعتصددرة والثقتفدد 
(.38 ص  3883 وآخرو    اوو ) آخر ع  لشخص   الحضتري التتريخ

  

 :اليقافية المحددات -ج
 التصدر  أشدكت  الفدر  بادت يتعل  والت  الاجتمتع  التثقي  خف  م  المجتم  ف  عضوا   الفر  يفخرط

 لقدد و  .المجتمدد  فدد  مرغوبدت   فمطددت   يعدد  الدداي الشخصدي  فمددط تبفدد  إلدد  بتلتدتل  ويتجدده الجمتعدد  تتقبلاددت التد 
 التثقيد  عملي  ف  الأطفت  تربي  طر  ع  المس ول  المؤسست  تلعبه الاي ال ور أهمي  ال راست  أظار 

.(332 ص  2226 الطفيل )

  

 :الفرد به يقوم الذي الدور تمحددا -د
 خصدت ص إلد  ففسده الوقد  فد  ففتبده أ  يجد  مدت  فدر  سدلوك لفاد  أفده بتسدتمرار ياكرفت ال ور مفاو 
ل  شخصيته .فيه يوج  الاي الاجتمتع  الموق  وا 
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 حيددتتا  فدد  باددت القيددت  أفددرا   مدد  يتوقدد  التدد  الاجتمتعيدد   الحيددتة فدد  المشددترك  مدد  مشددت  فددوع هددو فتلدد ور
 ...وهكاا الأ  و ور الأ  ك ور العت ي 

 :الموقف محددات -ه
 يمكدد  لا بددتلطب  شخصدديته  فدد  تأثيرهددت أكثددر ومددت حيتتدده  فدد  الفددر  باددت يمددر التدد  المواقدد  أكثددر مددت
 العمليددت  فحتدد  فياددت  توجدد  أو باددت تمددر التدد  المواقدد  عدد  مسددتقل  كتفدد  لددو كمددت الشخصددي  إلدد  الفظددر

 الموقد  ويعتبدر فيادت  تتحقد  ومواقد  بي يد  عوامد  أو  اخليد  أجا ة وجو  تتطل   والفسيولوجي البيولوجي 
  آخددر موقد  فد  وتتبعدت   موقد  فد  قت د ا   الفدر  يكدو  فقد  سدلوكه فد  هتمدت    ورا   يلعد  الفدر  فيده يوجد  الداي
 36 ص  2221  أحم ) الحتلتي  كف ف  ل يه القيت ة شروط توافر رغ 

- 

 34). 

 :الشخصية مكونات .4
 مدد  يكددو  الددرؤ   هددا  وفدد  الفظريددت  و تعدد   وطبيعتاددت  الشخصددي  لمفاددو  بتلفسددب  الددرؤ  تعدد   مدد 
  3883  وآخددرو   او ) المتبتيفدد  الفظريدد  الأطددر لاددا  وفقددت   الشخصددي  مكوفددت  صددور تتعدد   أ  الطبيعدد 

(.31 ص

  

 :المكونات هذه أهم ومن
 الجسمي  الفتحي  م  وصحته فر لل العت  بتلشك  تتعل  الت  وه  :الجسمية  النواحي. 
 الختص  والق را  العت  كتلاكتء العليت العقلي  بتلوظت   تتعل  الت  وه  :المعرفية  العقلية النواحي. 
 الاففعتل  الفشتط أستلي  وتتضم  :المزاجية الانفعالية النواحي. 
 بتلفر  الختص  البي   م  صتمت الت  والقي  والاتجتهت  بتلعواط  تتعل  الت  وه  :البيئية  النواحي 

 .والمجتم  والم رس  كتلأسرة
 (33 ص  2221  أحم ) المختلف  تعتمفته ف  صتحبات تمي  الت  وه  :الخلقية النواحي 

 :وتقييمها الشخصية قياس .5
 بي  القيتست  وتتفوع الففس  الأخصت   مامت  أبر  م  وتقييمات وقيتسات الشخصي   راس  تعتبر   

 الاتجتهدت  اختبدترا  الدك إلد  يضدت   إسدقتط  هدو مدت ومفادت موضوع  هومت فمفات صتص  الاخت ي ي
 .(389 ص  2223والصف ي  حويج أبو) الاجتمتعي  والعفقت  والاستع ا ا  والميو  والقي 
 :يلي ما الشخصية لقياس الأساسية الطرق ومن
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 بتلمقتبلد  القدت   الففسد  لأخصدت  وا المفحدوص: شخصدي  بدي  ومحت ثد  مواجاد  موقد " وهد  :المقابلة-أ
 وتعتمدد   "وسدلوكه شخصديته عد  معلومددت  وجمد  العميد  أو المفحدوص فاد  بادد   هداا بعملده يقدو  والداي
 .اللفظ  التواص  عل  المقتبل 

 طويلد  قت مد  للمفحدوص يقد   حيد  الشخصدي  قيدت، فد  كثيدرا   الصفت  قوا   وتستخ   :الصفات قوائم- 
 ص  2223  الله عبددد ) لا أ  عليددده تفطبددد  كتفددد  إاا مدددت يحددد   أ  مفددده ويطلددد (  البفدددو ) أو الصدددفت  مددد 
88-322). 
 مواقد  فد  أو طويلد  فتدرة خدف  الطبيعي  المواق  ف  الفر  سلوك مفحظ  خف  م  وتت  :الملاحظة-ج

 ص  2221  أحمدد ) قيتسددات المطلدو  الشخصددي  سددمت  ظادور تسددت ع  بحيدد  ترتد  الحيددتة مدد  مصدغرة
491) 

 فيبددر  المفحددوص يؤ ياددت وأعمددت  فعليدد  وظددرو  مواقدد  تاي دد  إلدد  ترمدد  وهدد  :الموقفيففة  الاختبففارات-د
 .الاختبتر م  الغرض يعر  أ   و  قيتسات  يرا  سمت  م  ل يه مت بتلفع 
  عيسدوي) الأمريكدت  الأطفدت  لد   التعدتو  سدم  لقيدت، "مفاي" و "هارتشفون" اختبتر الاختبترا  ها  وم 

 (241 ص  2222
 الغموض م   رج  بأعل  تتمي  جمل  شك  عل  مثير موق  ع  عبترة وه  :الاسقاطية  الاختبارات-ه

 جوافد  اكتشدت  الفدتحص خفلادت مد  يسدتطي  اسدتجتب  فيسدتجي  المفحدوص لده يتعدرض التكدوي   وفقص
  افتتددهووج ومفتهيمدده و وافعدده المفحددوص أفكددتر إلدد  الجوافدد  هددا  وتشددير المفحددوص شخصددي  مدد  مختلفدد 

 سدتتر عد  عبدترة الاسدقتطي  الاختبدترا  هدا  ف  المثير الموق  يصبح وهكاا  واحبتطتته ورغبتته و فتعتته
 .(222 ص  2223  وآخرو  حويج أبو) ال اخلي  حيتته المفحوص عليه يسقط
 :الاسقاطية الاختبارات أنواع ومن

 شدك  علد  مفادت بطتقد  كد  تحتدوي لتد ا البطتقدت  مد  عد   بمثتبد  وهدو :(بقف  الحبفر) روشاخ اختبار -أ
 يدر  مدت يداكر أ  المفحدوص مد  ويطلد  التعقيد    رجد  حيد  مد  بيفات فيمت تتفتو  الحبر بق  أشكت  م 
 ففسدديته عدد  الكشدد  فدد  الحبددر لبقدد  المفحددوص اسددتجتب  وتسددتع  مفاددت  عليدده تعددرض بطتقدد  كدد  حتلدد  فدد 

 .(138 ص  3881وتو    ع ،) أخر  استجتب  أي م  أكبر ب رج 
 صددورا   مفاددت (12) علدد  طبعدد  بطتقدد  (13) مدد  الاختبددتر يتكددو  :( TAT) الموضففوع تفهففم اختبففار- 

 كد    حدو  قصد  ويشدك  يكدو  أ  المفحدوص مد  ويطل  الصور م  ختلي  الأخيرة البطتق  وترك  متفوع 
 إلد  أ   لت ا والأمور( الحتضر) اللحظ  ها  ف  صورة ك  ف  يح   مت فيات ويوضح  "ح ة" عل  مفات
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 الاختبددتر فدد  ويوجدد   (المسددتقب ) القصدد  ختددت  فدد  الفتيجدد  عليدده تكددو  سددو  ومددت( المتضدد ) الحتلدد  هددا 
 ع يد ة جوافد  الاختبدتر ويقدي، معدت   للجفسدي (  32) و للإفدت (  32)  و للداكور تصدلح صدور ( 32)

 ص  2223  الله عبدد )(  المدد ركت الدداا   تكتمدد  البي يدد   الضددغوط الر يسددي   الصددراعت  القلدد  ( مثدد 
104_324). 

 :الشخصية في والتغير اليبات .6
 وتظاددر الشخصددي   فدد  ثبددت  شددك  علدد  الأولدد  تظاددر :أستسدديتت  ختصدديتت  الشخصددي  فدد  تجتمدد 

.(323 ص  3892الرفتع   )حيتتات  تتريخ خف  يفتلافات اللاي  والتطور التغير ف  الثتفي 
  

 فقد  حيدتتا   عبدر مرتفعد   رجد  إلد  شخصديتتا  ع  ثبدت  كشفوا ق  الأفرا   بعض أ  م  بتلرغ  أفه الك
 أي فد  حد  ت أ  يمكد  الشخصدي  ف  التغيرا  أ  وم  الشخصي   ف  كبيرة تغيرا  ع  الآخرو  كش 
  3882الخدتل    عبد )المبكدر  والرشد  المراهقد  فتدرة أثفدتء للحد و  عرض  م  أكثر فإفات الحيتة  م  وق 
 .(432 ص

 لادت  يتعدرض التد  الاجتمتعيد  الضغوط أثر إل  المراه   شخصي  عل  تطرأ الت  التغيرا  بعض وترج 
 الفتيدت   تميد  مدثف   والإقد ا  المخدتطرة فسدمت  المراهد   بجدف، المتصدل  السدمت  فد  ختصد  الدك ويتضح
 .(183 ص  3882حط    أبو) والمحتفظ  الرق  سمت  الفتيت  تمي  بيفمت

 :يل  فيمت المتف متي  تصيتي الخ هتتي  ع  وسفتكل 
 

 :الشخصية يبات: أولا  
: مثد  مختلفد   مواقد  عبدر السدلوك  مقدتيي، إل  ففظر عف مت الشخصي   ثبت  عل  قليل  أ ل  هفتك 
 فدإ  والمعرفيد   العقلي  الق را  وبتستثفتء الم رس   ف  الع واف  والسلوك المف    ف  الع واف  السلوك الك

 ص  3882الخدددتل    عبددد ) المواقددد  عبدددر فقدددط بسددديط ثبدددت  عددد  تكشددد  صدددي  الشخ خصدددت ص أغلددد 
433). 
 فدد  تفتددرض التعريفددت  هددا  ومثدد  الفددر  بدده يقددو  سددو  بمددت التفبددؤ إمكتفيدد  إلدد  تشددير السددتبق  التعريفددت  إ 

لا الشخصدي  فد  الثبدت  م  فوعت   هفتك أ  الأص   يظادر الشخصدي  فد  والثبدت  ممكفدت   التفبدؤ كدت  لمدت وا 
 :التتلي  الفواح  ف 
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 أشدكتله فد  سلوكفت يعكسات الت  المختلف  اتجتهتتفت ف  الثبت  م  الفوع هاا يظار :الأعما  في اليبات -
 .بشؤوفا  والتصر  واحتراما  الآخري  م  تعتملفت بطريق  متصف   كت  مت وبختص  المختلف 

 بلفتفد  تسدتعم  التد  فتلطريقد  هبد فقدو  مقصو  عم  أي عليه يظار مت به وفعف  :الأسلو  في اليبات -
 .الأسلو  م  هفت مقصو  هو لمت واضحت   مثف   تكو  أ  يمك  وت خيفات التبغ
 بدالك وفعفد  الد اخل   البفدتء فد  الثبدت  هدو الثبت  عليه يظار مت أقو  إ  :الداخلي البناء في اليبات -

 مبكدرة مرحلد  ف  المكوف  والقي  لأولي ا ال واف  ف  يتمث  والك الشخصي   عليات تقو  الت  العميق  الأس،
 والاتجتهدت  والاهتمتمدت  الفدر  لد   الثتبد  المدتعل  السلوك أفمتط عليات تقو  الت  والمبت ئ الفر  حيتة م 

 .الأستسي 
 وحدد ة وبتسددتمرار حيتتدده وعبددر  اخليددت   الفددر  شددعور فدد  يظاددر الفددوع وهدداا :الففداخلي الشففعور فففي اليبففات -

 بادت يمدر التد  الخبدرة وح ة ف  بوضوح يظار كمت بات تمر الت  المتع  ة الظرو  ضم  وثبتتات شخصيته
 ص  3892ع   تالرفددددد) بادددددت يمدددددر كدددددت  التددددد  المتضدددددي  الخبدددددرة مددددد  اتصدددددتلات واسدددددتمرار الحتضدددددر فددددد 
322_321). 
 :الشخصية تغير: يانيا  
 أ  عدد  بعيدد  لمعفدد ا بادداا وهددو فسددبيت   ثبتتددت   إلا لددي، الشخصددي  بدده توصدد  الدداي الثبددت  أ  لا شددك 
 .واح  وض  ف  أب يت   استمرارا   يكو 
 يمدر فتلشدخص لادت  أستسدي  صدفت  الشخصدي   يفتميكيد  عد  تعبر الت  والتغير والفمو الحرك  صفت  إ 

 الفمدو هداا خف  ويتطور يتغير وهو بفت ه  م  متع  ة فواح  وف  الفمو م  مختلف  بأشكت  طفولته خف 
 تحديط التد  المدؤثرا  مد  ومواقفه خبرته أشكت  ف  ويفمو ومستواهت وفوعيتات اتهق ر  وم  معترفه حي  م 
 .شخصيته مكوفت  ف  آثتر  التفتع  هاا ويترك به يحيط مت م  مستمر بشك  يتفتع  أفه به

 مظادر أ  عفادت القدو  يمكد  التد  الرشد  مرحلد  إلد  يصد  وحدي  .عفد   أستسدي  التغيدر صدف  فإ  ث  وم 
لا  مسددتمرا   الددك مدد  يبقدد  الشخصددي  فدد  التطددور فددإ  ؛فياددت الغتلدد  حأصددب قدد  الثبددت   مددت فادد  أمكدد  لمددت وا 
 وبفددتء  العددف  بتددأثير تعدد ي  مدد  الشددتاة الشخصددي  يصددي  ومددت  وتقدد   تطددور مدد  والمجتمدد  الفددر  يصددي 
 ص  3892ع   تالرفد) معده متعدترض وغيدر الفسدب   لثبتتات مفص  الشخصي  ف  التغير فإ  الك عل 
321). 
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 :الشخصية نظريات.7
 :الفظريت  التتلي  ها  ضم  وم  الشخصي  تفسر فظريت  ع ة هفتك 

 : الأنماط نظرية .1.7

 :أبر هت الأفمتط فظريت  م  الع ي  هفتك
 :أبقراط نظرية - أ

 فصدتح  والبلغمد   والد موي السدو اويو  الصدفراوي :هد  أصدفت  أربعد  إلد  الأم جد  قدراط أبدو قسد 
 فد  والدبطء بدتلبف ة يتميد  الداي البلغمد  صدتح  المد ا  بعكد، الاففعدت  شد ي  يكدو  يالصدفراو  المد ا 

 إثترته السا  م  ال موي الم ا  وصتح  والح    بتلاكت ت  يتمي  الم ا  السو اوي صتح  أمت الاففعت  
(.3886الجسمتف   )الاففعت   وهو ش ي 

  

 :يونج نظرية -  
 اتجتهدت  وهدو  الد و  الأو  المتضدت ا  مد  أ وا  ثفثد   مد تتولد  الففسدي  الأفمدتط أ  يدوفج يدر 
 اتجتهدت  تختلد و   الحد ، الحد،والثتلد  هدو  المشدتعر  التفكيدر هدو الثدتف  الد و   الافطدواء الافبسدتط
 المعفد  ولدي، الواسدع  الففسدي  الطتقد  بتللبيد و ويقصد  حركد  اللبيد و  اتجدت  حيد  م  والافطواء الافبستط

(.1988 صتلح) الجفسي  بتلطتق  اللبي و لاي يفسرا فروي  يقص   الاي

  

 طتقد  تتد ف  ولك  عفد مت  الافبستط  الفمط يتكو  الخترج  العتل  تجت  اللبي و طتق  تتحو  فعف مت 
 والمغدتمرة بتلمسدتيرة الافبسدتط  ويتميد  الدفمط الافطدوا    الدفمط يتكدو  البشري  الفف، أعمت  فحو اللبي و

 بدتلتمرك  فيتميد  الافطدوا   أمدت مختلفد   مواقد  مد  والتكي  بساول  المألو  غير عل  التعر  أج  م 
.بففسه ال ا   والاهتمت  والخج  ويتمي  بتلغموض الاا  حو 

  

 حتس   مفبسط مفبسط وج اف   مفكر  مفبسط :ه  أفمتط ثمتفي  إل  الشخصي  أفمتط يوفج ح   لق 
 .ح س  مفطوي مفطوي حتس   وج اف   مفطوي مفكر  مفطوي ح س   مفبسط
 :شلدون نظرية - ج

 معيف ددت جسددمي ت يقتبدد  تركيب ددت الأفمددتط هددا  مدد  فمددط وكدد  م اجيدد  أفمددتط ثفثدد  هفددتك أ  شددل و  أوضددح
:ه  الأفمتط وها 

   

 " بصدف  عتمد  الجسد  الموصدو  تركيد  يقتبد  الداي الشخصدي  فمدط وهدو :الأساسفي الحشفوي النمط-3
 بسداول  ويتميد  وعد   الاطم فدت  والقلد  عد  الحستسدي  البعد  فحدو الدفمط اهدا ويفد ع " التركيد  الد اخل 
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مدت  فسدب  مد  أعلد  العدت  و فده وسدطه عفد  الجسد  مسدت ير غتلبَدت بد ي  وهداا الشدخص الاجتمدتع   التوافد 
 .والاسترختء الراح  فحو ويمي  عضف  م  عف  
 التركيب  الخترج  "الجس  المسم   تركي يقتب  الاي الشخصي  فمط وهو  :الأساسي الجسمي النمط-2
را ة  ويميد  برضدت الألد  يتحمد  الداي الشدخص وهدو "  بصدعوب  ويتميد  الاففعدت  وسدرع  الحستسدي  إلد  وا 

 .الاجتمتع  التواف 
الدداي يقتبدد  التركيدد  العصددب  ويتميدد  بجسدد  فحيدد  وهددو فمددط الشخصددي   :الففنمط الففدمالاي الاساسففي -1

 .والقل  والع ل ويتص  بتلج ي  والاكتء والخو  
 عد  هت عيفد  علد   راسد  أجراهدت خدف  مد  المد ا  الجسدم  التصدفي  هداا إلد  شدل و  توصد  وقد 

 المعلومدت  حتلد  لاسدتخفص كد  مد  إجدراء المقتبلد  علد  مبيفد  ال راسد  فد  طريقتده وكتف  شتب ت( 666)
 الفدو   الطعدت   وعدت ا  احد  الر  والفشدتط  والحركد  الطدو  مد  حيد  ومي اتادت  الحتلد  بخصت ص المتعلق 

 (.3889الرحم   عب )للمواق  الصعب   والاستجتب 

  

 السدمت  مد  فظدت  متكتمد  هد  الشخصدي  أ  علد  أجمعدوا العلمدتء أغلد  أ  سدب  ممدت لفدت يتضدح    
 هدا  فد  الاخدتف  بق ر غير  ع  الفر  والت  تمي  فسبي ت الثتبت  والاففعتلي  والاجتمتعي  العقلي و  الجسمي 
 .الفر  يمتلكات الت  الصفت 

 :الحاجات نظرية. 1.7

 ( Muray)موراي فيات م  تكّل  وأبر  الحتجت   فظري  الشخصي  فسر  الت  الأخر  الفظريت  م 
 تفظدي  علد  تعمد  وهد  المدخ فسدبي ت  مصد رهت ثتبتد  قدوة اا  فرضد  تكدوي  بأفادت الحتجد  يعدر  حيد 

 ه   اتجت  ف  المشبع  غير والمواق  الإثترة مراك  يت  تشكي  بواسطتات إا وتصرفتتفت  وتفكيرفت إ راكتتفت
دت معدي   الجدف،  العطدش  الجدوع  تشدم   بيولوجيد  حتجدت  إلد  الحتجدت  تقسدي  فد  مفورايتوسد   وأيض 
ت .والافتمتء التحصي  مث  متعلم  أخر  وحتجت  الأل   تجف  إل  الحتج  وأيض 

  

 مد  بد لا المشدبع  الحتجدت  غيدر اختد ا  عد  الفتتجد  اللداة تحقيد  إلد  تد فعفت الحتجد  أ  مفوراي ويؤكد 
 .الب ف  التوا   إل  الف ع 
 الجفسد  والاسدتمتتع والعد وا  والإفجدت  والتعبيدر  السديطرة :مفادت الحتجدت  مد  مجموعد  مفوراي حد   وقد 

 الأا  وتجفد  تع الوضد وتجفد  والتعدويض ال فتعيد و  والعطد  المعتض ةو  والافتمتء واللع  والاستعراض
 (.1998 الرحم   عب ) والاستسف  الافصيتع إل  والحتج والفا    الرفض تفظي و 
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 :للشخصية الدينامية ةيالنظر  .3.7

 فسديولوجي   مد  عوامد  تتضدمفه مدتو  الجسدمي   مكوفتتادت خدف  مد  الشخصدي  الفظريد  هدا  تفسدر
تالجسمي العوام  وتشك  البي ي   بتلظرو  العوام  ها  وتتأثر .الفر  شخصي  عوام  م    بعض 

  

 ممترسد  علد  وق رتده للمادترا  والقد را   اكتسدتبه ومد   الدتعل  علد  الفدر  قد رة مد   تمثد  العوامد  فادا 
 شخصي  ف  مؤثر ا  ور ا العيفي  لو  البشرة  لو  مث  الطو   الجسمي  العوام  بعض تؤ ي كمت الفشتطت 

بحيد   والمت يد  الاجتمتعيد  البي تدي  بدي  مسدتمر تفتعد  هفتك أ   الاجتمتع لعلمتء الفف، تبي  وق   الفر 
 (. 1993  العيسوي)الاجتمتع   وتحولات الإفستفي  الشخصي  عل  التفتع  هاا يؤثر
 الأضع  إل  المفطق   ا مت تتجه الت  الطتق  مفاو    خف م  ال يفتمي  عر ( 3812)  فت يسول أ  إلا

 تتحو  لا الطتق  أ   فت يسول وير  خف  العم   م  ففسات ع  تعبر لطتق وا  التوا   إعت ة عل  لتعم 
 ه   وا  التوتر  خفض إل  تا   التصر  ف  طرقت وافه يستعم  توتر  حتل  ف  الفر  يكو  عف مت إلا

   (.1988 صتلح )التفتع   م  معيف  طر  بتستعمت  خفض التوتر هو السلوك

 :Traits Theory السمات نظرية .4.7

 فظدت  بأفادت السدمت  يعدر  البدور  حي  الشخصي  فسر  الت  الفظريت  أه  م  السمت  فظري  تع  
 فعدف موجدو ة السدم  أ  أي .التفبيادت  مد  يصد ر عد  ا أ  علد  الفدر  يمكد  بدتلفر  خدتص عصدب  ففس 
 عليات فست   ففتولك السم   رؤي  يمك  ولا العصب  الجات  م  ج ء موجو ة ف  وه  رؤيتات يمك  لا لك 
 .الثتبت  السلوك خف  أفمتط م 
 :إل  السمت  البورت صف  وق 
 المسديطرة الد واف   والاففعدتلا  وتشم  الشخصي  تترك  حولات الت  السمت  وه  :العظم  السمت   -أ 

 .الشجتع  سم  أو الكر  سم  مث  البتر ة والسمت 
 مث  السلوك م  جتف  مح   عل  وتسيطر العظم   السمت  م  أهمي  أق ّ  وه  :المرك ي  السمت -  

 .التفتف، الطموح  التملك 
 سدم  مثد  ضدعيف ت السدلوك فد  تأثيرهدت يكدو  التد  السدمت  مد  مجموعد  وهد   :الثتفويد  السدمت  -  

 (.3899صتلح )أخر   إل  فترة م  تظار ولك  التفضي 
 :وجو  إل  حي  أشتر يتاتوفر  العمومي  م  أست، عل  السلوكت  وقس  عت  البورت لك 



ةسمات الشخصي                            الثاني                                                الفصل   
 

39 
 

 السدمت  وهدا  أفدرا  المجتمد  مد  كبيرة جمتع  عف  فج هت الت  السمت  وه  :مشتركه عامه سمات -
 لدي، السدمت  مد  الفدوع هداا أ  البدور  بتسدتمرار  ويدر  تتغيدر وهد  اجتمتعيد   وضدغوط قدي  بفعد  تفدتج
 .فف، الشخصي  عل  ف  أهمي  باي
 أو للشدخص الختصدي  التفر يد  وتعفد  الشخصدي  الاسدتع ا ا  ر البدو  ويسدميات :الفرديفة السفمات -

 (.1998 الرحم   عب )الآخرو   فيات ه يشترك ولا الفر  يتملكات الت  السم 
 وفد  وعلد  الشخصدي   تحلي  ف  كبيري  و ور تأثير لات الت  الفظريت  بي  م  السمت  فظري  تعتبر    

 هدا  تفتدرض ل يده  الشخصدي  الصدفت  لقيدت، طبقدت   الفدر  سدلوك وتحد   الشخصدي  خدواص مفظورهت  تميد 
 المتددوفرة المحدد  ة الاسددتع ا ا  الدد  تسددتف  الختصدد  المواقدد  فدد  للفددر  المختلفدد  الاسددتجتبت  بددأ  الفظريدد 
 الافدددرا  وصددد  بتلإمكدددت  أفددده أخدددر   بعبدددترة أي الفر يددد   الصدددفت  الاسدددتع ا ا  هدددا  علددد  وتطلددد  ل يددده 

  .(2226 خسروي ) با  الختص لسلوكل تبعت   عليا  والتعرّ 
 والسدددمت   الصدددفت  مددد  كبيدددرة مجموعددد  مددد  تتدددأل  الشخصدددي  بدددأ  السدددمت  فظريدددت  أفصدددتر يعتقددد 
 فرسدتج لد   والسم   (646ص  2223عتمو  ) للشخصي  الر يس  الوح ة ه  السم  أ  عل  ويجمعو 

Stagner  مؤشرا  خف  م  مفحظتات يمك  ب    مبتشرة بطريق  تفحظ لا مجر ة طبيع  له مفاو  ه 
 بتلأسدددمتء مفادددت وقسددد  بصدددفت  عفادددت تعبدددر السدددمت  مددد  وكثيدددر  (1ص  2224 الفددد اوي ) معيفددد  وأفعدددت 

 ع  بعضا  ويمي  السمت  ف  الأفرا  يختل  أ  يمك   (219ص  3896 كترتراي  ) وبعضات بتلأفعت 
 معرفيد  أو جسمي  تكو  كمت أفات. مكتسب  أو وراثي  السم  وتكو  فيات  فر ي  فروقت هفتك أ  أي  البعض

.(49  3886 الختل   عب ) اجتمتعي  بمواق  متعلق  أو اففعتلي  أو

  

 وعلمدتء البدتحثي  مد  الكثيدر حد  فد  كبيدر أثدر وسدمتتات الشخصي  مجت  ف  ألبور  لإساتمت  كت 
 الشخصددي   لوصدد  كمفاددو   السددم بتسددتخ ا  الشخصددي  فدد  وال راسددت  الأبحددت  بددإجراء القيددت  فدد  الددفف،

: أبدر ه  ومد  للشخصدي   الأستسدي  الأبعدت  إلد  للوصدو  Factor Analysis العدتمل  التحليد  واسدتخ ا 
 .Eysenck"  (Gleitman et al, 1999, Pأي فدك  "و "Guilford" & Cattell كتتيد " و يلفدور ج"

 : يل فيمت فظريتتا  ف  المام  الجواف  بعض البتحث  وستعرض  (683
3989) ألبدددور  ور  جددد عدددرّ 

-  

3849 )Gordon Allport  الطبيعيددد  الوحددد ة هددد  بأفادددت السدددم 
Natural Unit  الفر  لسلوك الموجا  ال اخلي  البفتءا  ه  لألبور  طبقت   السمت  إ  الشخصي ؛ لوص 

 بحي  (Interdependent) متوافق  ولكفات الفر   اخ  مستقل  وح ا  وه  والختصي   الثبت  م  بش ء
 الاتجدددت  وبدددي  السدددم  بدددي  ويميددد  أولبدددور   (38ص  2224 الفددد اوي ) السدددلوكي  الآثدددتر لإحددد ا  تتجمددد 
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 وتكدو  السدم  محد    شد ء فحدو الاتجت  يكدو  بيفمت مح    ش ء أو بموضوع لا ترتبط فتلسم  والمعتيير 
 السدم  قيت، بواسطتات  يمك الت  المعتيير أمت  (48ص  3898  لوي، مليك ) الاتجت  م  عمومي  أكثر
 الحتلد  تلك استمرار وم   معيفت   سلوكت   الفر  فيات يسلك الت  الحتلا  ع  : بد ألبور  فح  هت مت فر  ل  
 .السلوك ف  معيف  طريق  الشخص فيات يتبف  الت 

 السدمت  مد  أفدواع تحتدوي أ  يجد  الشخصدي  أ  فيدر  Guilford (1987 -1897) يلفدور ج أمّدت
 فسددديولوجي  سدددمت  هددد  السدددمت  وهدددا  لأخدددر  فدددر  مددد  يختلددد  فسدددبيت   ثتبتدددت   عموميدددت   أسدددلوبت   عتبرهدددتا التددد 

 .وم اجي  عقلي  وق را  وسلوكي 

  

 مشدترك  سدمت  وجو  حو  ألبور م   Raymond Cattell (1998-1905) كتتي  رايموف  ويتف 
 .الشخصي  حو  فظريته ف  ر يس  كمفاو  واعتم هت الشخصي   بفتء أست، السم  وأعتبر الفت،  ل  
  

 السدمت  تلدك وهد  Source Traits  أستسدي  أو مصد ري  سدمت : قسدمي  إلد  كتتيد  السدمت  قسد      
 خصدت ص وهد  تمثد  Surface Trait  سدطحي  وسدمت  و وا   ثبدت  ولادت كبيدرة أهميد  اا  تعتبدر التد 

 مدد  كبيددرا   عدد  ا   كتتيدد  وطبدد   (Ryckman, 1993, P. 231)فسددبيت   ثتبتدد  غيددر وتعتبددر الشخصددي 
 Factor Analysis العتمل  التحلي  مفاج بتستخ ا  معيف   مواق  ف  الفت، سلوك لمفحظ  الاختبترا 
 ,Morgan & King, 1971) (  34PF) بد اختصترا   المعروف  عشر الست  العوام  تح ي  ال    توص 

P. 366)( 3889-3834) أي فدك يوضدح   بيفمتEsenck تتكدو  بأفادت ويدر   الشخصدي  عد  وراتهتصد 
 لتسد  العدتمل  التحليد  مدفاج تطبيد  خدف  مد  أي فدك توصد  وق . والاستع ا ا  الأفعت  م  مجموع  م 

 فدددد  أستسددديي  بعدددد ي  وجدددو  إلدددد  أمريكدددت   لجفددددو  الشخصدددي  البيتفددددت  صدددفح  مدددد  اخدددا  فقددددرة وثفثدددي 
 – الافطدددددواء: وهمدددددت الر يسددددد  لسدددددمت ا معظددددد  بضدددددمت   (142ص  3899 وليفددددد  ي  هدددددو ) الشخصدددددي 
 Gleitman et) ثتلد  كبعد  الاهتفيد  لاحقدت اليامدت أضت  ث  الاففعتل  الاستقرار – والعصتبي  الافبستط 

al, 1999, PP. 684-686)  (14 ص   2229 صفح كرميت ) ع. 
     :النظرية العاملية 7-5

فد  أو اعتمت هدت علد  أسدمتء السدمت  وأوصدتفات رغ  اشتراك فظريت  السمت  والعوام  ف  ع ة جوا      
اسددتخ امات التحليدد  العددتمل  كمددفاج إحصددت   لاختدد ا  البيتفددت  إلا أفامددت يختلفددت  فدد  مسددتو  إضددتف  إلدد  

 .التحلي  الاي يتوقفت  عف  
فظري  السمت  تتوق  عف  مسدتو  العوامد  المبتشدرة أي السدمت  الأوليد  ويكدو  عد  هت فد  هدا  الحتلد     
يددرا فيمددت تسددتمر فظريدد  الأبعددت  صددتع ة إلدد  مسددتو  أرقدد  مدد  العوامدد  أي العوامدد  مدد  المرتبدد  الثتفيدد   كب
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فبيد  )عد  ( 2229  ال بيد ي)إل  ع   أقد  مد  العوامد  ( التحلي  العتمل )ويؤ ي هاا الإجراء الإحصت   
 (.66  ص2234كتم   خت   

أفواع السدلوك التد  تتدرابط مد  غيرهدت  وعد  طريد  ومفاج التحلي  العتمل  مفاج إحصت   يستا   معرف  
هاا المفاج أمك  تجمي  ها  العوام   وبالك ب لا  م  تع  هت وتشعبات أصدبح  محد و ة فسدبيت  وعلد  الدك 

 (.312  ص2222العيسوي  ) فتطبي  هاا المفاج يؤ ي إل  البستط  ب لا  م  التع   
بيتفدددت  متعددد  ة ارتبطددد  فيمدددت بيفادددت بددد رجت  مختلفددد  مددد   ويعددد  التحليددد  العدددتمل  مفاجدددت  احصدددت يت لتحليددد 

 (.99  ص2222الأفصتري  )الارتبتط ف  صورة تصفيفت  مستقل  قت م  عل  أس، فوعي  للتصفي  
تعدد    هددا  الفظريددت  فمفاددت مددت اعتمدد  علدد  التحليدد  العددتمل  كأسددلو  احصددت   فدد  اختدد ا  السددمت  

يد  اي فددك  هتتدت  الفظريتدت  تمددثف  تدوجاي  مختلفددي  فد  التحليدد  المتعد  ة ومد  أبر هددت فظريد  كتتدد   وفظر 
ومدد  بددي  أهدد  الفظريددت  الح يثدد  فدد  التحليدد  العددتمل  فظريدد  العوامدد  الخمسدد  الكبددر  للشخصددي  . العددتمل 

والتدددد  اتخدددداتات البتحثدددد  كفمددددوا  لل راسدددد  الحتليدددد   حيدددد  أفاددددت أكثددددر الفمددددتا  وصددددفت  وشددددمولي  للشخصددددي  
حيدددد  أفاددددت تضددددمف  السددددمت  المألوفدددد  والمت اولدددد  فدددد  اللغدددد  ة علدددد  تح يدددد  اضددددطرابتتات  الافسددددتفي  وقدددد ر 

المستخ م  ف  التعتم  اليوم  بي  الفت،  وتع  أكثر شمولا  وتوسعت وعمقت مقترف  بتلطرا   الأخدر   وأفادت 
اف  برغ  ترم  إل  الكش  ع  وجو  أبعت  أستسي  ف  الشخصي  اا  استقرار وثبت  عل  المستو  الجغر 

تبتي  المواق  والثقتفت   أو عل  المستو  الأفق   اخ  بفتء شخصي  الفدر  الواحد  أو الجمتعد  التد  يعديش 
فبيدد  )بتلسددلوك عمومددت وفتددت ج هدداا السددلوك وتتجلدد  أهميتاددت كددالك فدد  قدد رتات علدد  التفبددؤ . فياددت هدداا الفددر 
(.69  ص2234كتم   خت   

  

 :للشخصية الكبرى ةالخمس والعوام  الشخصية أبعاد .8

 تصدددفي  أو وصددف  فمددوا  إلدد  المتسدد  الحتجدد  الشخصدددي  مجددت  فدد  والبددتحثي  الددفف، علمددتء وجدد 
 تحدد  وتصددفيفات معددت  المرتبطدد  الصددفت  تجميدد  طريدد  عدد  الافسددتفي  للشخصددي  الأستسددي  الأبعددت  يشددك 
 كتتيد  " مد  ك  ابحت  جتء و   الثقتفت  ومختل  الأفرا  عبر تعميمه يمك  مستق  عتم  أو ب ع  أو فمط
 التحليد  مدفاج بتسدتخ ا " و وكرمدت  ومدتكر   كوسدتت مدت   يج جدو   جولد بير   فورمت   أي فك  يلفور  ج

 .(34ص  3889الأفصتري  ) للشخصي  الأستسي  العوام  أو الأبعت  ال  الوصو  با   العتمل 
كمت    

  

( 3811) ترت وبومجددددددد  Klages( 3824) ،كفجددددددد ومدددددددفا   الدددددددفف، علمدددددددتء مددددددد  الع يددددددد  قدددددددت 
Baumgarten   ( 3814) وأو بيددر  وألبددورAllport and Odbert   للصددفت  العلمدد  بتلتصددفي 

 الصددددل  اا  المفددددر ا  بتسددددتخرا  العمدددد  وبدددد أوا لددددالك كمصدددد ر المألوفدددد  اللغدددد  الدددد  بتلاسددددتفت  الشخصددددي 
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 مد  3814 عدت  أو بدر  و ألبدور  واسدتخر  ((Ajzen, 1988, P. 19   اللغد  معجد  مد  بتلشخصدي 
 سددلوك وتمييدد  الشخصدي  لوصدد  الإفكلي يدد  اللغد  مفددر ا  مد  كلمدد  39841تتضددم  قت مد  اللغدد  قدوامي،

 تلدك بمراجعد  (,3861Cattel) كتتيد  وقدت  . (,(Cartwright, 1974 P. 241 الآخدر عد  فدر  كد 
 هددا  يمتلددك شددخص  كدد ا  واعتقدد  فقددط  سددم  14 علدد  وأبقدد  العبددترا  مدد % 88 حددوال  وحددا  القت مدد 

 فيمدت كتتيد  توصد  العدتمل  التحليد  المدفاج وبمسدتع ة  السدطحي  بتلسدمت  وسمتهت السمت  م  المجموع 
 (PF 34) ددددبد اختصدترا عرفد  Factors Personality  16  أستسديت   عدتمف   عشدر سدت  تح يد  إلد  بع 

  3889 الدوقف  ) الشخصدي  استخبترا  فيات استخ م  الت   راستته ف  اعتم هت مص ري  سمت  اعتبرهت
 (.483ص

 فورمدت  وتوصد  السدمت   لتقد ير البعد ي التركيد  معتيفد  الد  الاخدري  حد  كتتيد  اليه توص  مت إ 
Norman, 1967))  الضدمير   والطيبد   وحيويد الافبسدتطي   : وهد  للشخصدي  أبعدت  خمسد  تح يد  الد
 (Morgan & King, 1971, P. 366) الصدفت  لقت مد  ل العدتم التحليد  مسدتخ مت    والعصتبي   والتفدتح

 (.22ص   2229صفح كرميت   )ع  
 The Big Five (BFF) الكبدر  الخمسد  العوامد  تسدمي  (Goldberg, 1981)  بير ولدج أطلد 
Factors   المد   علد  ليؤكد  بد  الجوهريد   ضختمتات ليعك، التسمي  اختيتر يك  ول   الابعت  تلك عل 

 القدر  مد  الثمتفيفدت  مفتصد  وفد  (McAdams,1990, P. 207) الابعدت  هدا  تشدمله الداي الواسد 
 تمتسددكات علدد  جميعاددت وأكدد    مت ايدد  بشددك  الكبددر  الخمسدد  عوامدد ال علدد  الابحددت  اجددراء بدد أ المتضدد  
 يروتطددو  لتفقيدد  العددتمل  التحليدد   راسددت  مدد  بسلسددل  3882 عددت  فدد   بير ولددج وقددت   واسددتقرارهت وثبتتاددت
 العوامد  تلدك مد  عتمد  لكد  الصدفت  مد  مفتس  هو مت بتختيتر الخمس  العوام  مجتلا  لتمث  الصفت 
 John and) جد ا   عتليدت    اخليدت   اتسدتقت   المقدتيي، هدا  واظادر   لده المفتسد  المقيدت، لوضد  فريد  بشدك 

Srivastava, 1999, P. 8.)   (.22ص   2229صفح كرميت   )ع 
 التحقد  لأجد  الامبيريقيد  ال راسدت  مد  بسلسدل  (,3894Costa & McCrae) كر ومدت كوستت وقت 

( والعصددتبي  الافبسددتط) ببعدد ي الب ايدد  فدد  اهتمتمامددت وأوليددت للشخصددي  الكبددر  الخمسدد  العوامدد  وجددو  مدد 
  "كتتيدد " لددد (PF 16) عشددر السددت  الشخصددي  عوامدد  بتحليدد  قتمددت الددك بعدد   "أي فددك" عليامددت أكدد  اللدداا 
 قتمدت 3894 عدت  والتفدتح  وفد  والعصدتبي  الافبسدتط: للشخصدي  كبر  عوام  ثفث  استخرا  ال  صفوتو 
 .للشخصي  الكبر  الخمس  العوام  لقيت، ج ي  مقيت، ببفتء
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 ,John) جددو  قددت  ج يدد   إطددتر فدد  الكبددر  الخمسدد  العوامدد  مفاددو  صدديتغ  لإعددت ة محتولدد  وفدد 
 كبدددر  عوامددد  خمسددد  اسدددتخرا  علددد  ال راسددد  وبرهفددد  لخصدددوص ا باددداا ح يثددد   راسددد  بدددإجراء (1989

 .Mc Adams,1990, P) ومدتكري إليادت كوسدتت توصد  التد  الكبدر  الخمسد  العوامد  تطتب  للشخصي 
 الافظم  تمث  أ  يمك  لأفات تكتملي  وظيف  يؤ ي الكبر  الخمس  العوام  تصفي  إ  جو  وير   (207

 الحيددوي والتفظيددر للبحدد  ب ايدد  تددوفر فأفاددت لدداا  عمددوم  اطددتر فدد   الشخصددي لوصدد  والمتفوعدد  المختلفدد 
 John and) و يفتميكيد  سدببي  عبترا  ف  الوصف  التصفي  ومراجع  شرح ال  الفاتي  ف  يؤ ي الاي

Srivastava, 1999, P. 10.)   (.21ص   2229صفح كرميت   )ع 
 سددمت  تصددفي  أكدد   الكبددر  الخمسدد  امدد بتلعو  عرفدد  التدد  الشخصددي  بأبعددت  الختصدد  ال راسددت  ا 

 وتد   وجو هت اثبت  السمت  فظري   فإ Digman & Goldberg ول بيركوج مت  يج وحس  الشخصي  
 وتدد  مختلفدد   مفيدد  فتددرا  فدد  والبحددو  ال راسددت  مختلدد  خددف  مدد  الكبددر  الخمسدد  العوامدد  مدد  التحقدد 

 فجتحددت وحققدد  كمددت  المتضددي  الاربعددي  وا الاعدد خددف  الشخصددي  بسددمت  الختصدد  البحددو  فدد  اعتمت هددت
 الابحددت  فتددت ج خددف  مدد  مف متاددت أثبتدد  حيدد   مختلفدد  ثقتفددت  فدد  الشخصددي  اختبددترا  مجددت  فدد  كبيددرا  
صدددفح كرميدددت   )عددد   (.Caligiuri, 2000) ع يددد ة وثقتفدددت  بلددد ا  وفددد  مختلفددد  بلغدددت  اجريددد  التددد 

 (.21ص    2229
 تعر  والت  للشخصي  أبعت  ثفث  عل  تؤك  الت  أي فك فظري  أي وا الفف، علمتء م  كثير أ  ورغ 
 تعتبدر فادتأب لاعتقدت   الخمسد   العوامد  فمدوا  بادت خدتل  والداي (Eysenck, 1991) الثفثد  بتلعوامد 

 فدد  السددت  ة الفظريدد  هدد  ظلدد  الكبددر  الخمسدد  عوامدد ال أ  لاإ  الخمسدد  العوامدد  مدد  و قدد  مف مدد  أكثددر
 لتفسدير طدور  التد  الفمدتا  أحد   بدي  مد  تعد ّ  لكوفادت (Ewen, 1998, P. 141) ففسدي ال بحدت الأ

 ويقدو   (Digman, 1990) الشخصدي  سديكولوجي  مجدت  فد  والتطبيقيد  العمليد  الفتحيد  مد  الشخصدي 
 ويسددمح  البحثيدد  لمت تدده تصددفي  أو وصددف  فمددوا  لدد إ حتجدد  فدد  كددت  الشخصددي  الددفف، علدد  إ " :جددو 

 John and)" الشخصددي  لمميدد ا  المحدد  ة المجددتلا  ب راسدد  للبددتحثي  الشخصددي  علدد   فدد التصددفي 
Srivastava, 1999, P. 2.)   21ص   2229صفح كرميت   )ع

-      

26.) 
 وفمددوا " أي فددك" لددد الثفثدد  العوامدد  فمددوا  مدد  أكثددر مف مدد  الكبددر  الخمسدد  العوامدد  فمددوا  واثبدد 

 فد  وضدعه يمكد  الشخصدي  تركيد  فدت  العتمل  للتحلي  وطبقت   ؛(PF34 )" كتتي " لد عشر الست  العوام 
 فمدوا  فصدترأ ويشدير  (McMartin, 1995, p. 138) الر يسد  الخمسد  السدمت  يحتدوي مفادو  اطدتر
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 والفظريدت  الاكليفيكيد  الفظريدت  اكثدر يدربط كجسدر يخد   العدتمل  التحليد  أ   إلد الكبر  الخمس  العوام 
(.26ص   2229صفح كرميت   )ع   (.Pervin, 1989, P 326) لتعلّ ا وفظريت  السلوكي 

  

 :ةللشخصي الكبرى الخمسة لعوام ا.9
الخمس  التد  توصدل  إليادت ال راسدت  حسد  افتشدترهت واتسدتقات عبدر ال راسدت  والثقتفدت  هد   العوام      

( التقبدددددددد )والطيبدددددددد    Extraversion  والافبسددددددددتط  Neuroticismالعصددددددددتبي  : وفدددددددد  الترتيدددددددد  التددددددددتل 
Agreeableness     و يقضددد  الضدددمير  Conscientiousness  ( التفدددتح)  والاففتدددتح علددد  الخبدددرا

Openness to Experience    وأ  عد   كبيددر مد  البددتحثي  قد  توصدد  إلد  هدداا الترتيد  بددرغ  تعدد  
 .ها  العوام وفيمت يل  تفصي  لك  (. Popkins, 2001, p 34.)طرا   القيت، واختف  العييفت 

 
  Neuroticism  العصابية :اولا  
 :  Pervin 3898بيرف  عرفات -

 العدتل  والقلد  الاتد ا وعد    الطدرفي  أحد  عفد  الدواط  والقلد هو بع  مد  أبعدت  الشخصدي  يحد   بدتلإت ا  
  pervin ,1989 ,p). 4) الآخر الطر  عف 

:3882 Costa & Macrae متكريعرفات  و كوستت  -  
 يكوفدو  البعد  هاا ف  مرتف  مستو  ف  يكوفو  الاي  فتلأفرا    الشخصي  ابعت  م  بع  أشم  وه      

السديطرة علد   وافعاد    علد  الق رة ضعيف  يكوفوا وا    مفطقي  غير أفكتر ل يا  تكو  ا  ال  معرضي 
ومعتددد لو المددد ا  أمدددت الافدددرا  الددداي  يحدددر و   رجدددت  مفخفضددد  فدددإفا  يكوفدددو  مسدددتقري  اففعتليدددت وهدددت  و  

 Costa & Macrae.)وقت رو  عل  مواجا  المواقد  الضدتغط  مد   و  أ  يصديبا  ارتبدتك أو ا عدت 
macrae, 1992, P15.) 

 :2224عرفات أبو هتش  -
يعكد، هداا العتمد  الميد  الد  الافكدتر والمشددتعر السدلبي  أو الح يفد   فتل رجد  المرتفعد  تد   علد  الافددرا    

عصدتبي  هدد  أكثدر عرضد  لعدد   الأمدت  والأحد ا  بيفمدت تدد   ال رجد  المفخفضد  أ  الافددرا  الداي  يتميد و  بتل
 .الاي  يتمي و  بتلاستقرار الاففعتل   يكوفو  أكثر مروف  وأق  عرض  للأح ا  وع   الأمت 

   
  يعتبددر عتمدد  العصددتبي  ثفددت   القطدد  بددي  مظددتهر حسدد  التوافدد  والفضددج أو الثبددت  الاففعددتل   وبددي     

اخددتف  هددداا التوافددد  أو العصدددتبي   والعصدددتبي  ليسددد  العصددت   ولكددد  الاسدددتع ا  للإصدددتب  بددده عفددد  تدددوفر 
 .( 392-398 ص  3889عب  الختل   )  شروط الضغوط والمواق  العصتبي 

والعصدددتبي  عكددد، الاسدددتقرار العدددتطف   ويعكددد، هددداا العتمددد  أ  الأفدددرا  يميلدددو  بصدددورة كبيدددرة إلددد  عددد   
تطف   وعدد   الرضددت  وصددعوب  التكيدد  مدد  متطلبددت  الحيددتة كمددت يددرتبط هدداا العتمدد  بددتلقل  الاسددتقرار العدد
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(    Zhang, 2006, p461) والاحدددرا  والشدددعور بتلددداف  والتشدددتؤ  والحددد   وافخفدددتض احتدددرا  الددداا 
(DeRaad, 2000, p96 .) 
يجتبدددت بدددتلتعبير الددداات  عددد  الإجاددد   ت   كمدددت أ  الأشدددختص وتدددرتبط العصدددتبي  سدددلبت بتلرضدددت عددد  الحيدددتة وا 

العصدددتبيي  أقددد  قددد رة علددد  التعتمددد  مددد  الضدددغوط المرهقددد  فددد  البيددد  والعمددد   كمدددت أفاددد  أقددد  تحكمدددت فددد  
 (. Bruk&Alleen, 2003, p461)إف فتعتتا 

الشدخص العصدب  بأفده شدخص ل يده خبدرا  غضد  عتليد   Costa & McCraeويص  كوسدتت ومدتكري 
ففعتلا  ستل شم  ا  وح   وارتبتك وا    (.Costa&McCrae, 1995, p314)ب وا 

القلدد    والع ا يدد   والاكت ددت   وعدد   الشددعور الددواع  : أمددت السددمت  الفرعيدد  المميدد ة لاددؤلاء الأفددرا  فادد     
 . بتلاا   والاف فتع  والافقيت ي 

 
 :وفيمت يل  تعري  لك  سم  فرعي  لعتم  العصتبي 

 .وسرع  الضي  والاف عت هو شعور الشخص بتلتوتر وافشغت  البت  : القل -3
ه  غض  الشخص واففعتله وثورته فتيج  للمدرور بخبدرة مربكد  أو م عجد    ووجدو  مشدتعر : الع ا ي -2

 .معت ي  ل يه تجت  ففسه والآخري  فتيج  لكب  مشتعر الغض 
 مدد  إففعددتل   مفقددبض أكثددر مفدده مددرح ويددؤ ي الددك إلدد  الادد  والكددر  والقلدد  والاففعتليدد  ال ا: الاكت ددت -1

 .والحتل  الم اجي  القتبل  للتغيير
هددو شدعور الشدخص بدتلإث  أو الداف  والحددر  والخجد  بسدب  ظادور  أمددت  : عد   الشدعور الدواع  بتلداا -6

 .الآخري  بشك  غير لا   أو بصورة غير مقبول 
مد  يقص  بات مي  الشخص للتسرع فد  الاسدتجتب   و  تفكيدر مسدب  وافتقتلده بسدرع  مد  ع: الاف فتعي -4

 .إل  آخر وع   معرفته بعواق  تسرعه أي عج   ع  ضبط اففعتلاته و وافعه
هدد  عجدد  الشددخص عدد  تحمدد  الضددغوط أو اتخددتا القددرارا  فدد  المواقدد  الضددتغط  واتكتلدده : الافقيت يدد -4

  ( 934-932  ص 2222 الأفصتري . )عل  غير 
كمددت يوضددحات  Costa&McCrae 1992ولعتمدد  العصددتبي  ثددف  مسددتويت  حدد  هت كوسددتت ومددتكري   

 :الج و  التتل 
 يوضح الأوجه الستة لعام  العصابية ومستوياتها اليلاث (11)جدو 

 (3884هتور  وهتور   )كمت أور هت  Costa&McCrae 1992مستخلص م  أفموا  
 

الأوجدددددددددددددده السددددددددددددددت  لعتمدددددددددددددد  
 العصتبي 

 
 (-N()قتب  للتكي )مر 

 
( N( )معتدددددددددددددددد  )متوسددددددددددددددددط 
 مستجي 

 
 (+N)مففع  

 
 غير مرتتح/قل  هت ئ/قل  هت ئ/مسترخ ل الق

 سري  الشعور بتلغض  ش ء م  الغض  بط ء الغض /متمتسك الع ا ي 
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 يفق  ع يمته بسرع  يح   أحيتفت يفق  ع يمته ببطء الاكت ت  وتثبيط الع يم 
 يسا  إحراجه يحر  أحيتفت يصع  إحراجه لو  الاا 

 يسا  استثترته يستسل  أحيتفت يقتو  الإلحتح والإثترة الإف فتع والتاور
صددعوب  التكيدد  وعدد   القدد رة  بعض الضغوط يعتلج الضغوط بساول  الإفقيت ي 

 عل  تحم  الضغوط
 44  ص 2234فضت  عب  اللطي  الشمتل   : المص ر

علدد  أحدد  طرفدد  البعدد  يوجدد  : مسددتويت  عتمدد  العصددتبي  كتلتددتل  Howard( 3884)ويصدد  هددوار     
لاي يشعر بق ر أكبر م  الإففعت  السلب  بتلمقترف  م  معظ  الفت،  ويظار القلي  م  الشخص المففع  ا

الرضت ع  الحيتة  وعل  البع  الآخدر يوجد  الأشدختص المرفدو  علد  التكيد   والداي  يميلدو  إلد  معتيشد  
حددولا    الحيدتة وفد  مسدتو  أكثدر عقففيد  مقترفدد  مد  معظد  الفدت،  والداي  يبدد و  غيدر متدأثري  بمدت يد ور

فمث  هاا الطر  يمث  الأست، للع ي  م  الأ وار الإجتمتعي  مث  الطيتري  والماف سي  بيفمدت يحتدوي هداا 
العتم  بي  طرفيه م   واسع ت م  المستجيبي  الاي  يمثلو  خليط ت م  سدمت  الإففعتليد  والمروفد   ولد يا  

 (.94  ص2224 السلي  )الق رة عل  تغيير سلوكا  حس  متطلبت  الحيتة 
 : Extraversionالانبساطية : يانيا 

 : Costa & Macrae 3882كوستت ومتكري  عرفات -
يحبدددو  الفدددت، ويفضدددلو  ( واجتمدددتعيو الف عددد )الافبسددتطيو  هددد  أشدددختص محبدددو  لفخدددتفط بدددتلآخري     

.) لو وجددو ه  وسددط جمتعدددت  وتجمعددت  كبيدددرة   ويكوفددو  فددرحي  فددد  طددبعا  ويحبدددو  الاستشددترة ومتفدددت 
Costa & Macrae, 1992, P 16 .) 

 : Ewen 3889عرفات أيو  -
وبتلأهدد ا  الخترجيدد  والجددراءة علدد  القيددت  بتلكشدد  عدد   سددم  تتمثدد  بتلاهتمددت  الكبيددر بتلفددت، الآخددري    

 (. Ewan , 1998, P 289.)المجاو  بثق  ويتمي و  بتلتواف  الاجتمتع 
 : 2222عرفات محم  -
لدد  التفددتعف  الاجتمتعيدد  والتوافدد  مدد  الجمتعدد  والحتجدد  الدد  الاسددتثترة والقدد رة علدد  تشددير الافبسددتطي  ا  

 (.144  ص  2222محم   ) الاستمتتع والتفتؤ  والمرح والتوجه فحو الآخري  وح  اللاة والو  
 (. الإفطواء –الإفبستط ) يع  عتم  الإفبستطي  ثفت   القط  حي  يمك  تسميته          

الإفبسددتط  بأفدده شددخص محدد  للإخددتفط  يتوافدد  مدد  المعددتيير الخترجيدد   يوجدده إهتمتمتتدده  يتسدد  الشددخص
إل  ختر  الاا   ويح  العم  م  الآخري  ويحتر  التقتلي  والسلط   وعل  مستو  التفكير يميد  الشدخص 

ثتبتد   قد  الإفبستط  إل  تفسير جواف  العدتل  الخدترج  بإسدتخ ا  المفطد   والميد  إلد  العديش وفد  قواعد  
تكدو  موضدوعي  أو عمليد   بيفمدت يتسد  الشدخص الإفطددوا   بأفده يوجده اهتمتمتتده مد  أفكدتر ومشدتعر إلدد  
 اخ  الاا   ولي، تجت  العدتل  الخدترج   شد ي  الحستسدي  مد  أفده يكدت  أحتسيسدا  وعلد  مسدتو  التفكيدر 

كمدت أّ  ل يده حتجد  كبيدرة للسدري  يمي  الشخص الإفطوا   إل  تفسير الأفكتر بتسدتفت   إلد  قواعد  تخصده  
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 Zhang, 2006, p1179  ( )DeRaad, 2000 :89( )يميد  لأ  يكدو  فظدري فكدري)والخصوصدي  
.) 
وياكر كوستت ومتكري أ  المفبسط هو شخص لب   ومتفت   ومبتاج  ومستمت  بتلإثدترا  والتعبيدرا  فد    

 (.Costa&McCrae, 1995, p315)حيتته 
الدد  ء العددتطف    والددروح الاجتمتعيدد   والتوكي يدد   : عيدد  المميدد ة لاددؤلاء الأفددرا  فادد أمددت السددمت  الفر     

 .والفشتط  والسع  لفثترة  والاففعتلا  الايجتبي 
 :وفيمت يل  تعري  لك  سم  فرعي  ف  عتم  الافبستطي  
قدددت  مددد  هدددو مدددت يميددد  الشدددخص الدددو و  اللطيددد  المحبدددو  الددداي يميددد  لتكدددوي  العف: الددد  ء العدددتطف -3

 .الآخري 
ه  مت يمي  الشخص الاي يح  التجمعت  والتح   مد  مد  حولده واقتمد  عفقدت  : الروح الاجتمتعي -2

 .والحفتظ عليات  يتصر  بسرع  و و  تر  
هددد  حددد  الشدددخص للسددديطرة والسددديت ة وال عتمددد  والتفدددتف، وتوكيددد   لااتددده وتح ثددده  و  تدددر   : التوكي يددد -1

 .  وح  التفتف،وتق ي  ففسه للآخري  بثق 
هو مت يميد  الشدخص الداي ل يده حيويد  وسدرع  فد  الحركد  وسدرع  فد  إفجدت  الاعمدت  وحد  : الفشتط-6

 .لعمله
هو رغب  الشخص ف  البح  ع  المواق  المثيرة وحبه للألوا  الستطع  وسعيه للتواج  : السع  لفثترة-4

 . ف  الأمتك  الم  حم  الصتخب 
هدد  شددعور الشددخص بتلباجدد  والسددعت ة والحدد  والمتعدد  والتفددتؤ  والمددرح وسددرع  : الإففعددتلا  الايجتبيدد -4
 (.934-932  ص2222الأفصتري  . )حكه وابتستمتهض
 

كمددت يوضددحات  Costa&McCrae 1992ولعتمدد  الإفبسددتطي  ثددف  مسددتويت  حدد  هت كوسددتت ومددتكري 
 :الج و  التتل 

 اتها اليلاثيوضح الأوجه الستة لعام  الإنبساطية ومستوي (11)جدو 
 (3884هتور  وهتور   )كمت أور هت  Costa&McCrae 1992مستخلص م  أفموا  

 
الأوجدددددددددددددده السددددددددددددددت  لعتمدددددددددددددد  

 الإفبستطي 

 
 (-E)إفطوا  

 
 ( E)متكتف  

 
 (+E) إفبستط 

 
 حمي /ألي /محبو  مفتبه/يقظ رسم /متحفظ ال  ء العتطف 

 إجتمتع   يح  الأصحت  فطالإخت/الوح ة فت را مت يبح  ع  أصحت  الروح الإجتمتعي 
فددددددد  القيدددددددت ة  حدددددددت    يقددددددد    ف  المق م  يظ  ف  المؤخرة التوكي ي  والح  

 .أفكتر ا  يتح   بحرارة
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 فشط بي  التأف  والفشتط متأ  الفشتط
 يتو  للإثترة يحتت  أحيتفت للمثيرا  قلي  الحتج  للمثيرا  السع  للإثترة

 ورح  متفت   وسط الحيوي  والمرحمت أق  حيوي  الإففعتلا  الإيجتبي 
 49  ص 2234فضت  عب  اللطي  الشمتل   : المص ر

إل  أّ  الإفبستط  يمي  إل  ممترسد  م يد  مد  القيدت ة والتمتد  بم يد   Howard( 3884)ويشير هوار     
تمثددد   مددد  الفشدددتط البددد ف  واللفظددد  والألفددد  والرغبددد  فددد  المشدددترك  الإجتمتعيددد   وهدددا  الصدددورة الإجتمتعيددد 

الأسددت، لددلأ وار الإجتمتعيدد  فدد  مجددت  تقدد ي  الخدد مت   المبيعددت   السيتسدد   الففددو   العلددو  الإجتمتعيدد   
وعل  الطر  الآخر يمي  الشخص الإفطوا   إل  الإستقفلي  والتحفظ  ويشدعر بتلراحد  مد  الوحد ة  والدك 

لددبعض الأ وار مثدد  الكتددت    مقترفدد  مدد  الأشددختص الآخددري   وهددا  الشخصددي  الإفطوا يدد  تمثدد  الأسددت،
الإفبسدددتط ) يوجددد  عددد   كبيدددر مددد  متكدددتف   ( الإفطدددواء-الإفبسدددتط) علمدددتء الطبيعددد   وبدددي  هددداي  الطدددرفي  

 (.99  ص2224 السلي  )القت ري  عل  التحرك بساول  بي  حتلا  الإففتتح الإجتمتع  ( والإفطواء
  

 : Agreeableness( التقب )الطيبة : ياليا 
 : costa & macrae 3882ستت ومتكري عرفات كو  -

هدددو بعددد  مددد  أبعدددت  العفقدددت  بدددي  الاشدددختص   اا أ  الشدددخص الطيددد  والحسددد  المعشدددر محددد  للآخدددري   
. ومتعتط  معاد  وتدوا  لمسدتع تا  ويعتقد  بدأ  الآخدري  سديم و  لده يد  المسدتع ة بتلمقتبد  كمدت يفعد  هدو

(Costa & Macrae, 1992, P15 ) 
 :2224عرفات أبو هتش  -

يعك، هاا العتم  كيفي  التعتم  م  الآخري  ويكو  أصحت  هدا  السدم  أهد  للثقد  ويتميد و  بدتلو        
يعددد  هددداا العتمددد  الأكثدددر و . والتعدددتو  والايثدددتر والتعدددتط  والتواضددد  ويحترمدددو  مشدددتعر الاخدددري  وعدددت اتا 

الفدددر  قدددت را علدددد   فدددإ  الطيبددد  تجعدددد  Hogan( 3891)ارتبتطدددت بتلعفقدددت  الشخصدددي  وبحسدددد  هوجدددت  
مواجا  مشدتك  وضدغوطت  الحيدتة العتمد   وتعكد، هدا  السدم  الفدرو  الفر يد  فد  الإهتمدت  العدت  لتحقيد  
الو ددت  الاجتمددتع   ويتسدد  الدداي  يتصددفو  باددا  السددمت  بتلتسددتمح والثقدد   وحسدد  الطبددتع والتعددتو  والقبددو  

 (.DeRaad, 2000, p91 ; Zhang, 2006, p179)بحي  يخترمو  ويق رو  الآخري  
رضددتء    والأفددرا  اوي الدد رجت  العليددت علدد  هدداا العتمدد  لدد يا  ميدد  لإجاددت  أففسددا  فدد  محتولدد  لمسددتع ة وا 

 (. Bruk & Allen, 2003, p461)الآخري  مث   مفء العم   الأص قتء والأسرة 
ولي   والتفظددي   وهددؤلاء ويددرتبط عتمدد  الطيبدد  بمتغيددرا  ايجتبيدد  فدد  الشخصددي  كتلإفجددت  والمثددتبرة  والمسددؤ 

 (.Ewen, 1998, p140)الأفرا  يسعو  وراء الإفجت  م  خف  التطتب  الإجتمتع  
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الثقد    والإسدتقتم   والايثدتر  والإمتثدت  أو القبدو   : أمت السمت  الفرعي  الممي ة لاؤلاء الأفرا  فاد 
  2222الأفصددتري  : )الطيبدد  وفيمددت يلدد  تعريدد  لكدد  سددم  فرعيدد  فدد  عتمدد . والتواضدد   واعتدد ا  الددرأي

 . Costa & McCrae 3882فقف ع  كوستت ومتكري ( 934-932ص
هددد  شدددعور الشدددخص بمصدد اقي  الآخدددري  وبتلثقددد  فددديا  وفددد  فوايددته  وفددد  ففسددده واحستسددده بأفددده : الثقدد -3

 .ك ء
 .ه  إخفص الشخص ف  عمله واخفصه م  غير  وح يثه بشك  مبتشر وصريح وجاا : الاستقتم -2
هددو حدد  الشددخص للآخددري  ورغبتدده فدد  مسددتع تا  والتعددتو  معادد  ومشددتركته لادد  وجدد افيت فدد  : الإيثددتر-1

أفدددراحا  وأحددد افا  وفددد  جميددد  الفدددواح  الاجتمتعيددد  والمت يددد  بشدددك  تلقدددت   يفبددد  مددد   اخلددده  و  افتظدددتر 
 .المقتب 

لمدده وترويدده ولطفدده فدد  هددو قمدد  الشددخص لمشددتعر  الع وافيدد  وفسدديتفه الاسددتءة وعفددو  عمدد  ظ: الامتثددت -6
 .معتمل  الغير أثفتء الصراعت 

 .هو شعور الشخص بااته  و  تكبر أو تفتف، م  الآخري : التواض -4
هو تعتط  الشخص م  الآخري  و فتعده عد  حقدوقا  وخصوصدت الحقدو  الاجتمتعيد  : اعت ا  الرأي -4

  .والسيتسي  ومروفته ف  تع ي  أفكتر  وآرا ه إاا ثب  ع   مفطقيتات
كمدت يوضدحات  Costa&McCrae 1992ولعتمد  الطيبد  ثدف  مسدتويت  حد  هت كوسدتت ومدتكري        

 :الج و  التتل 
 

 يوضح الأوجه الستة لعام  الطيبة ومستوياتها اليلاث (13)جدو 
 (3884هتور  وهتور   )كمت أور هت  Costa&McCrae 1992مستخلص م  أفموا  

 
 الطيب الأوجه الست  لعتم  

 
 (-A)متح يال

 
 ( A) المفتوض

 
 (+A) المتكي 

 
ير  أ  الآخري  أمفدتء واوي  حار متشت    شكتك الثق 

 أه ا 
 مستقي   صريح لب  حار  يجفح للحقيق  الإستقتم 
مسددتع  علدد  الدد وا  لمسددتع ة  يرغ  ف  مستع ة الآخري  يتر   ف  المشترك  الإيثتر

 الآخري 
 ياع  للصراع قر  إليهيمك  الت مفتف،  ع واف  الإمتثت 
يشعر بتلتمي  عل  الآخري     التواض 

 متعتل 
متواضددددد   يبعددددد  ففسددددده عددددد   متكتف 

 الأضواء
مدددر   متعدددتط   يددد اف  عددد   مستجي  عفي   عقفف  الاعت ا  ف  الرأي

 حقو  الآخري 
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 49  ص 2234فضت  عب  اللطي  الشمتل   : المص ر
أ  عتم  الطيبد  يفقسد  إلد  المسدتويت  Howard&Howard (3884 )خف  الج و  ياكر ك  م   م  

الشخص المتكي   الاي يمي  إل  إخضتع حتجتتده الشخصدي  إلد  يأت  ف  أح  طرف  بع  الطيب  : الآتي 
حتجت  الجمتع  وقبو  المعيتري  للجمتعد  أكثدر مد  الإصدرار علد  فمتاجده المعيتريد  الشخصدي   ويصدبح 

تمد  شددخص تدتب  وفتقدد  للإحسددت، بتلداا   وتعدد  صدورة الشددخص الأكثددر فد  المسددتويت  العليدت مدد  هدداا الع
طيبددد  الأسدددت، لأ وار إجتمتعيددد  مامددد  مثددد  التددد ري، والخ مددد  الإجتمتعيددد   وعلددد  الدددفف،  وعلددد  الطدددر  
الآخر م  البع  يوج  الشدخص المتحد ي الداي يكدو  أكثدر تركيد ا علد  معدتيير  واحتيتجتتده الختصد   علد  

ويصبح ف  الحتلا  القصو  فرجسيت  أفتفيت  متسلط  غير إجتمتع   كثيدر الشدك  حست  معتيير الجمتع 
: الأسدددت، لأ وار اجتمتعيددد  هتمددد  مثددد ( المدددتحك )فتقددد  الإحسدددت، بدددروح ال متلددد   وتمثددد  صدددورة المتحددد ي 

 وبدي  هداي  الطدرفي  يوجد  الأشدختص المفتوضدي  والقدت ري . ال عتي  والإعدف   الإ ارة  والقيدت ة العسدكري 
 (.698  ص2232علوا   )عل  الإفتقت  م  القيت ة إل  التبعي  حس  متطلبت  الموق  

 :Conscientiousnessيقظة الضمير : رابعا 
 : Costa & Macrae 3882عرفات كوستت ومتكري -
را ة  قويدد  ويتميدد  بتلتصددمي      يشددير صددتحبات الدد  ا  يكددو  فددر ا واعيددت وحدد  الضددمير وجددت ا واا عدد   وا 

فجددت   وهدد  سددم  تبددر  بددي  عظمددتء الموسدديقيي  والريتضدديي  وال رجدد  المرتفعدد  لادداا العتمدد  علدد  ا لفعدد  وا 
 ( Costa &Macrae ,1992, P 9)تعرض صتحبات ال  حستسي  ش ي ة م عج  

 : Lioyd 3889عرفات لوي  -
حسدددت، يتصددد  صدددتح  هدددا  السدددم  بتلسددديطرة والضدددبط ويدددرتبط بتلف اهددد  والحددد و  الصدددحيح  والكفدددتءة والا

 (. Lioyd , 1998, P 9. )بتلفظت  وتفظي  الاا  والتروي
يسددا  عتمدد  يقظدد  الضددمير فدد  الطريقدد  التدد  فددتحك  باددت بحواف فددت  وتفظماددت وتدد يرهت  فددتلحواف  ليسدد     

سي   بشك  متأص   وف  بعض الأحيت  يتطل  ضي  الوق  قرارا مفتج ت  والعم  عل  حتف فت الأو  يمك  
فعتلددد   وكدددالك فددد  أوقدددت  اللعددد  بددد   العمددد   ويقظددد  الضدددمير يتضدددم  عتمددد  يعدددر   أ  يكدددو  إسدددتجتب 

بتلحتجدد  للإفجددت  وفوا دد  هدداا العتمدد  الدداي تكددو  بشددك  عددت  واضددح   فددتلأفرا  اليقظددو  يتجفبددو  المشددتك  
ويحققددو  مسددتويت  عتليدد  مدد  الفجددتح عبددر التخطدديط الاددت   والمثددتبرة  ويثدد  بادد  الفددت،  ويفظددرو  إلدديا  

رة ايجتبي  عل  اعتبتر أفا  أاكيتء  وف  الجتف  السلب  يكو  الأفدرا  محبدي  للكمدت   إلد اميي  ومد مف  فظ
عم   عدفوة علد  الدك يمكد  للأفدرا  مفرطد  اليقظد  أ  يفظدر إلديا  كأشدختص مفحطدي  ومملدي   ويمكد  

 (.92  ص2229العف ي  ) أ  يفتق وا لع   موثوقيتا  وضع  الطموح 
الكفتيدد    والترتيدد   والالتدد ا  بتلواجدد   والمثددتبرة مدد  :   الفرعيدد  المميدد ة لاددؤلاء الأفددرا  فادد أمددت السددمت    

 :وفيمت يل  تعري  لك  سم  فرعي  ف  عتم  يقظ  الضمير. أج  الافجت   وتفظي  الاا   والقص ي 
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الحيتتيدد  هدد  مددت يميدد  الشددخص البددترع المدد رك المتبصددر الدداي يتصددر  بحكمدد  مدد  المواقدد  : الكفتيدد -3
 .المختلف 

 .هو مت يمي  الشخص المفظ  الماا  الأفي  الاي يض  الأشيتء ف  مواضعات الصحيح : الترتي  -2
 .هو الت ا  الشخص بمت يمليه عليه ضمير  وتقي   بتلقي  الأخفقي : الالت ا  بتلواج  -1
الحيدتة وسدعيه لتحقيقادت ه  طموح الشخص ووضعه لأه ا  مح  ة لده فد  : المثتبرة م  أج  الإفجت  -6

 .م  خف  المثتبرة والاجتات  والكفتح والتخطيط والعم  الجت 
هو قد رة الشدخص علد  البد ء فد  عمد  مدت أو مامد  مدت  ومد  ثد  الاسدتمرار فد  افجدت  : الفظت  الاات  -4

  أعمتلددده أو ماتمددده  و  الشدددعور بتلتعددد  أو الملددد  وتشدددجي  ااتددده كددد  يفجددد  أعمتلددده  و  الحتجددد  لتشدددجي
 .الآخري  له

ه  مي  الشخص إلد  التفكيدر العميد  والحدار والحدرص واليقظد  والتدأف  قبد  اتخدتا أي قدرار : القص ي -4
 .أو القيت  بأي فع 

كمدددت  Costa&McCrae 1992ولعتمددد  يقظددد  الضدددمير ثدددف  مسدددتويت  حددد  هت كوسدددتت ومدددتكري      
 :يوضحات الج و  التتل 

 م  يقظة الضمير ومستوياتها اليلاثيوضح الأوجه الستة لعا (14)جدو 
 (3884هتور  وهتور   )كمت أور هت  Costa&McCrae 1992مستخلص م  أفموا  

 
يقظدددد  الأوجدددده السددددت  لعتمدددد  

 الضمير

 
 (-C)مر 

 
 ( C) متوا  

 
 (+C) اهتمت  مرك 

 
غتلبددددددددددت مددددددددددت يشددددددددددعر بعدددددددددد    الكفتي 

 الاستع ا 
 يشعر بأفه قت ر وفعت  وكفؤ مستع 

مددفظ   أفيددد   يضدد  الأشددديتء  شبه مفظ   مفظ   غير مفاج غير  الترتي 
 ف  موضعات الصحيح

غيددددددددر مكتددددددددر  بتلالت امددددددددت   الالت ا  بتلواج 
 والواجبت  

 محكو  بضمير  موثو  يفظر الأولويت 

حتجتدددددددددده قليلدددددددددد  للتحصددددددددددي   المثتبرة م  أج  الافجت 
 والإفجت 

يسددددددددددع  لتحقيدددددددددد  الفجددددددددددتح   جت  لتحقي  الفجتح
 مكتفح  طموح

يركدددددد  علدددددد  افجددددددت  الماددددددت   م يج م  العم  واللع  غير مكتر  تفظي  الاا 
 واستكمتلات

التفكيدددددر المتدددددأف  قبددددد  البددددد ء  تفكير جت  ساو  ع   التركي   تسرع القص ي 
 ف  العم 

 42  ص 2234فضت  عب  اللطي  الشمتل   : المص ر
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عد ة مسدتويت   حيد  يشدير عتمد  يقظد  الضدمير إلد  Howard & Howard (3884 )يقسد  كد  مد    
عتمدد  يقظدد  الضدددمير إلدد  عددد   مدد  الأهددد ا  التدد  يركددد  علياددت الشدددخص  فيقظدد  الضدددمير العددتل  تعفددد  
ظادتر افضدبتط الداا  المصدحو  بمثد  هداا التركيد   وفد  المقتبد  تشدير  التركي  عل  ع   م  الأه ا  وا 

 ا   ويظاددر قدد را مدد  التلقت يدد  يقظدد  الضددمير المددفخفض إلدد  الشددخص الدداي يتددتب  عدد  ا كبيددرا  مدد  الأهدد
والسداو وعدد   التركيدد   ويددأت  فدد  وسددط البعدد  الشددخص المتددوا   القددت ر علدد  التحددرك بسدداول  بددي  التركيدد  
والتأف   م  الإفتت  ال  البح   وصورة الشخص المتوا   قت ر عل  خل  أشختص اوي اهتمتمت  مرك ة 

  يددؤ ي الددك إلدد  تففيددر  ومسددتع ة اوي الإهتمتمددت  مدد  خددف  توجيدده المددرفي  فحددو الادد   المحدد     و  أ
 (.682  ص2232علوا   )المرك ة عل  الاسترختء بي  الفيف  والأخر  للتمت  بتلحيتة احيتفت 

 : Openness to Experience( الانفتاح على الخبرة) التفتح : خامسا 
 : Costa & Macrae 3882عرفات كوستت و متكري -

وح  الاطفع علد  العدتل  الد اخل  والخدترج  علد  حد  سدواء ويكدو  صدتح  هدا  يشير ال  الفضو      
 السم  غف  الخبرا  وله رغب   بتلتفكير ف  أشيتء غير مألوف  وقي  خترج  ع  المألو  ويجر  اففعتلا  

 (. Costa & Macrae ,1992, P 15) ايجتبي  وسلبي  ايضت بشك  اعل  م  الفر  المفغل 
 : Ewen  3889عرفات أيو  -

تشير ال  م   رغب  الفت، ف  تكدوي  توافقدت  فد  الأفكدتر وفد  الفعتليدت  بصدورة تتمتشد  مد  الأفكدتر أو 
 (. Ewan , 1998, P 140)المواق  الج ي ة 

المففتحو  فضدوليو  فكريدت  ومتداوقو  للفد   وحستسدو  للجمدت   يميلدو  بتلمقترفد  مد  المفغلقدي  ليكوفدوا   
يميلددو  إلدد  التفكيددر والتصددر  بطرا دد  إفرا يدد  وغيددر مطتبقدد   أمددت المتحفظددو  فدد  أوعدد  بمشددتعره   كمددت 

الإففتددتح علدد  الخبددرة يميلددو  إلدد  امددتفك مصددتلح مشددترك  ضدديق   ويفضددلو  البسدديط والمسددتقي  والواضددح 
  علدد  المعقدد  والمددبا  وغيددر المفاددو   ولربمددت فظددروا إلدد  الفدد  والعلدد  فظددرة شددك فيمددت يتعلدد  باددا  المحددتولا

كشدد ء صددع  أو مدد   و  فت دد ة علميدد   ويفضدد  المفغلقددو  المددألو  علدد  الج يدد   كمددت أفادد  محددتفظو   
ومقددتومو  للتغييددر  فددإ  أسددلو  التفكيددر المفغلدد  يددرتبط بددأ اء العمدد  الفددت   فدد  عمدد  الشددرط  والمبيعددت  

 (.91  ص2229العف ي  )
خيدددت    والقدددي  الجمتليددد   والمشدددتعر  والأفعدددت   ال: أمدددت السدددمت  الفرعيددد  المميددد ة لادددؤلاء الأفدددرا  فاددد      

 :وفيمت يل  تعري  لك  سم  فرعي  ف  عتم  الاففتتح عل  الخبرا . والأفكتر  والقي 
هو وجو  أحف  يقظ  وطموحت  كثيرة وغريب  وتصورا  قويد  وكثيدرة  ومد  ثد  : الاففتتح عل  الخيت  -3

 .اعتبتر الخيت  معيفت للشخص عل  البقتء
 .هو تق ير الشخص وتاوقه للآ ا  ومختل  أفواع الففو : لاففتتح عل  القي  الجمتلي ا -2
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هددو تعبيددر الشددخص عدد  اففعتلاتدده بشددك  متطددر   ا دد  عدد  الحدد  مصددحوبت : الإففتددتح علدد  المشددتعر -1
  بتغيرا  فسيولوجي  حت  ف  أق  المواق  الضتغط  أو المفتج   وافتقتله المفدتج  مد  حتلد  ففسدي  ايجتبيد

 .ال  أخر  سلبي 
هو رغب  الشخص ف  المغتمرة وتفوي  اهتمتمتتده وتج يد  فشدتطتته و يدترة أمدتك  : الاففتتح عل  الافعت -6

 .ج ي ة وتفتو  وجبت  غريب  م  الطعت  والتخلص م  فظت  الحيتة اليوم 
واا الاهتمدت  الفكدري هو مت يمي  الشخص المبتكر والمتفدتح والمتجد   فد  أفكدتر  : الاففتتح عل  الافكتر-4

 .الواس 
هو رغب  الشخص ف  التأكي  عل  القي  الاجتمتعي  والسيتسي  وال يفي  الت  يعتفقات : الاففتتح عل  القي -4

 .وال فتع عفات وميله إل  اعت ة الفظر ف  القي  الست  ة عمومت
   

كمددت  Costa&McCrae 1992ولعتمدد  الاففتددتح علدد  الخبددرا  ثددف  مسددتويت  حدد  هت كوسددتت ومددتكري 
 :يوضحات الج و  التتل 

 يوضح الأوجه الستة لعام  الانفتاح على الخبرات ومستوياتها اليلاث (15)جدو 
 (3884هتور  وهتور   )كمت أور هت  Costa&McCrae 1992مستخلص م  أفموا  

 
الاففتدتح الأوجه الست  لعتمد  

 عل  الخبرا  

 
 (-O)متحفظ

 
 ( O) معت  

 
 (+O) (كش المست)الرا   

 
يركددد  علددد  ال مدددت  والمكدددت   الخيت 

 الحتليي 
أحدددددددف  اليقظددددددد   طموحدددددددت   خيتل  أحيتفت

غريب  ب اف  تدوفير بي د  آمفد  
 مفتسب  لخيتلاته  

 مح  للف  والأ   والجمت  متوسط الاهتمت  بتلففو  لا يات  بتلففو  القي  الجمتلي 
يفاددد  المشدددتعر كتفددد   يادددت  و  يتقب  المشتعر يتجته  الأحتسي، المشتعر

 متطر  ف  اففعتلاته
 يح  التفوع والتج ي  يجم  بي  المألو  والتفوع يح  المألو  الأفعت 
اهتمت  فكري واسد   الإبتكدتر  متوسط الاهتمت  اهتمت  فكري الأفكتر

 ف  الأفكتر
إعدددددددت ة الفظددددددددر فددددددد  القددددددددي    معت   متحفظ  مستير/حت   القي 

والمفتضدددددددل  مددددددد  أجددددددد  مدددددددت 
   صحيحتيعتق 

 41  ص 2234فضت  عب  اللطي  الشمتل   : المص ر
إلدد  أ  كدد  عتمدد  مدد  العوامدد  الخمسدد  يتحدد   فدد  Howard & Howard (3884 )يشددير كدد  مدد    

( المستكشد )مستويت   وبتلفظر لمستويت  عتم  الاففتتح عل  الخبرة  يتمي  الشخص المففدتح علد  خبدرة
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لخف  ويمك  القو  بأفده متحدرر  وقدت ر علد  التفكيدر والإفتقدت   كمدت بع   أكبر م  الاهتمتمت  وبتلخيت  ا
أفدددده يتمتدددد  بمبددددت ئ ولكفدددده يميدددد  ل راسدددد  الأسددددتلي  الج يدددد ة وأخدددداهت فدددد  الاعتبددددتر  وتمثدددد  صددددورة الرا دددد  

الأست، لع   م  الأ وار الاجتمتعي  الاتم  مث  الم راء ومفظم  الأعمت   الففتفي  والعلمتء ( المستكش )
 (.ف  المجتلا  الاجتمتعي  والطبيعي )ري  ختص  المفظ

وف  الطر  الآخر  يتمي  المتحفظ بع   أقد  مد  الاهتمتمدت   ويعد  أكثدر تمسدكت بتلتقتليد   ويكدو  أكثدر   
راح  م  الأشيتء المألوف   ولك  لي، بتلضرورة أ  يكو  المتحفظ متسلطت  وتمث  صورة المتحفظ الأست، 

ويوجدد  بددي  . مثدد  المدد راء المددتليي   مدد راء المشددروعت   وعلمددتء العلددو  التطبيقيدد  لعدد   مدد  الأ وار الاتمدد 
طرف  هاا البع  ع   كبير م  المعت لي  القت ري  عل  استكشت  الاهتمتمت  عف  الضرورة  ولك  الافراط 

  هفتيدد  فدد  الددك يددرهقا   كمددت أفادد  قددت ريي  علدد  التركيدد  علدد  الأشدديتء المألوفدد  لفتددرا  طويلدد   لكددفا  فدد
 (.682  ص2232علوا   )المطت  يلج و  لفبتكتر والتج ي 

ويدداكر أ  عتمدد  الاففتددتح علدد  الخبددرا  يتضددم  السددع  الدد ؤو  والاعجددت  بددتلخبرا  الج يدد ة  والدداكتء   
والاففتتحي  والاب اعي  والاعتقت  ف  عتل  عت   والافامتك العقل  والحتجد  للتفدوع والحستسدي  الجمتليد  وقدي  

 (.64  ص2222هري ي وشوق   )تسلطي  والاففتتح عل  مشتعر الآخري  وخبراتا  الاففعتلي  الف

 :Big Five Factors characteristicsالكبرى  الخمسة العوام  مزايا.11
 فموا  العوام  الخمس  الكبر  ف  مجت  الشخصي  م  أوس  فمتا  الشخصي  افتشترا حي  يع       

  راست  ف  مجت  عل  فف،  الشخصي  وعل  الفف، الاجتمتع  وعل  الفف، تفتولته الع ي  م  ال 

 (.Rosellini & Brown, 2011, p28)الفرو  الفر ي  الصفتع  التفظيم  ل راس  

 لوصدد  بشددموليتات وغيددره   وأي فددك يلفددور وج كتتيدد  اليدده توصدد  عمددت الكبددر  الخمسدد  العوامدد  تتميدد و     
 اجريد  التد  ال راسدت  فتدت ج وأثبتد  للأفرا   الشخصي  السمت  م  كبيرة ع ا أ عل  واحتواءهت الشخصي 

 باددا  الختصدد  المقددتيي، علدد  الشخصددي  لأبعددت  عددت  بفددتء تددوافر الكبددر   الخمسدد  العوامدد  اسددتخرا  بادد  
 احس  تعط  يحتويات الت  الخمس  المتغيرا   وأ  والثبت  الص   م  كبيرة ب رج  تمي   والت  ؛العوام 
 فدد  اعتمدد   الكبددر  الخمسدد  العوامدد  أ و  كمددت .(Digman, 1990) الشخصددي  تركيدد  لمسددأل  جددوا 
هداا وقد  برهفد  الع يد  مد  ال راسدت  صد   وثبدت   عتمد   بصورة الفت، ل   ومفاوم  مبسط  لغ  بفتءهت

 فمددوا  العوامدد  الخمسدد  الكبددر  للشخصددي  علدد  جميدد  الف ددت  العمريدد  ولكددف الجفسددي   وفدد  الع يدد  مدد 
 & McCrae)و راسد  ( Guenole & Chernyshenko, 2005)المجتمعدت  والثقتفدت  مثد   راسد  

Terracciano et al, 2005 )  و راسدد(Yik et al., 2003 )  و راسدد  ( 2222كددتظ   )و راسدد
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وبفددتءا علدد  مددت سددب  فددإ  الع يدد  مدد  البددتحثي  يددرو  ا  فمددوا  العوامدد  الخمسدد  أ اة ( 2229الرويتدد   )
 .تقيي  الشخصي  وقتبل  للتطبي  عل  مختل  الثقتفت  مفي ة ف 

 اليدوم  التعتمد  فد  المسدتخ م  اللغد  فد  والمت اولد  المألوفد  السدمت  مد  كبيدرة عد ا اأ تضمف  فاتأ حي 
 بدتلطر  مقترفد  وعمقدت   وتوسدعت   شدمولا   أكثدر تعد  الكبدر  الخمسد  عوامد ال  إف الك ع  وفضف   ، الفت، بي 

 الشخصدددي  سدددمت  وجدددو  علدد  تأكيددد هت فددد  كددالك  وأي فدددك وكتتيددد  أولبدددور  فظريددت  مددد  وتتفددد  الأخددر  
 .(3884 فصتري والأ عب الختل )

 :الكبرى للشخصية مقاييس العوام  الخمسة. 11
 : ع  ا م  المقتيي، الت  تقي، العوام  الخمس  الكبر  وه ( 2232) أور  علوا    
وهددو مدد  إعدد ا  ( NEO-PL-R)ويرمدد  لدده  New Personality Inventoryقت مدد  الشخصددي   :أولا

يسددتف  فمددوا  العوامدد  الخمسدد  إلدد  فكددرة أ  الفددرو   . Costa & McCrae( 3882)كوسددتت ومددتكري 
الفر يدد  ال الدد  علدد  التفددتعف  اليوميدد  للأشددختص تصددبح اا  شددك  مسددج  فدد  اللغددت  التدد  يتحدد   باددت 

اللغدد  لإعدد ا  قددوا   بتلمصددطلحت  ال الدد  علدد   هددؤلاء الأشددختص  وعلدد  هددا  الفكددرة تمدد  مراجعدد  معددتج 
 .سمت  الشخصي 

وتختلد  هدا  القت مد  عد  (. New-FFI-5)ويرمد  لده  New Five-Factors Inventoryقت م   :يانيا
القوا   الأخدر  التد  تاد   إلد  قيدت، العوامد  الخمسد  الكبدر  للشخصدي   فد  أ  الأخيدرة اعتمد   استسدت 

علددد  مدددفاج   المشدددتق  مددد  معتلجددد  اللغددد   فددد  حدددي  اعتمددد   هدددا  القت مددد  علددد  مدددفاج للمفدددر ا  اللغويددد
مرتبطدددد  بشددددك  كبيددددر ( New-FFI-5)الاسددددتخبترا  التدددد  تعتمدددد  علدددد  عبددددترا  فدددد  قيتسددددات  ومقددددتيي، 

 (.NEO-PL-R)بمقتيي، 
 (The Big Five Factors, Marters: )الكبر  مقيت، العوام  الخمس  :ياليا

بفد  ولكد  عتمد   322ويتكدو  هداا المقيدت، مد   3882عدت    Goldberg وض  هداا المقيدت، جولد ربر 
 . بف ا ويعتم  المقيت، عل  مفاج للمفر ا  اللغوي  المشتق  م  معتج  اللغ  22م  العوام  الخمس  

 :هفتك ع   م  المقتيي، الت  تقي، العوام  الخمس  الكبر  وم  بيفات :رابعا
  Hendricks, Hofstee & Raadم  إع ا  ( AB5C)مقيت، العوام  الخمس  الكبر  -
 (Norman, Big Five, 1963  )أفموا  فورمت  للعوام  الخمس  الكبر  -
 PACL Bigman  3882مقيت، بيجمت  -



ةسمات الشخصي                            الثاني                                                الفصل   
 

56 
 

  ,Interpersonal Adjective Scale Big Five( IAS-B5)ويرمد  لده  3888مقيدت، جولد بير  -
 (.681  ص2232علوا   )
 :الفص  خلاصة 

مددت ا  غتمضددت فظددرا لكوفاددت معقدد ة التركيدد   كثددرة ال راسددت  التدد  أجريدد  حددو  موضددوع الشخصددي  رغدد     
ولمددت تحملدده مدد  سددمت  تتفتعدد  مدد  بعضددات الددبعض والاخددتف  الواضددح فدد  آراء البددتحثي  والمفكددري  تبعددت 

 .لم ارسا  الفكري  وخلفيتتا  الفلسفي  كالك أ   إل  خل  مفتهي  متبتيف 
  ف   راست  تعريفت  مختلف  للشخصدي  فافدتك مد  يدر  الشخصدي  أسدت، سدلوك الإفسدت  أي ولق  بيف   

صدددففات كحتلددد   اخليددد  وهفدددتك مددد  رآهدددت مثيدددر ومدددؤثر اجتمدددتع  وآخدددرو  وصدددفوهت بأفادددت اسدددتجتب  الفدددر  
 .للتح يت  الت  يتعرض لات ف  بعض المواق 

تختلد  حسد  طبيعد  صدتح  الفظريد  ث  تعرض  ف   راست  لمكوفت  الشخصي   ومكوفدت  الشخصدي   
وميلده لاختد ا  أو بسدط بعدض المكوفدت   وبعد  الدك تد  التطدر  إلد  محد  ا  الشخصدي  أي العوامد  التد  
تدددؤثر فددد  تطدددور شخصدددي  الفدددر   ثددد  بعدددض فظريدددت  الشخصدددي   وأخيدددرا فظريددد  العوامددد  الخمسددد  الكبدددر  

" كوسددتت ومددتكري"راسدد  أو كيدد  توصدد  فدد  ال للشخصددي  حيدد  اعتمدد  التحليدد  العددتمل  كأسددلو  احصددت   
بددؤ عتمدد  فسددبيت بتلأفعددت  السددلوكي  ر العوامدد  الخمسدد  عوامدد  تفتعتبددو  .للعوامدد  الخمسدد  الكبددر  للشخصددي 

الفر ي   ولكفات عوام  تفبؤ أفض  بتلإتجتهت  العتم  لسلوك الشخص  والتفبؤ بسلوك الفدر  فد  المسدتقب   
تفددتح يمكدد  أ  يتفبددأ بجفددوح الأحدد ا   ويتفبددأ التفددتح ويقظدد  افخفددتض الطيبدد  وضددع  ال وبشددك  عددت  فددإ 

فتلسمت  الخم، الكبر  تتوق  الأ اء ف  أفواع معيف  م  الوظدت   علد  سدبي   الضمير بتلأ اء الم رس  
المثت  يعتبر يقظ  الضمير عتم  تفبؤ عت  بتلأ اء ف  العم   كمت يدرتبط الإففتدتح علد  الخبدرة بتلسدلوكت  

الأ وار الإجتمتعيدد  فدد  مجددت  تقدد ي  الخدد مت     اء الإبدد اع  وتتفبددأ الإفبسددتطي  بتلفجددتح فدد المرتبطدد  بددتلأ
فدد  حددي  يعدد  إرتفددتع العصددتبي  مفبدد ء بتلإضددطرابت  ال اخليدد  فدد  وجددو   .المبيعددت   والوظددت   الإ اريدد 

لدا   والوسدطي وفموا  العوام  الخمس  الكبدر  لده عد ة م ايدت مثد  العتلميد  والشدمولي   .ضغوطت  خترجي 
سددو  تعتمدد  عليددده البتحثدد  لأفدده الأفسددد  لقيددت، سددمت  الشخصدددي  والتفبددؤ لسددلوك الشدددخص فدد  المواقددد  

الا أفه لا يقي، الاكتء م  أفه م  مكوفت  الشخصي  و يفتميتات  وسو  فتفتو  الاكتء الوج اف  . المختلف 
  .بتلتفصي  ف  الفص  الموال 
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 :تمهيد
شهدت السنوات القليلة الماضية اهتماما متزايدا بمفهوم حديث نوعا ما من التراث النفسي  وهيو مفهيوم      

الذي يشير الى الذكاء الانفعال ، والذكاء الوجدان ، واليذكاء  Emotional Intelligenceالذكاء الوجدان  
للمفهييوم هيي  الييذكاء الانفعييال  هلا لن هييذ   العييايف ، وذكيياء المشيياعر وعلييى الييرلم ميين لن الترجميية الحر ييية

 ييي  جوانبيي  ليييير السيييار ، لو ( انفعييا )الترجميية  يييد يسيياء  همهيييا ليييدن الييذين يميليييون الييى ح ييير ا يييي   
وانييص الانفعييالات السييار  كالسييرور المرضييية كييالوول والحييزن والصضييص وح يير ا ييي   العوايييل  يي  ج

ذكاء الوجييدان  لك يير شييمولية لجوانييص المفهييوم السييار  لييذا  ييد يكييون اسييتودام م يييل  اليي. والحييص والسييعاد 
 Salovey( )سالو   وماير)وعلى الرلم من لن لو  من ليلق مسمى الذكاء الوجدان  هما . ولير السار 

& Mayer, 1990 ) ان  ض  انتشار هذا المفهوم يرجع الى دنيا  جولمان (Golman, 1999.)  
مييين حييييث تييياريي البحيييث  يييي ، وتعريفاتييي ، ونماذجييي ، ولبعييياد ،  يتنييياو  الف ييي  عرضيييا لليييذكاء الوجيييدان    

   .ولهميت ، و ياس 

 :تعريف الذكاء الوجداني1.
والنمياذ   (م   الإدراك الوجدان )و  تعريفات الذكاء الوجدان  ما بين العوام  المعر ية النوعية اتتر 

والقييدر  المعر ييية ( جيي  نحييو الإنجييازم يي  التو )والدا عييية ( م يي  الانبسييايية)الشيياملة التيي  تتضييمن الشو ييية 

 (9111)مياير  و يد اهيتم، (  Hedlund et Sternberg, 2000, P157) ،(المشيك تحي   م ي )

الشو ييية  ائميية ميين و ييائ   وتضييع   يي  الوجييدان تعريييل الييذكاء   يي تتوسييع  التيي بالأدبيييات الشييعبية 

 .(Tapia & Marsh, 2003, p3)وتميز بين الدراسة النفسية الشعبية والعلمية للذكاء الوجدان  

يتم  يتضمن ك  ش ء تقريباً يتعلق بالنجا  الذن لا الوجدان يقو  لن الذكاء  يلر  ،ليانر  قد ظهر 

الآويير لي ، بينمييا يدكييد اليير (9111، 9111، جولمييان، 9111لون،  -بييار) ياسيي  باسييتودام نسييبة الييذكاء 

الوجدانييية،  ك و هييم المعلوميياتاالقييدر  علييى هدر  لنيي  الوجييدان  علييىا وتقييييداً للييذكاء ر علييى نظيير  لك يير ح يي

 ( 0222وآورون،  ماير)
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 التقيييم اليد يق والتعبيير عين الانفعيالات الوجدان  يتضيمنلن الذكاء  (9112)ويرن ماير وآورون 

 . تجع  حيا  الفرد ل ض  الوجدان  بيريقةالوا ة بالفرد والآورين وتنظيم الانفعا  

مييييا هييييو متفييييق علييييي  بالإجمييييا  عيييين  هدراكعلييييى  جييييدان   يييي  القييييدر الو الييييذكاء  ويتم يييي  لحييييد لوجيييي 

الييذكاء   يي  تعريييلوهييذا الاتجييا   ، يي  البيئييةوالوجدانييية ليشييياء الموجييود   الو ييائ  وال ييفات الانفعالييية

تشييم  التقييييم  التيي المفهييوم هييو نمييي ميين معالجيية المعلومييات الوجدانييية  لحيانيياً هلييى لن هييذا الوجييدان  يشييير

 التكيفي  والت دميىوالآورين، والتعبير الم ئم عن الانفعا  والوجدان والتنظيم  فعالات لدن الفردالد يق ل ن

 (Mayer et al, 1990, p772).  .لسلوص المعيشة للوجدان بيريقة تحسن

 الفييرد لانفعالاتيي  مرا بيية علييىلنيي  القييدر   الوجييدان  علييىالييذكاء  (9112) سييالو   ومييايرويعييرل 

 & Taylor) ن والتمييييز بينهييا واسييتودام المعلومييات لتوجييي  تفكييير وت يير ات الفييردالآوييري وانفعييالات

Bagby,2000,p45)، اتر  الذكاء الوجدان  ينظر هلي  عموماً على لن  مفهوم داو  الإيار الواسع للقد 

 هيا عليى لنهياالانفعيالات والتميييز بين را بيةوهذا التعريل يشير هلى العمليات المعر يية لم ،المعر ية الإنسانية

 Van Der))تستودم المعلومات  ع  لتوجي  تفكير وت ير ات الشيو الت  تعد نقيضاً للعملية السلوكية 

Zee, et al.,2002,p 104-105. 

والتعبيير عين الوجيدان،  اللفظي وليير  اللفظ التقدير  الوجدان  يتضمنكما يريان لن نياق الذكاء 

 Mayer) المشك ت الوجدان     ح  والاستفاد  من المضمون، و   الآورين    الذاتوتنظيم الوجدان 

& Salovey,1993,p 433.) 

 الوجييدان واسييتيعاص المشيياعر المرتبييية بيي ، و هييم هدراكعلييى   يي  القييدر  الوجييدان  متضييمنوالييذكاء 

 (.Mayer, et al., 2006, p 267)المعلومات عن الوجدان، وكذلك هدار  الوجدان 
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اليد يق وتقيييم  الإدراكيتضيمن القيدر  عليى  الوجيدان  بنني اليذكاء  (9111)وسيالو    ويعيرل مياير

والقييدر  علييى التو يي  هلييى توليييد المشيياعر عنييدما تسييه  التفكييير، والقييدر  علييى  هييم  الوجييدان والتعبييير عنيي 

 والعقلييييي  الوجيييييدان الوجدانيييييية، وكيييييذلك القيييييدر  عليييييى تنظييييييم الوجيييييدان لتحسيييييين النميييييو  الوجيييييدان والمعر ييييية

(Amelang & steinmayr, 2006,p 459) . 

 لنيي  مفهييوم عييام ي ييل القييدر  علييى تقييييم الوجييدان  علييىالييذكاء  (9112)ويعييرل ميياير وآوييرون 

 Mayer et al.,1990,p)القيرار الدا عيية واتوياذ   ي  الأليرا الانفعيالات والتعبيير عنهيا واسيتودامها 

العيام  م لما يرتبي الذكاء الوجدان ،بدا  لن يكون ل  نفس الع  ات مع الإ الوجدان  يمكنوالذكاء  ،(778

 (.Schulte, et al., 2004,p1060)بالإبدا  العام 

 :تطور مفهوم الذكاء الوجداني .2

تعد نهاية ال مانينات بداية لاستودام مفهوم الذكاء الوجدان ، ومن لوائ  مين  يدموا هيذا المفهيوم  ي  

موحييدا لييتعلم الييذكاء الوجييدان   يي  ضييوء نظرييية  نموذجييا دالتييراث السيييكولوج  جرينسييبان حيييث حيياو  هيجييا

 .والتعلم الوجدان بياجي  للنمو المعر   ونظريات التحلي  النفس  

 : وه ومجم  القو     هذا النموذ  هو بنن الذكاء الوجدان  يمر تعلم  ب  ث مستويات 

 .لحاجات الجسميةو ي  يتعلم الانفعالات المرتبية با( Somatic Learning) التعلم الجسمي: أولا

وهييو مسييتون متييداو  مييع المسييتون الأو  و   (  consequence Learning) الااتعلم لالنتااا   :ثانيااا

كآلييات اليتعلم )المستون ال الث و ي  يتعلم الأ كار و المعان  من و   ما يتبع السيلوك الميتعلم مين نتيجية 

 (041،   0220عبد  وع مان ،( )بالتعزيز 

وتحييدث  يي  هييذا  ( Representational Structural Learning) كيلااي التمثيلاايالااتعلم التر : ثالثااا

المسييتون لعلييى درجييات تعلييم الأ كييار والمعييان  والانفعييالات، وهييو مييا يما يي  مرحليية التفكييير الشييكل  لييدن 
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 يييدما ليضيييا  ييي   و" اليييذكاء الوجيييدان "مقيييالا بعنيييوان ( 9112) يييدم كييي  مييين سيييالو   و مييياير كميييا  بياجيييي 

لشارا  ي  بنن الذكاء الوجدان  هو نو  مين اليذكاء الاجتمياع   و" الذكاء الوجدان " الا بعنوان مق( 9111)

،   0221النجييار ، )، لقييدرات التيي  تسييهم  يي  حيي  المشييك تولهييم وظائفيي  هرشيياد التفكييير وتو ييي  ا

431.) 

والذي تناو   "وجدان  الذكاء ال"  كتاب  الشهير   كما  دم جولمان ل ض  ما كتص عن الذكاء الوجدان     

ودور   يي  براعيية الييذكاء الوجييدان  والمجييالات التيي  ليي  دور  يهييا  ويبيعيية"بالعقيي  الوجييدان  " ييي  مييا لسييما  

الأكياديم  اليذي لي  اليدور البيارز  ي  حييا  الفيرد ت الحييا  العمليية  ياسيا باليذكاء الانسان وتقدم   ي  مجيالا

 (.041،  0220عبد  وع مان ،)التعليمية، 

حيييث كييان يييرن العلمياء، بيينن العقيي  ينقسييم  رجيع ل ييو  الييذكاء الوجيدان  هلييى القييرن ال ييامن عشيروت

 (041،  0220عبد  وع مان، ): هلى    ة ل سام متباينة وه 

م ي  اليذاكر  والتفكيير واتوياذ القيرار وموتليل تشتم  عليى العدييد مين الوظيائل  (Cognition) الادراك -9

ن كيان مياير وما ينب ق العمليات المعر ية   وسيالو    يدمنها، والذكاء كنسلوص من لساليص التوا ق الجيد، وا 

 يادر  الكائنات الحية  ولن معظم الذكاء،ن و ائ  م ، بنن التوا ق وا ية واحد والتوا قميزا بين الذكاء 

 .على التوا ق اعتمادا على توظيل النواح  الحسية لها دون حاجة لها بالذكاء

تشييييم  الانفعييييالات والنييييواح  المزاجييييية والتقييييويم وموتلييييل المشيييياعر م يييي  الفيييير  و  (affect) العاطفاااا  -0

والتبييرم وعييدم التحميي ، وابسييي اشييكا  الانفعييالات مييا يسييمى والسييرور والصضييص والإحبيياي والوييول والقلييق 

و بيينورن بييالمنحى الأو  وال ييان  ويحييدث تكاميي  لوالييذكاء الوجييدان  بيريقيية  ليحاسيييس،بيياللون الوجييدان  

ن  ليس ك  ما يت   بالمنحى المعر   والمنحى الوجدان  يكون ذكاءا انفعاليا، على الرلم مين لا هلا بينهم

 .التفاع  التبادل  والمشترك بين الانفعا  والتفكير ول ر  على السلوك الإنسان 
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الفيييييرد  ىهيييييدال التييييي  يسيييييعو الألو المتعلمييييية لوتشيييييم  اليييييدوا ع البيولوجييييية  (Motivation) الدافعيااااا  -3

 .قيقهالتح

 Mayer العدييد مين العلمياء المعا يرين م ي وميازا  هيذا التقسييم للعقي  الإنسيان  معتر يا بي  مين  بي      

 Hilgaed (9112.)و   (1990)

( 9111)وذلك مين وجهية نظير مياير وجيهير " الذكاء الدا ع "ومن المفاهيم المقترحة    هذا المجا       

Mayer et Geher معر ي  وانفعيال  ودا عي ، والانيوا  ال   ية مرتبيية ببعضيها  للذكاء هلىا م   تقسيمه

ي ييب  الفييرد نشيييا  حننييا نحليي  مظيياهر الحاجييات والييدوا ع الييبع  بدرجيية مييا،  عنييد تحليلنييا لمسيينلة لميياذا 

كم يدر للفاعلييية والنشياي ، وعنييد دراسييتنا لقضيية الهييدل اليذي تتوجيي  هلييي   اعليية الفييرد ولمياذا يييتم اوتيييار 

نحلي  مظياهر اليدوا ع باعتبارهيا اسيبابا تحيدد السيلوك، وعنيد   حننيالوك هيذا عليى وجي  التحدييد  الأ عا  والس

، ندرس مظاهر الانفعالات والوبرات الوجدانية  حنناتحقيق التنظيم القوي المحرك للسلوك ح  مشكلة كيفية 

اليييذكاء الوجيييدان  ميييا  لدت اليييى ظهيييور مفهيييوم والانفعيييالات والتييي ومميييا ييييدعم النظييير  التكامليييية بيييين اليييذكاء 

ن لتو   هلي  سوزان    نموذج  الذي يوض  الع  ة بين الجانيص العقلي  والجانيص الوجيدان ، حييث ييرن 

والييذي ن يظهيير ويتبلييور ميين ويي   الييذكاء الوجييدان  لعملييية التفاعيي  بييين الجانييص العقليي  والوجييدان  يمكيين 

دارتهيا و يعبر عن نفس      ور سلوكية متعيدد  منهيا هدراك الانفعيا دراك انفعيالات الاويرين ا  لات الذاتيية وا 

 (.041،  0220عبد  وع مان، )

ان المزا  الشو   عموما يد ر    (   Mayer،9111،9111،9112)لبحاث ماير  لكدتكما   

زا  السيي ء الييذين مييذووا المييزا  الجيييد يفكييرون بيريقيية جيييد  عيين ليييرهم ميين ذوي ال  ييالأ راد ييراد، تفكييير الأ

والتفكييير جلييية  الانفعييا ، وتظهيير الع  يية بييين بييالأمرا و م ييابون لنهم مرضييى نالاعتقيياد بيي يميلييون الييى

ن التفيياع ت الوجدانييية تعميي  لحكاميي  يجانبهييا ال ييواص ، كمييا لن  راراتيي  و حواضييحة عنييدما يصضييص الفييرد  يي
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الأهييم ، لييذا  لييىهعلييى تر ييية الييذكاء وتيييوير ، بتحوييي  الانتبييا  الشو يي  ميين الم يييرات اليبيعييية والعادييية 

 ضيي  ميين كونهييا تشييو  ل هيي  همكانييات تسييهم  يي  تر ييية التفكييير سييبقية علييى المعر يية،  الانفعييالات لهييا الأ

  الويارج ، لميعنها معارل عن ع  ات الشيو  بعان الانفعالات ينتج نو تعو  ، ومن المفتر  بلعلي  

 Mayer et)ي يعص اليتحكم  يهيا  و  يو  وارجييةل انفعا  الوول دلي  على مواجهة الفرد لتهديد ويارج  

Salovey, 1997, p 19 .) 

 :الوجدانينماذج الذكاء  .3

تتنيييو   يميييا يوييي  ت يييورها  الوجيييدان  والتييي حتيييى و تنيييا هيييذا، يوجيييد مجموعييية نمييياذ  بديلييية لليييذكاء       

وهيذ   ،(Freudenthaler & Neubauer, 2007, p1562) ،وكيفية  ياسي  الوجدان للذكاء   المفاهيم

، هلا الوجيدان  مفاهيميياً ليير نظريية بديلية لت يور اليذكاء  الوجيدان  تقيدمالشاملة والمعا ر  للذكاء  النماذ 

الوجييدان  لنهييا لا تنييا   بعضييها الييبع ، ولكنهييا تتوييذ منظييورات موتلفيية هلييى حييد مييا حييو  يبيعيية الييذكاء 

(Schulte, et al., 1998,p 167) . جيدان  ول ضي الو مميا لدن هليى هيجياد وليي حيو  يبيعية اليذكاء 

 (0221ايناس  فوت، ) .(Bastian, et al., 2005,p1136) ،لقياس  اليرق

 اتسياعاوالمعنيى الأو  والأك ير  ،الوجيدان وعلى ذليك  هنياك عيد  ييرق لاسيتودام م ييل  اليذكاء 

ع ير عيياد  ميا يشيار هليهييا عليى لنهييا   يي  ليواليرو  السيائد   ،  هيو اعتبيار  رو  الع يير لو الاتجيا  ال قييا

العالمييية المعقييد  لا توجييد  و يي  ال قا يية ،يميييز الع يير العييايف  الييذيلو  العقليي الاتجييا   لي" و  الع ييرر "

 ال قييا   والسياسيي رو  ع ير واحييد   قييي، ولكيين توجيد لروا  ع يير متعييدد  ومتشييابكة، وذليك هييو المعنييى 

المهميية للنجييا  لاسييتودام الم ييل  هييو مجموعية ميين سييمات الشو يية  ال ييان والمعنيى ، الوجييدان لليذكاء 

الوجييدان  الييذكاء  الوجييدان  يحييددوالمعنييى ال الييث والأوييير للييذكاء  ،الحيييا  م يي  البقيياء والييدا ع ل نجيياز  يي 

 . (Mayer, et al., 2000, p92-93)الوجدانية  المعلومات بمعالجة ال لة ذات القدرات من كمجموعة
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 هلى ت نيفها يمكن والت الوجدان   للذكاء عديد  مفاهيمية ت ت ورا ير  تم ،الماض  العقد ف  

      لون، -بييار م يي ) "الموتلييية النميياذ  لو السييمات نميياذ "همييا  تمامييا متمييايزتين مجمييوعتين

 & Freudenthaler)"المعلوميات معالجية نمياذ  لو القيدر  نمياذ "، و( 9111 وجولميان،9111

Neubauer, 2005, p 570  .) 

 الوجدان   الذكاء الذكاء نموذج  بين واضحاً  يزا مفاهيمياتمي (0229) و يرنهام بيتريدز ير  و د

 كياتاوالإدر  السيلوكية الاسيتعدادات مين مجموعية هليى يشيير (الذاتيية الوجدانيية الكفياء  لو)الوجدان  كسيمة 

 استعدادات يتضمن وهو ،الوجدانية المعلومات واستودام ومعالجة التعرل على الفرد بقدر  الوا ة الذاتية

 الاجتمياع  اليذكاء عنا ير وكيذلك والتوكيديية والاند اعيية التعيايل م ي  الشو يية مجيا  مين متنوعية

 بالنسيبة) يياً ذات مدركية ترا يد شيك   ي  وذليك ،( 9113 جياردنر،) الشو ي  والذكاء ( 9102  ورنديك،)

 عر ييةالم الوجدانيية القيدر  لو الوجيدان  كقيدر  اليذكاء لميا ،(الشو ي  اليذكاء الاجتمياع  اليذكاء لعنا ير

الوجدان   الذكاء ويقاس ،الوجدانية المعلومات واستودام ومعالجة التعرل على الفعلية الفرد  در  هلى  يشير

  يتيليص الوجيدان  كقيدر  اليذكاء لميا ،الشو يية بمجيا  وييرتبي اليذات  التقريير مقياييس وي   مين كسيمة

 .المعر يية بمجيا  القيدر  سيالسا وييرتبي والويين ال يواص الاسيتجابات ذات الأداء اوتبيارات اسيتودام

Petrides, et al., 2004,p 278)  ) 

 ،الوجدان  للذكاء المفاهيم     الت ور سائدين اتجاهين هناك لن (0221)و وكس  تيت ويرن

لو  القييم  ي  السيلوك الاشيتراك عليى القيدر  هيو الوجيدان  كقيدر  كسيمة، واليذكاء لو الوجيدان  كقيدر  اليذكاء

  والويين ال يواص هجابيات وي   مين يريقية بن ضي  ويقياس عليي  التيدريص يمكين ليذيوا Valued المقيدر

 م ئم نسبيا  ابت استعداد لو مي   هو الوجدان  كسمة الذكاء لما ،(0222 ،وسالو   وكاروزو ماير)م   
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 حسيص  موضع نقا  مسيتمر الاتجاهين بين التمييز وهذا ،(0223 ،و يرنهام بيتريدز) م   الذات  للو ل

Tett & Fox (2006) p 1156  (11 ،  0223، لحمد معتوق)عن 

 

  :الوجداني الذكاء ألعاد .4

التنو  والفيروق بيين الميدلفين  يميا  الوجدان  ه الذكاء     لدبياتهن من لك ر النواح  الم ير  ل نتبا      

لون ربميا -ا ترحهيا بيار الت  والقدرات ،جزءاً لساسياً من  الوجدان  وتعديستلزمها الذكاء  القدرات بنييتعلق 

العواميي   الوجييدان  ليييعكسالييذكاء   ييدرات قييد  يياه مفهييوم  ،الأوضيي  والأك يير شييمولا حتييى الآن هيي تكييون 

دار  الضييصوي،  الع  ييات داويي  الأشييوا ،: التالييية العييام، والدا عييية،  والمييزا الع  ييات بييين الأشييوا ، وا 

 لحيادي آويرون يعتبير  بينميا الأبعياد، متعيدد الوجيدان  اليذكاء يعتبير اليبع  لن كميا ،والقيدر  عليى التكييل

 (.McCallum & Piper, 2000, p 125)البعد 

 : ه  (0222) لون -بار يرحها والت  الوجدانية من المعقد  ال يغ لو الوجدانية القدرات وهذ 

 .الذات عن والتعبير والفهم الوع  على القدر .  9

 .وانفعالاتهم الآور مشاعر و بو  والفهم  الوع على القدر  .9

رجاء مقاومة على القدر  .0  .الإ ابة وا 

 .الإيجابية المشاعر توليد على القدر  .3

 .المتصيير  الوارجيية والاحتميالات المياليص ميع لتتيواءم الشيو  انفعيالات وتصييير تكيييل عليى القيدر  .4

(Bechara, et al., 2000, p 212) 

 :ه ى ومسة لبعاد يشتم  عل الوجدان لن الذكاء  (9111)ويرن جولمان 

 .الانفعالات معر ة .9
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 .هدار  الانفعالات. 0 

 .(تحفيز الشو  لنفس )الدا عية الذاتية . 3 

 .التعرل على الانفعالات لدن الآورين. 4 

 .معالجة الع  ات وتناولها. 1

 نجد من كفاية وجدانية موتلفة 01هلى  (9111)لدن جولمان  الوجدان وتنقسم الأبعاد الومسة للذكاء    

 Mayer et) والتوج  نحو الودمة وال قة بالنفس ويقظة الضمير والدا ع هلى الإنجاز السياس  الوع بينها 

al., 2000, 101 – 102). 

يمكييين تسيييميتها  الوجيييدان  ءاليييذكاعليهيييا  يحتيييوي التييي و يييد ا تييير  جولميييان لن القيييدرات الوجدانيييية  

 .( Finegan, 1998, p 24) .تالذا الفرد وترتبي بالضرور  بالأو ق ونظام" وا ية"

التعييرل علييى الشييعور و بالييذات  الييوع لن ( 9111)وبالنسييبة لمعر يية الانفعييالات، يفتيير  جولمييان  

وبالنسبة لإدار  الانفعالات  تعنى معالجة الانفعيالات حتيى ت يب   ،الوجدان حا  حدو   هو لساس الذكاء 

واء عليى لو هعيياء لوامير لو ضيبي المشياعر ل نياء العمي  لما الدا عية لو حفز الذات  تعنيى الاحتي ،م ئمة

والقييدر  علييى تنجييي  الإ ابيية وضييبي الانييد ا   ،علييى تحقيييق هييدل مهييم بالنسييبة ل نتبييا  والإتقييان والابتكييار

  هي وبالنسيبة للتعيرل عليى مشياعر الآويرين  ،تعد لساس الإنجياز بجمييع لنواعي  الوجدان  الذات والضبي 

 لني  لسياس سية المهمة لدن الناس، مما يددن هلى لن يكون الشيو  متعايفياً عليىت الأسااهحدن المهار 

 (.Maulding, 2002, p 10)الآورون  ب  يمر لما مشابهة بمشاعر  ب  من مر  د

 بعييد هيي لك يير ميين مجييرد كفيياءات الع  ييات الإنسييانية،  الدا عييية الذاتييية  الوجييدان ويتضيمن الييذكاء  

اكتسياص  يتضيمن الوجيدان  التنظييم لن كميا ،(Cherniss, 2000, p 438)المفهيوم  بهيذا  ييرتبي آوير

لحيد  لي يب  الانفعيالات تنظييم يير  وييتم السيلبية، الانفعيالات لتنظييم نسيبياً  معقيد  متكيرر  سيلوكيات
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و يدر  الشيو  عليى تنظييم  ،(Scharfe, 2000, 253-254) الوجيدان  لليذكاء المحيدد  الو يائ 

 Lopes, et) الانيد اع  السيلوك ضيبي  يهيا بميا الينفس ضيبي عليى رلكبي بقيدر  تيرتبي انفعالاتي 

al.,2004,1019)، النشيية  الإيجابيية والمسياير  التفاعليية المسياير  مين كي  الوجيدان  التنظييم ويتضيمن

(Lopes, et al., 2003,p 644.)  ( ،11،    0221ايناس محمد) 

رادييية و ة ميين العمليييات العقلييية وتييد ر هدار  الوجييدان علييى  نييوات المعلومييات حيييث توجييد  ئيي آلييية وا 

Voluntary  تقلي   وم ي  هيذ  الإدار  للوبير  الداوليية  يد تضيوم لو ،الوجدانية وبراتنانعزز بها لو نقل  من

 دار ا  و  ،ييييير انتباهيييياً هلييييى ذلييييكعميييين المعلومييييات الم يييياحبة الأوييييرن الضييييرورية لحيييي  المشييييك ت دون لن ن

 لميكانيزميييات اليييد ا  تقلييييديوهيييذا الجانيييص مييين الإدار  هيييو جانيييص ت، االحيييد مييين الوبييير   ييي الوجيييدان مفييييد  

(Mayer & Salovey, 1993,p 437). 

لنسيبة الوجيدان ( 9111-9111) وعلى لرار نموذ  جولمان للذكاء الوجدان  بدلت ورييية كيوبر

EQ-Map  الوجييييدان ، والييييوعى الوجييييدان  بييييالآورين، وارتبايييييات الع  ييييات الاجتماعييييية  الييييذات  بييييالوع

، والحييدس، ومييا هلييى والرل ييةالمتبادليية بييين الأشييوا ، وتشييم  كييذلك المرونيية لو سييهولة التكيييل، والإبييدا ، 

ينقسيم اليذكاء الوجيدان  هليى ( 9111-9111)ويبقياً لكيوبر  ،(Mayer, et al., 2000,p 102)ذليك 

دان ، ويتضيمن واليتعلم الوجي البيئة المحييية، ويضيم ضيصوي الحييا  والرضيا عين الحييا ،: ه ومسة ل سام 

والكفيياءات الوجدانييية، وتتضييمن  الوجييدان  بييالآورين،  الوجييدان ، والتعبييير الوجييدان ، والييوع الييذات   الييوع

 بييية، االوجدانيييية، وتتضيييمن المر  الق يييدية، والابتكيييار، والمرونييية، والع  يييات الشو يييية، والقييييم والاتجاهيييات

والمورجيات، وتتضيمن المورجيات الواضيحة  كاملة،والشفقة، والحدس، وال قة، والقو  الشو ية، والذات المت

 ,.Mayer, et al)بة الع  ات، والأداء الأم ي  للذكاء الوجدان ، م   ال حة العامة، وكيفية الحيا ، ونس

2000,p 321 -322.) 
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، اليييذكاء الوجيييدان  هيييو القيييدر  عليييى تنظييييم ECIونميييوذجهم  (1996)ويبقييياً لبويييياتزيس وآويييرين  

 مع الآورين، ع  اتنا و ى لنفسنا    جيداً  المشاعر لإدار  لنفسنا د ع وليضاً  ورين،الآ ومشاعر مشاعرنا

 :ه  جوانص، لربعة يضم الوجدان  والذكاء

 بالنفس وال قة الذات ، الوجدان ، والتقييم الذات  الوع  ويتضمن :الذاتي الوعي. 

 الإنجياز، نجيو والتوجي  والتكيفيية، الضيمير، وتحكييم وال قية، اليذات ، الضبي وتتضمن :الذاتي  الإدارة 

 .والمبادر 

 الودمة نحو التنظيم ، والتوج  والوعى التعايل، ويتضمن :الاجتماعي الوعى. 

  التصيير، وتشيجيع والتين ير، والات يا ، والقيياد ، الآويرين، استكشيال وتتضيمن:الاجتماعيا  تاالمهاار 

 (.Mayer, et al., 2000, p 323 )والتعاون  الجماع ، والعم  الروابي، وبناء

 الوجيدان  لن اليذكاء العلمي للمجتميع  الوجدان واللذان  دما م يل  الذكاء  (9112)وماير  سالو  ويرن 

 :ه ت التكيفية رايتكون من   ث  ئات من القد

 .تقدير الوجدان والتعلير عنه. ل 

 .الوجدان تنظيم. ب 

 .(Barchard & Christensen,2007,p 972.)المشكلات حل في الوجدان استخدام .ج 

 عني  والتعبيير الوجيدان تقيدير هي  (1990)ومياير  سيالو   ليدن الوجيدان  لليذكاء بعيد لو  ئة ولو 

 ي   الوجيدان لميا لمشياعر ، الفيرد وو يل  هيم عليى القيدر  يعنيى (اللفظي ) اليذات  ي  الوجدان :من ويتكون

 وبالنسيبة اللفظي ، ليير التعبيير وي   نمي لمشياعر  الفيرد تو يي  عليى القيدر   يعنيى (اللفظي  ليير) اليذات

 ليدن الوجيدان لميا الآويرين، مشياعر وو يل  هيم عليى القيدر   يعنيى (اللفظي  ليير) الآويرين لدن للوجدان

 وهيى ال انيية الفئية لميا ،الآويرين ميع الوجدانيية بالمشياركة للشعور الشو  مي   يعنى (التعايل) الآورين
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 لمشياعر ، وادارتي  الفيرد تنظييم عليى القيدر  ويعنيى اليذات،  ي  انالوجيد تنظييم مين  تتكيون الوجيدان تنظييم

 ال ال ية للفئية وبالنسيبة ،الآويرين لمشياعر وادارتي  الفيرد تنظيم على القدر  وتعنى الذات،    الوجدان وتنظيم

 المشياعر لسياس عليى القيرارات لاتوياذ الميي  ويعنيى الميرن التويييي مين  يتكيون الوجيدان اسيتودام وهيى

 ،للميزا  توجيهي  المعياد والانتبيا  مبتكير ، ل كيار تولييد عليى القيدر  ويعنيى ،الإبيداع  والتفكيير عقي ،ال ولييس

ويعنيى  المشياعر، وتحفييز تعريفهيا، واعياد  والقييم الأهيدال لفحي  القويية المشياعر لاسيتودام المي  ويعنى

 ، والجيدو (Barchard & Christensen, 2007, p 973)والتفياد   والم يابر  بيالحوا ز الأهيدال تتبيع

 Tett & Fox, 2006,p ( )9112)وماير لسا لو ى يبقاً  العشر  الوجدان  الذكاء لوج  يوض  (29)ر م

1157 .) 

 (0990)وماير  سالوفي نظر لوجه  طلقا   العشرة الوجداني الذكاء أوجه :(06) رقم  جدول

 التعريف الاختصار الحالي المسمى الأصلي المسمى

 باستودام الكلمات وو فها الفرد بمشاعر المستمر الات ا  RecSlf    الذات الوجدان تمييز لفظ  :اتالذ    الوجدان

 ليير لي) الجسيدي التعبيير يرييق عين للآويرين الفيرد مشياعر تو يي  NvExp اللفظ  لير الوجدان  التعبير لفظ  لير :الذات    الوجدان

 (اللفظ 

 الوج  تعبيرات الآورين م   لدن اللفظية لير الوجدانية للمدشرات الانتبا  RecOth الآورين لدن المشاعر تمييز لفظ  لير :الآورين لدن الوجدان

 ال وت ونبر 

 رتهم ا بوص ربيها و   من الآورين مشاعر  هم Emp التعايل التعايل :الآورين لدن الوجدان

 وجدانياً  الموا ل الم ير     وو و اً  الوجدانية الفرد تحالا ضبي RegSlf الذات    الوجدان تنظيم الذات    الوجدان تنظيم

 الم ير  وجدانياً  الموا ل    وا ة الوجدانية الآورين حالات هدار  RegOth الآورين لدن الوجدان تنظيم الآورين لدن الوجدان تنظيم

 لسياس القيرارات عليى ذاتويا الحييا   لهيدال تتبيع  ي  المشياعر اسيتودام IvR العق  مقاب  الحدس المرن التوييي

 العق  وليس المشاعر

 التباعدي التفكير لتسهي  المشاعر استودام CrTh الإبداع  التفكير الإبداع  التفكير

 هيجاب  بشك  "سلبية عاد " القوية المشاعر تفسير MRA للمزا  توجيه  المعاد الانتبا  للمزا  توجيه  المعاد الانتبا 

 والتفاد  والم ابر  الحا ز يريق عن الفرد لهدال تتبع MotEm انالوجد تحفيز الوجدان تحفيز
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 (004،   0221ايناس محمد، )عن ( 9111)ماير وسالو  : الم در

 الوجيدان ، لليذكاء لساسيية مكونيات لربعية يحيدد تعقييداً  لك ير تعريفياً  وسيالو   ماير  دم( 9111) عام و ى

 :ه 

 .بد ة عنها والتعبير المشاعر وتقدير هدراك .9

 .(الفكر تسه  عندما توليدها لو/و المشاعر هلى الو و  على القدر )للفكر  الوجدان  التسهي  .0

 .الوجدانية والمعر ة الوجدان  هم .3

والوجيدان   العقلي  النميو لتحسيين للمشياعر التينمل  بيالتنظيم لتقيوم الوجدانيية المعر ية توظييل  .4

(Taylor & Bagby, 2000: 45; Rogers, et al., 2006, p 1091.) 

 الوجيدان  التعيرل والتميييز كراالإد وهيو( 9111)وسيالو    مياير نميوذ  مين الأو  الفير  ويتضيمن      

دوالها المعلومات على  للفكير الوجيدان  التسيهي  وهميا وال الث  ال ان  الفرعان لما الوجدان ، النظام من وا 

 التسيهي   فير  المشيك ت، حي  عليى كييزالتر  ميع الوجدانيية المعلوميات معالجية الوجيدان   يتضيمنا والفهيم

  يتضيمن الوجيدان  الفهيم لميا  ير  المعر يية العملييات لتحسين الانفعالات استودام يتضمن للفكر الوجدان 

    والتحكم الوجدان  الذات   يهتم بالتحكم الوجدان هدار  وهو  الرابع الفر  للوجدان، لما المعر ية المعالجة

 .( Mayer, et al., 2000, p107)الآورين  انفعالات
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الألعاد  لين الدا ري  العلاق  يوضح مما دا رة في مرتل  الأرلع  الفروع هذه يلين :(01)رقم  والشكل

 (. Mayer, et al., 2000,108)  في ( 0991ماير و سالوفي )

 

 

 

 

 

 

 

 (232 ،  0221ايناس محمد  فوت، )عن ( 9111)ماير وسالو    :الم در

 

 :الوجداني الذكاء أهمي  .5

ظهيرت ( 9112) منيذ بدايية تقيديم مفهيوم اليذكاء الوجيدان  للمجتميع العلمي  عليى ييد سيالو   ومياير

 لموتلفيةوالنماذ  ا  التعريفات  الجديد المفهوم لهذا والإمبريقية النظرية الأهمية حو  كبير وجد  منا شات

المسيتحي   مين يقتيرص شي ء المفهيوم هيذا عليى بموضيوعية الحكيم جعليت الوجيدان  لليذكاء والمتزامنية

(Amelang & Steinmayr, 2006 , p 459   ) ًوبميا لن اليذكاء الوجيدان  ل يب  مفهومياً شيائعاً جيدا

  روعي  بكا ية الينفس لمياءلع المهيم  مين هذاً  نفسيياً، مفهومياً  يعد المفهوم هذا لن وبما النفس، علم    مجا 

 لساسيها عليى يقيوم التي  وبالنظريية بالأبحاث وع  على يكونوا ولن الم يل  هذا  ع  يعني  ما لن يفهموا

(Cherniss, 2000, p 2  .) 
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عليى  والعامية الفرديية الفيروق بياح   بيين واسيع حيال  باهتمام حظ  موضو  هو الوجدان  والذكاء

يوتلفيون  النياس لن الجذابية الحدسيية للفكير  سييكومتري عمي  هييار يقيدم ان الوجد الذكاء  مفهوم ،سواء حد

 العم  ونجا  م   الحقيقية الحيا  بمورجات ترتبي الفروق هذ  لن المتو ع من ولن  الوجدانية تهمار مها   

لكفايتي    عيام مقيياس تقيدم الشيو  ليدن الوجيدان  لليذكاء الكليية الدرجية لن المتو يع ومين ،الع  يات

 (.Austin, 2004, 155 -156)وجدانية ال

 الأذكياء دار والأ  ،ل   لو لكبر بدرجة وجدانياً  لذكياء يكونوا  د الناس من الموتلفة والأنماي

النيواح   عليى انفتاحياً  لك ير يكونيوا  يد كميا الآويرين، وانفعيالات بمشياعر وعيياً  لك ير يكونيوا  يد وجيدانياً 

  حنهم يقومون م ئماً  الو ت يكون وعندما تسميتها، على  در  ولك ر ة،الداولي الوبر     والسلبية الإيجابية

 لنفسيهم وليدن داوي  للوجيدان الفعيا  التنظييم هليى الصاليص  ي  ييددي سيول اليوع  هيذا وم ي  ،بتو ييلها

 . ( Mayer & Salovey, 1993, p440)الحيا   جود     يسهم وبهذا الآورين،

القيدرات  يعيي  وبهيذا للذكاء، الكل  المجا  من المزيد تقييم على تساعد الوجدان  الذكاء ومقاييس

 مين لك ير الفيرد نجيا  مين كبييرا جيزءاً  يفسير الوجيدان   اليذكاء ،الم ئمية لهميتهيا الماضي   ي  لهمليت الت 

اليذكاء  ويعيد(.  Mayer, et al., 2000, p292 -294)التقلييدي  اليذكاء لو(  IQ)اليذكاء  نسيبة

 (. Nelson & Nelson, 2003, p9)الجامعية  البيئة    الأكاديم  النجا     مهماً  عام ً  الوجدان 

 مقارنية الأكياديم  بالإنجاز  باتاً  لك ر منبئ هو الوجدان  الذكاء ،(1995) جولمان لدانيي   يبقاً 

 نوفض مقارنة بم الأكاديمية المهام    واضحة بيريقة يددون وجدانياً  الأذكياء  الأيفا  ،التقليدي بالذكاء

 النجا  لساسيشك   لن يمكن المرتفع التقليدي الذكاء  معام  (Ghosen, 1999, p4)الوجدان   الذكاء

 اليذات م ي  ضيبي الوجيدان  اليذكاء  ي  تسيهم التي  العوامي  لن جولميان ويعتقيد ،الر اهيية يضيمن لا لكني 

 الينفس مجيا  عليم  ي  بحيوثال  نتيائج ،النجيا  مفتيا  هي  اليذات تحفييز عليى والقيدر  والإ يرار والحماسة
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 العق  لو  و  تفكيرهم يدمجوا لن تعلموا هذا  عاليين  اد  ي بحوا لن يمكن الناس لن رنت للمشاعر الع ب 

 مسياعد  بيدون – قيي  العقي  عليى تقيوم  يرارات  ينع عليى نجبير  عنيدما .الوجيدان  العقي   يو  ميع العا ي 

 لن يمكنها تامة مشاعرنا تكون وعندما ، داج ضعيفة  رارات هلى نتو   الحالات من ك ير   – المشاعر

 لو العقلي  التمييز مين لك ير يتيليص النجيا  لن ييدركون النياس بيدل  قيد ،ليدينا القيرارات  ينع عمليية تحسين

 تمييز لنهيا و بيت جييد   يميةلهيا  يكيون بيدل والتكييل والتفاد  الإ دام م   الداولية  ال فات التقن ، التفوق

دار   قياد  (Maulding, 2002)ليرهم  نع الناجحين القاد   بالإضيا ة وجدانيية اتمهيار  النياس تتيليص وا 

 .(Mayer, et al., 2000, p 237)التقنية  المهارات هلى

التقنيية  اتالمهيار  مين لك ر هو ما على يعتمد المدرسية رياد ال    النجا  لن الجامعة لساتذ  ويرن

 ياديية  موا يع  ي  يوضيعوا الممتياز  الموا يفات لو الكفياءات وو يذ اليذكاء، لنهيا عليى لكاديميياً  تعيرل التي 

مرتفعي    شي  عياد  تسيبص الوجدانيية  المكونيات ،معينية وجدانيية عنا ير ليياص لو وجيود بسيبص ويفشيلون

 (. McDowelle & Bell, 1997, p4 -5)الجميع  تو عات بعكس النجا     العام الذكاء ومتوسي 

  :مكونات الذكاء الوجداني .1

 Golman 1995 ,Mayer & Slovey)  يدر مين دراسيات اليذكاء الوجيدان  وي   ميا مين

1990, Mayer, Slovey &Caruso 2000, Bar – On 1997 )  تو ي  البياح ون اليى اليذكاء ،

 : الوجدان  وا ية مركبة من ومسة مكونات لساسية ه 

 Emotional Cognitive :  المعرف  الانفعالي  1-6- 

الأساسيييية لليييذكاء الوجيييدان ، وتتم ييي   ييي  القيييدر  عليييى الانتبيييا  والادراك الجييييد ل نفعيييالات  الركييييز  وهييي     

 .والمشاعر الذاتية وحسن التمييز بينهما، والوع  بالع  ة بين الأ كار والمشاعر والاحداث

  Emotions Management :إدارة الانفعالات 2-6- 
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لات السيييلبية وكسيييص الو يييت لليييتحكم  يهيييا وتحويلهيييا اليييى وتشيييير اليييى القيييدر  عليييى اليييتحكم  ييي  الانفعيييا     

 .انفعالات هيجابية، وهزيمة القلق والاكتئاص وممارسة الحيا  بفعالية

  Emotions Regulating :تنظيم الانفعالات  3-6- 

وتشييير الييى القييدر  علييى تنظيييم الانفعييالات والمشيياعر وتوجيههييا الييى تحقيييق الإنجيياز والتفييوق، واسييتعما     

مشياعر والانفعييالات  يي   يينع ل ضيي  القييرارات و هييم كيفييية تفاعيي  الاوييرين بالانفعييالات الموتلفيية، وكيييل ال

 .تتحو  الانفعالات من مرحلة الى لورن

  Empathy : التعاطف 4-6- 

ويشير الى القدر  على هدراك انفعالات الاورين والتوحد معهم انفعاليا و هم مشاعرهم وانفعالاتهم وتنالم    

 .م والات ا  بهم دون ان يكون السلوك محم  بالانفعالات الشو يةمعه

 Communication : لتواصلا5-6-  

ويشير الى التين ير الإيجياب  والقيوي  ي  الاويرين عين يرييق هدراك انفعيالاتهم ومشياعرهم ومعر ية متيى     

 .تقود ومتى تتبع الاورين وتساندهم، وت رل معهم بيريقة لائقة

تركيبيية الييذكاء الوجييدان    الا ان هنيياك مكونييات لوييرن تسييهم  يي ن لهمييية المكونييات السييابقةبييالرلم مييو    

  :وه 

تتم ي   ي  القيدر  عليى التعيرل وتفهيم الشيعور الشو ي ، ومعر ية الأشيياء التي  تحفزنيا، : الوعي لالاذات/0

 .وتشم  كذلك ال قة بالنفس، والموضوعية    تقييم  دراتك. وتن ير ذلك على الاورين

وتتم يييي   يييي  القييييدر  علييييى التعييييرل بمييييا يشييييعر بيييي  الاوييييرون وتعاميييي  معهييييم و قييييا : الااااوعي الاجتماااااعي/2

لاسييتجابتهم الوجدانييية وتشييم  كييذلك التعاميي  بحساسييية مييع ال قا ييات والبيئييات الأوييرن، والقييدر  علييى تقييديم 

 .وبر  متميز  والكفاء     تيوير العاملين
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دار الحكم، والتفكير المتان   ب  القيام باي ت رل، والقيدر  عليى وتشم  القدر  على ا : الإدارة الذاتي /3

التحكم    السلوك الفردي، وتتضمن كيذلك وجيود الحيا ز اليذات  ليدن الفيرد للو يو  ليهيدال التي  يسيعى 

ومن ال فات الأساسية الت  لابد ان يت ل بها . الى تحقيقها بدلا من التركيز على دوا ع الحوا ز المادية

ن يكون  ياد ا، ومتفيائ  وملتزميا ولديي  القابليية لتقبي  الصيير والقيدر  عليى التعامي  ميع الموا يل التي  الفرد ا

 .تتسم الصمو ، والتركيز على الدا ع ل نجاز

دار  الع  ييات الاجتماعيية ب ييور   عالييية: المهاارات الاجتماعياا /4 وتشيم  القييدر  علييى . القييدر  علييى بنياء وا 

 .     بناء  ياد   ريق العم ، والقدر  على الا نا  ياد  التصيير بفعالية و 

 : الذكاء الوجداني اتنظري .1

لذكاء الوجدان ، تتميز ك  نظرية عن الأويرن  ي  لميز ما ير واورون بين    ة نماذ  ونظريات 

او تميييز  القيييدرات العقليييية ( نميييوذ  القيييدرات)الدرجييية التييي  تركيييز  يهيييا ب يييور  شييياملة عليييى القيييدرات العقليييية 

،   0224لبييو المكييارم وحسييين،(. )نميياذ  موتلييية)مات الشو ييية م يي  الم ييابر  والحميياس والتفيياد  بسيي

42). 

 :نموذج القدرات لماير وسالوفي .0.1

يم ييي  هيييذا الاتجيييا  كتابيييات وتعريفيييات ميييا يييير وسيييالو   لليييذكاء الوجيييدان  حييييث لظهيييرت التعريفيييات 

لهمييا و ييد اسييتودما  يي  هييذ  التعريفييات ميين ويي   اعما 9112المبكيير  ليي  كمجموعيية ميين القييدرات  يي  عييام 

المبكييير  ميييدو  مكيييون مييين جيييزئيين الأو  المعالجييية العامييية للمعلوميييات الوجدانيييية وال يييان  تحدييييد المهيييارات 

المنتظمة    المعالجة وتم تعري الذكاء الوجدان     تلك المرحلة على ان   يدر  عليى ر يد الفيرد لمشياعر  

ت الاوييرين وان يميييز بينهمييا وان يسييتودم هييذ  المعلومييات  يي  توجييي  وانفعالاتيي  الوا يية ومشيياعر وانفعييالا

تعيييدي  عليييى نميييوذ  اليييذكاء الوجيييدان  و اعيييادا تعرييييل اليييذكاء  9111سيييلوك  وانفعالاتييي   يييم ادوييي  عيييام 
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 ييدر  الفييرد علييى ان يييدرك و يعبيير عيين الانفعييالات ، و ان يفهييم  همييا جيييدا كيييل تييد ر "الوجييدان  علييى انيي  

"   ذاتي  و ي  الاوييرين الفكير وان يفهيم و يسيتبد  مين الانفعييالات وان يينظم الانفعيالات  ي الانفعيالات عليى

 . ( 921،    0221،لبو الن ر)

وبذلك يكون الشو  الذك  انفعاليا ل ض  من لير     التعرل على انفعالات  وانفعالات الاورين 

هم الاويرين لي ،  عنيدما يكيون لاضيبا  يان ولدي  القدر  على التعبير عن انفعالات  ب ور  د يقة تمنع سوء  

لدي  القدر  على عكس انفعا  الصضص على م م  وجه  و  وت  و ليس الحزن او الضيق و لديي  القيدر  

علييى اظهيييار الانفعييالات التييي  يرييييدها رلييم انييي  لا يحييس بهيييا  عييي  ، و لدييي  القيييدر  علييى اسيييت ار  الانفعيييا  

  لميييا ي يييير ب يييور  ا ضييي  اليييى جانيييص  درتييي  عليييى  هيييم و تحليييي  ب يييور  تسييياعد  عليييى التفكيييير او الانتبيييا

الانفعييالات كييالتمييز بييين الشييعور بالحسييد و الصييير  و الشييعور بالييذنص و الحييياء و الصضييص و القييدر  علييى 

جات  وكيب  جميا  لضيب  السيير  على انفعالات  بيريقة تنم   درات  العقلية و الوجدانية كتنجي  اشبا  حا

 . ( 431،   0220، ع مان الوضر)

و د ا تر  ل حاص ذلك النموذ  لربيع  يدرات  رعيية لليذكاء الوجيدان  منف يلة، لكنهيا متجانسية ميع 

بعضها البع ،  قد يكون الفرد عال  القيدر   ي  احيداها منوفضيا  ي  لويرن هي   يدرات مرتبية تيورييا مين 

كاءا انفعاليا يمرون ب يور  لسير   ي  الأدنى الى الأعلى، وتعكس مراح  النمو الوجدان ،  الأ راد الأك ر ذ

، القييدرات الفرعييية (012،   0221،ع مييان الوضيير)تويات الأعلييى منهييا هييذ  المراحيي ، ويقعييون  يي  مسيي

 : ه 

  :ويق د ب  الادراك والتقييم والتعبير عن الانفعا  ب ور  د يقة وتشم  :التعرف على الانفعالات: أولا

 .التعرل على انفعالات بالذات -9

 .(اللوحات والأ وات)لتعرل على انفعالات الاورين والأشياء ا -0
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 .التعبير بد ة عن الانفعالات من و   التعابير اللصوية ولير اللصوية -3

 .ابير الانفعالات ال اد ة والمزيلالتمييز بين تع -4

، وتركيييز  علييى وهيي  القييدر  علييى اسييت ار  الانفعييا  واسييتودام  لترشيييد التفكييير :توظيااف الانفعااالات: ثانيااا

 :الجوانص المهمة وتشم 

 .استودام الانفعالات لتوجي  الانتبا  للمعلومات المهمة    المو ل  -9

 .استودام الانفعالات لتنشيي التفكير والويا  والابدا  وح  المشك ت  -0

 .توظيل  هم انفعالات الاورين    التعام  معهم -3

 هييم الانفعيالات و كيفييية تيورهيا و ماهيية مكوناتهييا و القيدر  علييى هيي  القيدر  عليى  :فهاام الانفعاالات: ثالثاا

 : التنبد بها و التعبير عنها و تشم 

 . تسمية الانفعالات و التمييز بين التسميات المتشابهة و الانفعالات -9

 (م   الحزن يعن   قدان الش ء) تفسير المعان  الت  تحملها الانفعالات  -0

الجمييع بييين حييص )و المتنا ضيية ( كييالصير  و الصضييص و الحسييد و الوييول )بيية  هييم النفعييالات المرك -3

 .(الشو  و كر  سلوكيات  

او  ي  ( مين الكير  اليى اليبص  ) م حظة التحيو  او التصيير  ي  الانفعيالات سيواء كيان  ي  الشيد   -4

 .(من الحسد الى الصير  )النو  

 .(013،    0221 ،ع مان الوضر)التنبد بالانفعالات المستقبلية بد ة  -1

وهييو القييدر  علييى هدار  الانفعييالات المتعلقيية بالييذات و بييالاورين ب ييور  تسييم   :ضاالط الانفعااالات : رالعااا 

 : بالتكيل الفعا  مع المو ل و تشم 

 . القدر  على اظهار انفعا  لا يشعر ب  الفرد ل   اذا ا تضى المو ل -9
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 . يكون اظهارها لير مناسص القدر  على هوفاء الفرد لانفعالات  عندما -0

 .القدر  على است ار  و ضبي الانفعا  المناسص لدن الاورين -3

   در  الفرد على ضبي انفعال  بحيث لا يد ر سلبيا على تفكير  -4

 :نظري  جولمان.  2.1

اللييذان بييدءا ( ميياير و سييالو   )علييى الييرلم ميين ان او  ميين ايلييق م يييل  الييذكاء الوجييدان  همييا 

الييذكاء "وكتيياص ( جولمييان )م  ييان  ضيي  انتشييار هييذا المفهييوم يرجييع الييى 9112ابح همييا  يي  سيينة سلسييلة 

و لميياذا هيو مهييم اك يير مين نسييبة اليذكاء ل و تبعتيي  سلسييلة مين الكتييص و المقيالات التيي  تناولييت " الوجيدان  

والتي  تيدور حيو   الجوانص النظريية ، وتيبيقيات المفهيوم  ي  المييادن التربويية و التنظيميية و الاجتماعيية ،

 كر  ان النجيا   ي  الحييا  الاجتماعيية او المهنيية لا يعتميد عليى  يدرات الفيرد الذهنيية  قيي و لكين مايملكي  

 (.923،  0221ع مان،  الوضر)من  درات ا يل  على تسميتها بالذكاء الوجدان  

 : لساسية الوجدان  على ان  مكون من ومسة مجالات للذكاءو دم جولمان    نظريت  ت ورا 

و يد و يل هيذا المجيا  باني  حجير الأسياس لليذكاء الوجيدان  و يتمييز بيالوع   :معرف  الفرد لانفعالاتاه.9

 بالذات او القدر  على التعرل على المشاعر و ت حدو ها

بمعنيى اميت ك المهيار   ي  معالجية المشياعر الموتلفية م ي  القليق و : القدرة على إدارة الفرد لانفعالاتاه. 2

ب ييور  مناسييبة ، و الا ييراد الييذين يفتقييدون هييذ  المهييار  لالبييا مايعييانون ميين الازمييات بينمييا الييذين  الصضييص

 يمتلكون  درات تدهلهم للتصلص على احداث الحيا  الضالية

وتعنيي   ييدر  الفييرد علييى ان يركييز يا تيي  النفسييية لانجيياز هييدل مقبييو  كييذلك  :القاادرة علااى حفاات الااذات. 3

 .الاشبا تتضمن القدر  على ارجا  
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ويرن بان التعايل هو المكون النمائ  الحاسيم لهيذا  :القدرة على التعرف على الانفعالات عند الاخرين.4

الاجتماعييية التيي  تحييدد مييا  ل شيياراتالمجيا  لان التعييايل يسيياعد الفييرد علييى ان يسييتجيص ب ييور  مناسييبة 

 . يريد  او يرلص  ي  الاورون

  ان يكيييون الفيييرد  يييادرا عليييى هدار  انفعيييالات الاويييرين و ي يييب  كفيييدا وتعنييي:القيييدر  عليييى هدار  الع  يييات .1

اجتماعييا ، ويييرن بيان الكفيياء  الاجتماعييية تتضيمن مهييارات يحتييا  اليهيا الفييرد لكيي  ي يب   ائييدا و يكتسييص 

 .(Golman,1998, p 46-55) شعبية

 : اون –نظري  لار  . 3.1

الا راد من النجيا   ي  الحييا  بينميا يفشي  اليبع   اون الى  هم كيفية تمكن بع  –هد ت نظرية بار     

 : م نموذجا للذكاء الوجدان  يشتم  على ومسة عشر بعدا  رعيا ه  9111الاور ،و د  دم عام

اليييوع  باليييذات الوجدانيييية : ويتضيييمن ومسييية ابعييياد  رعيييية هييي   :الاااذكاء الوجاااداني داخااال الشاااخ  : أولا

 . ات ، و الاستق لية،والتوكيدية ، واعتبار الذات ، وتحقيق الذ

التعييايل والع  ييات بييين : ويتضييمن    يية ابعيياد  رعييية هيي    :الااذكاء الوجااداني لااين الأشااخا  : ثانيااا 

 . الا راد ،و المسدولية الاجتماعية

 . ح  المشكلة ، اوتبار الوا ع ، و المرونة: ويتضمن    ة ابعاد  رعية وه   :القدرة على التكييف :ثالثا

السييعاد  و .تحميي  الضييصوي وضييبي الانييد اعات: ويتضييمن بعييدين  ييرعيين  همييا  :رة الضااطوط إدا: رالعااا 

 .(BAR – ON, 1997, p17-20) التفاد 

 ,BAR – ON, 1997) السيعاد  و التفياد : ويتضيمن بعيدين   يرعيين هميا  :الماتاج العاام : خامساا

p17-20). 
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التنظييم اليبيولرا   "لوجدان     تنظيم ايلق علي  اون تنظيم العوام  المكونة للذكاء ا -و د لعاد بار    

 : و ي   سم ابعاد الذكاء الوجدان  الى    ة عوام  و ه "

وتشيييم  ابعييياد اليييوع  باليييذات الوجدانيييية ، و التوكيديييية ، واوتبيييار الوا يييع ، وضيييبي : عوامااال جوهريااا  -0

 . الاند اعات

ية ، و المسييدولية الاجتماعييية ، والتفيياد  ، و وتشييم  ابعيياد اعتبييار الييذات الاسييتق ل:عواماال مساااندة  -2

 .المرونة ، وتحم  الضصوي

لبييو )وتشييم  ابعيياد حيي  المشييكلة، الع  ييات الاجتماعييية ، وتحقيييق الييذات ،و السييعاد  : عواماال محصاال -3

 .(303-300،    0224المكارم و حسين ،

 :لذكاء الوجدانيالتفسير الفسيولوجي ل .4.1

 ي  همكانيية رسيم المسيارات الع يبية ( الفسييولوج )التيورات الحدي ة    مجا  عليم الينفس  همتسا      

ن المسيارات الع يبية  يحالدماه الموتلفة،  عندما نفكير  ي  لمير ميا، لو نشيعر بانفعيا ، وشدتها بين جوانص 

ديييييد اللييييوز  وبالتح( مركييييز الانفعييييا )بييييين لجييييزاء الييييدماه، وا يييية تلييييك التيييي  تييييربي بييييين الجهيييياز الير يييي  

(Amygdala) 0220ع ميان الوضير، ) ل ب  من الممكن مرا بتها بد ة ( مركز التفكير)، واللحاء  ، 

93.)  

هليييى اليييذكاء الوجيييدان  وع  تييي  باليييدماه نجيييد لن العايفييية تهييييمن عليييى العقييي  المفكييير  عنيييدما ننظييير      

وتيور  وممارست  للوظائل الحياتية  وتسيير علي  ولك  نعرل كيل يتم ذلك يتحتم علينا تتبع نمو الدماه

  (.00 ،  0221محمود يوسل رس ن، & ابراهيم بن سالم ال باي  ) الموتلفة

ميين هييو جسييم ه ميي  نيياعم الملمييس يتشييك  ( 91 ،  0229،محسيين عبييد النبيي ) الييدماه كمييا لشييار   

   %4وعنا ر لورن بنسبة   % 1والبروتين   % 11  يل تكون نسبة من الماء  ي  ت
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عين تحقييق  و المسد لن مراكز المشاعر تتمركز    جزء الدماه وهو ( 01 ،  0222جولمان، )ويرن  

وعنيد تحقييق التيوازن تنتقي  المعلوميات هليى اليبقية . التوازن بين حاجات الجسم الأساسيية ومتيلبيات الحييا 

ون ميين لفييائل نسيييجية العليييا للييدماه لو القشيير  الدمالييية الجديييد  وهيي  عبييار  عيين انتفييا  ب ييل  كبييير مكيي

تشيك  اليبقيات العليييا مين اليدماه ونشييوء العقي  المفكيير مين العقي  العييايف  يكشيل عين الع  يية بيين الفكيير 

 .والمشاعر حيث لن العق  العايف  موجود    الدماه  ب  العق  المفكر

شيديد  المقاومية  ولشارت الدراسات هلى لن المنظومة الوجدانية منظومية مركبية شيديد  الانتشيار كميا لنهيا   

 ،  0222روبنسييون وسييكوت، )للتصيييير وهيي  التيي  تحييدد المعييالم الأساسييية للشو ييية  يي  و ييت مبكيير 

912.) 

وتتكييون اليبقييات الرئيسييية للعقيي  الانفعييال  حييو  جييذ  الييدماه والتيي  تلتييل وتحيييي بالجييذ  ولييذلك ليلييق   

 يي  الإنسييان حييين تسيييير علييي  وهييو الييذي يييتحكم  Limbic System( الير يي ) عليهييا الجهيياز الحييو   

 (.01 ،  0222جولمان، )الانفعالات 

يتكون من عد  وحدات مت يلة ببعضيها اليبع   هيو مينظم اليدماه الأساسي  ( الحو  )والجهاز الير     

، والمهييييياد  Hippocampus،  يييييرن آميييييون  Amygdalaالليييييوز  : هيييييذا الجهييييياز مييييين للعواييييييل ويتكيييييون

Thalamus  ومييييا تحييييت المهييييادHypothalamus  .  واللييييوز  هيييي  البنيييياء الأساسيييي   يييي  الجهيييياز الير يييي

روبنسيييون وسيييكوت، )مييين السيييلوك واليييذاكر  ( الوجيييدان )المسيييدو  عييين تجهييييز ومعالجييية الجانيييص العيييايف  

لجييزاء اليييدماه تكييون النتيجييية عجيييزا هييائ  عييين تقيييدير  ييحذا انف يييلت اللييوز  عييين بقيييية (. 911 ،  0222

وييددي ذليك هليى  Affective Blindnessيليق عليي  العميى الانفعيال  لهمية الأحيداث العايفيية وهيو ميا ي

 .عجز لو  قد القدر  على التوا   مع الآورين
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وحين يسيير الشيعور الانفعيال  عليى العقي  يبيرز دور الليوز   ي  تحليي  كي  الموا يل والم ييرات القادمية    

كيان لك ير و يد . عير  لهيا الإنسيانعبر الحواس  ه  بم ابية حيارس نفسي  لميام الييواري التي  يمكين لن يت

الاكتشييا ات ه ييار  ليهمييية والتيي  تو يي  هليهييا جوزيييل لييودو هيي  لن اللييوز  تمتلييك مركييزا يسييم  لهييا بتجنيييد 

وظييائل الييدماه،  هنيياك ات ييا  وييا  ميين الييدماه هلييى اللييوز  يسييم  لهييا بمييرور الإشييارات هليهييا لولا و بيي  

سم  للوز  باتواذ القرار والاستجابة السريعة  ب  لن يقوم العق  مما ي. و ولها هلى القشر  الدمالية الجديد 

بيذلك وهييذا يفسير اسيتجاباتنا السييريعة هزاء بعي  الموا يل والتيي  تيددي هليى سييلوك ليير منضييبي لو المفكير 

. مشاعر سلبية لير مبرر ،  عوايفنا لهيا عقي  ويا  بهيا، يحمي  ل كيار مسيتقلة تماميا عين العقي  المنيقي 

 (.31-30 ،  0222جولمان، )

هن الات ا  بين اللوز  والتراكيص الير ية المت يلة بهيا وبيين القشير  الدماليية الجدييد  هيو الأسياس  ي      

من لهمية    التفكير  للوجدانمما يبين لنا ما . ذلك التعاون الذي نلمس  بين العق  والقلص والشعور والفكر

 .م سواء    اتواذ القرارات لو    التفكير ب فاء وتن

 

 :معايير الذكاء الوجداني.8

التي  تسيم  بيحي ق  يفة اليذكاء عليى مفهيوم اليذكاء الوجيدان      تحديدهم للمعيايير اوتلل الباح ون    

 :وآورون لن  لك  يرتق  الذكاء الوجدان  هلى ذكاء لا بد لن تتو ر  ي  المعايير التالية Mayer يرن 

 .لا بد لن يعكس الأداء العقل  لك ر من كون  اليريقة المفضلة للت رل -

 .لشكا  الذكاء الأورنينبص  لن تظهر الأدوات القياسية هرتبايا مع  -

 (Mayer et al, p 167.)هن مقاييس  يجص لن تتنو  تبعا لاوت ل العمر والتجربة -

 :ان  لك  يرتق  مفهوم الذكاء الوجدان  هلى ذكاء ينبص  Golemanكما يرن جولمان  
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 .لن يكون مرتبيا بوظيفة الهرمونات الع بية لي ل  لساس ع ب -

 .  المسارات الع بية وجهاز الصددلن يكون متميزا كنو  من لنوا-

 .لن يكون مرتبيا بنهدال الحيا  المهنية-

ميين  هييم لن يكييون موتلفييا بشييك  كاميي  عيين البنييى الأوييرن للشو ييية بحيييث يضيييل هييذا المفهييوم  يميية -

 (.90،   0221م يفى لبو سعد، )الشو ية والسلوك الإنسان  

  :الذكاء الوجداني مهارات.9

بع  مهيارات اليذكاء الوجيدان  التي  تسياهم  ي   (013-012،  0221السيد السمادون ، )ر  يع    

 :مواجهة الضصوي النفسية الناجمة عن التعر  المستمر للموا ل الضالية ومن هذ  المهارات ه 

عليى تو يع الأزميات والتصليص عليهيا  ديي  القيدر  الشو  اليذي يتمييز بال ي بة النفسيية ل :الصلال  النفسي 

هلى مين يتمتعيون بال ي بة النفسيية يتسيمون بي  ث  Kobasa Susan   النهاية، وتشير سوزان كوباسا 

 (.درجة عالية من الإلتزام، درجة عالية من التحدي، درجة عالية من التحكم)سمات منها، 

اك الفيرد لقدراتي  و عاليتي   ي  مواجهية لحيداث الحييا ، ويضييل تد  الكفاية الذاتيية عليى هدر  :الكفاي  الذاتي 

، بييينن هدراك الفيييرد بكفايتييي  الذاتيييية ييييد ر عليييى سيييلوك  ونميييي تفكيييير  Albert Banduraللبيييرت بانيييدورا 

وانفعالات ، وتعبر الكفاية الذاتية على مدن  در  الفرد    الأنشية الاجتماعيية و قتي  بنفسي   ي  تفاعلي  ميع 

  .درت  على التعام  مع الموا ل الضالية لو موا ل الحيا  الموتلفةالآورين، و 

يبيذ  ويد  على النظير  الإيجابيية للحييا ،  يالفرد اليذي لديي  ال قية بقدراتي  عليى تحقييق الهيدل  حني   :التفاؤل

 جهدا لتحقييق هيذا الهيدل، لي الاعتقياد بقيدر  الميرء عليى السييير  عليى مجرييات حياتي  ومواجهية ميا يقابلي 

لن الفرد الذي يتسيم بالاسيتعداد لو النزعية التفادليية  Carver &Scheurويشير كار ر وشير . من تحديات

 قيد تبيين ان  هو لالبا ما يمتلك وسائ  التعام  مع الموا ل الضالية مقارنة ب احص النظير  التشيادمية، 
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ودرجيية منوفظيية ميين التييوتر  ذوي النظيير  التفادلييية لالبييا مييا يتميييزون بدرجيية منوفضيية ميين الشييعور بالتعييص

الع ب ، و   المقابي  وجيد لن الأك ير تشيادما يعيانون مين الآلام الجسيمية والشيعور بالتعيص والضييق،  هيم 

 .دون الينسيتميزون بقدرتهم على التحكم    الانفعالات ومواجهة المشك ت 

 د لمو يل ميا يحيس لني تنشن لحداث الحيا  الضالية عنيدما يتعير  الفير  :القدرة على مواجه  الضطوطات

لنيي  ميين  Sellsمهيدد ليي   يي  حياتيي ، ويفتقييد الايجابييية لمواجهتيي  لو التعامي  مييع هييذ  الأحييداث، ويييرن سيييلز 

الظيييروري للفيييرد ان ييييدرك لحيييداث الحييييا  الضيييالية، ويحييياو  مواجهتهيييا، ولكنييي  يفتقيييد لسييياليص المواجهييية 

 . بية الجسميةويتعر  بالتال  هلى الآ ار السل ،الأحداثالايجابية لتلك 

القيدر  عليى تحمي  الشيدائد والم ياعص ب ي بة، والقيدر  عليى  ذا كان الذكاء الوجدان  يتضمن  ي  لبعياد وا  

التجياوز السيريع للتيين يرات السيلبية لأحيداث الحيييا ، والكفايية الذاتييية والتي  تعني  هدراك الفييرد لقدراتي  و عاليتيي  

دراك معنييى الحيييا  والرضييا عنهييا، والقييدر   يي  التعاميي  مييع التحييديات، والتفيياد  والاحسيياس  بحسيين الحييا  وا 

دار  الموا يل الضيالية والتصليص عليهيا،  معنيى ذليك لن الفيرد  على المواجهة الايجابية للضيصوي واليتحكم وا 

الييذي يتمتييع بييذكاء وجييدان  مرتفييع يملييك التييوازن والاحسيياس بالييذات، والحييزم  يي  التوكيييد والقييدر  علييى علييى 

ى والاضيرابات، والتول  من ك  ما يستنزل اليا ة، والقدر  على الات يا  ومعاشير  التعاي  مع الفوض

الأشوا  والتكيل مع لسباص الضيق والقلق، والقدر  على ح  المشك ت، والقيدر  عليى التفاعي  الايجياب  

   .   الحيا 

     

  :قياس الذكاء الوجداني.00

اضييع الجدييد  عليى السياحة النفسيية، ليذلك و يعتبر موضو  الذكاء الوجدان  من لحيد الم      

 حننييا نجييد لن هنيياك اوييت ل كبييير بييين البيياح ين  يي  تعريفيي  وكييذا اوييت ل  يي  تحديييد مكوناتيي  
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يقيسيي  ميياير وسييالو   وعلييي   ييحن لدوات  ياسيي  هيي  الأوييرن توتلييل ميين باحييث لآويير، حيييث 

( سييمة و ييدر )موييتلي  علييى لنيي   ييدر  ويقيسيي  جولمييان علييى لنيي  سييمة لمييا بييار اون لعييد مقييياس

حيث تستند المقاييس الت  تقيس الذكاء الوجدان  كسمة عليى التقريير  .لقياس الذكاء الوجدان 

 .الذات     حين الت  تقيس الذكاء الوجدان  كقدر  تعتمد على الأداء

 :وسنتناو   يما يل  بع  المقاييس الت  تستعم  لقياس الذكاء الوجدان    

 Emotional Quotient Inventory(: E.Q.I: )قا م  معامل الوجدان - أ

سييينة  BAR-ONتعتبييير لو  لدا  علميييية لقيييياس اليييذكاء الوجيييدان  و يييد لعيييدها الأسيييتاذ  

عبار  تقيس ومسة عشر سمة و در  موزعة على ومسية محياور  933وتتكون من  9111

وضي  والجيدو  الآتي  ي(. وماسية) لساسية لما بدائ  الأجوبة  قد  يصت و ق سلم ليكرت

 :محاور المقياس والسمات والقدرات الت  يقيسها ك  محور

 (0991)يمثل محاور مقياس قا م  معامل الوجدان للار أون ( : 01)جدول رقم 

 السم  والقدرة المحور الرقم
29 

 
 الاستق لية -مرا بة الذات -الحسم -تحقيق الذات -الوع  بانفعالات الذات الذكاء الشو  

 

20  
 بين الذكاء ال

 المسدولية الاجتماعية -الع  ات البينية -التعايل

 هدار  الضصوي 23
 

 المرونة -اوتيار الوا ع -ح  المشك ت

 مقاومة القلق -ضبي الاند اعات التكيل 24
 السعاد  -التفاد  المزا  العام 21

 (12 ،  0223سعاد  رشيد، : )الم در 
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  Emotional Competence Inventory( ECI: )قا م  الكفاءات الوجداني   - ب

وهيي  عبييار  عيين مقييياس يتكييون ميين . 0220سيينة  Golmanلعييدت هاتيي  الأدا  ميين  بيي  جولمييان     

عبار  تقيس تعبير الفرد عن كيفية تعامل  ميع الموا يل الانفعاليية الموتلفية  ي  لمياكن العمي  بوجي   10

، وتقييس  ائمية ليكيارت الوماسييةوا  وموا يل الحييا  بوجي  عيام وبيدائ  الأجوبية م يالة و قيا لسيلم 

كفياء   ي   91الكفاءات الوجدانية لربعة لبعاد لساسية وك  بعد يتضمن مجموعة من الكفياءات عيددها 

 :المقياس، كما هو موض     الجدو  الموال 

 يمثل مكونات قا م  الكفاءات الوجداني  لدانيال جولمان(: 08)جدول رقم 

 الكفاءات الوجداني  اللعد الرقم

 ال قة بالنفس -التقييم الد يق للذات -الوع  بانفعالات الذات الوع  بالذات 29

 التفاد  -المبادر  -توجي  الانجاز -التكيل -الشفا ية -مرا بة انفعالات الذات هدار  الذات 20

 توجي  الودمات -الوع  التنظيم  -التفهم الوع  الاجتماع  23

العم  الجماع   -هدار  ال را  -حا ز التصيير -التن ير -القياد  الايحائية -ورينتنمية الآ المهارات الاجتماعية 24

 والتعاون 

 90،  2003سعادة رشيد، : مصدرال        

  Emotional Intelligence Test: ( MSCEIT) اختلار الذكاء الوجداني - ت

س الأداء الأم ي  وهيو يقيي (Mayer, Salovey, Caruso) المعيد مين ييرل مياير، سيالو  ، كيروزو

عبيييار  تتيييوز  عليييى لربعييية  يييرو  وكييي   ييير  يحيييوي عليييى  949وحييي  المشيييك ت الانفعاليييية ويتكيييون مييين 

 :مهمتين    هذا الاوتبار والجدو  التال  يوض  مكونات اوتبار الذكاء الوجدان  كقدر 
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 ( MSCEIT) مكونات اختلار الذكاء الوجدانييوضح (: 09)جدول رقم 

 الاستجال  لمثيراتالمهم  وا الاختلار

  التعرف الوجداني/ الإدراك : الفرع الأول

A .ومسيية انفعييالات   يور  وتولرا ييية للوجيي ، كي  منهييا يقيدر علييى درجية ميين 4 الوجو . ل

الويييول، الدهشييية،   disgustالصضيييص، الحيييزن، السيييعاد ، الاشيييمئزاز: ممكنيية

 .والإ ار 

" تماميا"هليى ( 9)  "لا: "مقيياس ذو وميس نقياي

 (1 ) 

E .ور من الفن المجرد لو  ور  وتولرا ية لمنياظر يبيعيية، كي  منهيا يقيدر  1 ال ور. ه 

 :على درجة من ومسة انفعالات ممكنة

 .الصضص، الحزن، السعاد ، الاشمئزاز، الوول، الدهشة، والإ ار 

مقييياس ميين ومييس نقيياي لوجييو  كارتونييية تعبيير 

 .عن درجة متنوعة من انفعا  نوع 

 استيعاب الوجدان: الفرع الثاني

.F حوارات 1 الأحاسيس. و scenarios  من نمييين هميا ييليص مين المشياركين لن يتويليوا لنهيم

 يقيابلوا  يم ،(حياد بيي ء،  بيارد،: م ي )من الأحاسييس  stringيشعرون بويي 

match  هيييذ  الأحاسييييس ب   ييية مشييياعر تتنيييو  عبييير السييييناريوهات، لو ييليييص

تييم يقييابلوا هييذا الشييعور ( م يي ، مييذنص)راً معينيياً ميين المشيياركين لن يتويلييوا شييعو 

 .ب   ة مدركات حسية والت  تتنو  عبر السيناريوهات

هلييى ( 9" ) لا ينيبييق: "مقييياس ذو ومييس نقيياي

 (. 1" )ينيبق هلى  حد كبير جداً "

B .سيييناريوهات، ييليييص مييين المشيياركين لن يقيييرروا الأمزجييية التيي  تيييدعم المهيييام  1 التسهي . ص

ميييا هيييو اليييم ا ز  اليييذي  يييد يكيييون مسييياعداً عنيييد : م ييي )السيييلوكيات / المعر يييية 

 (تنليل موسيق  عسكرية ملهمة ل

( 9" ) ليييس  مفيييد اً : "مقييياس ميين ومييس نقيياي

الصضيص، : م ي )ل   ية لمزجية  )1(" مفييد"هلى 

والتيييييييييي  تنوعييييييييييت عبيييييييييير ( الإ ييييييييييار ، الإحبيييييييييياي

 .السيناريوهات

 :فهم الوجدان: الفرع الثالث

الويول، السيعاد ، : م ي )يوتيار المشياركون مركبيات مين المشياعر : مفيرد  90 المز . ز

 (الدهشة، والإحرا  ه  ك  لجزاءل

. ل: م ييي (: )ومسييية بيييدائ )اوتييييار مييين متعيييدد 

 (جير . احترام،   .تقدير، ص

.C   .المشيياعر يبقيياً لموتلييل   قيير  وا ييفة تقيييس  هييم الأشييوا  لكيفييية تصييير20   التصيرات

لأن عييامً  تباييين، وعنييدما  عيي  " مييرام"لضييبت  :م يي )و ييت الموا ييل وعبيير ال

 ( انية شعرت بي ل ذلك

 (ومسة بدائ )اوتيار من متعدد 

 :إدارة الوجدان: الفرع الرالع
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D قرات وا فة  يحكيم المشياركون عليى الأ عيا  التي   يد تيد ر عليى المشياعر  1 هدار  الوجدان 

 .الشو ية للفرد      ة ما

" ليير ميد ر جيداً  ("9: )يمقياس ذو ومس نقيا

لأربعيييية مسييييارات بديليييية " مييييد ر جييييد اً "(1)هلييييى 

 .لي عا  تتنو  عبر الفقرات الوا فة

H قييرات وا ييفة  يحكييم المشيياركون علييى الأ عييا  التيي   ييد تييد ر علييى تبعييات  3 الوجدانية الع  ات 

 .ونتائج الع  ات بين الأشوا  المذكورين      ة معينة

" لييييير مييييد ر جييييد اً ": مقييييياس ذو ومييييس نقيييياي

 ل   ة بدائ  من( 1" )مد ر جد اً "هلى ( 9)

مسييارات الأ عييا  التيي  تتنييو  بيياوت ل الفقييرات 

 .الوا فة

 14،  0223سعاد  رشيد، : م درال

ميع انفعالاتي ، حييث تعير  لمامي  مجموعية  ويتم من و   هذا الاوتبيار  يياس تعامي  الفيرد المباشير     

 م ييلص من الفرد الت رل و قها ويعتبر هذا الاوتبار من لشيهر ولحيدث مقياييس  من الموا ل الانفعالية 

 . الذكاء الوجدان  كقدر 

الأساسييية  الأبعيياد لبحييث EQIبت ييميم اسييتبيان الييذكاء الوجييدان   (9111)كمييا  ييام تابيييا وآوييرون      

 مفرد  4 من يتكون وهو (1997)وسالو    وماير (9112) وماير سالو   لنموذ  يبقاً  الوجدان  للذكاء

 (.Tapia, 1999, p 5)الوماس   ليكرت لمقياس و قاً  لها يستجاص معكوسة مفرد  91 منها

ات التي   يام علمياء الينفس ر ومن المفيد للا يصييص عنيا لن اليذكاء الوجيدان  يتضيمن مجموعية كبيير  مين القيد

ات القيدر  ر جيدان  تيتم مين وي   اوتبياوعلى ذلك  يريقة لساسية لقياس اليذكاء الو  ،استها لسنوات يويلةر بد

ات اليذكاء الوجيدان  كقيدر  لا تتضيمن ر وعليى اليرلم مين ذليك  اوتبيا( Cherniss, 2000, p 9)النوعيية 

 (.Lopes, et al., 2003, p 643)تسهم    السلوك الذك  وجدانياً  الت ات ر ك  المها

 ام بت يميم هيذا  ، و دTMMSكسمة  المزا  ءاور  ما مقياس كقدر  الوجدان  الذكاء مقاييس اهم ومن     

لتقييم كيل يتنم  الناس لمزجتهم، لكن  يمكن لن يسيتودم ليضياً ( 9111)المقياس سالو   وماير وآورون 

، (الانتبا )كبدي  للذكاء الوجدان  المدرك ذاتياً، وهو يقيم مدن ه رار الناس بالانتبا  هلى مشاعرهم وتقييمها 
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، واسيييتودام التفكيييير الإيجييياب  (الوضيييو )مييين الشيييعور بالتشيييو  حيييو  انفعيييالاتهم  والشيييعور بالوضيييو  بيييدلاً 

 يام مياير وسيتيفنس  ، كيذلك(  Lopes, et al., 2003, p646( )الإ ي  )لت يحي  الأمزجية السيلبية 

وهيييو يشيييير هليييى اليييوعى الفيييوري للنييياس ول كيييارهم عييين  SMMSبت يييميم ميييا وراء الميييزا  كحالييية ( 9114)

 (. Leible & Snell Jr., 2004, p394)مزاجهم المستمر 

مفرد  مستول ة من مجموعة مفردات لكبر اسيتودمها مياير وآويرون  41من  TMMSويتكون مقياس    

 :وتم   مجالات ذات ومس مفردات تتضمن(  9111) 

 .وضو  الإدراك الوجدان  الذن يم   القدر  على  هم الفرد لمزاج  - ل

 .تتضمن درجة تعدي  الأ راد لأمزجتهم استراتيجيات التنظيم الوجدان  الت  - ص

 .تكام  المشاعر الت  تشير هلى لسئلة عن الع  ات بين المشاعر والأ كار -  

 .الانتبا  هلى الانفعالات الت  تعكس درجة م حظة الأ راد وتفكيرهم    انفعالاتهم -د

 .لوجدانيةالاتجاهات نحو الانفعالات الت  تتضمن هدراك الفرد لأهمية الوبرات ا -ه

الانتبيا  هليى المشياعر، ووضيو  : ومن و   هجراء التحلي  العامل  تم التو   هلى    ة عوامي  هي  

 .( Finegan,1998,p13)المشاعر، وا    المزا  

 لليييذكاء( 9112)هيييو مييين ضيييمن المقييياييس المشيييتقة مييين نميييوذ  سيييالو   ومييياير  TMMS ومقيييياس    

ربييية  TMMSلمرتبييية بالسييمات، وتشييك  المقيياييس الفرعييية لمقييياس الوجييدان ، وهييو يقيييم لبعيياد المييزا  ا

مفاهيمييية مباشيير  بنمييوذ  القييدر   لي هدراك الفييرد لمزاجيي  ووجدانيي ، و ييدر  الفييرد علييى التمييييز بييين مشيياعر ، 

حيييث هن " الييذكاء الوجييدان  المييدرك"و ييدر  الفييرد علييى ه يي   لو تنظيييم لمزجتيي ، والمقييياس يقيييس هجرائييياً 

ذاتية لكون  مقياس تقرير ذات ، ولهذا المقياس  ائد   ي  تقيييم العملييات الواعيية المسيتمر  المرتبيية يبيعت  

 (.Paek, 2006, p481)بالتفكير الوجدان  
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هو مقياس للفروق الفردية  ي  القيدر  عليى الانتبيا  هليى وتوضيي  وادار  الانفعيالات،  TMMSومقياس      

لظهييير  يييي  النييياس عمليييية ( 9111)اس بحيييث سيييابق لمييياير وآويييرين وت يييميم هيييذا المقيييياس يقيييوم عليييى لسييي

مسيتمر  تيرتبي بالأمزجيية  ي  الو ييت اليذي يتيينملون  يي  ويرا بييون وينظميون مشيياعرهم، و يد ليلقييوا عليى هييذ  

 TMMSبيييدورهم بت يييميم مقيييياس (  9111) العمليييية اسيييم وبييير  ميييا وراء الميييزا ، و يييام سيييالو   وآويييرون 

انييية نسييبياً  يي  مييي  النيياس هلييى الانتبييا  هلييى لمييزجتهم وانفعييالاتهم والتمييييز بينهييا الم ييمم لتقييييم الفييروق ال 

بوضو  وتنظيمها، و د ا تر  باح و نسبة الذكاء لن هيذا المقيياس مفييد  ي  التعيرل عليى الفيروق الأساسيية 

 (.Finegan, 1998, p12)الت  تحدد وتميز الذكاء الوجدان  لدن الأ راد 

 :الفصل خلاص 

مجموعية مين القيدرات والو ييائ  تضي   ي  هيذا الف يي  لن اليذكاء الوجيدان  هيو عبيار  عيين قيد ال 

الت  يمتلكها الفرد، وتمكن  من  هم حالتي  النفسيية، والتعياي  معهيا، والتكييل ميع موتليل الوضيعيات، كميا 

 ادرا على يمكننا الذكاء الوجدان  من تفهم الآورين واستودام الأسلوص الأنسص    التعام  معهم، وي ب  

التصلص على مشك ت  ولزمات  النفسية ويمتلك ليونة اجتماعية تمكني  مين التقليي  مين الانهياك الانفعيال   ي  

  .الموا ل الضالية وبالتال  لداء ل ض  

        



 

 

 لرابعا الفصل

 الانهاك الانفعالي
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 :تمهيد

 بردوز كارلم   العلمر  قيرل  دو  تحرو  المعوقرل  مر  مجموعر  العمر  مجرل  فر  تبرز 

 يتوقعر  بللمسرتو كالري  منر  المطلرو  العمر  تقردي  عر  برللعج  شرعوز  فر  يسرلم  الري  الأمرز

 مردمز  أثرلز لر  سرلبيل تأخريكبعردا بعملر  العلمر  ترزبط التر  الع قر  فرن  يلر  حرد  ومتر  الآخرزو  

 مر  حللر  إلر  الجهرد مر كاسرتنذلي برللعج  الإحسرل  مريا ويردد  اار   المهنير  ير العمل علر 

 مرري  حظيرر  وقررد ككBurnoutبررلتحتزااكالنذسرر ك تعزيذهررل يمارر  اتنذعررلل  الإنهررل كواتسررتن ا 

   بللبحرر  الدزاسررل  مرر  العديررد وتنلولتهررل السررنوا كالأخيررز   خرر   البررلحثي  بلمتمررل  الظررلمز 

 عرددا ك أ  لروحظ أ  بعرد خلصر  ونقرل،  بحر  مرداز النذسر كللعرلملي  ااتحترزا موضرو  وأصرب 

كك.أخز  أعمل  مملزس  إل  ويتجهو    يتزاو كمهنه  العلملي  م  ابيزا ك

ظهرررررروزكاتحتررررررزااكالنذسرررررر كحرررررردي كنسرررررربيلكلرررررر كيمنرررررر كمرررررر كظهرررررروزكتعررررررلزي كعديررررررد كلرررررر كومرررررر كأ ك

 كالنذسرررري كواتنذعلليرررر كالمذزطرررر كعلرررر كتشرررريزكيللبيتهررررلكإلرررر كحللرررر كاتنهررررل كاتنذعررررلل كالترررر كتسررررببهلكالطلبررررل

 (00 كصك4002م يلن  ك.)اتفزادكاليي كيتوق كنشلطه كعل كمسلعد كالآخزي 

 النفسي الاحتراق مفهوم .1

 خدمترر كالطويلرر   خرر   مرر  المحتررزا الذررزد ظررلمز  إلرر كBardo 1979باادردو  ينظررز

 زيبلتر   فر  والرتحا كبحملسر   يعرز  الري  مرو إخ صرل وأاثرز عملر   فرك تذرلع  الأاثرز فللعلمر 

 وطموحر   حملسر   يذقرد قرد مر كالوظيذر  سرنوا  بعرد لار ك العمر   ضرووط مر  تعلملر  ومزونر 

 أ  أوضر  الري كSarason 1972سدراساو  مر ك برلزدو يتذرا وبريل  بللمهنر   امتملمر  وعرد 

 بر  يحريط لمرل واسرتجلب  حيوير وكك ترأثيزا أقر  أصرب  مهنتر كالمرل بمملزسر  عهرد  طرل  المرل العلمر 

 تردد  زبمرل لخبرز اك يرلد  أ  إلر  يلر  أزجر  وقرد بر   يقرو  بللردوزكالري  يتعلرا فيمرل مردثزا   مر 
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 وتردد كإلر  للعمر   الدافعير  انخذرل  إلر  تردد  قرد الخبرز  ف يرلد  بللسرأ  كوبللترلل  الإحسرل  إلر 

ك(.ك01-42 كصك1990يلزاند  ك)لدي ك الضوط  يلد كمستو 

 شررعوزكبررلتحتزااال إلرر  ترردد  عديررد  امرر عوك منررل كأ كHock 1980كهااو  ويررز 

 الم ئر  ويرزال النظرل  إلر  بللإضرلف  الماآفرل  إلر  والحلجر  العمر  فر  ال ائرد العر   منهرل النذسر 

ك(.ك4 كص1992الله ك عبد علد )الإدازي ك إل كالمسلند  والحلج  الأصدقل  ع  والع ل 

 يرزتبط أولهمرلك:نمطري  يو النذسر  اتحترزاا أ  إلر كFridman 1991كفريادمد  ويشريز

العررل ك والمنررل  بللنظررل  والآخررزكيررزتبط  ل حتررزاا الذررزد اسررتعداد يذسررز والرري  الشخصرري  ببزوفيرر 

 المتويرزا  مري  ار  أ  فزيردمل   كويرز المنظمر  داخر  والمهنير  اتجتملعير  والمسرلند  لبيئر كالعمر 

ك.النذس  اتحتزاا عملي  ف  تدثز

 ظررلمز  فرر كحرردو  الأابررز الرردوز تلعرر  العمرر  ضرووط أ ك1891كوزمااه   عساا ر ويرز 

 الربع  بعضرهل مر  التر كتترداخ  العوامر  مر  مجموعر  علر  يلر  ويتوقر  النذسر   اتحترزاا

ك:م  جوان  ث ث  ف  تتمث  والت 

 الت امر  وطموحلتر كومرد  توقعلتر  فر  الذرزد واقعير  مرد  فر  تتمثر  والتر  :ةالذاتيا العواما  -

 دو  تحرو  عقبرل  حينمرلكيواجر  خلصر   النذسر  ل حترزاا عزضر  أاثرز يجعلر  الري  المهنر 

ك.كالنجلح م  دزج  بأعل  أمداف  تحقيا

 أ  إلر  النظرز دو  ابيرز بردوز يقرو  أ  العلمر  مر  المجتمر  يتوقر  حير  :الاجتمدعياة العواما  -

 الروظيذ  الواقر  إلر  بللإضرلف   ال برو  تاروي كشخصري  فر  دوزمرل تلعر  متعردد  مردخ   منرل 

 الذرزد  جلنر  مر  اتجتملعير  التوقعرل  تحقيرا دو  تحرو  البيزوقزاطير كوالتر  المدسسرل  ظر  فر 

كك.النذس  ل حتزاا عزض  أاثز يجعل  ممل علي  عصب  توليدكضوط شأن  م  وميا
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 العمر  يمثلر  نظرزا كلمرل  المهنر  الذرزد سرلبي  أو إيجلبير  فر  و نرل ك الأاثرز ومر  :الوظيفياة العواما  -

 اللسرا  أسلسري  بري كحلجرل  تترزاوح حلجرل  للذرزد يحقرا فللعمر   الذرزد ل حير فر  مرل  دوز مر 

 واتسرتق لي  التقرديز مثر  الشخصري كالسروي  تاروي  فر  أمميتهرل لهرل نسربي  حلجرل  إلر  والصرح 

ك(.11-10 كصك1921وآخزو  ك عساز عل )اليا ك واحتزا  والنمو

 مرد  السرياولوجي كعلر  دزاسرل ال فر  برلز ا امتملمرل النذسر  اتحترزاا ظرلمز  أثرلز  ولقرد

 يتعرز  حير  سرو كالتوافرا  إلر  تردد  سرلبي  آثرلز مر  تسربب  لمرل نظرزا يلر كالأخيرز   السرنوا 

 دو  يحرو  ممرل فيهرل  الرتحا  تكيسرتطيعو  التر  الظرزو  إلر كبعر  متعردد  لأسربل  العرلملو 

 المطلوبر  بللمهرل  يرل الق عر  برللعج  إحسلسره  فر  الري كيسرلم  الأمرز فعرل   بشرا  بردوزم  قيرلمه 

 السررلبي كالآثررلزكإلرر كبللإضررلف  القررزازا  كالإدازيررو كومتخرريو يتوقعرر كمررنه  الرري  وبللمسررتو  مررنه  

 الإنهرل  مرر  حللر  إلرر  بهر  الجهردكيرردد  اسررتنذلي مر  بررللعج  الشرعوز الأخرز  كومرريا الخطيرز 

ك(.111 كص1991مقلبل  ك)النذس ك اتنذعلل كواتستن ا 

  Burnoutلنفسي ا الاحتراق تعريف .2

مرياك يتنرلولو  الريي  والاترل  البرلحثي  نلحير  مر  التعزيذرل  فر   ملحروظ اخرت   منرل 

 القرلمو  الروازدكفر  التعزير  علر  الشرخص يسرتند عنردمل وضروحل أاثرز ويصرب كالتعبيرز  المذهرو 

 منهاررل يصررب  أو وينهررلز (كيذشرر )بررر(كيحتررزا)الذعرر ك يعررز  فللقررلمو ك البحررو  فرر  وتذصرري ت 

 الع قرل   فر  السرلبي  التويرزا  إلر  التعبيرزكأيضرل المقردز  كويشريز الطلقر  علر  ال ائرد العمر  يجر نت

 فقرردا  يعتبررز السررلبي   التويررزا  مرري  مررلكلضرروطكالعمرر  كولارر  فعرر  اررزد السررلواي  اتتجلمررل 

 آلير  بطزيقر  يعلمر  الزئيسر  كحير  السرلب  التوييرز الخدمر مر ك المسرتذيد أو بللعميرر  اتمتمرل 

 .ااتزا  وبويز
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 بللعمر  كوقلر  وال مبرلت  والتشرلد   التثبريط فر  ال يرلد  تشرم  الأخرز  السرلبي  والتويرزا 

 ومقلومر  حللر كالذشر   فر  اللرو  لإيقرل  والمير  والأنلنير   السرزي   والوضر  والسرلبي   الدافعير  

 والسرلو  التذايرز فر  السرلبي  التويرزا  بجلنر  أيضرل اتبتارلزكومنرل  علر  القردز  وفقردا  التوييرز 

 البررزد كوأعررزا  المسررتمز كالتعرر كتشررم  وسررلواي  كومرري  ع مررل كجسررمي  العمرر   مجررل  فرر 

العلئليرر ككوالخ فررل   الرريا كقيمرر   مرركوالتقليرر  للعقررلقيز  ال ائررد واتسررتعمل  وقلرر كالنررو   والصرردا  

 )عنر كأنر  ليقرل  الشرخص فر  الظروامز مري  ار  وجرود يعنر  ت مريا فرن  برللطب   وال وجير  

 المحيطر  م حظر كالظرزو  علينرل يجر  الع مرل   أو الظروامز بعر  ن حرظ فعنردمل   (يحترزا

ك. للحلل  المصدز واعتبلزمل الأابز الدوز لهل لأ  بعنلي   بللعم 

 إلرر كظررلمز  أشررلز مرر  أو ك H.freudenbergerك(1891) فروياادينبرجر هيرباادر  يعتبررزككككك

 المشرتولو  لهرل التر كيتعرز  للضرووط اتسرتجلب  لمظرلمز سرت دزا خر   مر  النذسر   اتحترزاا

 اتحتررزاا مذهررو  ويعتبررز المهرر كاتجتملعيرر   مرر  والطرر كوييزمررل اللترردزي  الخرردمل   بقطررل 

 يشريز واسرتخدامل شريوعل أاثزمرل وارل  عزيذرل  تعرد كك ولر  حرديثل ظهرز  التر  المذرلمي  مر  النذسر 

 مر  الذرزد لر  يتعرز  مرل البردن  كبسرب  اتسرتنذلي أو اتسرتن ا كاتنذعرلل  مر  حللر  " أنر  إلر 

 نحرو الذرزد مر كجلنر  واتتجلمرل  الع قرل  فر  السرلبي  التويرزا  يشريزكإلر  أنر  أ  ضرووط 

ك(.ك300 كص1990السملدون  ك)ك"ال ائد  والنذسي  اتنذعللي  بسب كالمتطلبل  الآخزي  

ك Maslach (1899) مدساااه  تعزيررر (ك0-4 كص1991)كالسااامددوني يرررياز امرررلكككك

 التروتز كوعرد  مثر  السرلبي   الصرذل  مر  بمجموعر  تتمير  نذسري  حللر "بأنر ك النذسر  ل حترزاا

ك.وال م   العم  نحو السللب  بلتتجلمل  وأيضل للع ل   والمي  اتستقزاز 
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 انذعرررلل  إزمرررلا بأنررر "ك Jackson( 1891) جد ساااو  تعزيررر  أيضرررل يررياز امررل

 الحمررل   فقرردا  مرر  العمرر   علرر  وأيضررل الآخررزي    كوعلرر الرريا  علرر  وسررخط وجسررملن  

كك."الإنتلجي  ونقص والاس  كوالتبلد 

 حو  م كالبلحثي  عدد بي  اتذلقل منل  أ  إل (ك114-111 كص1991مقلبل  ك)ويشيزككككك

 ع  عبلز  أن  عل  Cunninghamك(1891)  دننجهدم يعزف  حي  لنذس  اك ل حتزاا تعزيذه 

 ب  م  ا  مع  ويتذا العلم   يواجههل الت   واتنذعللي كالمتواصل  الجسدي كالضووط  ع نلتج  أعزا 

الإنهل ك م  حلل  أن  عل  النذس  اتحتزاا تعزي  ف   Beck&Gargruloك(1891) وجدرجيلو

 م  ا  يتذا العلم  كامل ضوط ع  ال ائد الضوط ع  النلتجكواليمن  والجسد  والعلطذ  اتنذعلل 

 فع  زد بأن   النذس تعزي كاتحتزاا ف ك Daleyك(1939)كودال ك Kyriacouك(1920)كازيلاو

 حي  م  طبيعتهل  ف  الضووط لهي  اتستجلب كالذزد كوتتنو  عل  السلب  التأثيز يا  المتزاام  للضووط

  .لهل تعز كالذزد ودزج  تازازمل 

 :الصلة ذا  المتغيرا  وبعض النفسي الاحتراق بي  الفرق .1

ك:امرلكيلر  ويلر  الصرل  يا  الظروامز مر  ييزمرل عر  النذسر  اتحترزاا ظرلمز  توضري  يجر ككك

ك(01-01 كصك1993بدزا  ك)

o والتعب النفسي الاحتراق: 

 مرياكالشرعوز وجرود أ  مر   المدقر  التروتز أو التعر  مرو لري  النذسر  اتحترزاا أ  ي حرظككك

  الظرلمز  لهري  الع مرل كالمبدئير  المدقر  التروتز أو التعر ك ايشر فقرد  لر  مبارز  ع مر  يارو  زبمرل

 فيمرل النسرب  الثبرل  مر  بحللر  النذسر كيتصر  فرلتحتزاا  عليهرل للدتلر  الفيرل ك لري  يلر  أ  إت

كك.التويزا  بهي  يتعلا

ك
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o والقلق النفسي الاحتراق: 

 تاررو  زبمررل مزيحرر  وييررز م عجرر  وأفاررلز ومشررلعز  جسررمي  أعررزا  مرر  القلررا يتاررو ككككك

 وا  وييرز انذعرلل  صرزا  وجرود إلر  يشريز أنر وك  الحرلد القلرا إلر  تصر  قرد أو لدزجر ا متوسرط 

 الضروط مر  الذرزد يعرلن  الجسر  منهرل يعرلن  التر  الشرد  دزجر  إلر  الصرزا  مريا يصر  وعنردمل

ك.كالنذس  اتحتزاا إل  الوق  م  يتحو  والي 

o النفسية والضغوط النفسي الاحتراق: 

مدقرر ك ضرروط مرر  الذررزد يعررلن  مررل فوللبرل ك النذسرري  الضررووط عرر  النذسرر  اتحتررزاا يختلر كككك

 ينتهر كمريا الضروط مصردز مر  التعلمر  يرت  أ  بمجرزد لار  نذسريل ك محتزقرل ك أنر  لرو امرل ويشرعز

 ولار  مر كالر م   قصريز  ولمرد  محردد  عوامر  عرد  عر  وينرتج الأحروا  أيلر  علر  الضروط

 الإحبرلط مثر  أخرز  ضرليط كومصرلدز بعوامر  مرزتبط الأجر  طوير  عرز  مرو النذسر  اتحترزاا

ك.اتنذعلل  اتستن ا  إل  تدد  والت 

o النفسي والتهرب النفسي الاحتراق: 

 اعتبرلز كتمرلز  يمار  النذسر  التهرز  أ  إت المعنر  برنذ  المصرطلحل  تسرتخد  مرل يللبرل كككككك

 امرل جير الإنتل تتعرلز كمر  بدزجر  نذسر  فيحمر  يرزا  مرل علر  لري  بأنر  الذرزد إحسرل  عر  ينرتج

 فللإنسرل  الإنتلجير   نقرص مسرئول كعر  بوصرذهل الخلزجير  العوامر  إلر  الموجر  اللرو  مر  نرو  أنر 

 بأعرياز الإنسرل  يتريز  مرل وعرلد  نظرز كأسره   فر  الحيرل  تصرب  ضرحي  نذسر  مر  يجعر  حري 

 نقررص أو الأمررل   بعررد  الإحسررل  أو فرر كالعمررز لتقررد  مررث  ك المسررئولي  تحمرر  مرر  للتهررز 

 فلجرو .كالخلصر  الظرزو  أو الحيرل   متلعر  بسرب  الأسرز  كأو بظرزو  أو الملدير   ل الإمالنر

 أزاد إيا ولانر  معري  مسرتو  عنرد للذرزد مذيردا ك يارو  أ  يمار  عر كأعرياز والبحر  التهرز  إلر  الذرزد

يا منرتج  الذرزدكييرز يصرب  أ   ييرز الذرزد يصرب  أ  الممار  فمر  مخذضرل ك التهرز  مسرتو  ارل  وا 
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  يرلد كالضروط إلر  يقرود زبمرل المنلسر  الحرد عر  النذسر  التهرز  مسرتو  نقرص لأ  منرتجكأيضرل ك

ك.النذس  فلتحتزاا الضوط  يلد  وبللتلل 

 اأسرلو كمر  الذرزد بهرل يقرو  إزادير  حللر  مرو المسرئولي  تحمر  مر  النذسر  التهرز  أ  أ ككك

 نذسر  ع كلحملير الروك مسرتو  علر  الذرزد بهرل يقرو  دفلعير  وسريل  أنر  أ  الضروط خذر  أسرللي 

 إلر  تتحرو  مسرتو كال وعر   علر  وسرلواي  وانذعللير  جسرملني  حللر  فهرو النذسر  اتحترزاا أمرل

ك(.01-01 كص1993بدزا  ك)الوق ك مزوز م  مزضي  حلل 

o الرضد عدم وحدلة النفسي الاحتراق: 

 تدخريكمري  أ  ينبور  يلر  ومر  نذسريل ك احتزاقرل ك تعتبرز ت ياتهرل حرد فر  الزضرل عرد  حللر  إ ككككك

 بسرب  النذسر  إلر كاتحترزاا يردد  اسرتمزازمل لأ  بذلعلير  معهرل والتعلمر  اتعتبرلز  بعري  الحللر 

ك(.10 كص1921كعسازكواخزو  )ك.العم  بضووط القو  هلازتبلط

o لعمله الفرد وتر  النفسي الاحتراق: 

 فر  يسرتمزكالذرزد مرلزب الوقر  نذر  فر  ولار  النذسر   اتحترزاا عنر  ينرتج قرد لعملر  الذرزد ترز ككككك

 والضررمل  الزاتر كالموررز   مثرر  متعردد  لأسرربل  نذسر  احتررزاا مر  يعلنيرر  ممرل بررللزي  العمر 

ك(.10 كص1921كعسازكواخزو  )الوظيذ ك

o للضغوط مصدحبة  مش لة النفسي الاحتراق: 

  واتنذعرلل كنتيجر البردن  اتسرتن ا  أو الإنهرل  مر  حللر  إلر  النذسر  اتحترزاا مذهرو  يشريزكككك

 السرلبي  مر كالمظرلمز مجموعر  فر  النذسر  اتحترزاا ويتمثر  عللير   لضرووط المسرتمز التعرز 

 فقرردا  بررللآخزي   فقرردا كاتمتمررل  بررللعج   الشررعوز الإزمررلا  التعرر   المثررل  سرربي  علرر  منهرل

 اتجتملعير   والع قرل  الحيرل  قيمر  الشر كفر  الاآبر   الآخرزي   مر  السرخزي  بللعمر   اتمتمرل 
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 فر  برآخز أو بشرا  تسرلم  المظرلمز مري  أ  اثنرل كعلر  يختلر  وت الريا   مذهرو  فر  لبي والسر

ك(.12صك ك1921كعسازكواخزو  )ك.عمل  ف  الذزد أدا  نوعي 

 الأاثرزكالت امرل ك الذرزد أ  علر  التنظيمر  السرلو  مجرل  فر  البرلحثي  بري  اتذرلا شرب  ومنرل كككك

خ صرل ك  اتحتررزاا وترزتبطكحللرر  النذسر   ل حترزاا ييرز  مر  عزضر  أاثرز يارو  عملر  فر  وا 

 متخصصرر  اللشررزط كوالمدزسرري   اتجتملعيرر  الخرردمل  بمهرر  بللعررلملي  أعلرر  بدزجرر  النذسرر 

 ممرر  وييررزم  المحررلمي   والممزضررل  كالأطبررل   الممزضرري  والنذسرري  اتجتملعيرر  الخدمرر 

ك.النل  م  يتعلملو 

 تحرر كضرروط الضررليط   العمرر  لظررزو  ف بللإضررل يقرر   مرردت  مرر  والمخلررص الملترر   فررللذزد

 مر  تقلر  إزادتر كوتحامر  عر  خلزجر  متويرزا  ظرزو  يواجر  نذسر  الوقر  وفر  للعطرل  داخلر 

 مر  ترتما  ت التر  الشخصر  كفللممزضر  دافعر  تعار  التر  بللصروز  بعملر  القيرل  فر  فعلليتر 

 يواجرر  ي الر المردز  الجنرلح  فر  لمزضر اكاثررز  بسرب  مرزي  لار  شخصر  امتمرل  إعطرل 

 مرنه   لار  ارل  وقر  إعطرل  مر  يرتما  ت الذصر كوبللترلل  فر  الطر   مر  الابيرز  الأعرداد

 المنرل  فيهرل ويشري  شخصري  مبرلدز  أير  تشرج  ت منظمر كبيزوقزاطير  فر  يعمر  الري  والموظر 

ك.النذس  اتحتزاا حلل  إل  للوصو  جميعل كمعزضو  مدت  التسلط  

 النذسر كعر  اتحترزاا حللر  اخرت   توضر  النقرلطكالتر  مر  عردد إلر  الإشرلز  منرل المنلسر  ومر 

ك(.139-132صك ك4000ك عساز)ك:مشلبه  أخز  حلت 

  أ كيلر  إت الحللر   لهري  الأولير  الع مرل  يشرا  قرد التروتز أو التعر  أ  مر  الرزي  علر 

 تصر النذسر كي فرلتحتزاا الأجر   قصريز  النر  إيا وبخلصر  عليهرل للدتلر  الفيرل ك لري 

 .يازمل ت  الت  السلبي  بللتويزا  يتعلا فيمل النسب  الثبل  م  بحلل 
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 يختلرررررر كاتحتررررررزااكالنذسرررررر كعرررررر كالتطبيرررررر كاتجتمررررررلع  كحيرررررر كيويررررررزكالذررررررزدكسررررررلوا كواتجلملترررررر ك

نتيجررررر كللتذلعررررر كمررررر كالآخرررررزي كالررررري كيماررررر كأ كتتزتررررر كعليررررر كمظرررررلمزكسرررررلواي كسرررررلبي كإياكارررررل ك

التذلعرررررر كيررررررردع كالتصررررررزفل كييرررررررزكالبنررررررل   كأمرررررررلكالوسررررررطكاتجتمررررررلع كالررررررري كيحررررررد كفيررررررر كيلرررررر ك

بللنسررررررب كل حتررررررزااكالنذسرررررر  كفررررررن كسررررررلو كالذررررررزدكمرررررروكمحصررررررل كزدودكالذعرررررر كالمبلشررررررز كللتعررررررز ك

 .لمصلدزكالضووطكف كبيئ كالعم 

 حللررررر كعرررررد كالزضرررررلكالررررروظيذ كومرررررلكقررررردكيصرررررلحبهلكمررررر كييرررررل كللدافعيررررر كفررررر كالعمررررر كمررررر كجلنررررر ك

ينبورررررر كأخرررررريملكبعرررررري كاتعتبررررررلزكلأ كاسررررررتمزازملككالمهنرررررر كتكتعتبررررررزكاحتزاقررررررل كنذسرررررريل  كومرررررر كيلرررررر 

 .يدد كإل كاتحتزااكالنذس 

 اتسرررررررتمزازكفررررررر كالعمررررررر كتكيعتبرررررررزكمدشرررررررزا كيعتمررررررردكعليررررررر كفررررررر كإصررررررردازكحاررررررر كبويرررررررل كاتحترررررررزااك

النذسرررررر  كفررررررللذزدكزبمررررررلكيسررررررتمزكفرررررر كعملرررررر كبررررررللزي كممررررررلكيعلنيرررررر كمرررررر كاحتررررررزااكنذسرررررر كلأسرررررربل ك

 كقليلررررر  كوجرررررودكضرررررمل كوظيذررررر  كوفررررر كأسررررروأكالزاتررررر كالجيرررررد كمسرررررئوليل كوظيذيررررر:كمتعررررردد كمنهرررررل

 .الحلت كعد كوجودكفزصكل لتحلاكبوظلئ كأخز 

مرررر ككنبورررر كأ كتدخرررريكبعرررري كاتعتبررررلزكانررررو بررررأ كمنررررل كأزبعرررر كمدشررررزا كأوليرررر كيكباااادربرا براهاااادموتشرررريزك

ك(142-144 ك4000عساز ك)ك:التحييزكبأ كالذزدكف كطزيق كإل كاتحتزااكالنذس 

  يرو  كار  لنذسر  الذرزد يردونهل التر  الطويلر  القلئمر  إنهرل  فر  ل واتسرتعج الردائ  اتنشرول 

 وجرود  يعنر كأ  ومريا بللحلضرز  يضرح  فننر  الردائ  اتنشرول  شرزا  فر  الذرزد يقر  فعنردمل

 السرلبق  فر كالمقلبلر  يارو  أ  إمرل فذارز  يمنيرل   ولري  جسرديل ك يارو  مقلبلر  أو اجتمرل  فر 

 مهلمر  الذرزد ينجر  الحللر  مري  مثر  فر  ا كوعرلد اللقرل كال حر فر  عملر  ينبور  فيمرل أو

 الري  الوحيرد الهر  إ  حير  الآخرزي   مر  اتصرل كعرلطذ  أ  دو  ميالنياير  بصروز 

 .يدي  بي  بمل واتمتمل  الإتقل  والعددكولي  السزع  مو بلل  يشو 



 الفصل الرابع                                                                           الانهاك الانفعالي

 

101 

 

 كتأجيرررر كالأمرررروزكالسررررلز كوالأنشررررط كاتجتملعيرررر كمرررر كخرررر  كاتقتنررررل كالرررريات كبررررأ كمنررررل كوقتررررل

لرررررر كيررررررأت كأبرررررردا كويصررررررب كالتأجيرررررر كالقلعررررررد كأوك(كفيمررررررلكبعررررررد)لمثرررررر كمرررررري كالأنشررررررط  كولارررررر ك

 .المعيلزكف كحيل كالذزد

 يصرررررب كمررررروكالسرررررلئدكفررررر كحيرررررل كالذرررررزد كالأمرررررزكالررررري ك(كيجررررر كوينبوررررر )العررررري،كحسررررر كقلعرررررد ك

يتزترررر كعليرررر ك يررررلد كحسلسرررري كالذررررزدكلمررررلكيظنرررر كالآخررررزو كويصررررب كييررررزكقررررلدزكعلرررر كإزضررررل ك

 كالزيبرررر كفرررر كإزضررررل كالآخررررزي  كالترررر كتصررررلح كمرررري كالقلعررررد  كفننرررر كنذسرررر  كوحترررر كفرررر كحللرررر

 .يجدكيل كلي كبللأمزكالسه كعلي 

 فقررررردا كالزديررررر كأوكالمنظررررروزكالررررري كيررررردد كإلررررر كأ كيصرررررب كاررررر كشررررر  كعنرررررد كمهمرررررلكوعرررررلج  ك

وتاررررو كالنتيجرررر كبررررأ كينهمرررر كالذررررزدكفرررر كعملرررر كلدزجرررر كيذقرررردكمعهررررلكزوحكالمررررزح كويجرررردكنذسررررر ك

ويررررررزتبطكيلرررررر كبمررررررلكيعررررررز كالوررررررز كبللشررررررخصكالمرررررردم كك.لقررررررزازا اثيررررررزكالتررررررزددكعنرررررردكاتخررررررليكا

علرررر كالعمرررر كوتشرررريزكالتسررررمي كإلرررر كالذررررزدكالرررري كيصررررب كالعمرررر كالجرررر  كاتسلسرررر كفرررر كحيلتررررر ك

وفرررررر كمزارررررر كامتململترررررر كالشخصرررررري كبصرررررروز كتخرررررر كبررررررللتوا  كالمطلررررررو كلتذررررررلد كالمشررررررا  ك

 (.42-144 كصك4000عساز )البدني كواتنذعللي كالت كتصلح كمث كمياكالخل ك

 :النفسي الاحتراق أبعدد .1

 صرردا كالمهرر  فررن (كك Maslach et al., 1976-1978)كوزمهئهااد لمدسااه  طبقررلككك

 وعرد  اتمتمرل   إلر كفقردا  يقرود والري  النرل   مر  والردائ  الشرديد التروتز مشرلعز يسرب  الضرليط 

 أبعرلد ث ثر  صروز  فر  مري كالمشرلعز وتظهرز الأصرلي   العلمر  اتجلمرل  عار  وممرل اتلتر ا  

ك(1993بدزا  ك)ك:م 

ك

ك
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  Emotional Exhaustion:الانفعدلي  الاستنزاف

 علر  القردز  لرديه  لري  أو يسرتطيعو  ت العرلملي  فرن  اسرتن ف  قرد اتنذعللير  المشرلعز أ  بمرلكككك

 بأنر  العلمر  وشرعوز والإجهرلد  التروتز شرد  فر  المشرلعز مري  وتتمثر  قبر   مر  ارلنوا امرل العطرل 

 .النذس  المستو  عل  للآخزي  ليعطي  متبا ش   دي ل لي 

o  الآنية فقدا    :Depersonalization  

 اتتجلمرل  ومري  نذسريل   المحترزا العلمر  معهر  يعمر  مر  تجرل  السرلبي  اتتجلمرل  ويوضر ككككك

 مر  ار  وتعرز  الممير  كللعلمر   الخصرلئص تمثر  ت (سرلخز ) تهامير  أحيلنرل والتر كتارو  السرلبي 

 " :بأنرر  النذسرر  اتحتررزاا البعرردكمرر  مرريا(كMaslach & Pines , 1977)كوبينااز سااه مد

ك.المعلمل  أثنل  تحقيز صوز  يظهزكف  والي  العم    والسخزي كم  نسلني تابل إحسل 

o الشخصي  الإنجدز نقص:Lack of personal Achievement  

يذقرردو ك وحينمررل سررللبل   ييمررل كتق أنذسرره  تقيرري  فرر  الأفررزاد يبرردأ حينمررل يحررد  البعررد ومرريا

 قدزتر  عم ئر  كوبعرد  مر  العمر  فر  ار   يعرد لر  بأنر  العلمر  يشرعز وعنردمل للإنجرل   الحمرل 

  (.1993بدزا  ك)الأخز ك بمسدوليلت  الوفل  عل 

تشرررررريزكيللبيرررررر كتعررررررلزي كاتحتررررررزااكالنذسرررررر كالرررررر كحللرررررر كمرررررر كاتنهررررررل كاتنذعررررررلل كالترررررر كتسررررررببهلك 

علليرررررر كالمذزطررررر كعلررررر كاتفررررررزادكالررررريي كيتوقررررر كنشررررررلطه كعلررررر كمسرررررلعد كالآخررررررزي كالطلبرررررل كالنذسررررري كواتنذ

ك(.ك00 كصك4002فتيح كم يلن  ك)

 :الانهد  الانفعدلي

اسررررررررررررم ك"اتنهررررررررررررل كاتنذعررررررررررررلل ك(ك4000 كك,.Schutte&alشرررررررررررريو كوآخررررررررررررزو ك)يعتبررررررررررررزككككككك

أمررررررلك"ككاعررررررز كجررررررومز كفرررررر كاتحتررررررزااكالنذسرررررر (:ك"ك1929)Shiromويعتبررررررز كشرررررريزو ك"كمميرررررر  كللتنررررررليز

شرررررررعوزكالذرررررررزدكبلسرررررررتن ا كانذعرررررررلل كمذرررررررزطك:ك"كفننررررررر كيشررررررريزكالررررررر ك(ك1922ملسررررررر ،كوجلاسرررررررو  ك)عنررررررردك
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شرررررررعوزكالذرررررررزدكبتشرررررررب كانذعرررررررلل ك:ك"إلررررررر ك(ك1999بيررررررر   ك)ولرررررررد ك".كنتيجررررررر كاحتالاررررررر كبللنرررررررل كالآخرررررررزي ك

فرررر كنذررررر ك".كوعررررلطذ كفرررر كعملرررر كواسرررررتن ا كمرررروازدكقوترررر كنتيجررررر كالت امرررر كالشررررديدكفرررر كع قتررررر كبررررللآخزي ك

اتنهرررررررل كاتنذعرررررررلل كيشررررررريزكإلررررررر كشرررررررعوزك:ك"إلررررررر كأ (ك1999وآخرررررررزو  ككTarisترررررررلزي ك)لاكيمررررررر كالسررررررري

ك".كالذزدكبتوتزكانذعلل ك ائدكواستن ا كموازد كاتنذعللي 

فلتنهرررررررل كاتنذعرررررررلل كيشررررررريزكالررررررر كشرررررررعوزكالذرررررررزدكبلسرررررررتن ا كوتشرررررررب كمررررررروازد كاتنذعلليررررررر كنتيجررررررر كك

ك.ي كبحلج كال كخدملت لطبيع كعمل كالت كتذز كعلي كالتعلم كم كأفزادكآخزك

أ كالذرررررزدكفررررر كمررررري كالمزحلررررر كيشرررررعزكبلسرررررتنذليكواسرررررتن ا ك(ك1991)كCowleyوقررررردكيارررررزكارررررلول ك

مرررروازد كاتنذعلليرررر كولرررري كلديرررر كمصرررردزكللت ويرررردكبللطلقرررر  كفيضرررر كمسررررلف كبينرررر كوبرررري كمرررر كمرررر كبحلجرررر كإلرررر ك

مررررياكالشررررعوزكإتكخدملترررر كوالطلبررررل كالترررر كتومررررز كفرررر كيجرررردكالذررررزدكفرررر كمرررري كالمزحلرررر كوسرررريل كللتخذيرررر كعرررر ك

ك(Ahola & Stanon, 1998)ع ك .بوض كمسلف كبين كوبي كم كيتعلم كمعه 

فأحيلنرررررلكيظهرررررزكاتنجرررررل كالشخصررررر كفررررر كبدايررررر كمزاحررررر كتطررررروزكاتحترررررزااكالنذسررررر كوالررررري كيجعررررر ك

الذررررزدكيتررررروزطكأاثررررزكفررررر كعملرررر  كوأحيلنرررررلكأخرررررز كيظهررررزكاوسررررريل كضررررزوزي ككللخرررررزو كمرررر كحللررررر كاتحترررررزااك

ك(00 كصك4002م يلن  ك)ك.اتنهل كاتنذعلل كالنذس كمملكيثيزكلدي 

 :أعراض الاحتراق النفسي .5 

 وعقليررر كوجسرررمي  ايميلئيررر  السرررتجلب  الضررروطك Austin (1891) أوسااات  وصررر 

 علر  النذسر  اتحترزاا وصر  تزعر كبينمرل أو للخطرز وتعرز  وتزبر  وتثيرز تخير  التر  للظرزو 

 الآثرلز مر  قلئمر  ومنرل  المبرلت  عرد  مر  عوزيبردأكبشر مرل عرلد  ومرو انذعرلل  جسرملن  اسرتن ا  أنر 

 والشرد النرو   اثرز  إلر  والمير  والإحبرلط  التعر   منهرل اتحترزااكالنذسر  عر  تنرتج أ  يمار  التر 

 العضر   وانقبرل    الترنذ  وسرزع  القلر   ضررزبل  وت ايررد الررد   وازتذررل كضرروط العصرب  

إلر ك تردد  مرل يللبرل التر  المعرد  وتقلصرل  الصردا  يسرب  والري  الرزأ  حرو  أو خلر كالعنرا
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 والإفرزاط الرنمطكالجنسر   فر  التويرز الشرهي   فقردا  أو  يرلد  منهرل أخرز  أعرزا  ومنرل  القزحر  

يا والأزا كوالإسررهل   العضررلي   والتقلصررل  الاحوليررل   شررز  فرر   فرر  العلمرر  اسررتمز مررل وا 

 الممار  فمر  اسرتزخل  فترزا  يأخري أ  دو  فر كالعمر  الضروط مر  عللير  إلر كمسرتويل  التعرز 

ك.مزضل لتصب  الأعزا كالبيولوجي  مي  تتطوز أ 

والشررراو ك الضررروط مسرررتويل  بررري  الع قررر ك(1891)بل دساااترو  فلياااب أوضررر  امرررل

 صرح  خطرزاكعلر  يمثر  النذسر  اتحترزاا أ  إلر  أشرلز وقرد الأمرزا   وبعر  السياوسروملتي 

 والمعلومرل  ي كبللمهرلزا العرلمل بنمرداد بللمنظمر  الصرحي  الشرئو  قيرل  ضرزوز  واقترزاح ي العرلمل

 النذسرر  اتحتررزاا أ  إلرر ك(1891)ك نجهاادم أشررلز المهنرر  كامررل الضرروط مرر  للتايرر  ال  مرر 

 الردائ  الشرعوز نذسريل المحترزا العلمر  مرلكيمير  وأ  المبرلت  عرد  مر  بشرعوز يبردأ مرل عرلد  للعلمر 

 نذسريل المحترزا العلمر  أ  وجرد امرل الجسرملن   مر كالتردن  وحللر  والإحبرلط الزضرل عرد  بللتعر  

 أشرلز وقرد .المتارزز  البرزد وأدواز الأزا مثر  خطيرز  ييرز أمرزا كجسرملني  مر  يعرلن  مرل يللبرل

 التويير   سرو  مثر  أمرزا  عنهرل ينرتج قرد طويلر  لذترزا  الحرلت  مري  التعرز كلمثر  ا  إلر 

 مرري كالأعرزا  إلرر  ضررلف بللإ التررنذ   فرر  ومشررلا  المرر م   الصرردا  البدانرر   أمرزا كالقلرر  

 الحمرل  وقلر  عر كالعمر   الويرل  اثرز  مثر  التنظيمر  الهيار  عر  النلتجر  الأعرزا  أيضرل فهنرل 

ك.كل 

نمرلك عقلير   إعلقر  لري  النذسر  اتحترزاا أ  إلر ك(1891)بادني  ساتيوار  ولتاو  أشرلز وا 

 صرح  لر يردثزكع أ  ويمار  العمر   وخرلز  داخر  الضروط مر  للتعلمر  صرحيح  ييرز طزيقر  مرو

كك.م كالآخزي  وع قلت  العلم   واتجلملت  اتنذعلل   وتوافق  وسلوا   الشخص 
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مشرا  ك ومر  النذسر  اتحترزاا يسرببهل أ  يمار  التر  المشرا   بعر  إلر  أشرلز وقرد

 بللرين  اتحبرلط كوالشرعوز مثر  انذعللير  ومشرلا  الإدمرل   ومشرلا  المر م   التعر  مثر  جسرمي 

ك.الم م  والوض  الصحي   الوج  عل  للعم ب القيل  عد  نتيج 

 :النفسي الاحتراق مستويد  .1   

 ازتبطرر كبررزوتي  مشررلعز النذسرر  اتحتررزاا أ  إلرر   Spaniol (1898) ساابدنيو  أشررلزككككك

ك(.12 كص1993بدزا  )ك:م  مستويل  ث ث  ل  حدد وقد العم  

 معتد  نفسي احتراق: 

ك.والتهيج والإحبلط  لا والق التع   م  قصيز  نوبل  ع  وينتج

 متوسط نفسي احتراق: 

ك.الأق  عل  أسبوعي  لمد  تستمز ولانهل السلبق   الأعزا  نذ  ع  وينتج

 شديد نفسي احتراق: 

 ولري  الصردا كالشرديد   ونوبرل  الم منر   الظهرز وآت  القزحر   مثر  جسرمي   أعرزا  عر  وينرتج

 عنردمل ولار  لآخرز  مر كحري  ومتوسرط  لر معتد نذسر  احترزاا بمشرلعز العرلملو  يشرعز أ  يزيبرل

 مشرال  اتحترزاا يصرب  عندئري ونذسري كم منر  جسرمي  أمرزا  شرا  فر  وتظهرز المشرلعز مري  تلر 

ك.خطيز 

 :النفسي الاحتراق أسبدبك.9

 تزار  ومري كالنظزيرل  النذسر   اتحترزاا ومصرلدز أسربل  حرو  تردوز عديرد  نظزيرل  توجردككككك

 :مستويل  ث ث  عل 

ك.الشخص  أو الذزد  المستو  -

 .الإداز  أو التنظيم  المستو  -
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ك.اتجتملع  المستو  -

 مر كالعوامر  أقر  بقردز تسرلم  أنهرل إت مرل   دوز لهرل واتجتملعير  الشخصري  الأسربل  أ  ومر كككك

 مسرتو  ار  يلر  ونتنرلو كفيمرل المهنيري   عنرد النذسر  اتحترزاا ظهروز فر  (العمر  بيئر ) التنظيمير 

ك(11-10 كصك1993بدزا  ك)ك:التلل  النحو عل  التذصي  م  بش   لبق  الس المستويل  م 

كك:الشخصي أو الفردي المستوى.1.9

 المخلصري   كمردعيلكبرأ (النذسر  اتحترزاا) مصرطل  إلر  أشرلز مر  أو  فرويادنبرجر يعتبرزكككككك

 لقوير ا الدافعير  يو  اريل كالأفرزاد إلريه  ويضري  ل حترزاا  عزضر  النرل  أاثرز مر  والملتر مي 

 الجملعر  إ  حير  اتدعرل ا   فر كمري  الصردا مر  الاثيرز منرل  أ  والحقيقر  المهنر   للنجرلح

 يلر  أسربل  ومر  بمهنتهرل  والت امرل ك مثللير  ك مر كالأاثرز النذسر  ل حترزاا عزضر  الأاثرز المهنير 

ك:اللتلل  والذزدي كوم  الشخصي  الأسبل  بع 

  الروم  طيلتهرلكمخرلطز فر  تتضرم  الواقعير  عرد  د ف يرل وآمللر   توقعلتر  فر  الذرزد واقعير  مرد 

ك.واتحتزاا

  ك.م كاتحتزاا ي يد بللعم  اتمتمل  حصز ف يلد  العم   نطلا خلز  الذزد  الإشبل  مد

  ك.لهي كالظلمز  عزض  أاثز م  اتجتملعيي  المصلحي  أ  وجد حي  المهني   الأمدا

  ك.العلم  التاي  مهلزا

 ك.الذزد لقدزا كتحد يا  مه  ف  السلبا النجلح

  ك.لنذس  الذزد تقيي  دزج

  ك.النذس  اتحتزاا بمشال  والتبصز الوع

 :الاجتمدعي المستوى.2.9

ك:منهل النذس  ل حتزاا مصلدزا ك تعتبز الت  اتجتملعي  العوام  م  عددا ك منل ككك
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  قرد شرا  م عليهرلكمر  تزتر  ومرل المجتمر   فر  حردث  التر  اتقتصرلدي  اتجتملعير  التويرزا 

 .الظلمز  مي  إل  تدد 

  بعر  إيجرلد تسرلعدكعلر  التر  المجتمر   فر  والحضرلز  والثقرلف  اتجتمرلع  التطروز طبيعر 

 عزضر  أاثرز بهرل فيصرب كالعرلملو  المجتمر   مر  جيردا ك دعمرل ك تلقر  ت التر  الهلمشري  المدسسرل 

ك.النذس  ل حتزاا

 :الإداري أو التنظيمي المستوى.1.9

 أو بللمسرتو كالتنظيمر  المزتبطر  الأسربل  فرن  واتجتمرلع  الشخصر  مسرتويي ال عار  علر ككك

ك:م  افتزاضل  إل كث ث  التوص  ت  وقد المشال   مي  بظهوز مبلشز  ع ق  لهل الإداز 

 أمر  والاذرل  كمر  الإمالنرل  فقردا  أ  إلر  والقلرا النذسر  بللضروط الخلصر  البحرو  تشريز 

 Learnedالعجر كالمرتعل ك تسرم  ظرلمز  إلر  يتطروز يلر  زازاسرتم وأ  والقلرا  الضروط أسربل 

Helplessnessوضرع   لتحسري  شر   عمر كأ  عر  عرلج  بأنر  شرعوز الذرزد يرداخ  حير  ك 

 المصرلدز إلر  الذرزد يذتقرز النذسر  كحير  اتحترزاا ظرلمز  ابيرز حرد إلر  تشرب  الظرلمز  ومري 

 يحرد  اسرتمزاز  حللر  وفر  للضروط ب لر كلشرعوز  يسرب ممرل تواجهر   التر  المشرلا  لحر  والنذروي

ك.اتحتزاا

 الآثرلز إلر كنذر  تردد  للذرزد الإثرلز  نقرص أ  إلر  أيضرل بللضروط الخلصر  البحرو  تشريز 

 والتنرو  الإثرلز  الخرلل كمر  الزتير  العمر  فرل  ولريل  اتسرتثلز   فرزط علر  تتزتر  التر  السرلبي 

 للحلجرل  تحقيقر  عنرد  كالذرزديواجر فشر  فرأ  النذسر   واتحترزاا الضروط إلر  يردد  والتحرد 

 اتحترزاا  وبللترلل  والضروط  عرد كالزضرل  بحللر  شرعوز  فر  يسرلم  سرو  عملر  خر   الشخصري 

 يعتزفرو  وعمر   مسرلندي    مرر   يزيردو  الاثيرز كفهر  متروقعي  عملهر  إلر  يرأتو  فرللاثيزو 

 الوقرر  نذرر  وفرر  لي اتسررتق  عرر  فضرر  ك ومثيررزا   وعمر  كمشرروقل ك جهرودم   ويقردزو  بللجمير  
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 وأاذرل   متذرلممي  مسرئولي  يزيردو  امرل الروظيذ   والتطروز وفزصرل كللتزقير  الفيرل   زاتبرل ك يزيردو 

الرروظيذ ك الزضررل دزجرر  أ  الأمرر  كومرر  بخيبرر  يصررلبو  مررل يللبررل مرردت  وشررعوزا كبللإنجررل  

ك.سيأت  لمل تحييزا ك تمث  أنهل إت اتحتزاا م  ليس  المنخذض 

  أممير  تبرز  اتحترزاا كومنرل عملير  فر  دخر  الوظيذير  والتزايبر  المدسسر  فر  ظيذ الروك للمنرل 

 مدسسرل  فر  الإدازيرو  يمير كGoldenbergكجولادنبر  لاتلبرل  وطبقرل ك والإشرزا  القيرلد  دوز

 حلجرل  علر  تزار  أ  يجر  نوعهرل  ارل  أيررل المدسسر  افترزا كأ  إلر  الإنسرلني  الخردمل 

ممرل خردملتهل كوك مر  المسرتذيدي   إدازير  تزايبر  تخلرا أنهرل امرل فيهرل  بللمسرئولي  القرلئمي  حلجرل  ا 

المزسررو  كك الخررط عرر  خزجرروا مررل إيا العررلملي  مرردت  محلسررب  أجرر  مرر  تحارر  وظيذيرر كوأسررلو 

 وت ايرد العرلملي كوالإداز   بري  وصرزاعل  اسرتبدالي  إشرزافي  أنظمر  خلرا إلر  يردد  الري  الأمرز

 عمر  موقر  أ  فذر  ظرلمز كمعدير   النذسر  اتحترزاا ظرلمز  أ  يامر إلر  يضرل  بيرنه   المسرلف 

 تارو  العمر  فر  جديرد عضرو لأ  نسرب كحدوثر  فرن  النذسر  اتحترزاا حللر  فر  الأيلبير  فير  يارو 

ك(.ك11-10 كصك1993بدزا  ك)عللي ك نسب 

 :النفسي الاحتراق مراح  .9

ظرررلمز ك أ   Matteson & Ivancevichك(1899) وانفدسااايفي  مدتيساااو  يرررز كككك

نمل فجأ  تحد  ت النذس  اتحتزاا ك(11 كصك1992 يدا  ك)ك:الآتي  المزاح  تتضم  وا 

 الاسااتغراق  مرحلااةInvolvement : مزتذعررل   العمرر  عرر  الزضررل مسررتو  ياررو  وفيهررل 

 يبردأ الواقر  فر  يحرد  ومرل العمر  مر  مروكمتوقر  مرل بري  اتسرلا عرد  حرد  إيا ولار 

 .اتنخذل  ف  الزضل مستو 

 التبلاد  مرحلاةStagnation : الزضررل مسررتو  فيهرل ويرنخذ  بربط   تنمرو المزحلر  مري 

 الذرزد ويشررعز العمر   فر  الأدا  مسرتو  ويرنخذ  الاذرل    تردزيجيل  كوتقر  العمر  عر 
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 الحيررل  كاللهوايررل  فرر  أخررز  مظررلمز إلرر  امتملمرر  وينقرر  صررحت كالبدنيرر   بررلعت  

 .فزاي  ل أوق لشو  ويل  واتتصلت كاتجتملعي 

 الانفصااد   مرحلاةDetachment : اتنسرحل  فر  ويبردأ حرد   مرل الذررزد يردز  وفيهرل 

 .النذس  الإجهلد مستو  ازتذل  م  والنذسي   الصح كالبدني   واعت   النذس  

 الحرجاة  المرحلاةJuncture :  وفيهرل النذسر   اتحترزاا سلسرل  فر  مزحلر  أقصر  ومر 

 نتيجر  الذرزد  تذايرز ويختر  وخطرزا   سرو  والسرلواي   ي  البدنير  كوالنذسر الأعرزا  تر داد

 ويذاررز (اتنذجررلز)اتجتيررلحك مزحلرر  إلرر  الذررزد ويصرر  كSelf- Doubtsالرريا ك شرراو 

 .اتنتحلز ف  يذاز العم كوقد تز  ف  الذزد

 الفرد لكي بها يمر مراحل خمس هناك أن فيها ذكر (4991) واريك كالدويلبها   قام دراسة فيو

 

 :هي المراحل وهذه نفسيا محترقا   يصبح 

o  فرللذزدكت بر   التحلقر  عنرد للعمر  متحمسرل نذسريل ك المحترزا الذرزد يارو  أ  المحتمر  مر 

 .عمل  نحو الت ا  لدي  يا  ل  مل مستن فل يصب  أ  يما 

o سرررزيعلكمرررلكيقرررودكإلررر كالجمرررودكحررري كيررردز كالذرررزدكأنررر كلررر كيارررو كقرررلدزاكعلرررر كك مرررياكالحمرررل كالأولررر

 . كالت كتواجه كداخ كعمل ح كا كالمشلا

o  ومياكالجمودكبدوز كيقودكإل كالإحبلطكحينملكتكتح كالمشلا كوخلص كالهلم. 

o  ومياكاتحبلطكزبملكيقودكف كالنهلي كإل كال مبلت كتجل كالعم. 

o ومارررررياكتصرررررب كالطزيقررررر كالوحيرررررد كالتررررر كيماررررر كللذرررررزدكأ كيسرررررتخدمهلكلمواجهررررر كاتحترررررزااكالنذسررررر ك

لخررررلزج كالرررري كيأخرررريكشررررا كالإزشررررلدكأوكتررررز كالماررررل كالرررري كيسررررب كلرررر كمرررر كخ لهررررلكمرررر كالترررردخ كا

 .اتحتزااكالنذس 

ك
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 :النفسي الاحتراق آثدر .8

 تتمثرر كفرر  النذسرر  اتحتررزاا تبعررل  أ  إلرر كCunningham 1982ك ننجهاادم يشرريزككككك

 المزتذعر  الذرزدكللمسرتويل  تعرز  عر  تنرتج والتر  والنذسري  الذسريولوجي  اتسرتجلبل  مر  مجموعر 

 التعلمر  وعلر  حولر   مر  للعرلل  الذرزدكوتذسريز  إدزا  علر  ابيرز بشرا  تعتمرد والتر  الضرووط  مر 

ك.العلل  ميا م 

  الفسيولوجية الاستجدبد:  

ك:ف  الذسيولوجي  التبعل  وتتمث 

  الد  ضوط ازتذل. 

  القل  ضزبل  معد  ازتذل. 

  المعد  ف  اضطزابل. 

  الحلا ف  جذل. 

 ك.التنذ  ف  ضيا

 النفسية  الاستجدبد: 

العمر كييرزك لظرزو  فعر  زد أو انعارل  إت مرو مرل النذسر  اتحترزاا النذسري   النلحير  مر 

 يمار  ت النرو كالري  مر  إجهرلد أو ضروط مر  المهنر  يشرتا  مرل عنرد تبردأ والعملير  المحتملر  

السرلو ك وأنروا  فر كاتتجلمرل  والتويرزا  المشرا   حر  أسرلو  طزيرا عر  منر  والرتخلص تقليلر 

 نلحير  مر  أسروأ إلر  حللتر  ترزد  مر  وتحمر كالذرزد نذسريل ك مزوبرل ك تروفز النذسر  ل حترزاا مصرلحب ال

ك.الظلمز  لهي  التللي  الآثلز يما كحصز يل  بجلن  العصب   الضوط

o  ك.بللمسدولي  الإحسل  تقلي

o  ك.النذس  بللبعد العمي  م  الع ق  تمتل
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o ك.النذسي  الطلق  استنذلي

o  ك.الشخص ف  السلبي  و يلد  المثلليل  ع  التخل

o  ك.الذش  حلل  ف  الآخزي  لو

o ك.بللأدا  الخلص  الذعللي  نقص

o  ك.الوظيذ  اتستقزاز وعد  العم  ع  التوي  اثز

ك:ف  فتتمث  النذسي  التبعل  أمل

  العقلية الاستجدبد: 

 القردز  التذايرز كوضرع  واضرطزا  التزاير   علر  القردز  نقرص العقلير  اتسرتجلبل  أمثلر  ومر ككك

صرداز حر  علر  القردز  وضرع  الأحردا   وتهوير  الترياز  علر   واتخرلي الأحارل   المشرا   كوا 

ك.القزازا 

  الانفعدلية الاستجدبد: 

 والحرر   كوالوحررد  واتاتئررل   والوضرر   القلررا  :فرر  تتمثرر  اتنذعلليرر  واتسررتجلبل ككك

 فرن كانذعرلت  مسرتمزا الموقر  ظر  إيا أنر  إلر   ننجهادم يشريز الصردد مريا وفر  .النذسري 

 .اضطزابل ك ت داد الذزد

  السلو ية الاستجدبد: 

 والتعر  معرد كالويرل   و يرلد  المهنر   وترز  العردوا   :فر  فتتمثر  السرلواي  اتسرتجلبل  أمرلككك

 (.11، ص 1889زيدا ، )في ( Cunningham, 1982, P219-244)ك.مجهود لأق 
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 :النفسي لهحتراق المفسرة والنمدذ  النظريد  .11

   Cherniss Model: النفسي لهحتراق تشيرنس نموذ . 1.11

 معلونيرر  مرر  قلبرر  وقررد النذسرر   ل حتررزاا الشررلم  النمرروي  ((Cherniss 1985قررد ك

 ومجرل  ومجرل كالقرلنو   الصرح   مجرل  مر  مجرلت  أزبعر  فر  مبتردئل ك مهنيرل ك وعشرزو  ثملنير 

 ارر  مقلبلرر  وترر  المررداز كالثلنويرر   فرر  ي الترردزك ومجررل  العلمرر   المستشررذيل  فرر  التمررزي 

ك.إل كسنتي  سن  م  تتزاوح فتز  خ   مزا  عد  المذحوصي 

 النفسي لهحتراق تشيرنس نموذ  يوضح (:12)رقم ش  

 12، ص 1889زيدا ، : المصدر

 ك

 العم  محيط خصدئص
 العم  ف  التوجي 
 العم  ع  

 اتستثلز 
  بللعم   اتتصل 

 اتستق لي 
  المدسس  أمدا 
 والإشزا  القيلد 
 الضغوط مصددر اتجتملعي  الع ل 

 الاذل   ونقص بلليا  الثق  عد 
 كالعم   م  المشلا 
 البيزوقزاط  التدخ 
 والإنجل  الإثلز  نقص
 ال م   مسلند  عد 

 السدلبة الاتجدهد  متغيرا 
 العم  أمدا  وضوح عد 
 الشخصي  المسئولي  نقص

 عي والواق المثللي  بي  التنلق 
 النذس  اتيتزا 
 الوظيذ  اتيتزا 

 بلليا  اتمتمل  نقص
 الشخصية المتغيرا 

 الديموجزافي  الخصلئص
 المهني  التوجهل 
 خلز  والتدعيمل  المطلل 
 العم 
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 العم  محيط خصدئص :Work Setting  

توجهررل ك ولهرر  مررز  لأو  الوظيذرر  يرردخلو  الرريي  الأفررزاد مرر  الخصررلئص مرري  تتذلعرر 

 مرري كالعوامر  ار  اجتملعيرر   مسرلندا  إلرر  ويحتررلجو   ائرد   عمرر  ومطللر  معينرر   مسرتقبلي 

 مر  الأفرزاد متذلوتر  كويتروا   بردزجل  الأفرزاد لر  يتعرز  الري  الضروط مر  معينر  مصرلدز تعتبرز

 بينمرل منحزفر   أسرللي كواسرتزاتيجيل  إلر  الربع  فيلجرأ مختلذر   بطرزا الضرليط  العوامر  مري 

ك.اتتجلمل كالسللب  إل  اللجو  طزيا ع  آخزو  يتوا  

 والترر  اتتجلمررل كالسررللب   لمتويررزا  منبئررل  الثملنيرر  العمرر  محرريط خصررلئص تشرريزن  اعتبررز

ك:م  الخصلئص ومي  النذس   اتحتزاا تشا 

 OrientationOrientationالعم ك ف  التوجي  -

كك Work loadالعم  ع   -

كككك Stimulationاتستثلز  -

ك Scope of Client Contactبللعم   اتتصل  -

ك Autonomyاتستق لي  -

ك Institutional Goalsالمدسس  أمدا  -

ك Leadership/Supervisionوالإشزا  القيلد  -

ك Social Isolationاتجتملعي  الع ل  -

  الشخصية  المتغيراPerson  

 خررلز كمحرريط مرر  اتجتمررلع  دالتأييرر إلرر  بللإضررلف  الديموجزافيرر   الخصررلئص تضرر  ومرر ككك

ك.العم 

ك
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 Sources of Stressالضغط   مصددر

ك:وم  النذس  ل حتزاا امقدمل  للضوط مصلدز خمس  تشيرنس وض 

o  الاذل   ونقص بلليا  الثق  عدDoubts about Competence  

o  العم   م  المشلاProblems with Clients  

o  البيزوقزاط  التدخBureaucratic Interference  

o والإنجل  الإثلز  نقصLack of Enthousiasme and Acomplishment  

o  ال م   مسلند  عدLack of Collegiality  

  السدلبة الاتجدهد  متغيرا :Negative Attitudes  

ك:ف  وتتمث  الضووط ع  تنتج سللب  اتجلمل  تشيرنس حدد

  العم  أمدا  وضوح عدWork goals  

 الشخصي  المسئولي  نقصPersonal Responsibility for Outcomes  

  والواقعي  المثللي  بي  التنلقIdealism / Realism  

  النذس  اتيتزاEmotional Detachment  

  الوظيذ  اتيتزاJob Alienation  

 بلليا  اتمتمل  نقصSelf Interest  

  إضدفية متغيرا: 

ك:وم  بللعم  المزتبط  المتويزا  مث  الأخز  المتويزا  بع  أضيذ 

 الوظيذ  الزضلJob Satisfaction  

  العم  ع  الويلAbenteeism  

  المهن  تز  نحو اتتجلIntention to Turmover  
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  السياوسوملتي  الأعزاPsychosomatic Symptoms  

 ال واج  الزضلMarital Satisfaction  

  الدوز صزاRole Conflict  

  ك الجسملني  الصحPhysical Health 

 العقلقيزك تخدا اسMedication Use 

 اتحترزاا  اد المرل للضروط التعرز  و اد الواقر  صردم   اد  المرل أنر  تشايرنس أوضر  وقردككككك

 اتحترزاا فر  عللير  دزجرل  علر  يحصرلو  الريي  الأشرخلص أ  النمروي  أوضر  امرل النذسر  

 العوامر  أ  ل كأيضر النمروي  مريا ويوضر  ضرعيذ  اجتملعير  مسرلند  يتلقرو  الريي  مر  النذسر 

النذسررر ك برررلتحتزاا اتزتبرررلط ضرررعيذ  الخبرررز كوسرررنوا  والجرررن   السررر كمثررر الديموجزافيررر 

ك(.1993بدزا  )

 مر كالعرلملو  مزتذعر  احترزاا دزجرل  علر  يحصرلو  مر  فرن  للنمروي  وطبقرل ك علير  ابنرل  وكككك

 مر  ويعرلنو   بشرا كمت ايرد الأدوير  يسرتخدمو  الريي  ومر  سياوسروملتي   برأعزا  يشرعزو  الريي 

 أنهر  امرل ييرلبه   نسر  الزضرلكالروظيذ  كوتزتذر  وقلر  الردوز  صرزا  ومر  ال واجر   الزضرل عرد 

ك.المهن  تز  إل  يميلو 

ك:يل  فيمل النملي  م  ييز  ع  تشيرنس نموي  ويختل 

 نقررصكالإحسرل  العمرر   أمرردا  وضرروح عررد )تشاايرنس اقتزحهررل الترر  المذررلمي  تختلر ك -1

 واتيتررزا  واتيترزا كالنذسرر   والمثلليرر   الواقعيرر  برري  والتعرلز   الشخصري  بللمسرئولي 

 وبينر  ملسر ،  اقتزحتهرلكار كمر ك التر  تلر  عر ك(بللريا  اتمتمرل  ونقرص العمر   عر 

 (.ك1921)وآخزو ك
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مرررررر كالدزاسررررررل كالسرررررررلبق كعلرررررر كأمميررررررر كالزضررررررلكالررررررروظيذ كوخصررررررلئصكمحررررررريطككتشااااااايرنساتذرررررراك -4

 .واكالذزدي كوالخصلئصكالديموجزافي العم كم كالتأايدكعل كعد كأممي كالذزك

أاررررردكالنمررررروي كعلررررر كأمميررررر كمتويرررررزا كالعمررررر كالإضرررررلفي  كمثررررر كالمسرررررلند كاتجتملعيررررر كومتطلبرررررل ك -0

 .الحيل كف ك يلد كفهمنلكلظلمز كاتحتزااكالنذس كالنلتجكع كالعم 

كمدسااااه اتذقرررر كالنتررررلئجكالترررر كترررر كالتوصرررر كإليهررررلكعرررر كطزيرررراكمررررياكالنمرررروي كمرررر كنتررررلئجكقلئمرررر ك -2

 .تزااكالنذس كحي كازتبطتلكبمدشزا كصح كوزفلمي كالأفزادل ح

اقتزاحررررل كلرررربع كاتسرررررتزاتيجيل كللترررردخ كفرررر كمحرررريطكالعمرررر  كوالتررررر ككتشاااايرنسأعطرررر كنمرررروي ك -1

 :يما كأ كتقل كم كالإحسل كبلتحتزااكالنذس  كوقسمهلكإل كأزب كفئل 

كإزشلدكوتطويزكالعلملي  -

كالتنظيمي  والأمدا  والقيلد  الإشزا  -

كالوظيذ  البنل  -

ك(.4000البتل  ) المعلييزوك الأسللي  -

 تسرب كضرووطل ك والتر  العمر  محريط خصرلئص علر  يزار  أنر  تشايرنس نمروي  مر  وي حرظكككك

 المسرتهدفي  لرد كالأشرخلص توجرد الترر  السرللب  اتتجلمرل  بعر  علرر  يزار  أنر  امرل للذرزد 

 تتضرم  والتر  الشخصري  بعر كالمتويرزا  إلر  أيضرل ك النمروي  وأشرلز النذسر   بللضروط للشرعوز

 علر  الحصرو  مرد  :مثر  اتجتملعير  لربع كالمتويرزا  أممير  وأعطر  الديموجزافير   المتويرزا 

 بللعمرر  المزتبطرر  الأخررز  الإضررلفي  المتويررزا  بعرر  وأضررل كالنمرروي  اتجتملعيرر   المسررلند 

ك(.1993بدزا  )وييزملك الجسمي  والصح  الدوز  الوظيذ  كوصزا  الزضل :مث 

ك

ك
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 :(1891)النفسي  لهحتراق وآخرو  شفدف نموذ . 2.11

 النذسر كويلر  ل حترزاا السرلواي  والمصرلحبل  والمظرلمز المصرلدز إلر  النمروي  مريا يشريزككك

ك:التلل  النحو عل  التخطيط  بللشا  موكموض  امل

 (1891)وآخرو   شفدف نموذ (:11)رقم ش  

 11، ص 1889زيدا ، : مصدر

ك

ك

ك

ك

ك

ك

ك

ك

ك

ك:التخطيط  الشا  ميا  م يتض ككككك

 والري بللعمر كيرزتبطك أولهرلكمرل :النذسر  اتحترزاا مصرلدز مر  نروعي  إلر  يشريز النمروي  أ  :أولاا 

 اتجتمررلع  والتأييررد اتخرليكالقررزازا  فرر  علمرر ال مشررلزا  وعررد  ويموضر   الرردوز صررزا  يتمثر 

 إلر  بللإضرلف  نر  المه دوز  نحروكعلمرر ال توقعررل  مثرر  ياترر  علمرر بلل يررزتبط وثلنيهمررل الرزد  

 النفسي الاحتراق

 مصادره

 خلص  عوام 

 الدوز صزا  -
 الدوز يمو  -
 القزاز ف  المشلزا  عد  -
 زد  اجتملع  تأييد -

 شخصية راتومتغي عوامل

 السن ،الجنس -

 الخبرة سنوات -

 التعليمي المستوى -

 المهنية التوقعات -

 السلوكية المصاحبات                        (                       الأبعاد) مظاهره

 المهنة ترك                                                                     انفعالي استنزاف

 الغياب معدل زيادة                                                             الشخصية ويةاله فقدان

 مجهود لأقل التعب                                                       الشخصي الإنجاز في نقص
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 والمسررتو  الخبررز  وسررنوا  وجنسرر  مثرر كسررن  علمرر بلل الخلصرر  الأخررز  الشخصرري  المتويررزا 

ك.التعليم 

 فر  والتر كتتمثر  النذسر  اتحترزاا أوكأبعرلد ماونرل  أو مظرلمز إلر  أيضرل ك النمروي  أشرلز :ثدنيادا 

ك.المنخذ كالشخص  بللإنجل  والشعوز الشخصي  الهوي  وفقدا  اتنذعلل  اتستن ا 

 علمر ال فر كزيبر  تتمثر  والتر  النذسر  ل حترزاا السرلواي  المصرلحبل  إلر  النمروي  أشرلز :ثدلثادا 

ك.ع كالعم  التوي  معد  و يلد  والتملز  مجهود لأق  والتع  المهن  تز 

 (1899)وآخرو   بريزي جي  :والبيئية الشخصية المتغيرا  نموذ . 1.11

 ضر كمريا وقرد النذسر  برلتحتزاا المنبئر  المتويرزا  مر  موعر مج أحسر  لتحديرد نمروي  ومروكككك

 التنظيمير  علر كالخصرلئص الأولر  المجموعر  زار   البيئير  المتويرزا  مر  مجمروعتي  النمروي 

 الموقر  فر  الشخصر  فعللير كالرتحا  مرد   للمنظمر  اتقتصرلدي  اتجتملعير  الحللر  مثر  الهلمر 

 .القزاز اتخلي ف  ي العلمل مشلزا  مد   المهن 

 .العمر  الر م   ك الإداز   :المختلذر  مصرلدزمل مر  المسرلند  علر  الثلنير  المجموعر  زار  ككككك

 الخصرلئص علر  الأولر  المجموعر  الشخصري كزار   المتويرزا  مر  مجموعر  النمروي  ضر  امرل

 مثر  شخصري  متويرزا  علر  الثلنير  المجموعر  الخبرز كوزار   وسرنوا  الجرن  مثر  الديموجزافير 

كك.التعليم  اليا كوالمستو  وتقديز المهني  اذل  ال

 دا كبررلتحتزاا ازتبررلط يا  والشخصرري  البيئيرر  المتويررزا  أ  وجررد النمرروي  مزاحرر  ارر  وفرر 

ك.النذس 

ك
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  Seyle (G.A.S):سيلى  نظرية. 1.11

  ملر  وأطلراكعليهرلك1931عرل ك أخرز  مرز  صريليتهل أعرلد ثر  1911 عرل  نظزيتر  يلىسا قرد ككك

 أ ك(1891)ساايلى  يقررزز وفيهررلك General Adaptaion Symdromeالعررل ك التوافررا

 اتحترزاا يذرز  حير  حيرل كالذرزد  علر  سرلبي  ترأثيزا  يتزتر كعلير  ل حترزاا المتارزز التعرز 

 بينهررل تجمرر  أو نذسرري   أو فسرريولوجي  كأوكاجتملعيرر   تاررو  قررد متطلبررل  الذررزد علر  النذسر 

 تلر  لمواجهر  لطلقلتر  حشردكالذرزد فرن  نلجحر  قردكتبردو لضرووطا لتلر  اتسرتجلب  أ  وزير  جميعرل  

كالأعرزا  مري  وصر كسريل  وقرد وفسريولوجي   نذسري  شرا كأعرزا  فر  ثمنهرل يردف  قرد اتحتزاقرل 

ك:ل لتلا التخطيط  الشا  م  تتض  والت  اتحتزاقل   لتل  ل ستجلب  ث ث كأطواز عل 

: المصدرسيلى  نظرية في ومظدهرهد النفسية قد لهحترا الاستجدبة أطوار يوضح(: 11)رقم ش  

 .11، ص1889زيدا ، : مصدر

 

 

 

 

 

 

 بللجسر  فيهرل والتر كيظهرز الذعر  لرزد الإنرياز مرو الأطرواز مري  أو  أ  شرا ال مر  يتضر كككك

 مري  أ  أ  الحقيقر  يبردأكالتوافرا منرل ومر  ل حترزاا مواجهر  أو  فر  خصلئصر  فر  توييرزا 

الطور 

 الأول 

 الانذار

 العصبي الجهاز نشاط

 :السيمباثوي

 .لينالأدرنا إفراز زيادة

 ضربات معدل ارتفاع

 .القلب

 .الدم ضغط ارتفاع

 .بالمعدة اضطرابات

 .التنفس في ضيق

 النشاط في زيادة

 .والمرض الصحة اعتلال

 .الأداء في نقص

 نفسية اضطرابات

 .كالإكتئاب

 .الدافعية نقص

الطور 

 الأول 

 المقاومة

الطور 

 الأول 

 الانهاك

 اضطرابات

 

نفسية   

 

 جسمية
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 الخطرز أو للتهديرد مواجهتر  عنرد الحر  يظهرز كالارلئ  الري  الطرلز  الذعر  زد تصر  المزحلر 

 المقلومر   مزحلر  يلر  بعرد ترأت  ثر  بتجنبر   أو بمواجهتر  سروا  مر كالتهديرد  للتعلمر  إعرداد  بهرد 

ك.الضليط للموق  الجس  مواجه  استمز  إيا ويل  السلبق   للمزحل  نتيج  تنشأكبوصذهل والت 

 قردز  حيرر كتارو  الجسررمي   الخصررلئص فرر  حرردث  الترر  لتوييررزا ا تختذرر  المزحلرر  مرري  وفر 

 فعر  زد إحرردا  عر كطزيرا ل حترزاا  المسربب  الخلزجير  العوامر  لمواجهر  الفير  ييرز الجسر 

 تتطلر  والتر   اتحترزاا لعوامر  مقلومر كنوعير  تنمير  فر  المزحلر  مري  فر  الذرزد يبردأ ولريا تايذر  

 بعر  نشرأ  إلر  يردد  ممرل يلر   سربي  فر  والمالبرد كلتحمر ا مر  التاير  لآليرل  قويرل ك اسرتخدامل ك

 والترر  الإنهررل   مزحلرر  إلرر  الذررزد يصرر  يلرر  بعررد (السياوسرروملتي )النذسجسررمي ك اتضررطزابل 

 طلقر  تصرب  عندئري طويلر   لمرد  الضرليط والموقر  الجسر  بري  اسرتمز كالمواجهر  إيا تحرد 

المزحلرر ك فرر  حرردث  الترر  الجسررمي  يررزا التو ظهرروز إلرر  يرردد  ممررل (مترردموز ) التوافرراكمنهارر 

 وقرد أوكالوفرل   النذسر  المرز  إلر  برللذزد تردد  وقرد وأصرع   أشرد بصروز  تارو  ولانهرل الأولر  

 يعقبر  حسر   بمثيرز بمزاحر  كحير كيبردأ يمرز السياوسروملت  اتضرطزا  تاروي  أ  سريل  أوضر 

 الجسر  اتصرل  يحرد  وعندئري اسرتثلز كانذعللير   إلر  يردد  ممرل للموقر   معزفر  وتقرديز إدزا 

 (.1992 يرردا  ك)المررز ك إلرر  ترردد  آثررلزكبدنيرر  ثرر  جسررمي   اسررتثلز  يلرر  عرر  وينررتج بللعقرر 

 :النفسي الاحتراق الحد م  طرق.11

 قيررل كالذررزد منهررل كويعتبررز والوقليرر  تذلديهررل وبللإماررل  بللدائمرر  ليسرر  النذسرر  اتحتررزاا حللرر ككك

 مر  الريمن  الحزار كواتسرتزخل  والنشرلط التويير  حير  مر  ا نر متوك حيرل  فر  المتمثر  بردوز  العلمر 

 يوصر  علمر   وبصروز  النذسر   تذرلد كاتحترزاا فر  المدسسري  للجهرود والماملر  الحيوير  الأمروز

ك:التللي  الخطوا  بنتبل  البلحثو 

  ك.اتحتزااكالنذس  حدو  قز  إل  تشيز الت  الأعزا  عل  الذزد تعز  أو إدزا 
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 بل كمرررررر كخرررررر  كالحارررررر كالرررررريات كأوكبررررررلللجو كإلرررررر كاتختبررررررلزا كالترررررر كتوضرررررر كلرررررر كتحديرررررردكالأسرررررر

 .الأسبل 

 تحديرررردكالأولويررررل كفرررر كالتعلمرررر كمرررر كالأسرررربل كالترررر كحرررردد كفرررر كالخطررررو كالسررررلبق  كفمرررر كالنلحيرررر ك

 .العملي كيصع كالتعلم كمعهلكدفع كواحد 

 قل كتاررررررروي كصرررررررردا:كتطبيررررررراكالأسرررررررللي كأوكاتخرررررررليكخطررررررروا كعمليررررررر كلمواجهررررررر كالضرررررررووطكمنهرررررررل

لضرررررمل كالحصرررررو كعلررررر كدعررررر كفنررررر كاجتمرررررلع  كإداز كالوقررررر  كتنميررررر كموايرررررل  كمواجهررررر كالحيرررررل ك

اتحررررررررررد كللقرررررررررردزا كالياتيرررررررررر  كاتبتعررررررررررلدكعرررررررررر كجرررررررررروكالعمرررررررررر كالمررررررررررلكأمارررررررررر كيلرررررررررر  كاتسررررررررررتعلن ك

 .بللمتخصصي  كواتعتزا كالشخص كبوجودكالمشال كل يلد كالإيجلبي كف كمواجهتهل

 لذررررزدكلمواجهرررر كالمشررررال كللحارررر كعلرررر كمررررد كفعلليتهررررلتقيرررري كالخطرررروا كالعمليرررر كالترررر كاتبعهررررلكا 

 (.143 كص4000عساز )الأمزك ل   إيا بدائ  واتخلي

فررزصك ومحدودير  بللاآبرر  يروح  الظررلمز  بهرري  المحيطر  الظررزو  اسرتعزا  أ  مر كككك

وبرللطب ك الظرزو  مري  لتقلير  عملر  يمار  مرل منرل  الواقر  فر  أنر  إت معهرل  للتعلمر 

اعتبررلزك ويمارر  بهررل  المحيطرر  للظررزو  تبعررل نجلحهررل مررد  فرر  العمرر  مواقرر  تتذررلو 

فرر ك العررلملي  برري  النذسرر  اتحتررزاا ظهرروز مرر  لتقليرر ل زاميرر  اجهررود التلليرر  الخطرروا 

ك(.121-122ه كصك1241عبدكالع ي ك )ك:المهني  الخدمل  مجل 

  ك.الوظيذي  التوقعل  ف  المبللو  عد

  ك.للمجتم ب اتجتملعي  للمدسسل  المللي  المسلند

 ك.المهن  قب  م  أدادمل المطلو  للمهل  تذصيل  وص  وجود

 كك.والمسدوليل  الأدواز توييز

  ك.المشال  عل  للتول  نذس  بلختصلص  اتستعلن
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  ك.للمهن  واتستق لي  المسئولي   يلد

  ك.الإداز  المستو  أو الذزد  المستو  عل  سوا  المبيول  الجهود بنتلئج المعزف

 العمر كاليومير   مشرلا  مواجهر  فر  لل مير  النذسر  للردع  واتسرتعداد لترآ زا زوح وجرود 

ك.دوزي  بطزيق  المشلا  وطزح المذتوح الحواز يتطل  الي  الأمز

  ك.ونذسيل ك مهنيل نموا العلملي  ونمو التطويز ببزامج اتمتمل

  ه كك1241عبرردكالع يرر ك ).الضررووطك فرر  الررتحا  أو الضررووط مرر  الإيجررلب  التعلمرر

 (.121-122ص

 :النفسي الاحتراق دسيق طرق .12

الأسلسرري ك القلعررد  النذسرر  اتحتررزاا علرر  الدالرر  والمظررلمز السررلواي  اتسررتجلبل  تشررا ككك

 فيمرلكإيا التسرلد  علر  الإجلبر  علر  تسرلعدم  أدوا  تصرمي  فر  البرلحثو  عليهرل يعتمرد التر 

 تقديزير  علر كعبرلزا  للإجلبر ب المسرتجي  يقرو  العرلد  وفر    كنذسريل محترزا أو بخيرز الذرزد ارل 

 مقيرل  علر  تردزيج  أ كمنظروز بعرد مر  نذسرهل الإجلبر  أو عليهرل  الموافقر  عرد  أو بللموافقر 

ك.خيلزا ك عشز إحد  إل  ث ث  م  يتذلو 

ك:الأدوا  مي  تتضمنهل الت  العبلزا  لمضمو  أمثل  يل  وفيمل

  ك.والإزملا بللتع  الشعوز مد

  ي الآخزك م  المعلمل  أسلو. 

  البدني  الأمزا  ييل  زي  بللأل  الشعوز مد. 

  الآخزي  م  القز  أو الع ل  مد. 

  ك.الآخزي  م  اتتصل  أسلو

  للعم  الشخصي  النظز. 
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  للعم  الشخصي  النظز  ف  التشلد  أو التذلد  دزج. 

  للحيل  الشخصي  النظز  ف  التشلد  أو التذلد  دزج. 

  ملعي اتجت الأنشط  ف  المشلزا  مد. 

  ك.الآخزي  مسلعد  ف  الزيب  مد

  (.142-143 كصك4000عساز )الذزدك حيل  ف  الأمدا  يمو  أو ييل 

 :خهصة الفص 

مرررررر كخرررررر  كمرررررررلكترررررر كتنلولرررررر كفررررررر كمررررررياكالذصررررررر  كيمارررررر كالقررررررو كأ كاتحترررررررزااكالنذسرررررر كاظرررررررلمز ك

 كالتررررر كتقررررردك–تاثرررررزكخلصررررر كفررررر كمجرررررل كالمخررررر كاتنسرررررلني كواتجتملعيررررر كك-سرررررلبي ك–سرررررياولوجي ك

تحررررد كنتيجرررر كلعررررد كأسرررربل  كفمنهررررلكمررررلكمرررروكمررررزتبطكبشخصرررري كالعلمرررر  كومنهررررلكمررررلكمرررروكك-خررردمل 

وييزمرررررل كالتررررر كمررررر كالمماررررر كأ كتسرررررلم كفررررر كظهررررروزكاتحترررررزااك...كمتعلررررراكبعوامررررر كبيئررررر كالعمررررر 

نذسررررري  كجسرررررمي  ك)كالنذسررررر كمرررررياكالأخيرررررزكالررررري كقررررردكيبرررررز كفررررر كجملررررر كمررررر كالمدشرررررزا كالعزضررررري 

خرررري كمرررري كالظررررلمز كوخلصرررر كفرررر كالسررررنوا كالأخيررررز كنصرررريبلكتك كونظررررزاكلهررررياكالرررر كأ..(اجتملعيرررر 

بررررأ كبرررر كمرررر كالدزاسرررر كمرررر كقبرررر كعررررددكمرررر كالبررررلحثي كوالدازسرررري  كفنجرررردكمررررنه كمرررر كوضرررر كأدوا ك

لتذسررررريزمل كومرررررنه كمررررر كوضررررر كتررررردابيزكوقلئيررررر كللحررررردكأوكالتقليررررر كمنهرررررل كييرررررزكأ كمرررررياكتكيجعلنرررررلك

لكاتحتررررزااكالنذسرررر كفرررر كحررررل كعررررد كنوذرررر كعلرررر كالآثررررلزكوالنتررررلئجكالسررررلبي كالترررر كممارررر كأ كيخلذهرررر

التصررررررد كلرررررر كولعرررررر كمرررررر كبرررررري كأمرررررر كالآثررررررلزكالترررررر كتررررررنعا كعلرررررر كالمنظمرررررر كمرررررر كجررررررزا كتعررررررز ك

الأفرررررزادكلمثررررر كمررررري كالظرررررلمز  كمررررر كتلررررر كالتررررر كتتعلررررراكبرررررأدائه كالررررروظيذ كلأنررررر كيرررررنعا كعلررررر كأدا ك

ك...المنظم كاا  كالي كسنتنلول كف كالذص كالموال كمبيني كملميت  كخطوات  كتقييم 

ككك



 

 

  الخامس الفصل

 تقييم الاداء
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 :تمهيد
 والتحلیل والتمحیص الاهتمامالأوفر من  النصیبیم التي نالت هیعتبر الأداء من المفا    

بشكل  البشریةالمتعلقة بالموارد  والمواضیع ،بشكل عام الإداریةفي البحوث والدراسات 
مع  هوتداخل ،ةهالموضوع على مستوى الفرد والمنظمة من ج میةھخاص، وذلك نظرا لأ

 .ة أخرىهالمختلفة من ج الفكریة والاتجاهاتالعلوم 
 :مفهوم الأداء الوظيفي .1

تمام المهام المكونة لوظیفة الفرد وهو یع        الكیفیة التي د یشیر الأداء إلى درجة تحقیق وا 
 التي حققها الفرد یحقق أو یشبع بها الفرد متطلبات الوظیفة فالأداء یقاس على أساس النتائج

 (.102ص ،1002حسن،  راویة)
 لجهود الفرد الصافي الأثر عن یعبر أنه على الأداء سلطان أنور سعید محمد ویعرف       
دراك بالقدرات تبدأ التي تمام درجة إلى یشیر بالتالي والذي المهام أو الدور وا   المهام تحقیق وا 

 (.00، ص2291عاشور، متر أحمد)الفرد  لوظیفة المكونة
لا یجوز الخلط بین  هذا الصدد إلى أنه في (Thomas Gilbert) أشار توماس جلبرت فقد

 المنظمة في أعمال من الأفراد هب یقوم ما وه السلوك أن، ذلك والأداء الإنجازین بو  السلوك
 ما وهف الإنجاز أما ،التفتیشأو  نموذج، تصمیم أو الاجتماعات، كعقد ا،هب یعملون التي
نتائج،  أو نتاج أو مخرج هأن أي العمل، عن الأفراد توقف أن بعد نتائج أو أثر من یبقى
 هأن أي والإنجاز، السلوك بین التفاعل وهف الأداء أما ،ما سلعة إنتاج أو محددة خدمة كتقدیم
 .للقیاس قابلة النتائج ذهه تكون أن على معا، التي تحققت والنتائج السلوك مجموع
تمام تحقیق درجة وه الوظیفي الأداء أن القول ویمكن  المكونة المختلفة والمسؤولیات امهالم وا 
 الأداء ذاه تحسین خلال من ذاهو  المنظمة، أهداف یحقق وبما الفرد، اهالتي یشغل للوظیفة

 التي المؤشرات مهأ بین ومن ،للعاملین المستمر التدریب بواسطة ،والنوعیة الجودة حیث من
 النسبیة العلاقة إلى الكفاءة تشیر حیث ،والفعالية الكفاءة مؤشري الأداء قیاس في تستعمل

 أفضل بإتباع الصحیح بالشكل العمل إنجاز كیفیة تفسر التي والمخرجات المدخلات بین
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 بین النسبیة العلاقة عن تعبر يهف الفعالية أما ، للأهداف الموصلة والخیاراتالوسائل 
 ،الصحیح بالشكل الأهداف تحقیق على القدرة التي تفسر المخططة والأهداف المحققة النتائج
  .المطلوب الأداء إلى بالنسبة المحقق الأداء بمقارنة
 یسمى بما القیام یتوجب والفعالیة الكفاءة من المطلوب الوجه على الفرد أداء یأتي وحتى
 والقدرات اراتهللم الموضوعي التحدید خلال من ،(الوظیفة تحلیل)الأداء  مكونات بدراسة
 ،وواجباتها الوظیفة مسؤولیات تحدیدإلى  إضافة ،الوظیفة شاغل اهب یتمیز أن یجب التي

 اهتؤدى فی التي الظروف وحتى والكیف، الكم حیث من الأداء ومعدلات العمل وأسالیب
  .الوظیفة

 الأداء مكونات .2
 في العمل الفرد یبذلها التي والجسمیة والنفسیة العقلیة الطاقة مقدار عن یعبر: العمل كمية
 زمنیة خلال فترة الكمیة أو الأداء سرعة تقیس التي المقاییس تعبر محددة، زمنیة فترة خلال
 .المبذولة للطاقة الكمي البعد عن محددة
 (المبذول للمواصفات الجهد) مطابقتها مدى وما الجودة، الدقة، مستوى تعني :العمل نوعية
 وجودة یهم نوعیة ما تعبر، كمیة أو الأداء كثیرا بسرعة یهم لا قد الأعمال أنواع بعض في

 والتي الإنتاج للمواصفات مطابقة درجة تقیس التي المقاییس من والكثیر المبذول، الجهد
 .الأداء في والابتكار الإبداع درجة تقیس
 ببعض الحركات وقیاسه عمله الفرد بها یؤدي التي الطریقة به یقصد :العمل إنجاز نمط

 الترتیب یمكن قیاس الإنجاز نمط أساس فعلى لعمله أدائه في بها قام التي والطرق والوسائل
 إذا الأنشطة الحركات أو هذه ومزیج معینة أنشطة أو حركات أداء في الفرد یمارسه الذي
 (.122، ص1001سلطان،  أنور سعید محمد)الأولى  بالدرجة جسماني العمل كان
 .للأداء كعوائق البيئية والعوامل الأداء محددات .3

 الصافي الأثر هو الوظیفي الأداء(: 210ص 2001حسن، راوية) الأداء محددات. 1.3
دراك بالقدرات، تبدأ التي الفرد لجهود  معین موقف في الأداء أن هذا ویعني أو المهام الدور وا 
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 إدراك القدرات، الجهد، :من كل بین للعلاقة المتداخلة نتاج أنه على إلیه ینظر أن یمكن
 (. المهام)الدور

الطاقة  إلى (الحوافز) التدعیم على الفرد حصول من الناتج الجهد ویشیر :الجهد -
 .مهمته لأداء الفرد یبذلها التي والعقلیة الجسمانیة

هذه  وتتقلب تتغیر، ولا الوظیفة لأداء المستخدمة الشخصیة الخصائص هي :القدرات -
 .قصیرة زمنیة فترة عبر القدرات

 توجیه جهوده، الضروري من أنه الفرد یعتقد الذي الاتجاه إلى یشیر (:المهمة)الدور إدراك -
 أداء مهامه، في بأهمیتها الفرد یعتقد الذي والسلوك الأنشطة وتقوم خلاله، من العمل في

 أدنى من حد وجود من لابد الأداء، من مرضي مستوى الدور، ولتحقیق إدراك بتعریف
فائقة،  جهود یبذلون عندما الأفراد أن بمعنى الأداء، مكونات من مكون كل في الإتقان
 من وجهة مقبولا یكون لن أدائهم فإن أدوارهم یفهمون لا ولكنهم متفوقة، قدرات لدیهم ویكون
 في یكون موجها لن العمل هذا فإن العمل، في الكبیرة الجهود بذل من بالرغم الآخرین نظر

 تنقصه عمله ولكن ویفهم كبیر بجهد یعمل الذي الفرد فإن الطریقة وبنفس الصحیح، الطریق
 قد الفرد وهو أن أخیر احتمال وهناك منخفض كأداء أدائه مستوى یقیم ما فعادة القدرات،
 جهدا یبذل كسول ولا ولكنه به، یقوم الذي للدور اللازم والفهم اللازمة القدرات لدیه یكون
 أداء یكون الحال قد وبطبیعة منخفضا، أیضا الفرد هذا مثل أداء فیكون العمل، في كبیرا
 .المجالات الأخرى أحد في وضعیف الأداء، مكونات من مكون في جیدا الفرد
 والتي الفرد سیطرة نطاق خارج العوامل بعض هناك :الأداء كعوائق البيئية العوامل. 2.3
 إلا كأعذار، تأخذ قد العوامل هذه بعض أن من وبالرغم مستوى أدائه، على تؤثر أن یمكن
 الأداء عوائق أكثر ومن بالفعل وموجودة حقیقیة لأنها بعین الاعتبار تؤخذ یجب أن أنها

 العمل تسهیلات في الكفایة عدم الفرد، وقت على المتطلبات أو تصارع هي النقص شیوعا
 مع التعاون نقص الوظیفة، على تؤثر التي المحددة والسیاسات والتركیبات والتجهیزات
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 والصدفة الحظ حتى الآلات، تركیب الضوضاء، الإضاءة، الحرارة، ف،ونمط الإشرا الآخرین
 :للأداء تكون عائق قد

  :هي الإدارة مسؤولیات وأكبر أهم فمن
 للعاملین ومناسبة كافیة عمل شروط توفیر.  
 1002حسن، راویة) ممكن حد أدنى إلى الأداء عوائق فیها یقل مدعمة بیئة توفیر 

 .(122ص
دراك بالقدرات تبدأ التي الفرد لجهود الصافي الأثر عن الأداء یعبر  نتاج الدور، فالأداء وا 

 الضوضاء، مثل العامل أداء على تؤثر بیئیة عوائق توجد أنه المحددات، إلا هذه تتداخل
 .نطاقه خارج ، فتكون...الفوضى

 :تقييم الأداء .4
 خطة لتحسین عمل وأحیانا لوظیفته أدائه لكیفیة الفرد وتعریف تحدید الأداء تقییم یمثل    

 مستوى یوضح الفرد لا فإنه وصحیحة جیدة بصورة الأداء تقییم تطبیق فعند أدائه، وتطویر
 فالجهود المهام المستقبلیة، واتجاهات الفرد جهد مستوى على یؤثر قد لكنه فقط الحالي أدائه

 في الجهود تحسین هذه احتمالات تزید صحیحة بطریقة تدعیمها یتم عندما المستقبلیة
 خطة خلال واضحة من تكون أن یجب بها یقوم التي للمهام الفرد إدارة أیضا المستقبل،

 .والتطویر للتحسین عمل
 :مفهوم قياس وتقييم الأداء .5

أرباب  یستخدمها التي العملیة أو الطریقة بمعنى الأداء تقییم حنفي الغفار عبد.د یعرف
هذا  على ویترتب یؤدى، أن له ینبغي لما وفقا العمل أنجز الأفراد من أي لمعرفة العمل
جید،  جیدا، جید ممتاز،" معین استحقاق أو جدارة أو كفایة بمستوى الفرد وصف التقییم
 (.029،ص  2221حنفي،  الغفار عبد)جدا ضعیف ضعیف، مقبول،
 طبقا العاملین الفرد أداء قیاس بموجبها التي العملیة"الأداء تقییم :سعید عودة صالح.د یعرفه
 ومدى استعداده وأدائه وسلوكه للفرد الفعلي الإنجاز ضوء في الوظیفة وواجبات لمهام
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 في الضعف والقوة جوانب معرفة على یساعد بما یقدمه، الذي الإنجاز تطویر و لتحسین
 تعزیز و الضعف وتدعیم جوانب معالجة لغرض یقدمه الذي الإنجاز ومستوى أدائه طریقة
 .(112، ص 2221سعید، عودة صالح)القوة  جوانب

 :التالیة الأساسیة النقاط على یشتمل الأداء تقییم فإن المفهوم هذا خلال ومن وعلیه 
o بهدف  به المكلف للعمل الفرد أداء مستوى تحدید في تساهم التي اللازمة البیانات جمع

 .الفعلي الإنجاز حجم قیاس
o  لعملهتحدید طبیعة سلوك الفرد مع زملائه خلال أدائه. 
o عودة صالح)الأداء  مستوى في وتحسن تطور لتحقیق الفرد لدى الاستعداد مدى تقریر 

 .(369، ص 1994سعيد،
 یمقیاس وتقی أجل من مصمم رسمي نظام :الأداء یموتقی قیاس عقیلي وصفي عمرو.د یعرف
 الأداء والمنتظمة لهذا المستمرة الملاحظة طریق عن وذلك العمل، أثناء الأفراد وسلوك أداء
 نهایة الملاحظة في یجرى معروفة، و محددة زمنیة فترات وخلال ونتائجهما، السلوك و

 دون بشكل موضوعي و حدة، على فرد كل كفاءة بالتالي و سلوك و نشاط و جهد تقدیر
 أدائه في نقاط الضعف لتحدید و ینتج و یعمل ما بقدر الفرد مكافأة النهایة في لتجري تحیز،
 و مصلحته أجل ذلك من و أكبر بفعالیة عمله أداء من وتمكینه مستقبلا، تفادیها على للعمل

، ص 2222عقیلي، وصفي عمرو)عامة  المجتمع و بها یعمل التي المؤسسة مصلحة
211-211). 

، ص 2222عقیلي، وصفي عمرو)التالیة  النقاط نستخلص أن یمكن التعریف خلال منو 
211-211): 
 یخضع إذ الوظیفیة، حیاته طول الفرد تلازم منظمةو  مستمرة عملیة ؛الأداء تقییمو  قیاس 

 .مستمر بشكل للقیاس للعمل أدائه
  بشكل مستمر لیكون القیاس  ویراقب الأداءعملیة القیاس تتطلب وجود شخص یلاحظ

 .وسلیماموضوعیا 
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 قیاس وتقییم الأداء تبنى على أساسها قرارات كثیرة خاصة بمستقبل الموظف مثل نتائج :
في  الترقیة، النقل، الفصل، المكافآت، لذلك یجب العمل على توفیر عنصر الموضوعیة

 .القیاس بأكبر قدر ممكن
  ولیعرفوا أنبالعدالة  وذلك لإشعارهمیخضع كافة العاملین بمختلف مستویاتهم للتقییم 

في  في المسار الوظیفي مرهون بتفوقهم وأن تقدمهمیع محاسبون على تأدیة عملهم الجم
 .أدائهم لأعمالهم

 القیاس والتقییم یكشف مراكز القوة لتدعیمها ومراكز الضعف لتجنبها وعلاجها . 
 بالنسبة لإنجاز للفرد المنتظمة والتقدیر التقییم عملیة هي :الأداء تقییم بربر كامل .د یعرف
 عام بشكلالأداء و  تقییم برامج تهدفو  المستقبل في وتطویره تنمیته توقعاتو  العمل في الفرد
بربر،  كامل)التالیة  الغایات تحقیق إلى بالإضافة الفرد عند الإنجاز مستوى تحسین إلى

 (:125، ص2000
o الفرد وتطویر تنمیة تسهیل. 
o استغلالها المتوقع الفرد إمكانات تحدید. 
o العاملة القوى تخطیط في المساعدة. 
o الفرد مكافآت تحدید في المساعدة. 
 الأداء تقييم أهمية .6

 الأداء لتحقیقها قیاس یسعى التي الأهداف من البشري العنصر أداء تقییم أهمیة تبیان یمكن
 :یأتي فیما تلخیصها یمكن التيو 
 إلى ترقیتهم یتم وبالتالي العاملین قدرات الأداء عن تقییمإذ یكشف : والنقل الترقية 

 تتناسب التي الوظیفة في فرد كل نقل ووضع في یساعد كما وظائفهم، من أعلى وظائف
  .وقدراته
 حیث یساعد قیاس الأداء في تحدید مدى فعالیة المشرفین: تقییم المشرفین والمدیرین 

 .والمدیرین في تنمیة وتطویر أعضاء الفریق الذي یعمل تحت إشرافهم وتوجیهاتهم



ءادلاا مييقت                                                                                سماخلا لصفلا  

 

131 

 

 من  ففي ضوء المعلومات التي یتم الحصول علیها: تعدیلات في الرواتب والأجور إجراء
 .معین لهم قیاس الأداء یمكن زیادة رواتب العاملین أو إنقاصها كما یمكن اقتراح نظام حوافز

 إذ أن قیاس الأداء یمكن أن یعتبر معیارا أو مقیاسا مقبولا في تقییم: مقیاس أو معیار 
 في في مجال الأفراد، وذلك كالحكم على مدى فعالیة التدریب خرىوتطبیقات أسیاسات 
 .المؤسسة

 إذ یشكل قیاس الأداء أداة لتقویم ضعف العاملین واقتراح الإجراءات: تقدیم المشورة 
المتعلق  لتحسین أدائهم، إذ أن العاملین كثیرا ما یعبرون عن رغبتهم في الإجابة عن السؤال

على مثل  للإجابة في الواقع فإن قیاس الأداء یعتبر وسیلة ممتازةبكیفیة قیامهم بأعمالهم، و 
 .هذا السؤال

  إذ أن قیاس الأداء یشجع المشرفین على: والاطلاعیعتبر متطلب للمعرفة الشخصیة 
من  الاحتكاك بمرؤوسیهم أثناء عملیة القیاس فتنتج عنه المعرفة الشخصیة لهِؤلاء المرؤوسین

 .قبل المشرفین
 الكشف  إذ أن قیاس الأداء یعتبر من العوامل الأساسیة في: اجات التدریبیةالح اكتشاف

 .والتطویر اللازمةأنواع برامج التدریب  وبالتالي تحدیدعن الحاجات التدریبیة 
 العاملین  یزود قیاس الأداء المسؤولین في الإدارة بمعلومات واقعیة عن أداء وأوضاع
ومشكلاتهم  میدانیة تتناول أوضاع العاملین مما یعتبر مؤشرا لإجراء دراسات: فیها

نتاجیاتهم، ومستقبل المؤسسة نفسها،  الاختیار كما یعتبر قیاس الأداء مؤشرا لعملیات وا 
 (.99-91، ص 1001مصطفى نجیب شاویش، ). والتعیین في المؤسسة

 ویتم ذلك من خلال خلق الثقة لدى: رفع معنویات العاملین وتحسین علاقات العمل 
یؤدي  المرؤوسین برؤسائهم ونشوء علاقة قائمة على أساس التفهم بین الإدارة والعاملین مما

 .إلى تقویة ورفع الروح المعنویة لدیهم داخل المؤسسة
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 إن تقییم الأداء، وفق نظام محدد ومواعید مضبوطة یستلزم الإدارات بتقدیم تقاریرها 
الرقابة  قید بمواعیدها وذلك یضمن استمراریةالدوریة حول كفاءتهم والاحتفاظ بالسجلات، والت

 (.91-11، ص2222نظمي شحادة واخرون،). والإشراف
 :التقييم عناصر .7
 إنجاح وفاعلیة في تساهم التي التطبیقیة الإجراءات العاملین أداء لتقییم بالعناصر یقصد   

 :منها الأداء تقییم عملیة
 :یلي بما یتسم الذي هو :المباشر المشرف أو المقيم. 1.7

 في الموقع فهو وبالتالي العامل الفرد من قربا الأكثر الشخص هو المباشر المشرف أن 
 .أدائهو  عمله لملاحظة الأفضل

 وخطط للأهداف وفقا المرؤوسین أداء وتقییم وتفسیر تحلیل على قدرة أكثر المشرف أن 
، 2222واخرون،نظمي شحادة )المدیرین  غیر من أي غیره من بها أعرف هو التي المنظمة

 (.91-11ص
 لأدائه وفقا العامل الفرد یستحقها التي العوائد بین الربط المشرف بإمكان. 

 من ولكن للعاملین الأداء تقییم وقت فترة تحدید السهل من لیس :التقييم ووقت فترة. 2.7
أن  هؤلاء یوصى حیث الأفراد إدارة مجال في المستشارین أداء على الاعتماد الممكن

الأفراد  یزود عندما السلوك، تعدیل على تأثیرها بسبب المفضلة هي الدوریة التقییمات
 وتوجیههم من إرشادهم ویتم لدیهم الضعف نقاط وتشخیص التقییم نتائج عن العكسیة بالتغذیة

 .أدائهم وفعالیة كفاءتهم ورفع سلوكهم تعدیل لكیفیة الإدارة قبل
هذه  تنفیذ في معینة إجراءات إتباع من لابد والوقت المقیم تحدید بعد :التقييم إجراءات. 3.7

والتي  تهمهم التي بالمعلومات لإمدادهم العاملین للأفراد المقابلة هي إجراء وأهم العملیة،
علي محمد )التقییم  بمقابلة تدعى المقابلة وهذه مستقبلا أدائهم تحسین في منها یستفیدون
 (.22، ص2ربابعة، ط
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 :الأداء تقييم أسس .8
 للتقییم وموضوعیة واضحة ومفاهیم معاییر استخدام. 
 النتائج لتوضیح والمرؤوسین الرؤساء بین للاتصال فعال نظام توفر. 
 الفرد لشخص تجریحا أو للأخطاء تصعیدا لیس التقییم أن مفهوم تأهیل. 
 التقییم ومعاییر لأهداف والمرؤوسین الرؤساء إدراك. 

 قیاس كفاءة سیتم التي العناصر اختیار یتم علیه الذي الأساس هي التوصیف فنتائج لذلك
 التي یتم العناصر لأن بها، وأدائه صفاته مقارنة طریق عن وذلك علیها، بناءا الموظف
عقیلي،  وصفي عمر)العمل  في السلیم السلوك الكفء ذي الفرد وأداء صفات تمثل اختیارها

 (.211مرجع سابق، ص
 :وخصائصها الأداء تقييم معايير .9
ماهر،  أحمد) للتقییم كركائز تستخدم التي العناصر تلك بأنها الأداء معاییر تعرف   
 بها یقارن محددة، معاییر باستخدام العاملین الأفراد أداء وتقییم یتم القیاس وعلیه ،(101ص

 :الأداء ومعدلات العناصر :هما نوعان الفعلي، والمعاییر أداؤهم
 أن یتحلى یجب والتي الفرد، في تتوفر أن یجب التي والممیزات الصفات فتشمل العناصر أما
 الإخلاص والتفاني :أمثلتها ومن وكفاءة بنجاح عمله أداء من لیتمكن وسلوكه عمله في بها
 .الخ...العمل على المواظبة التعاون، الأمانة، العمل، في
 مستوى كفاءته على الحكم یتم وسلوكه، الفرد في العناصر هذه توفر مدى ضوء في إذ

 :هما نوعان والعناصر
العمل  على المواظبة مثل الفرد، لدى بسهولة قیاسها یتم هي :الملموسة العناصر. 1.9
الرسمي،  العمل لمواعید الفرد احترام ومدى الغیاب، مرات عدد خلال من إذ فیه، والدقة
المعاملات  بمراجعة الدقة قیاس یمكن أنه كما عمله، على مواظبته مدى على الحكم یمكن

الأخطاء  اكتشاف یمكن مثلا المراجعة فبهذه تنظیمها، بعد لرئیسه الفرد طرف من المقدمة
 .صحیح بشكل عمله في الدقة مدى على الحكم وبالتالي فیها وقع التي
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صعوبة  المقیم یجد والتي الملموسة، غیر الصفات وتشمل  :الملموسة غير العناصر. 2.9
ملاحظة  تتطلب وهذه الفرد، لدى الشخصیة الصفات من تتكون لأنها نظرا قیاسها، في

الأمانة،  :الصفات هذه مثل على الأمثلة ومن ملاحظتها، في المقیم یتمكن لكي مستمرة
 .الخ...التعاونو  الشخصیة الذكاء،
 العناصر؟ هذه تحدید یتم كیف هو هنا نفسه یطرح الذي السؤال ولكن

التي  النتائج على تقوم العناصر واختیار تحدید عملیة أن القول یمكن ذلك على وللإجابة
تحدید  مع عمل كل ومسؤولیات مهام تبین التي الأعمال تحلیل عملیة إلیها توصلت

 (.201-202شاویش، ص  نجیب مصطفى)شاغله  مواصفات
 منها سعیا وهذا الافراد إدارة تستخدمها التي الادوات من أداة هي الاداء تقییم عملیة إن

 بحیویة ونشاط للعمل الادارات تدفع أنها كما بمهامها القیام على الاخرى الادارات لمساعدة
 .ومستمر دائم بشكل مرؤوسیهم آداء ومتابعة مراقبة على الرؤساء تجبر حیث
 :خطوات عملية تقييم الأداء .10
ذات صلة بأهداف على أبعاد  تقییم الأداء یجب أن یركز إن: الأداءتحديد أبعاد تقييم : أولا 

 اختیارویجب ان یتم ، المنظمة أو مرتبطة بمحتوى العمل الذي یظهره تحلیل الوظائف
 :الأبعاد التي تتوافر فیها عدة خصائص أهمها

 أنها قابلة للقیاس.  
 أنها خاضعة لسیطرة الفرد.  
 أنها تسهم بشكل مباشر في تحقیق أهداف المنظمة.  

وذلك من خلال تحدید درجة أو رتبة تعبر عن مدى جودة  :رادقياس الأداء الفعلي للأف :ثانياا 
 .اسالیبأداء الفرد في كل بعد من أبعاد التقییم ویتم قیاس الأداء الفعلي من خلال عدة 
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 :لمعیارینیمكن تصنیف هذه الأسالیب وفقاً  :أساليب قياس الأداء .11
  فالمقاییس النسبیة غالبا ما  :للأداءما إذا كان الأسلوب يحقق قياس نسبي أم مطلق

یتم تصمیمها بحیث یطلب من القائم بالتقییم أن یقارن بین أداء المرؤوسین الذین یؤدون نفس 
 .أدائهمالعمل وترتیبهم حسب جودة 

 هذه المقاییس تطلب من  :ما إذا كان الأسلوب يقيس صفات أم سلوك أم نواتج عمل
 .مسبقاً على معاییر أداء موضوعة  اً د بناءالقائم بالتقییم أن یعطي قیمة لأداء الفر 

 :المنظمةوفيما يلي عرضاا لأهم أساليب قياس الأداء في 
من ابسط أسالیب قیاس الأداء واكثرها شیوعاً ویحتوي  هي: البيانيطريقة الترتيب  .2

علیها كما تحتوي  اً عمل یتم التقییم بناء ونواتجالمقیاس على قائمة بالبنود لصفات وسلوك 
تعبر عن جودة الاداء بالنسبة لكل بند حیث یعطى كل فرد ( 0-2)دى من الدرجات على م

درجة في كل بند تعبر عن مستوى أدائه وقد یحتوي المقیاس على بنود عامة تصف الاداء 
مثل الكمیة أو الجودة وبنود خاصة مرتبطة بطبیعة العمل الذي یقوم به الفرد مثل القدرة على 

 .مشكلاتهمحل التواصل مع العملاء و 
هذه الطریقة على ترتیب الأفراد من الأفضل الى الأسوأ  تعتمد: التبادليطريقة الترتيب  .1

حسب مدى توافر صفة معینة أو مدى القیام بسلوك معین ولأنه من السهل التمییز بین 
هذه الطریقة على قیام الرئیس المباشر بتحدید الأفضل  دالعاملین، تعتمالعاملین واسوأ  أفضل

 .الافراد الذین تم قیاس لأدائهم من المقارنة استبعادثم الأسوأ ثم 
تعتمد هذه الطریقة على مقارنة كل فرد في المجموعة مع كل  :الزوجية طريقة المقارنة .1

     ا ینلكل معیار من معاییر التقییم فإذا كان لد فرد أخر وفقاً 
أفراد مطلوب ترتیبهم حسب درجة أفضلیة كل منهم في أداء العمل وفقاً لمعیار جودة الأداء 0

عطائه ، مثلاً  عطائه  )+(فإننا نقوم بعمل مقارنات نحدد فیها الفرد الأفضل وا  والفرد الأقل وا 
التي حصل علیها كل فرد ونقوم بترتیب جمیع افراد  )+(ثم نقوم بحصر علامات ( -)

التي حصل علیها كل منهم بحیث یكون الأفضل من )+( حسب علامات  المجموعة على
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وتصلح هذه الطریقة في حالة الأعداد الصغیرة من ، )+(حصل على أكبر عدد من علامات 
العاملین حیث یزید عدد المقارنات كلما زاد عدد الأفراد المطلوب تقییمهم ویمكن حساب عدد 

 :     المعادلة التالیة باستخدام المقارنات الزوجیة بین عدد من الافراد
 2/ (1-ن) ن =عدد المقارنات الزوجية 

 عدد الأفراد=حیث ن
توزیع الافراد على درجات التقییم المختلفة بنسب محددة  یتم: الجباريطريقة التوزيع  .1

خطأ التشدد أو  المقیم خاصةمسبقاً وذلك تجنباً لبعض التحیزات التي یمكن أن یقع فیها 
وتعتمد بینهم، تقدیر معین دون التمییز  التساهل الذي یؤدي غالباً الى إعطاء جمیع الأفراد

والجمیع  ،أداء الأفراد ببعضهم البعض الطریقة على المقیاس النسبي حیث یتم مقارنة ههذ
م مما یدفعهم لبذل أفضل ما عنده یعلم أن عدد قلیل منهم سوف یحصل على تقدیر متمیز

 .على رتبة متقدمة واحتى یحصل
في هذه الطریقة یتم الاحتفاظ بمذكرات یدون فیها السلوكیات  :طريقة الوقائع الحرجة .0

وتعتبر هذه الطریقة جیدة لأنها توفر أمثلة واقعیة للأداء الجید  للفرد،الإیجابیة والسلبیة 
والأداء السيء كما أنها تتیح عملیة التقییم بشكل مستمر ولیس فقط عند الحاجة الى تقییم 

 .الأداء
توجد العدید من برامج الحاسب الألي  :تقييم الداء باستخدام الحاسب الألي و النترنت.6

الذي یوفر قائمة  Employee   Appraiserاء الافراد مثل برنامج المساعدة في تقییم أد
تحتوي على عشرات ابعاد التقییم  للاختیار من بینها على حسب الوظیفة التي  اختیارات

یوفر البرنامج قائمة فرعیة تحتوي على العدید من العوامل المناسبة لعملیة ، یشغلها الفرد
ویقوم ، لفة المحتملة التي یمكن ان یمارسها الفردالتقییم واعطاء وصف للسلوكیات المخت

ویتیح هذا  ،القائم بالتقییم باختیار السلوكیات التي تعبر عن اداء الفرد اكثر من غیرها
على مدار فترة التقییم أول بأول ثم یقدم البرنامج في نهایة  هاستخدامالبرنامج للقائم بالتقییم 

أما من امثلة برامج التقییم على ، الفترة تقریر مفصل وبالدرجات عن اداء الفرد خلال الفترة
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یتیح للمدیرین تقییم اداء  حیث  www.performancereview.comشبكة الانترنت موقع 
الذي یتیح للمدیر و مرؤوسیه  www.exxceed.com هو وموقع أخر onlineمرؤوسیهم 

بغرض التوصل الى تقریر سنوي  یتم مراجعتها بشكل مستمر للأداءوضع أهداف محددة 
 .للأداء

 :الأداء تقييم طرق. 12
العاملین  الأفراد أداء بتقییم المكلفین الأشخاص وبالتحدید المؤسسة إدارة أمام تتوفر    

 بأنها أكثر تعتقد التي الطریق تختار أن المقیمة الجهة وعلى الأداء، تقییم طرق من مجموعة
 ونوعیة نشاطها وطبیعة المؤسسة حجم ومع الأفراد ینفذها التي الأعمال طبیعة مع تناسبا
 على الطرق وسنصنفها هذه أبرز یلي فیما وسنتناول الأخرى، والعوامل التغیرات من وغیرها

 :مجموعتین
 :التقليدية الطرق. 1.12

 البياني التدرج طريقة.  1

 التاريخ القسم العامل الفرد اسم
 المعدل 02 04 06 08 10 

 أو المرقمة الخصائص أو الصفات
 الصفة

 % مرضيير غ متوسط مرضي جيد متميز

 10     < محدد هو لما وفقا العمل كمية 1-
 8    <  الدقة و العمل الجودة نوعية-2
 6   <   المهارة-الخبرة بالعمل المعرفة-3

 المتفرقة، الأفراد مواصفات 4-
  ،تفاعل ،المظهر الشخصية،

   >  4 

 2 <     التعاون-5
 8    <  بالرؤساء علاقته 6-
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بالعمل  تتعلق التي الخصائص أو الصفات من عدد تحدید على الطریقة هذه تعتمد    
متسلسل  بشكل مصنفة أو مرقمة مختلفة درجة خاصیة، أو صفة لكل تكون حیث والأداء
قبل  من الخصائص أو الصفات لهذه امتلاكه لدرجة وفقا فرد كل تقییم یتم ذلك على وبناء
الأكثر  والنموذج الموظف أداء مستوى في یراه ما مع تناسب علامة یضع الذي المقیم

 (:92-90شحادة واخرون، ص  نظمي)التالي  النحو على الطریقة لهذه استخداما
 .البياني التدرج طريقة عن توضيحي مثال :(10) رقم الجدول

 80 ص ، شحادة واخرون نظمي :المصدر
 .الموظف أداء مستوى من یراه ما مع > العلامة یضع المقیم إن
أو  الصفات تحدید في الدقة على تعتمد الأداء تقییم في الطریقة هذه وفائدة أهمیة إن

والبساطة،  بالسهولة تتمیز كما الفعال بالأداء الخصائص أو بالأداء المرتبطة الخصائص
 :یلي ما الطریقة هذه عیوب ومن
 بإعطاء الرئیس یقوم أن بمعنى التقدیر في بالتقییم القائم الشخص یتحیز أن احتمال 

خاصیة  في لتفوقه نتیجة الخصائص أو الصفات جمیع في معین لشخص مرتفع تقدیر
معینة  بناحیة معرفته خلال من الشخص على الحكم إلى الرئیس یمیل آخر بمعنى واحدة،
 .الهالة بأثر الاتجاه هذا على ویطلق فیه، القوة أو ضعفال نواحي من
 تجعله قد تفكیره، وطریقة بالتقییم القائم شخصیة أن هو الطریقة لهذه الثاني العیب أما 

 یقوم من الواقع لكل من أقل تقدیرات یعطي أن أو لمرؤوسیه، عالیة تقدیرات فیعطي متساهلا
 (.22-20شاوش، ص نجیب مصطفى)تقییمه  في متشددا كان إذا بتقییمه

 وفقا یقیم العامل أن حیث التقییم موضع الأفراد بسلوك مباشرة، بصورة یرتبط لا أنه 
 .عملیة التقییم في التحیز إلى یؤدي مما العمل ونوعیة بكمیة یتعلق فیما المشرفین لأحكام

 6   <   اللتزام على الحرص-7
 6   <   الأفكار اقتراح 8-
 التوقيع     ملاحظات المقيم أمر المشرف اسم
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 منخفض تقیمیهم یكون الذین العاملین للأفراد التدریبیة البرامج تصمیم الصعب من 
تعدیل  لیتسنى بدقة الضعف نقاط تحدید من بد لا حیث الغالب في عامة هي فالصفات
 (.92شحادة واخرون، ص نظمي)السلوك 

 :البسيط الترتيب طريقة. 2
 إلى الأسوأ الأحسن من تنازلیا مرؤوسیه بترتیب الطریقة لهذه طبقا مباشر رئیس كل یقوم   
نما معاییر على هنا الاعتماد یتم ولا  الكلي أو الأداء العام الأداء أساس على الترتیب یتم وا 
 (.111ماهر، ص  أحمد)أدائهم  بحسب العاملین ترتیب قائمة إلى التوصل ویتم
 :العاملين بين المقارنة طريقة. 3
 القسم، نفس في الأفراد بباقي مقارنته یتم لكي الفرصة فرد كل یعطي الطریقة هذه في   

 فرد أفضل، أي منهما كل في ویتحدد المقارنات، من (زوجیات)ثنائیات لذلك وفقا ویتكون
 أدائهم العام، حسب تنازلیا العاملین ترتیب على التعرف یمكن المقارنات هذه وبتجمیع
 (.111ماهر، ص  أحمد)تمت  التي المقارنات وحسب
 الثنائية  المجموعات عدد تحديد في التالية المعادلة تستخدم

 .أدائهم قیاس المطلوب الأفراد عدد هي :ن حيث    2(/1 -ن)ن
 عشر مجموعات تكوین یتم فإنه ه -د -ج -ب – أ هم أفراد خمسة لدینا كان إذا هذا وعلى
 .ده – ه -ج  – د ج – ه ب – د ب– ج ب – أه – أد – أج – أب :التالي الشكل على

 هذه المجموعة، في الأفضل وه من وتقریر أب :مثلا ثنائیة كل مقارنة المقیم مهمة وتكون
 هو كما فرد بالنسبة لكل الموقف تلخیص یتم ثم المجموعات، لكل بالنسبة ذلك یتكرر وهكذا
 :(21-21شاوش، ص نجیب مصطفى)التالي  الجدول في
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 .مثال توضيحي على طريقة الترتيب البسيط: (11)الجدول رقم 
 ترتيبه مجموعته في الأحسن أنه على فيها ذكر التي المرات عدد الفرد

 أ
 ب
 ج
 د

 ه

2 
4 
1 
3 
- 

3 
1 
4 
2 
5 

 
قیاس  المطلوب الأفراد عدد وفق طویلا وقتا تستغرق أنها الطریقة هذه على ویعاب    
تحدد  لا لأنها والنقل والترقیة التدریب لأغراض علیها لاعتمادل تصلح لا أنها كما .أدائهم
 .المناسبین الأشخاص وتعیین اختیار هو الوحید غرضها یكون ویكاد الأفراد نواقص

 :الإجباري التوزيع طريقة. 4
 درجات قیاس على مرؤوسین توزیع على نسبیا مجبرا رئیس كل یكون الطریقة هذه في   

 یرى الطبیعي، وهو بالتوزیع علیه یطلق ما الشكل هذا ویأخذ المؤسسة، تحدده بشكل الكفاءة
 كلما في الانخفاض الناس نسبة وتأخذ المقیاس من وسیطة درجة یأخذون الناس غالبیة أن

 تتبعه نظاما التالي یوضح والشكل الانخفاض، أم بالارتفاع سواء الوسیطة الدرجة هذه بعدنا
 (.111ماهر، ص أحمد)الإجباري  التوزیع طریقة استخدام عند المنظمات من كثیر

 :المراجعة قوائم طريقة .5
 والصفات الواجب العمل، في المرؤوسین سلوك من كثیرة جوانب بشرح القوائم هذه تقوم   

 أداء الوظیفة، على تأثیره في عنصر كل أهمیة تحدید مع قائمة في ووضعها فیهم، توافرها
 مدیر القیم إلا هذه یعرف لا بحیث أهمیته، حسب أمامه أو صفة عنصر كل قیمة وتوضح
 .البشریة الموارد
 مرؤوسین بوضع أداء في تتوافر التي الصفات تلك یحدد أن إلا المباشر الرئیس على وما

 لكل عنصر المناظرة القیمة بوضع ذلك بعد البشریة الموارد مدیر ویقوم مثلا، (X)علامة 
 (.112ماهر، ص أحمد. )(X)علامة أمامه وموضوع المرؤوسین، أداء في یتوافر



ءادلاا مييقت                                                                                سماخلا لصفلا  

 

141 

 

 :التعبير بحرية التقييم طريقة .6
 قوائم محددة، أو جداول استعمال یتطلب لا العاملین أداء لقیاس الطریقة هذه استخدام إن    
 آخر بكتابة مقیم أو المشرف یقوم أن تتطلب بساطة بكل إنما أخرى، وسائل أیة أو

 یمكن رغبت المؤسسة، إذا المقیم ملاحظات إن الورق، من صحیفة على الفرد عن انطباعاته
 السلوك، أسباب هذا الوظیفة، تقسیم طبیعة :مثل عناوین تحت مجموعات في ترتب أن

 المستقبلیة الحاجات تنمیة الموظف، أو العامل صفات
 یفكر بالإجراءات وأن لذلك الكافي الوقت یخصص أن بد لا سلیم بتقییم المشرف یقوم ولكي
 للحصول هذه الطریقة وفق المقیم وجهد مهارة على كبیر بشكل یعتمد بحیث یتبعها، التي
 (.21-20شاوش، ص  نجیب مصطفى)النتائج  على

 :الحديثة الطرق. 2.12
 بالتقییم فهو القائم الشخصي الحكم على تعتمد كلها سابقا المذكورة التقلیدیة الطرق إن   
 الطرق التقلیدیة هذه في الخلل جوانب ولمعالجة الطرق هذه تطبیق في وملموسا واضحا یبدو

 .الأفراد أداء لتقییم أفضل طرق عن للبحث الحدیثة الإدارات اتجهت
 :النتائج أساس على التقييم .1
 كأساس لتقییم نتائج من الفرد أحرزه ما أو النتائج اتخاذ أساس على الطریقة هذه وتقوم   

 الموضوعیة في لها توفر التي الضمانات، بعض على الطریقة هذه ارتكزت وقد أدائه،
 یحقق رغبات الذي بالشكل ومرؤوسیه، الرئیس بین التعاون روح من نوعا وتنتمي التقدیر،
 الطریقة نجاح هذه على العلمیة التجارب دلت وقد المؤسسة وأهداف الرؤساء وتعاون الفرد
 هذه خصائص یلي أهم وفیما مثمرة نتائج وأحرزت المتقدمة الدول في المؤسسات بعض في

 :الطریقة
o یتم العناصر التي بشأن الاتفاق إلى المرؤوس إلى یصل أن المباشر الرئیس على 

 .المرؤوس هذا أداء قیاس في أساسا استخدامها
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o من المرؤوس، المطلوبة (النتائج) الأهداف یحدد أن المرؤوس مع بالتعاون الرئیس على 
 .خلالها أو نهایتها في النتائج هذه إحراز یجب التي والمدة
o یتأكد من وأن لعمله العامل أداء خلال للعامل ونصائحه إرشاداته یقدم أن الرئیس على 
 (.21شاوش، ص  نجیب مصطفى)الموضوعة  الخطة حسب یسیر العمل أن
o على المعاییر  المرؤوس مع اتفاق إلى یصل أن الأفراد مع والتفاهم بالتعاون الرئیس على

 .المرؤوس أداء قیاس في استخدامها سیتم التي
o الرئیس بمرؤوسیه یجتمع انتهائها، عند الأداء قیاس وعلى علیها المتفق المدة خلال في 
 ولةالمح تحقیق الأهداف، تعترض التي والعقبات الأداء، مشاكل لدراسة دوریة فترات في

 .مشكلة أیة على القضاء أو عقبة، كل تذلیل
o عند انتهاء المدة المتفق علیها، وحلول میعاد قیاس أداء العامل فإن دور الرئیس في 

رشاده إلى الأداء  التقییم یجب أن یرتكز أساسا على قدرته وكفاءته في مساعدة العامل، وا 
 عنى ذلك لأن مسؤولیة تحقیق الأهداف ترتكز علىالأمثل لإحراز النتائج المطلوبة وم

 .المشاركة في الدور الذي یقوم به كل رئیس ومرؤوسیه
من  وتدل الدراسات العملیة على أن استخدام هذه الطریقة، من شأنها أن تخلق جوا مناسب

یة إیجاب التعاون في الأداء والمشاركة في المسؤولیة، وتحریك الدوافع الإنسانیة إلى مجالات
 العاملین، مثمرة ومن ناحیة أخرى، تشیع هذه الطریقة روح الطمأنینة والأمان في نفوس

 .وتجعلهم أكثر استجابة لعملیة قیاس الأداء
 :القصوى الأهمية ذات (الأداءات)الوقائع طريقة .2
بها  هامة قام أعمال أو جوهریة وقائع ضوء من العامل أداء قیاس في الطریقة هذه تمثل   

 تكون ممتازة، وقد الأعمال تلك أو الوقائع هذه تكون وقد خلالها، أداؤه یقیم التي الفترة خلال
 .المؤسسة بأهداف أو بالعمل ضارة أو ردیئة

 تلك الأعمال أو الوقائع هذه بتسجیل المباشر الرئیس یقوم أن الطریقة هذه استخدام ویتطلب
 أو الوقائع الجوهریة، بتدوین الرئیس یقوم وبذلك العامل، أو بالموظف خاص سجل في
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 أن كذلك من الرئیس ویتطلب حدوثها، لتواریخ وفقا والرديء منها الممتازة الهامة الأعمال
 على الإشراف هذا وقد ینعكس قرب، عن علیه ویشرف العامل، من قریبا أیضا الرئیس یكون
 تدوینها سیتم العامل من كل حركة أن اعتبار على اضطراب أو خوف صورة لیأخذ العامل

 (.98شاوش، ص نجيب مصطفى)تصرفاتهم  أو العمال سلوك سجل في
 الرئیس المباشر یقوم التي التصرفات أو الأعمال أو الوقائع أن إلى هنا الإشارة وتجدر

 سلوك التنفیذ، أو في رداءة تمثل التي وتلك رائعة أو ممتازة، تكون التي تلك هي بتدوینها،
 الطبیعیة والتصرفات والأعمال العادیة الوقائع فإن ثم ومن ضارة، تصرفات أو قویم، غیر

 ولا المعنى، في هذا تدخل لا الیومي عمله خلال وباستمرار یومیا العامل یقوم والتي الروتینیة
 مرجعا یعتبر فرد لا بكل الخاص (الأعمال سجل) فإن لذلك نتیجة بتدوینها، الرئیس یقوم

 .العامل وتصرفات أعمال لكل شاملة صورة یعطي
 :الميداني البحث طريقة .3
 في عملیة الأفراد لإدارة قبل من الفعالة المشاركة على أساسي بشكل الطریقة هذه تعتمد   

 ودون استعمال شفهیا عادة البیانات على الحصول ویتم المؤسسة، في العاملین أداء قیاس
 أو بتعبئة نماذج یقوم لا المباشر الرئیس فإن وبذلك محددة، قوائم على التأشیر أو نماذج أي

 .مسبق بشكل موضوعة قوائم على الإجابة
 في كل رئیس بمقابلة الأفراد إدارة عن ممثلین أو ممثل قیام في یتمثل الطریقة هذه وتطبیق
 تحت فرد یعمل كل بخصوص فیها إجابات على والحصول الأسئلة بعض وتوجیه مكتبه
 الإجابات بصیاغة هذه یقوم مكتبه إلى الأفراد إدارة ممثل عودة وبعد الرئیس، هذا إشراف
 الأولي في شكلها منها، نسخة إرسال یتم حیث مكتوب، وصفي بشكل علیها حصل التي

 الأفراد ترتیب وعندئذ یتم النهائي، شكلها في صیاغتها یتم ذلك وبعد الرئیس، قبل من لتراجع
 غیر أو مقبول، مرض جید، ممتاز، التقدیرات، أحد أساس على أدائهم قیاس تم الذین
 .مرض



ءادلاا مييقت                                                                                سماخلا لصفلا  

 

144 

 

 فإن التقییم كذلك عملیة من للانتهاء طویلا، وقتا تستغرق أنها الطریقة هذه على یعاب وما
 هذه فإن نجاح وكذا النتائج سلامة على یؤثر قد مقابلته أو حضوره دون العامل أداء قیاس

 استخلاص الأفراد في إدارة قسم ممثل وكفاءة وقدرة مهارة على بعید حد إلى یتوقف الطریقة
 (.99-98شاوش، ص نجيب مصطفى)وسلیمة  موضوعیة نتائج

 
 :الجماعي التقييم طريقة .4
 من الأعضاء، عدد من تتكون لجنة قبل من العمل أداء قیاس الطریقة هذه بموجب یتم   

 الأفراد من إدارة ممثل اللجنة أعضاء من یكون قد كما للعامل، المباشر الرئیس أحدهم یكون
 وطبیعة یعرفون العامل الذین من یكونوا أن اللجنة أعضاء اختیار عند ویجب المؤسسة، في

 .عمله
 یكون دوره والذي لأعمالها منسقا لیعمل اللجنة أعضاء أحد اختیار العادة في یتم كما

 ومن أعضاء اللجنة بین المناقشة بتنسیق وذلك التقییمي، الهدف تحقیق على العمل الرئیسي
 المباشر أعده الرئیس قد كان الذي التقییم مناقشة هو الواقع في اللجنة فعمل نتائجها، یعد ثم
 وبعد وظیفته، یتعلق بمتطلبات فیما العامل بمناقشة قامت قد جنةلال تكون أن بعد العامل عن

 معاییر مثل الأمور لمناقشة بعض به بالاجتماع المباشر رئیسه یقوم بالعامل اللجنة اجتماع
 .المستقبل في أداء العامل بتحسین الخاصة الأعمال وكذا نفسه، العامل وانجاز الأداء،

 (.99شاوش، ص نجيب مصطفى)
 
 :بالأهداف الإدارة طريقة .5
أن  المألوف من أصبح فقد العاملین، أداء لقیاس بالأهداف الإدارة أسلوب استخدام عند   

 هذه الطریقة وتعتمد بتحقیقها سیقومون التي الأهداف تحدید في رئیسهم مع العاملون یشترك
 صفاتهم، ولا إلى المرؤوسین سلوك إلى یلتفت المباشر الرئیس أن أي بالنتائج العبرة أن على
 :وهي بعدة خطوات الطریقة هذه وتمر نتائج من یحققوا أن استطاعوا بما فقط سیهتم بل
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o أساسها، على وتقییمه الأداء قیاس تتسم والتي تحقیقها المطلوب والنتائج الأهداف تحدید 
 .والمرؤوسین الرئیس بین بالاتفاق هذا ویتم
o  تحقیق النتائجأثناء التنفیذ یقوم الرئیس بمساعدة مرؤوسیه في تحقیق الأهداف والمتابعة. 
o الاتفاق  في نهایة المدة المتفق علیها یتم تقییم النتائج التي تحققت وذلك بالمقارنة بما تم

سلبا، وتتمیز  بدایة الفترة، وبما تم تحقیقه، وتحدید الانحراف، عن التنفیذ إیجابا أوعلیه في 
ن كانت تحتاج إلى مزید من المجهودات من الرئیس المباشر في  هذه الطریقة بالموضوعیة وا 

 .تحدید أهداف واضحة ومحددة وكمیة مقبولة من مرؤوسیه
هناك  الأداء، فإن هذا یدل على انه لیسنظرا لوجود عدد لا بأس به من الطرق لتقییم    

الطرق  طریقة مثالیة لا تخلو من العیوب والنقائص فعلى مسیري المؤسسة أن یختاروا
وكذا  الملائمة لإجراء عملیة التقییم وذلك حسب نشاط هذه الأخیرة والأهداف والسیاسات

 .الوظائف الحقیقیة لها
 هذه حتى تكون الأداء لتقییم الطرق هذه من فةتولی إیجاد تحاول التي هي الناجحة فالمؤسسة
 الثبات، الصدق،)الأداء  معاییر خصائص مراعاة مع بالطبع وهذا وموضوعیة، دقیقة العملیة
 (.الاستخدام التمیز،

 وأثرها الأداء تقييم مقابلات .13
 الوقوف إلى في أهمیتها تكمن والتي التقییم بمقابلة تنتهي أن بد لا الأداء تقییم عملیة إن   

 (.الوقوف منها الغرض) نتائجها من الاستفادة ومدى والضعف القوة جوانب
 (307الباقي، ص عبد صالح)التقييم  مقابلة .2
 مع مرؤوسیهم أداء تقییم مقابلات بإجراء الرؤساء یقوم أن المؤسسات من كثیر تطلب   

 لها فیجب التخطیط المقابلات هذه لأهمیة ونظرا لدیهم والقوة الضعف نواحي لمناقشة وذلك
دارتها  ویتیح الجوانب السیئة ثم للعامل الجیدة الجوانب ببعض الرئیس فلیبدأ بكفاءة، وا 
 للوم المقابلة لیس من الهدف أن الرؤساء یفهم أن ویجب لمناقشته، للمرؤوس الفرصة



ءادلاا مييقت                                                                                سماخلا لصفلا  

 

146 

 

نما وتوبیخه المرؤوس  المقابلة في یركز الرئیس أن ویجب قدراته وتنمیة الأخطاء، تصحیح وا 
 .المرؤوس لشخصیة النقد ولیس والأداء النتائج على
 تصدر عن التي السلوكیات كل تسجیل فیه یتم التقییم سجل على الرئیس یعتمد بحیث

 .سلبیاتهاو  إیجابیاتها بحسب المرؤوسین
 (307الباقي، ص عبد صالح)الأداء  تقييم مقابلات أهمية .2

 :للرئیس یمكن خلالها من هامة إدارة تمثل
o الأداء وملابسات ظروف عن أكثر یعرف أن 
o المرؤوس قدرات وحدود وتطلعات دوافع أكثر یتفهم أن 
o وتنمیته الأداء لتطویر المرؤوس وحماس رغبة ویحرك یستشیر أن. 
 (.141ص، 2001ثابت،  زهير)الأداء  تقييم مقابلات أهداف .3

 :إلى الأداء تقییم مقابلات تهدف
o عمله ونتائج الماضي أدائه مستوى على المرؤوس إطلاع. 
o أدائه في والقوة الضعف نقاط معرفة من المرؤوس تمكن. 
o  تحدید ووضع خطة لمعالجة أوجه التصور والمشاكل التي تتعلق بأداء المرؤوس وتطویر

 .وتنمیة قدراته ومهاراته
o بلةمناقشة فرص التقدم الوظیفي للمرؤوس واحتیاجاته التدریبیة من خلال الفترة المق. 
o إشعار المرؤوسین بموضوعیة عملیة القیاس حیث تستند إلى الأحداث الواقعیة المسجلة. 
o تعرف الرئیس على درجة وضوح المعاییر وسرعة وصولها إلى المرؤوسین. 
 

 :مشاكل التقييم .14

 بالإنسان سواء یتعلق لكونه وذلك للجدل، ومثیر حساس موضوع الأداء تقیم موضوع إن   
 أنها تتضمن حیث العملیة، طبیعة من نابع والخلاف الجدل وهذا مرؤوسا، أو رئیسا كان

 غیر هذا الحكم تجعل قد أخطاء من یتضمنه وما آخر شخص قبل من شخص على الحكم
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 ویمكن الحقیقي للعاملین الأداء مستوى على الحكم في مصداقیته عدم وبالتالي موضوعي
 :هي هذه الأخطاء وأهم التقییم وموضوعیة دقة على سلبا تؤثر التي الخطاء هذه تجنب

 :الهالة خطأ .1
 مرؤوسیه على عند سلبي أو إیجابي انطباع لتكوین المدیر یمیل حیث إدراكي خطأ هو   

 عناصر الشخصیة باقي إدراك دون فقط أدائه مجالات أحد أو شخصیته ملامح أحد أساس
 هذا العمل یعني عناصر من لعنصر الجید الأداء أن هنا المدیر یرى الأداء، مجالات أو

 (.101-101، ص 1002مصطفى، سید أحمد)جید  الأداء
 تقدیره للصفات على تطغى بحیث الفرد على غالبة معینة بصفة المقیم تأثر یعني هذا أي

 على ضوء عنه العام الانطباع عن عبارة للمرؤوس العام القیاس نتیجة وتكون الأخرى
 یؤدي المعاملة، وهذا في ولباقته حدیثه أو المرؤوس بمظهر المقیم تأثر :مثل الغالبة الصفة
 الرؤساء توجیه انتباه یجب لذا للإدارة، المقیم هذا كفاءة عن صحیحة غیر فكرة إعطاء إلى
 على الصفات ولیس للفرد الفعلي السلوك و الأداء على یقوم أن یجب قیاسهم أن على

 هو الهدف الفعلي الأداء أن و الجذاب الحدیث اللیاقة، :مثل بها یتحلى التي الشخصیة
 (.222،ص1002عقیلي، مصطفى عمرو)الرئیسي والمحور للقیاس

 :الرؤساء جانب من التشدد أو التساهل  .2
عطائهم مرؤوسیهم مع التساهل إلى یمیلون الرؤساء فبعض      عالیة بصرف تقدیرات وا 
 :منها أسباب لعدة ذلك ویرجع أدائهم عن النظر

 إعطائهم  حالة في والمرؤوسین الرؤساء بین تنشأ قد التي النفسانیة المشاكل تجني
 .التشجیعیة المكافآت من حرمانهم عدم في الرغبة أو سیئة تقدیرات

 إلى طبیعة السبب یرجع وقد التشدد، إلى الرؤساء بعض یمیل ذلك من العكس وعلى 
 عبد صالح)ومهارة  كفاءة منه أقل عادة المرؤوس بأن اعتقاده بالتقییم، القائم شخصیة

 (.222الباقي، ص
 :للرؤساء الشخصية التحيزات .3
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 من الشخصیة وعواطفه بقیمه تماما متأثرا المرؤوسین لتقییم الرؤساء بعض یتجه قد حیث    
 إسهام مدى على أساس یقوم لا هنا فالتقییم الموضوعیة، غیر وانطباعاته وحقد وكره حب
نما المؤسسة أهداف تحقیق في المرؤوس أداء  الشخصیة العواطف والاتجاهات على وا 

 مستواه الاجتماعي، أصل المرؤوس أو الجنس :مثل بعوامل التقییم یتأثر وهكذا للرئیس،
 ضد أو مع فیكون وبالتالي زملائه وزمیلاته مع تعامله أسلوب الشخصیة، جاذبیته التعلیمي،
 فیكتب لمرؤوسیه یتحیز رئیسا فنجد للرئیسالشخصیة  بالنظرة التقییم یتكون ومنه المرؤوس

 یفهم لا) فیكتب مرؤوسیه ضد یتحیز آخر و نجد (أبدا یخطئ لا) ،(الإتقان حد إلى دقیق)
مصطفى،  سید أحمد)للتقییم موضوعیة غیاب معاییر حالة في هذا یعود و ،(مطلقا عمله
 (.100ص
 :متوسطة تقديرات إعطاء نحو التجاه .4
 بأنه المتوسط یعتقدون ما حول الأفراد عن تقدیراتهم وضع إلى بالتقییم القائمون یمیل قد   
 هذه قد یدخل بالتقییم القائم أن إلا الأفراد بین الأداء في وتباین اختلافات ناكه تكون وقد

 .التباین وهذا الاختلافات
 تنشأ بمنخفضة وقد أو بعالیة، هي لا متوسطة تقدیرات إعطاء أمامه السهل الطریق ویكون
 توافر أو لعدم مرؤوس بكل الخاصة بالبیانات بالتقییم، القائم معرفة عدم بسبب الظاهرة هذه

 الحقیقیة للأفراد الفروقات تحدید عن عجزه بسبب أو التقییم بعملیة للقیام الكافي الوقت
 (.199الباقي، ص  عبد صالح)للجمیع  متوسطة تقدیرات إعطاء إلى نتیجة العاملین

 بعض أن یظهر في رغبته عدم بسبب الاتجاه هذا سلوك الرئیس یعتمد قد أخرى ناحیة من
 أغلب یحدث في ما إذ متخلفون، بأنهم والآخرین الأداء في متفوقین أنهم على الأفراد
 بینما یبقى أعلى مراكز إلى وینتقلون المتفوقون هؤلاء یرقى أن هو لكذ بعد الأحیان

 (.291، ص2222الشنواني،  صالح)عنهم  مسؤولا المشرف ویظل المتخلفون
 :العشوائي التقييم إلى الميل .5
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 یقومون بتقییمهم، الذین الأفراد عن وتقدیراته تقییمه في الدقة بمراعاة المقیم یهتم لا وهنا   
 وبشكل عشوائي یعطي فإنه ثمة ومن متحیز، غیر أنه یقال أن اهتمامه، أكثر یكون بل

 مصطفى)أولئك العاملین  أداء حقیقة التقدیرات هذه تعكس أن دون للعاملین متفاوتة تقدیرات
 (.202شاویشنص نجیب

 :الإداري بالمنصب التأثر .6
 بعض الرؤساء هناك لكن معینة وظیفة الفرد أداء قیاس هو الأداء قیاس من الهدف إن   

 غیره عن مرتفعاتقدیرا  مهما إداریا منصبا یشغلون الذین العاملین بعض كفاءة بتقدیر یقومون
 توجیه یجب لذلك یقوم بتأدیته، الذي العمل وأهمیة یشغله الذي للمنصب احتراما إلا لشيء لا

 أي دون للفرد الأداء الفعلي قیاس على یقوم إنما الأداء، قیاس أن إلى رئیس كل انتباه
 بالمركز التأثر وأن موضوع ومقرر هو كما القیاس تنفیذ هي التقییم ومهمة أخرى، اعتبارات
 عمرو)دائم  بشكل عنه مقیم الابتعاد كل على یجب التمیز، أنواع من نوع یعتبر الوظیفي
 (.100عقیلي، ص وصفي

 
 :افيه المشاركة وعملية الأداء تقييم ةدور  .15
 دوریة مدد ثلاث في الأداء وتقییم قیاس یجري أن علیه المتعارف من :الأداء تقييم ةدور  .2

 ستة كل تكون أن یفضل الآخر والبعض أشهر ثلاثة كل القیاس یتم أن فالبعض یفضل
 .سنویا یفضل الآخر أشهر، والبعض

 لبرامج یخضع تحدیدها المدة هذه لأن إتباعها یجب نمطیة دوریة مدة هناك لیس الواقع وفي
 الفاصل تحدید إلى أن التنبیه الضروري من لكن منشأة كل عمل وطبیعیة وظروف العمل،
 لیحقق قصیرا ولا یكون طویلا لا بحیث معقولا، یكون أن ینبغي وآخر قیاس كل بین الزمني
 (.102عقیلي، ص وصفي عمرو)فاعلیته 

 أن إذ منه، بد لا أمر التقییم عملیة في الأفراد مشاركة إن :الأداء تقييم في المشاركة .1
 نهایة في إما التقییم نتیجة المرؤوس وتعریف مؤثر، یجعله هو ما فیها یلعبه الذي الدور
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 یمثلا أن یمكن التقییم، نتیجة العامل وتعریف المقابلة لأن بوقت محدود بعدها أو المقابلة
 للرئیس منطلقا

 زهیر)معا  الاثنین أو الأداء ترشید أو التدریب خلال من إما وللتحسین للتخطیط والمرؤوس
 (.101ثابت، ص

 في وقتها الضعف جوانب على للوقوف دوریة مقابلة للآداء التقییم عملیة تلازم أن یجب
 .لتعظمها القوة جوانب أما علاجها، ومحاولة وتداركها
 :الفصل خلاصة

 حیث تعریف فمن الأداء، تقییم وعملیة بأداء المتعلقة الجوانب جل الفصل هذا في تناولنا  
 لا التقییم والذي عملیة تعریف في المفكرین بین اختلاف وجود إلى خلصنا التقییم عملیة
 مدى على هو الوقوف موضوعه الأداء تقییم أن على تتفق التعاریف، جل لأن جوهریا یعتبر
 تحوي فهي لدیها والمؤهلات المتوفرة الكفاءات استغلال ومستویات المسطرة الأهداف تحقیق
 أن المؤسسة مسیري على الانحرافات لذا من للتقلیل الإدارة بها تقوم مستمرة دینامیكیة عملیة
 ننسى لا كما الأخیرة، هذه حسب نشاط وذلك التقییم عملیة لإجراء الملائمة الطرق یختاروا

 القول یمكن وأخیرا والقوة، جوانب الضعف على للوقوف دوریة مقابلة التقییم عملیة تلازم أن
 منها التخفیف فتحاول الإنسان حكم لأنها من أخطاء من التقییم عملیة تخلو أن یمكن لا أنه

 .والموضوعیة للدقة أقرب تقییم إلى نصل حتى
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 :تمهيد

 أغلا  فا، الخاا ج، العاال  اتجاا  أا المحلا،  المساتا  علا  سااا  للسار  المتزاياة  الاتجاهاا  إن  
 الرا ا  أاقاا  باساتلات  االاهتماا  الااع، ازيااة  المااصات  اساال  تقاة  ما  لاسايما العاال   فا، البلاةان

 مجالا أف ز قة االاستجما   االت فيه ال احة عن بحثا االتجاا  السياحة ف، االإجازا  العط  ف، خصاصا
 تااف  ضا ا   يتطلا  ذلك فك ( 59  ص 5991عبة الحمية مصطر، ابا نع  ) الرنةقية للأعما  خصبا
 (ضاي )العميا  يحتاجهاا التا، المختلراة الخاةما  مان اغيا   االت فياه االأكا  الإيااا  تاممنن للإقاماة أمااكن
 .فيها الأساس، الم تكز الرنةقية الممسسة تعة الأماكن اهذ 

 :المؤسسة الفندقية. 1

 :الفندقية المؤسسة تعريف .1.1

 التا، الإمكانياا  جميا  اتاافي  االطعاا  الإقاماة خاةما  لتقاةي  اما خنص مخصاص مبنا، أا منشاة  ها،"
") معلاماة الرتا   محاةة أجا  امقابا  االةالية المحلية القاانين إطا  ف، يطلبها  الت، الخةمة للضي  تحقق
 (.51  ص5991عبة الاها  الزنتان،   ف ج

 :الفنادق أنواع. 1.1

 لتقاماا  مخصاص هاا ماا امنهاا الرا ا  االمتعاةة الكبيا  منهاا الرنااةق مان متعاةة  أنااا  هنااك  
 افيماا .اغي هاا ال يرياة االرناةق ال ياضية كالرناةق معينة لأغ اض امخصص بسيط ها ما امنها الطايلة

 : (51  ص5991ف ج عبة الاها  الزنتان،  ) الأناا  هذ  لأه  ع ض يل،

فنااةق  كسلسالة العاال  عبا  متعاةة  فا ا  لاةيها الممتااز  الرنااةق مان مجماعاة اها، :الستسا  فنااةق - أ
 .اغي ها الشهي    ACCOR  اكا  Hiltonهيلتان   Sheraton الشي طان

بالأساعا   تعا   التا، طايلاة لرتا   للإقاماة عمات  عليهاا يتا ةة فنااةق ه،ا : الطايلة الإقامة فناةق -  
 .المعقالة

 .اغي ها اه، الت، تتااجة ف، الأماكن السياحية كالسااح  االلاابا : فناةق المصاي  االق   السياحية -ج
علا   انتشاا ها يكثا  االتا، الصالاي   الاحاةا  علا  يعتماة الرنااةق مان ناا  اهاا Motelsالمااتيت   -ة

 .أا ابا اغ   أم يكيا ف، خصاصا الس يعة الط قا  جاان 
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 االت، الحا   الميا  مناب  بجان  تقا  أا المستشريا  بمحاذا  تتااجة فناةق ه،ا : المشاف، فناةق -ه

 .لتستشرا  الناس نهايقصةا 

 .الخ... الشبا  بيا  افناةق المخيما  كرناةق الأخ   الرناةق أناا  من اغي ها  

 :للفنادق التاريخي التطور. 1.1

 التا، المنااطق أقاة  مان الع با، الااطن فسانجة الرناةق ظها  لبةاية القةي  التا يخ إل   جعنا مت   
. القةيماة مصا  فا، (تااني ن)ا فلساطين فا، (البيا  )ا باالع اق (بابا ) ماةن فا، اذلاك الرنااةق ظهاا  ع فا 
 الطا ق علا  تتم كاز التا، الب ياة ببياا  تعا   كانا  االتا، الرنااةق اجااة أيضاا القةيماة  اما ع ف  القة

  .معين مبلغ مقاب  الإقامة البيا  هذ  ف،  للت ي  يسمح ال سال  نق  عل  عتا  كان  االت، ال ليسية

   1068 سانة اف، االرناةق الحماما    988 سنة القاه   ع ف  فلقة الاسط، العصا  ف، أما  
 1145 سنة أيضا الأنةلس ع ف  القة. اهتاحماما برناةقها الع ب، الملا   ف، الشهي   المةن تع   كان 

  .االحماما  الرناةق من الكثي   

 الابتة اصا  عان الكثيا    1325 سانة بطاطاة اابن   1271 سنة ما كابالا ال حالة نق  القة  
 عشا  الثاامن القا ن ف، الصناعية الثا   قيا  بعة لاسيما بعة فيما تتطا  الرناةق اأخذ . افناةقها القةيمة

 الكثيا  اجااة ذلاك اساتةع  حيا  اغي هاا  االتجاا   الصاناعة ح كاا  فا، تاس  من ااكبها اما أا ابا ف،
  ص 5911احماة محماة المصا    ) .لعمتلهاا متعاةة  اخاةما  االطعاا  المبيا  تقاة  التا، الرنااةق مان
15-13.) 

 يسام  ماا بمايتة هاذ  التطاا  ح كاة تانجا  حيا  ابعاة   عشا  التاسا  القا ن فا، ذلاك اأساتم   
 فا، الثانياة العالمياة الحا   بعاة كثيا ا اازةها   العشا ين القا ن بةاياة فا، ظها   التا، الستسا  برنااةق
 تلتهاا ثا  Statlerساتاتل   فنااةق ها، الرنااةق لهاذ  سلسالة أا  كانا  حيا  المتحاة  الأم يكياة  الالاياا 
 .بعة فيما Sheratonاش اطان  Hiltonهيلتان  ستس 

 :الفندقية المؤسسات في الملكية. 1.1

 أا مختلطاة أا حكامياة ملكياة أا خاصاة ملكية ه، ما منها الرنةقية الممسسا  ف، الملكية تتنا   
 :الستس  ذا  الرنةقية كالممسسا  متعةة 
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 .أف اة مجماعة أا ف ة إل  ملكيتها تعاة ممسسا  اه، :الخاصة الرنةقية الممسسا  -
 .الحكامة إل  ملكيتها تعاة ممسسا  اه، : الحكامية الرنةقية الممسسا  -
 االقطاا  الحكاماة باين ماا مشات كة الملكياة فيهاا تكاان ممسساا  اها، : المختلطاة الرنةقية الممسسا  -

 .الخاص
 تحا  اتعما  الاةا  مان مجماعة ف، تنتش  فناةق مجماعة ه، : الستس  ذا  الرنةقية الممسسا  -

ةا   تشالايلها ايجا   ااحاة  تجاا   اسا   البلاة فا، الرنةقياة للسلساة الم كزياة الإةا   لتاجهاا  افقاا تهاااا 
 .الأصل،

 االتا، الرنةقياة للسلساة التجاا   الاسا  اساتخةا  مقاب  الأ باح من نسبة الم كزية الإةا   اتتقاض،  
 "Intercontinantalاانت كانتينتا  "Sheraton اشي اتان "Hiltonهلتان الرنةقية الستس  أهمها من بين
 (.1  ص 5991ف ج عبة الاها  الزنتان، ) غي هاا  Accorا أكا  

 :الفندقية الخدمات أنواع. 5.1

 خةماة إلا  ة تهاجميعهاا  الأنشاطة مان عاةة علا  اتحتاا  امتناعة متعةة  الرنةقية الخةما  إن  
 الأعماا   جاا  م اكاز مث  الخاصة الخةما  ابعض. االت فيه االتلاذية الإقامة بخةما  يتعلق فيما العمي 

 اغي ها االمسابح االصحة ال ياضة انااة  المختلرة الع اض اصالا  الممتم ا  قاعا  البي   امحت 
 (.11  ص 5991ياسين الكحل، ) الأخ   المتناعة النشاطا  من

 :الفندقية الصناعة. 1

 االممث   البا ز  الصناعا  من ااحة  الضيافة بصناعة عليه يطلق ما أا الرنةقية الصناعة تعتب   
 لاقا  حيا  اغي هاا  اتاانس امص  االيانان اف نسا كإسبانيا العال  ف، البلةان من العةية اقتصاةيا  ف،
عباة الحمياة ) البلاةان لتلاك القاام، الاةخ  نماا فا، برعالياة اساهم  ااسعا  ااجا الأخي   القليلة العقاة  ف،

 (11  ص 5991مصطر، ابا نع   

 :الفندقية الصناعة تعريف. 1.1

 صا   ف، اتحايلها ماةية اغي  ماةية ماا ة من المةخت  اتناسق مزج عملية عن عبا   ه،"  

 (.91  ص5991ياسين الكحل، )"الرنةق يقةمها الت، الخةما  من جملة ف، ممثلة مخ جا 
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 البش    العنص  مها   عل  أساسية بصرة تعتمة اهنأ من تتميز الرناةق صناعة أن القا  ايمكن  
 .اغي ها الت فيه اخةما  االإطعا  الضيافة فنان إتقان تتطل  خةمية صناعة انها إذ

 بيلاة اساط الجهااة تلاك كا  علياه تبنا  أن يجا  الاذ  ال ليسا، المحا ( الضي ) العمي  ايشك   
 .يا  بعة يا  اتزايةها العمي  هذا يضعها الت، الش اط ااشتةاة التنافس بشة  تع  

 :الفندقية الصناعة خصائص. 1.1

 الخصالص تلك ج  عليها تنطبق ابالتال، الرنةقية الصناعة اأساس جاه  الرنةقية الخةمة تشك   

  ص 5991ساعية محماة المصا    )يلا، ماا خات  مان مااجز  لهاا التعا ض يمكنناا حيا  للخةماة  الممياز 
55-53): 

 يصاع  ذهنياة امعاا   اخبا ا  تجاا   تمثا  نهاالكا  ملماساة غيا  ها، الرنةقياة الخاةما  أغلا  إن  -
 .ماةيا أبعاةها تحةية

 .إنتاجها أماكن ف، خةما  من يطلبانه ما عل  يحصلان بانه  الخةما  عمت  يتميز  -

 اساطا  خات  مان اذلاك مباشا   غيا  أا مباشا   الخاةما  هاذ  علا  يحصالاا أن للعمات  ايمكان -
 .اغي ها االإطعا  النق  كحالا  متخصصان

 .تخزينها أا بهاالاحتراظ  يمكنه  الا تلقيها فا  الخةما  هذ  باستهتك العمت  يقا  -

 عميا  كا  يطلباه بماا لا تباطها امتناعة متلاي   ةالما فه، تنميطها  يمكن لا الرنةقية الخةما  أن كما -
 .العمت  من مجماعة ك  أا

 :الفندقية الصناعة أهمية .1.1

 هاذ  أن كماا الساياحية  الصاناعة ها، أكبا  لصاناعة الأساساية الةعاماة ها، الرنةقية الصناعة إن  
 باالعمت  الةالاة خزيناة يلااذ   ليسا، اماا ة الااطن، لتقتصااة الأساساية الاةعال  أحاة تعتبا  الأخيا  
 فا، أخا   قطاعاا  تنشايط يمكنهاا كماا البطالاة  امتصااص فا، الهاماة الساب  اتمثا  االمحلياة الأجنبياة

 االمحات  الأسارا  ااكاالا  القطاا ا  ابااساطة االبحا   االجاا  البا   أنااعاه بجميا  كالنقا  الاقتصااة 
 الصلة ذا  الكثي   القطاعا  من اغي   الت فيه اةا  التةمين اممسسا  االبناك أنااعها بمختل  التجا ية
محماة اماين  ) القاام، الاةخ  تنمياة فا، براعلياة المسااهمة شاةنه مان هذا اك . البتة ف، السياح، بالنشاط
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 ممسسا  اتنمية تطاي  نحا الجهاة من المزية بذ  يستةع  الذ  الأم    (51  ص  5991سية عل، 
 الطا ق االمنااه  تحاةي  هاا المبتلاا، هاذا لتحقياق االأساالي  الاساال  أها  باين مان العا  القطاا  هاذا
براعلياة االتحساين المساتم   اتاظيرهاا للمااا ة الأمثا  الاساتلات  قصاة الممسساا  مان النا  لهذا خةماتيةال

لامااتتك اتحسااين الميااز  التنافسااية االتميااز فاا، الاةا   فاا، جاااة  الخااةما  لتحقيااق افضاا  النتااال  الم جااا  
 . (53  ص 3005سما    شية )

 :الفنادق تصيف . 1.1

 أا  بالة جا  ساا  معين تقيي  لها مجماعة اك  مجاعا  ضمن اضعها" الرناةق بتصني  يعن،  
 فا، الساياحة لاازا   تسانة كماا .الأساعا  ابالتاال، الخاةما  فا، الأخا   المجماعاا  عان تختلا  النجاا  
 تهااجاة اماة  المقةماة الخاةما  عاةة حي  من بالرنةق تااف ها الااج  الش اط تحةية العال  بلةان غال 
  .به الأسعا   تحةية يت  عليه بنا  االت، يستحقها الت، النجمة أا الة جة افق تقيمه ليت 

 للسياسة ي ج  النجا  نظا  أا الة جا  نظا  بااسطة ساا  الرناةق تصني  اختيا  ط يقة أن كما  

  الأساعا يخاص فيما ها التصني  هذا ف، الرا ق لأن السياح،  بالجان  يتعلق فيما بلة لك  الاقتصاةية
 الأق  النجا  عةة عن الأسعا  ف، زياة  50 % بقلي  يتعة  أا يساا  الااحة  الزالة  للنجمة الر ق أن إذ
 فا ق أ  الأساعا  مان  50 %زيااة  بكثيا  يتعاة  االأخا   الة جاة باين الرا ق فاإن الاة جا  بنظاا  أماا .

 (10 -81  ص 5991ياسين الكحل،  ) .النجا  نظا  ف، منه أكب  الة جا  نظا  ف، الأسعا 

 الدرجات نظام وفق الفنادق تصنيف. 1.1.1

 مقاييس ابةعل  الممكنة الرنةقية الخةما  جمي  اتقة  الرناةق أناا  ا ق، ه،: الممتاز  الة جة فناةق -

 .الأسعا  أعل  ذلك مقاب  اتطل  الجاة 

 الكان الرنةقياة الخاةما  أفضا  تقاة  التا، ال اقياة الرنااةق ضامن أيضاا تعتبا : الأالا  الة جاة فنااةق  -
 .الممتاز  الرناةق بمستا  ليس 

 .الأال  الة جة فناةق من أق  اأسعا ها تهاخةما مستا  بةن تع  : الثانية الة جة فناةق - 

 تلك مستا  م  تتناس  اأسعا  الخةما  حي  من متااض  بمستا  تع   :الثالثة الة جة فناةق -

 (30  ص 5991ف ج عبة الاها  الزنتان،  ).الخةما 
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 النجوم نظام وفق الفنادق تصنيف. 1.1.1

 ابةسعا  للضيا  متكاملة خةما  اتقة  الرناةق أناا  أ ق، من يعتب : نجا  خمسة ذا  فناةق -

  .الخةما  هذ  احج  نا  م  تتناس  م ترعة

 ضليلة بنسبة نجا  خمسة فناةق من أق  اأسعا ها تهاخةما مستا  تكان االت،: نجا  أ بعة ذا  فناةق -

 .الأسعا  ف، الانخراض نسبة م  تتناس 

 هذ  أسعا  تتناس  حي  نجمة  أية لةيها ليس  افناةق ااحة  انجمة انجمتين نجا  ثتثة فناةق ث  -

 (30  ص 5991ف ج عبة الاها  الزنتان،  ).تصنيرها مستايا  م  الرناةق

 :الفندقية الإدارة .1

  بهاالنهاض  اض ا   الرناةق بصناعة تتعلق عةية  جاان  عن تحةثنا لقة تقة  ما خت  من  

 أةا  أية بااسطة: ها نرسه يط ح الذ  السما  الكن افعالية بعناية أهةافها تحقيق ا ا  االسع، اتطاي ها

 ؟الأهةا  هذ  تحقيق الصناعة لهذ  يمكن

 ةخا  أعلا  تحقياق يمكان هااط يق اعان "الرنةقياة جااة  الخةماة" اها، ااحاة  بعباا   تكاان الإجاباة  
 تسااعة علا  متمياز  اخةماة م ترا  أةا  بمساتا  الاحترااظ م اعا  م   الإمكان بقة  النرقا  اتقلي  ممكن

 فيا  (11  ص5991عبة الحمية مصطر، ابا نع   )"المتك   بالضي " يسم  ما اتحقيق العمت   ذج
 نشاطاتها أه  ه، اما تميزها؟ الت، التنظيمية الأنماط ه، ما أ  الرنةقية؟ الممسسا  تنظي  يت  كي  ت  

 ؟ ال ليسية

 علا  يامة  عما  كا  أن فا، يكمان الرنةقياة للممسساة الجياة التنظاي  أن الرنةقاة خبا ا  يقاا  كماا  
 علا  العااملين اتحرياز شا،  لكا  ام اقبتهاا الإةا   حاز  ما  العااملين  مان تقصاي  اباةان الأكما  الاجاه

 عل   Harriso,1993ي اها  االت، الجاة  فلسرة م  ينسج  ما اها. للخةما  المستم  الجاة  االتحسين
  ينيالماة جميا  يتضامن حيا  العميا   اتاقعاا  حاجاا  تحقياق إلا  يهاة  شاام   تطبيقا، مانه  "انهاا 

 الممسساة فا، االخاةما  العمليا  ف، المستم  التحسين أج  من العلمية الأسالي  استخةا  ف، االماظرين
 (. 15  ص 5991سعية محمة المص   )
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 :الفندقية للمؤسسات التنظيمي الهيكل.1.1

 فهاا للممسساة  الاةاخل، الت كيا  يحاةة الاذ  الإطاا " اناه علا  عماماا التنظيما، الهيكا  يعا ن   
 كماا الممسساة  أهاةا  تحقياق بلاية المطلابة االأعما  الأنشطة بةةا  تقا  الت، االأقسا  الإةا ا  ياضنح
 "بينها الاتصا  اشبكا  السلطا  اتسلس  أقسامها بين العتقا  ناعية ياضح

 هماا الرنةقية  الممسسا  إةا ا  اهبتتميز الت، اانتشا ا شياعا الأكث  التنظيمية الهياك  أنماط إن  
  :المستايا  المحةاة اله م، التنظيم، الهيك  الأفق،  اله م، التنظيم، الهيك   نمطان

 محاةاة  التنظيمياة مساتاياته بعاةة الهيكلا، الانمط هاذا تميازي :الأفقا، اله ما، التنظيما، الهيكا  - أ
 الممسساا  فا، النشااط إن حيا  الحاالا   مان العةياة فا، فقاط ااحة مستا  يتعة  لا اقة لللااية
 لأغلا  العما  طبيعاة يناسا  ماا اهاا الجمااع، العما   اح علا  ت تكاز التنظاي  لهاذا تنتما، الت،

 بقصا  يتمياز الهيكلا، الانمط هاذا أن حيا   (5 ) قا  الشاك  ياضاحها كماا الرنةقياة  الممسساا 
 االبياناا  للمعلاماا  السا ي  التاةفق ثا  امان الأفقية الاتصالا  اسهالة ال أسية الاتصا  خطاط

ساعية محماة المصا    ) القا ا ا   اتخااذ عملياة فا، السا عة يحقاق بما التنظيم، الهيك  أجزا  بين
 (.13  ص 5991

 .الفندقية المؤسسات لإحدى الأفقي الهرمي التنظيمي الهيكل :(5 ) رقم الشكل

 

 

 

 

 

 32 ص ،1991 المص    محمة سعية :المصدر

 خطااط بتناا  الهيكلا، الانمط هذا ايتميز :التنظيمية المستايا  محةاة اله م، التنظيم، الهيك   -  
 بماا التنظيما، الهيكا  أجازا  باين االبياناا  للمعلاماا  السا ي  التاةفق ثا  امان الاتصاا  اقنااا 
 التنظيمياة للمزاياا (6 )  قا  الشاك  يبيناه كماا القا ا ا   اتخااذ عملياة فا، النسابية السا عة يحقاق

 ادلمير ماعلا

 ادلمير المالي يرادلإاو

 ماسا  اماظر، المجا  
 المال، االاةا  

 مدير ستلاويق

 مسا  اماظر، المجا  
 التسايق،

 مدير ختلاطيط تايلمعلاو

 ءاسؤر موظويف ختلاطيط
 تايلمعلاو
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 تقةي  ا ا  سعيا الجماعة  ب اح االتحل، االتعاان االإبةا  المباة    اح عل  يشج  مما المذكا   
ساعية محماة المصا    ) الرنةقياة الممسساة مان  لاه ايتطل  ينتظ   ما اتحقيق خةمة أفض  العمي 
 (.11  ص 5991

 فندقية لمؤسسة التنظيمية المستويات محدود الهرمي التنظيمي الهيكل (6 ) رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 33  ص1991   المص   محمة سعية :المصدر

 المدير العام

قسم الشؤون 
 الهندسية

قسم الشؤون 
 المالية

 قسم المشتريات
قسم 

 التسويق

قسم العلاقات 
 العامة

قسم الموارد 
 البشرية

قسم المطاعم 
 والمطابخ

 مكتب الاستقبال إشراف داخلي خدمات معاونة خدمات مطاعم خدمات مطابع مخازن

 قسم الايواء
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 لةن من استعمالا الأكث  التنظيمين الشكلين هذين إل  ابالنظ  انه القا  يمكننا ذك   تقة  مما  

 كافاة باين االبياناا  للمعلاماا  السا ي  االتاةفق االرعناا  الساه  بالاتصاا  المع افاان الرنةقياة الممسساا 
 .التنظي  ف، الأجزا 

 :الفندقية للمؤسسات الرئيسية النشاط مجالات .1.1

 كا  يكمنا  أن علا  تعما  بحيا  ف، الممسسة قس  بك  الاعتنا رنةقية ال العملية مكانا  أه  من  
 ,Michel Monereau) المسط   هةا الأ تحقيق ف، براعلية للمساهمة متباة  تعاان، بشك  الأخ  قس 

1999, p19)    كانا  كلماا كبيا ا  الحجا  كاان فكلماا الأعماا   حجا  بحسا  الرنةقياة الممسساا  تختل 
 جميا  فا، تتااجاة أن بالضا ا   لايس جميعاا الأقساا  هاذ  أن االااقا  اماسناعة عةياة  التنظيمياة الأنشاطة

 .الرنةقية الممسسا 

 حجمها كان مهما فنةقية ممسسة أ  ف، تتااجة اأن لابة ،تال الأقسا  أه  عل  ن كز سا  الهذا  
( Michel Monereau, 1999, p19 ) ،اه: 

 اتق  الأقسا  جمي  عل  الإش ا  تتال  الت، اه، الممسسة  يةيمة أا :الرنةقية للممسسة العامة الإةا  -

 . احته  عل  اتعم  للعمت  الخةما  كافة تافي  مسلالية عاتقها عل 

 الت قيا  التة ي   المها   كترايض العاملين شمان اتسيي  بإةا   يهت  االذ  :البش ية الماا ة قس  -

 .الرنةقية الممسسة ف، الأقسا  أه  بين من اها اغي ها االحاافز الأجا  اةف 

 ف، ال الة لةا   نظ ا الطعا  انا  الخةمة من النا  ا بهذاكثي   الرناةق تهت  :االمطابخ المطاع  قس -

 . ضاه  اكس  العمت  جل 

 مص افا  تةاين من الرنةق ةاخ  المالية النشاطا  بجمي  يهت  اها :االمحاسبية المالية الشمان قس -

ي اةا   .الخ...فااتي  اتح ي  اا 

 من اغي ها االت مي  االتصليح الصيانة أعما  بجمي  ايهت  الصيانة قس  أا :الهنةسية الشمان قس  -

 .الرنةقية بالممسسة الهنةسية الأعما 

 .عامة بصرة االتماين بالإمةاةا  يهت  االذ  :المشت يا  قس -
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 السياحية الش كا  م  التعاقة اتسهي  الرنةقية للخةما  الت اي  عمليا  يتال  االذ  :التسايق قس -

 .اغي ها جةية  أسااق عن االبح  الجماعية اال حت  االسر  الحجز امكات 

 اهاا اغي هاا اأغطياة مر اشاا  مان اللاا   احتياجاا  كافاة بتاافي  يتاال  االاذ  :( اللاا  ) الإيااا  قس -
 العمات  ما  بالرناةق العااملين لقاا  فياه يات  الاذ  المكاان يعاة االاذ  الاساتقبا  خاةما  عان المساما 

 التزماة التساهيت  تاافي  بلاياة االتنسايق التنظاي  بحسان يتحلا  أن يجا  االاذ  ما   لأا ( الضايا )
 يضا  القسا  هاذا أن كماا .الرنةقياة الخاةما  جااه  يمثا  كاناه العمات  هاملا  ا ضاا تقاةي  علا  للحصاا 
 .اغي ها االهات  كالنظافة أخ   خةما 

 .اغي   للعمت  الجية   االصت العتقا  اتافي  الاتصا  عن المسما  اها :العامة العتقا  قس -

 اغيا   االح اساة الأمان قسا  الطبياة  الخاةما  قسا  السايا ا   محطاة كقس  مختلرة أخ   أقسا  اهناك    
 .الأخ   الرنةقية الممسسا  من العةية مستا  عل  تتااجة

 :الفندقية خدماتال .1

 ملماساة غيا  عناصا  مان الرنةقياة الممسساة اتع ضاه تط حاه ماا" بانهاا تع يرهاا يمكان التا،  
 ثمن مقاب  ( الضيا )العمت  حاجا  إشبا  قصة الرنةق، الساق ف، (اسل  خةما ) ملماسة اعناص 

 .معين

 غيا  اعناصا  االشا ا  الطعاا  مثا  الماةياة العناصا  مان مازي  ها، الرنةقياة الخاةما  أن حيا   
 تعتبا  الاذلك اغي هاا الطعاا  اتقاةي  االإيااا  الاساتقبا  كخاةما  اللاالباة ها، االتا، االتملماساة ماةياة

 إحساساية عناصا  مان اللاالا  فا، تتكاان االتا، ملماساة اغيا  ماةياة غيا  عاا  بشاك  الرنةقياة الخاةما 
 عناه يعبا  ماا  ( 551 - 551  ص3001ياسا  اباا فاة    ) جازليين إلا  تقسنا  باةا ها االتا، اعاطرياة
 تعكاس االتا، "الرنةقياة الممسساة العمات  ختلهاا مان يا   التا، الصاا   تلاك" اها، الذهنياة بالصاا  

 تباةأ الرنةقياة للممسساة الذهنياة االصاا   الممسساة هاذ  ةاخا  المختلراة االتاجهاا  االمما ساا  النشااطا 
 الإعتناا   لاحاا  ال ليسا،  الماةخ  للرناةق  الخا ج، التصمي  فيه يمث  االذ  للعمي  الأا  بالانطبا 
 الثاان، الجان  أما .الرنةقية مسسةالم ف، العاملان ه  االأكب  الأه  االجان  .االإضا   الألاان  الأثا  

 انشااط حياياة مان الرناةق فا، كبيا ا حيازا يةخاذ أن العمت  يتاقعه الذ  الش،  اها للرنةق العا  الجا ها
 اغي هاا  االاحتا ا  االتقاةي  االعاطراة الااة جاانا  علا  باةا   يامث  االاذ  بيانه  الانساجا  اماة  للعااملين
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 عليهاا تتااف  أن يجا  التا، الأبعااة تلاك اها، الرنةقياة بالممسساة العااملينمان  العمات  ينتظ هاا التا،
 .الرنةقية الخةما  ف، الجاة  اأساس جاه  ه، االت، كبي   ابة جا  المقةمة الخةما 

 الماقا  ها، للعمات  الرنةقياة الممسسة تقةمها الت، الضيافة ع اض ف، تةثي ا الأكث  العاام  من  
 جياة بشاك  اتاة يبه  اختياا ه  يات  أن يجا  االاذ  بالرناةق العااملين المااظرين اناعياة للرناةق المناسا 
 طا   مان الم جاا  الذهنياة الصاا   تحقياق ا ا  ساعيا اذلاك يقاةمانها التا، الخاةما  طبيعاة ما  يتناسا 
 .(551 - 551  ص3001ياس  ابا فة    ) الرنةقية الممسسة

 إعةاة ف، مهما ةا ا الرنةقية الصناعة ف، الخةمة جاة  تلع   :الفندقية الخدمات في الجودة .1.1
 (الرنةقياة الممسساا  ) الخةماة مقاةم، مان لكا  باللااة أهمياة ذا  انهاا حيا   همايةقتا  الخةماة منات 

 التاةثي  إلا  عماماا الخةماة بجااة  البااحثين اهتماا  ي جا  إذ سااا  حاة علا  (العمات  ) منهاا االمساتريةين
 .السااقية احصاتها التنافسا، ام كزهاا الرنةقياة الممسساة  بحياة الجااة  علا  هاذ  لمساتا  المباشا 

Thompson, 1985  حاا  1992 عاا  فا، لالإةا   الأم يكياة الجمعياة قاما  بهاا أج يا  ة اساة حيا 
 أتضح اللا بية  اأا ابا االيابان اكنةا الأم يكية المتحة  الالايا  من ك  ف، الرنةقية الممسسا  من العةية
 عناصا  أها  ها، الخةماة جااة  أن أكاةاا ةياقةنرلا الممسساا  تلاك ماةي   مان 78 % أن ختلهاا مان لهاا

 الباحثين ت كيز أة  اقة berry & parasuraman, 1992 ةيقةنرلا ممسسا لل بالنسبة التنافسية الميز 
 لاض  جاة  محاالا  اجاة إل  بالإضافة اخصالصها  الخةمة طبيعة عل البح   عل  الرت   تلك خت 
خضاا ا  عماا  ) العميا  ياة كها كماا ةياقةنرلا الخةمااة جاااة  لقياااس  االثبااا  بالصااةق يتساا  مقيااس
  (.59  ص  5991بشي  

 الخةماة تقةماه الت، الإشبا  ة جا  ف، تتمث " الرنةقية الخةما  امنها عماما الخةما  جاة  إن  
 الخةما  جاة  أن القا  يمكننا ذلك خت  امن (.Michel Monereau, 1999, p88) لطالبها المقةمة
 ط ياق عان جاةتهاا مساتا  علا  يحكا  الخةمة متلق، أن اها لأخ  شخص من تختل  اه، ثابتة ليس 
 .الخةمة تلك من إشبا  من تاقعه ما م  عليه حص  ما مقا نة

  :الفندقية الخدمات في الجودة أبعاد. 1.1

 تحةياة ختلهاا مان يمكان باالجاة   أساسا ت تبط متعةة  اخصالص أبعاةا الرنةقية الخةما  تمتلك  
 :أهمها امن العمت  لحاجا  إشباعها قة  



 الفصل السادس                                                          الخدمة الفندقية وجودة الخدمة

 

163 

 

 الممسساة خاةما  مساتا  يعكس إذ العمي   قب  من اتحسسا أهمية الأكث  البعة هذا يعة :الاعتمادية -
 الجااة  ذا  الخةماة تقاةي  فا، الرنةقياة الممسساة اعااة افاق للجااة  إة اكاه العميا  ايحاةة عماماا الرنةقياة
 هذ  اتتحقق .عليها الطل  يت  حين البةاية منذ صحيحة بصا   اتقةيمها الخةما  أةا  يتطل  إذ العالية 

 :عل  العمي  حصا  خت  من الخاصية أا السمة

 .المناس  الاق  اف، الجية  الخةمة-

 .اجه أكم  عل  متطلباته تافي  خت  من يقضيه الذ  بالاق  الاستمتا -

 .(311  ص 5999بشي  العتق الطال، ااخ ان  )  المعلنة الأسعا  افق المع اضة الخةمة-

 العمت   م  المباش  التماس ذا  االتجهيزا  الماةية المستلزما  كافة الملماسا  تشك  :الملموسات -
 اأجهاز  الرناةق فا، للعااملين التلاق ال سام، كاالز  مظااه  عاة  خات  مان ا هب الاساتةلا  يمكان االتا،

 من اللا   ةاخ  الأثا  إل  بالإضافة الأخ   الأجهز  امختل  امصاعة مكالن من التشلايلية الخةما 

 أعلا  الخةماة فا، الملماساا  تكان أن اينبلا، اغي   اأف شة اأس   امقاعة هات  اجهاز اثتجة تلرزيان
  (.81  ص 5999محماة جاس  السميةع،  ) العمي  تاقعا   من

 ما  المباشا  الاتصاا  خات  مان تهاخاةما تازيا  فا، عاماة بصاا   الرنااةق صاناعة تعتماة :الاتصاالات -
 العتقاة علا  يعتماة ذلاك فاإن العميا  ما  المباشا  بالاتصاا  يتعلاق افيماا .اساطا  بااساطة أا العمات 
 بالايجابياة تتصا  أن يجا  االتا، (الضاي ) االعميا  (الرنةقياة الممسساة) الخةماة مقاة  باين المباشا  
 متطلبا  لمااجهة بش ية كرا ا  عل  تتاف  أن الرنةقية الممسسة من يتطل  الذلك الط فين بين االتراع 
 الاساتما  احسان التحاة  افان باقةلبانل يتعلق فيما معه الاتصا  جاان  إتقان خت  من العمي  اتطلعا 
 بااساطة ذلاك يات  اقة له ايجابيا انطباعا تعط، أن يج  االت، العمي  يرهمها الت، المعب   الللاة ااستخةا 

 اللايا  لتتصاا  بالنسابة أماا .غيا   أا  "Internetالعالمياة  شابكة المعلاماا  أا الراكس أا الهات  أجهز 
 .الاسطا  إل  تسنة المهمة هذ  فإن المباش 

 للممسساة الحسانة الصاا   ي سناخ أن يجا  الرنةقياة الخاةما  فا، الاتصاا  جانا  فاإن اعماماا  
بشاي  العاتق الطاال، ااخا ان  ) اهتلخاةما االجياة المشا   الاجاه إبا از خات  من العمي  ذهن ف، الرنةقية
 .(311  ص 5999
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 فا، المتباةلاة االصاةق الثقاة" تعنا، االت، kotler & wilsonالخاصية  هذ  عل  أكة لقة  :المصداقية -
 الرنةقياة علا  الممسساة اها، الخةماة مقاة  باه يتمتا  الاذ  الاساتطاعة مان القاة  ذلاك" أيضاا اها، "الأةا 
 تقاا  عناةما ذلاك ايات   "معنايا أ  ماةيا أكان ساا  للعمت  ض   أ  ةان من فالقة بعناية الخةما  تقةي 

 هاذ  ساتكان ابالتاال، لهاا  انج لماا اافاق المعلناة الخاةما  تنرياذ فا، لتعهاةاتها بالافاا  الرنةقياة الممسساة
 الرنةقياة الممسساة تمانح أن يمكان فإنهاا الخاصية هذ  لأهمية انظ ا .العمت  هملا  أما  صاةقة الممسسة
 :التالية االراالة المزايا

 .االعمت  الرنةقية الممسسة بين المتباةلة الثقة تعزيز -

 .الرنةقية الممسسة لخةما  العمت  الا  ةع  -

  ص 5999بشاي  العاتق طاال، ااخا ان  )  المقةماة للخاةما  للتا اي  مصاة  العمات  هاملا  يصابح -
311 - 319) 

 مان الإةا   يتطلا  إذ اقاالا " Randall & Senior" السامة  هاذ  إلا  أشاا  لقاة :العميال ومعرفة فهم -
 االمقابت  االاستبيانا  البحا  خت  من العمي  ا غبا  حاجا  لتره  الجهاة من المزية بذ  المسمالة
 .(18  ص 5991خالة مقابلة ) عنها ال ضا يحقق مما المطلابة  الخةمة عل  التع   للا ض

 .به  االعاملين الإةا   اهتما  بمة  العمي  إشعا   أيضا يتطل  كما 

 بماا يرااق الخةماة فا، تتااف  أن ينبلاا، الخاصاية هاذ  أن " Ivancevich & Others"يباين   :الأماا  -
 عل  حراظا الم تبطة بها االإج ا ا  االأمان الستمة أجهز  تافي  خت  من ذلك ايظه  العمي  تاقعا 

 حااة  فيه ت تر  كةن فيه  أمان لا ما فنةق ف، شخص أ  يقي  أن يمكن فت العمت   اممتلكا  أ ااح

 .(81  ص5999السميةع، محماة جاس  )  السلبية المظاه  من غي   إل  التعة  أا الح الق أا الس قة

 أةا  مان الخةماة مقاةم، تمكان التا، االمعاا   االقاة ا  المهاا ا  خات  مان الاتمكن يظها  :الاتمك  - 
 حكامياة جها  ط   من تقةي ية شهاةا  عل  الرنةقية الممسسة تحص  اقة امتقن ةقيق بشك  مهامه 

 تقليا   علا  االعما  الأخطاا  فا، باالتحك  التزامها خت  من به تتمت  الت، التمكن مستا  عل  غي ها أا
 .(319  ص5999بشي  العتق الطال، ) الخةما  تقةي  عنة الضع  نقاط

 عليها ايحص  ازمنيا مكانيا متاف   الخةمة تكان عنةما :الخدمة على والحصول الوصول سهولة -
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المناسا   الاقا  بتحةياة العميا  يقاا  ذلاك أسااس علا  حيا  المتيسنا   الاتصاا  خات  مان بسهالة العمي 
 المناسابة النقا  اسايلة اكاذلك (المناسابة الرنةقياة الممسساة ) المناسا  االمكاان ( الاخ...مناسابة عطلاة )

 مان المع افاة التا اي  اساال  ذلاك كا  تحقياق فا، يسناه  االاذ  المقصااة البلاة أا المةيناة إلا  للاصاا 
عتنا  امجت  صح   (.81  ص5999السميةع، محماة جاس  ) اغي ها تلرزيانية اا 

 الاحتا ا  عان فضات ال فيعاة االمااة  المهذباة بالمحاةثاة يمتااز نأ الخةماة مقاة  مان يتطلا  :المجاملاة -
 اللحظاا  فا، الاسايما المتبااة  التراعا  خات  إب ازهاا ينبلاا، الصارا  اهاذ  االألراة الشرافية اكذا المتباة 
بشاي  العاتق ) المقةماة الخةماة مساتا  عان انطباعاها ( الضاي ) العميا  أساساها علا  يبنا، التا، الأالا 

  (. 310  ص 5999الطال، ااخ ان  

 ل غباة افقاا فا ياة بصاا   الخةماة تقاةي  فا، العااملين ا غباة قاة   حا  ت تكز الصرة هذ  إن :الاستجابة-
 السامة هاذ  اتظها  لتصاا   افقاا جياة  بصاا   احلهاا المتاقعاة غيا  المشااك  ما  بسا عة االتراعا  العمي 
 :يل، ما خت  من للخةمة ما نة باعتبا ها الرنةقية للممسسة بالنسبة

قعة بالس عة اأةالها الخةمة تافي  - قعه مما أكث  أا المتان  .العمي  يتان

 (.81  ص5999محماة جاس  السميةع، )  اسليمة س يعة بحلا  االمشاك  الأزما  مااجهة -

 :الأداء وتقييم الفندقية المؤسسات .5

تعااة مسااالة تقيااي  الاةا  مسااالة اساات اتيجية تااةخ  ضاامن الكيريااة التاا، تهااة  الاا  انسااجا  اهااةا    
اف   ف، الجهاة من ضالرنةقية بحي  تكان متكاملة امت تحسين الجاة  م  الاهةا  طايلة الاج  للممسسة

ةا  اتحقياق ال بحياة أج  الاستخةا  الامث  للماا ة االتقلي  مان التكاالي  ابالتاال، المسااهمة فا، تطااي  الأ
 .عل  المة  الطاي 

 الخةماة جااة  عتقة ه، اما تطاي  ؟ ف، المتبعة الخطاا  أه  ه، اما بالأةا ؟ نعن، ماذا الكن  
 ؟الرنةقية بالممسسا  يتعلق فيما هذ  الأةا  تطاي  بعملية

 :الأداء تعريف. 1.5

 عل  ي كز حي   "تنجز أن يج  كما الأعما  إنجاز" ها الأةا  أن عل  الباحثان أغل  يجم   
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تماا  تحقياق ة جاة خت  من الممسسة أهةا  تحقيق ف، الر ة إسهاما  سانا  عباة الكا ي  ) اظيرتاه مهاا  اا 
 .( 11  ص 3001الخناق  

 :الأداء تطوير عملية في المتبعة الخطوات أهم. 1.5

 :(515  ص 5991عل، سلم،  )يل، ما حا  تتلخص نهافإ (01)  ق  الشك  يب زها اكما    

 .الممسسة قطاعا  جمي  ف، الأةا  من المستهة  المستا  اها المطلا  المستا  تحةية -أ

 .بالممسسة النشاط مجالا  جمي  ف، للأةا  الرعل، المستا  قياس - 

 مصاة  ا صة تطا ها اتحلي  للأةا   االرعل، المستهة  المستايين بين الراصلة الرجا  مة  تحةية -ج

 .التطا  هذا

 علا  يعتماة االذ   (جاتنلاا  ةا ج)االكير، (جاتنلاا ةيمك)الكم، البعةين يشم  الأةا  أن ايتحظ  
 . الة اسة مح  الرنةقية الممسسا  امنها الممسسا  مختل  ف، الجاة  تحسين جان 

 .الأداء لتطوير مخطط (70)رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 161 ص  5991 السلم،  عل، :المصدر

 الأةا  انح ا  تحةية اه، الأةا  فجا  تحلي  السابق الشك  ف، المبين الأةا  تطاي  مخطط يب ز  
 عتجهاا اساال  تحةياة أجا  مان اأسابابه الانحا ا  مصااة  فا، البحا  ثا  المساتهة   الأةا  عان الرعلا،
 المساتهة  الأةا  فاإن ذكا    سبق كما الرنةقية للممسسا  فبالنسبة .المطلا  إل  المستا  بالأةا  للعاة 
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 ية كها الت، الجاة  فيمنث  الرعل، الأةا  أما الرنةقية  الممسسة خةما  حا  للعمي  المتاقعة الجاة  يمنث 
 المساتهة  المستايين مابين الراصلة الرجا  تلك تقليص يت ا  الخةما  تلك تقةيمه خت  من فعت العمي 
 التحساين عملياا  خات  مان بعاة فيماا تجاازهاا علا  العما  ثا  عليهاا  القضاا  امحاالاة لالأةا   االرعلا،
 .للخةما  المقةمة المستم 

 :الفندقية جودة الخدمة ضم  الأداء تطوير أساس .1.5

 :اهما أساسيتين نقطتين ط يق عن الأةا  يكان تطاي   

قعة الجاة  م  المة كة الجاة  تطابق عة  أخطا  ف، التحك  -  .المتان

 .المقةمة الخةما  لجاة  المستم  التحسين-

 :يل، ما خت  من ذلك ترصي  يمكن ا

 إن :المتوّقعاة الجاودة ما  المدركاة الجاودة تطاابق عادم أخطااء فاي الاتحكم خالل ما  الأداء تطاوير -
قعاة الجااة  ما  المة كاة الجااة  تطاابق عاة  أخطاا  فا، الاتحك  عملياة  عبا  تات  أن يجا  للعميا  المتان
 هاملا  استقصاا  بااساطة يات  االاذ    العمت  ا غبا  حاجا  ترهن  الرنةقية الإةا   تستطي  حت،  بحا 

 ث  المقةمة  الخةما  تخص جاة  من له ايتطلعان يتاقعانه ما لمع فة معه  مقابت  إج ا  أا العمت  
 الرنةقياة الممسساة ت جمتهاا علا  تعما  تة يبياة احتياجاا  ااعتبا هاا المتطلباا  تلاك تحةياة علا  العما 

 الأساساية الأبعااة علا  الت كياز تتضامن تة يبياة با ام  إلا  الأحياان غالا  ف، خا جية استشا   ابمساعة 
 اسا عة امصاةاقية اعتماةياة مان إليهاا  الإشاا   سابق  االتا، المقةماة الخاةما  فا، تاف هاا الااج  للجاة 
 مناذ صاحيحة بصاا   اتقاةيمها الخاةما  لأةا  التزماة المهاا ا  العااملان يكتسا  حتا  اغي هاا  استجابة
 للمااا ة الأمثا  الاساتخةا  ما  أيضاا اباالتاافق .تاقعاته  م  فعت تتاافق انها عل  العمت  لية كها البةاية
 االعم  الأةا مستا   من ال ف  إل  يمة  أن باستطاعته الأخي  ف، هذا اك  التكلرة تخريض إل   الممة
محماة اماين )الطايا  الماة  علا  لاسايما اتعظيمهاا  الأ بااح تحقياق إلا  باةا   يامة   االاذ  تطااي   علا 

 (.11  ص 5991السية عل، 
 بخصاص ذك   تقة  فمما :المقدمة الخدمات لجودة المستمر التحسي  خلل م  الأداء تطوير   -

 اتنمياة الإباةا  تشاجي  ط ياق عان باساتم ا  الرنةقياة الخاةما  لجااة  المساتم  التحساين مباةأ
 التحساين مباةأ فاان ابالتاال، الرنةقياة الممسساة فا، البشا ية الكراا ا  لاة  االمهاا ا  المع فاة
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 المقةماة للخاةما  العالياة الجااة  مساتا  علا  الةالماة المحافظاة إلا  يهة  فها للجاة  المستم 
 ابالتاال، العمات  تاقعا  المقةمة الخةما  لتراق فشيلا شيلا المستا  هذا من ال ف  عل  االعم 
 أخطاا  ف، التحك  مسالة تتعة  هنا الجاة  أن حي  باستم ا   الأةا  ف، التمينز الممسسة تحقق
 يعتبا  الاذ  الترتاي  مان باة  الاقاياة مباةأ افاق حاةاثها قبا  الأخطا  اكتشا  إل  المطابقة عة 

 (.11  ص 5991محمة امين السية عل، )ف، الاةا  باستم ا  
حياا  ان الجاااة  هنااا تتعااة  مسااالة الااتحك  فاا، اخطااا  عااة  المطابقااة الاا  اكتشااا  الاحطااا  قباا  
حةاثها ال  مبةا الاقاية بة  من الترتي  الذ  يعتب  من اب ز م تكزا  التحسين المستم  للخةماة 

 .الرنةقية المقةمة

 :الفصل خلصة

 مان كااحاة  الرنةقياة الممسساة طبيعاة علا  التعا   ختلاه مان حاالناا االاذ  الرصا  هذا ايةهن ف،  
 الخاةما  فا، الجااة  بعنصا  اثياق ا تبااط لاه االذ  المهمة النشاطا  تقة  اباعتبا ه الخةمية الممسسا 
 غيا  الطبيعاةأن  إلا  نخلاص فإنناا الممسساا  مان الناا  لهاذا التنافساية المياز  اتحساين ماتتكلا المقةمة 
اع  الرنةقياة للخاةما  الملماساة  مان أناه ابماا العمات  مان للعةياة المساتا  بانرس الخةماة تقاةي  مان تصن
 اتقاةيمها تخطيطهاا يساتةع، الأما  فاإن العمت  هاملا  اتطلعاا  لحاجاا  الخةماة هاذ  ماافقاة الضا ا  

للمااا ة اللجهاة االاقا  ايخراض مان التكاالي  اتطبيقهاا بنجااح ا الاساتلات  الامثا   امحت   ةقيق بشك 
ممااا يساااه  فاا، تطاااي  الأةا  اتحقيااق الا باااح االتاا، تهااة  فاا، الاخياا  الاا  كساا  ال ضااا االثقااة االااالا  
لعمت  الممسسة الرنةقية اهذا يعة محصالة الاهاةا  التا، تتطلا  الا  تحقيقهاا مختلا  الممسساا  الرنةقياة 

 .من ةان استثنا 
 



 

 

 

 جانب التطبيقيال



 

 

 بعفصل الساال
 الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية
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 :تمهيد
إن التحليل العلمي المتين يقوم على النظرة الفاحصة للظاهرة المدروسةة  وللةم مةن  ةلل التعمة   ةي   

م تلف الظواهر الأ رى  وللا  إن تحقي  هله الغاية يتطلب مةن الباحة  بين أبعادها وتحديد العلقات بينها و 
المفةةاهيم وات ترا ةةات النظريةةة حةةول عةةدم اتفتفةةال بال انةةب النظةةره الةةله يهةةدف إلةةى تو ةةي  م موعةةة مةةن 

الوقةوف علةى الواقة  الى هدف يمو وع الدراسة بم تلف العوامل المتحفم  يها  بل تدعيم للم ب انب ميداني 
 .التطبيقي لمو وع البح   وهلا باتباع منه ية محددة حسب طبيعة البح 

طلقا من منهج البح   ومفةان البحة   على للم سنتناول  ي هلا الفصل ال طوات المنه ية المتبعة ان ابنال
 .وم تم  البح   وأدوات  م  البيانات  وأ يرا أدوات تحليل البيانات

 :بحثمنهج ال .1
  ن :"بأنه العلمي المنهج (11، ص1111)عمار بوحوش ومحمد محمود الذنبيات، يعرف فل من   

ما  اهلين  بها نفون نحي الحقيقة عن الفشف أ ل من إما  الأ فار من لسلسلة الصحي  التنظيم  أ ل من وا 
 ."عار ين بها نفون حين عليها البرهنة

 المشفلة عن والحقائ  بتو ير البيانات يسم  لأنه الوصفي البح   قد تم اتعتماد على المنهج لطبيعة نظرًاو 
 واقة ال عةن بيانةات مفصةلة يةو ر المةنهج هةلا أن   أهادتلتهة علةى والوقةوف تفسةيرها وفةلا الدراسةة  مو ةوع
 .الدراسة مو وع أو للظاهرة الفعلي

 :مكان البحث .2
الفرنسةية منتشةرة  ACCORاكوور  وهةي تابعةة لشةرفة IBISمجموعة فنادق إيبس تم ا رال البح   ي       

 نةةد   IBIS ،222 إيووبس نةةد  تحةةت علمةةة  0111بلةةد حةةول العةةالم  وتمتلةةم اف ةةر مةةن  55 ةةي اف ةةر مةةن 
وهةي بشةفل عةام قريبةة مةن ، BUDJETبوودج   د  تحةت علمةة نة 222، و STYLE ستايل تحت علمة

  .للمدن  واسعارها متوسطة نوعا ما مرافز الت اريةالالمطارات  ومحطات القطار و 
ومن للم الحين وهي تواصةل نموهةا ؛  1191 سنة بوردو الفرنسيةت هله السلسلة الفندقية  ي مدينة أبد    

و ةي    نةاد  اقتصةادية  ةي اروبةا افبةر م موعةة IBISابويس ت اصةبح 0101 ةي سةنة و .  ي اروبا  م العةالم
 ةةتم تغييةةر اسةةم الفنةةاد   ؛الفنةةاد باعةةادة هيفلةةة وتنظةةيم  ACCORقامةةت الشةةرفة المالفةةة  0100سةةبتمبر  01

 IBIS STYLفةةللم تةةم و ةة  اسةةم  .حاليةةا HOTEL IBISسةةابقا الةةى   ALL SEASONSالراقيةةة مةةن 
   .IBIS BUDJETالى  ETAP HOTELناد  اتقتصادية من للفناد  المتوسطة  م تحويل اسم الف
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  قسةنطينة  ال زائةر: المتوا ةدة بةة  IBIS Affairesاعموال ايبويس فنادق  ي م موعة  أ ره البح   
 .تلمسان  وهران
 :مجتمع البحث .2

غ الةةلين بلةة الفنةةاد  محةةل البحةة علةةى مسةةتوى  ينالمتوا ةةد العمةةالاعتمةةدنا  ةةي البحةة  الحةةالي علةةى فةةل       
 . دمة الزبون  بأ رعامل بم تلف مرافزهم التي ت من بشفل او  015عددهم الإ مالي 

 .يوضح توزيع افراد العينة حسب مكان البحث(: 12)جدول رقم 
 عدد العمال الولاية المؤسسة الفندقية رقم

 92 الجزائر  IBISفندق إيبس اعمال  11

 25 تلمسان  IBISفندق إيبس اعمال  12

 22 وهران  IBISيبس اعمال فندق إ 12

 21 قسنطينة  IBISفندق إيبس اعمال  11

 222 المجموع

 
 :عينة البحث. 1.2
 عامل تم استر اع  015فل عناصر م تم  البح  المستهدف والمتم لة  ي  على ماراتاتستبعد توزي       
 .من ال نسين عامل 001نس ة  قط وبالتالي تفونت عينة البح  من  001
 :عينة البحث خصائص .2.2

 :الجنس. 1.2.2

 .توزيع عينة البحث حسب متغير الجنس: (12)جدول 

 %النسبة التكرارات الجنس

 %55.11 111 ذكور

 %22.11 51 الإناث

 100 % 101 المجموع
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أفبةر (  ل ي أ راد العينةة) %11.01 اللفور المقدرة بة من  لل ال دول المبين أعله يت   لنا أن نسبة     
وهلا را   الةى فةون الم تمة  ال زائةره م تمة  محةا ظ وطبيعةة العمةل  % 11.31سبة الإنا  المقدرة بة من ن

 .  ي الغالب حفرا على  ئة الر ال   ولللم  هيتستدعي العمل  ي الفترة الليلة  ي الفناد 
 :السن. 2.2.2

 .توزيع عينة البحث حسب متغير السن: (11)جدول

 نحرا  المعيار الا  المتوسط الحساب  المتغير

 0.22 21.59 السن

 
 0.51 سنة بانحراف معياره قةدره 13.13متوسط السن  أن لنا  لل ال دول المبين أعله يتبين من  

مةةن الفئةةة الشةةابة وهةةلا را ةة  لطبيعةةة   IBISفنووادق إيووبس اعمووال  وبالتةةالي يت ةة  بةةان االةةب عمةةال م موعةةة
تطلبةةه مرافةةز تقةةديم ال ةةدمات مةةن سةةرعة  ةةي الحرفةةة تلمةةا  ابةالفئةةة الشةةيعتمةةد علةةى  هةةو   العمةةل  ةةي الفنةةاد 
تحةةدد ال المؤسسةةة الفندقيةةة  STYLEسووتايل   اصةةة سةةرعة تقةةديم ال دمةةة ال يعتبةةرو  والنشةةاطوالتنقةةل وال فةةة 

فأقصى حد  الا تم ت اوز هله المدة يعتبةر  دقيقة  مسة عشربة للعميل اتست ابة المؤسسة الفندقية سقف مدة
 .ت يد   تفاليف اقامتهالعميل  يفا 

 :المستوى التعليم .2.2.2 
 .المستوى التعليم  لعينة البحث: (12)جدول

 النسبة التكرارات المستوى التعليم 

 %22 11 ليسانس

 %12 01 ماستر

 %111 180 المجموع

 

 أن نسةبة حية  ه أ راد العينة لديهم مستوى تعليمي ت بأس بة لنا أن  لل ال دول المبين أعله يتبين من    
   %55  يم لةون نسةبة ماسةترالحاصةلين علةى شةهادة    أمةاليسةانسمةن أ ةراد العينةة مسةتواهم التعليمةي  % 55
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سةنوات  ةي  نةاد  ا ةرى مةن نفةس التصةنيف ايةن تحصةلوا علةى  11تن التشغيل يتم بشرط  بةرة ت تقةل عةن 
 .ليسانس وماستر  ندقة

 :الحالة العائلية.1.2.2

 .الحالة العائليةيع أفراد عينة البحث حسب متغير توز : (15)جدول 

 النسبة التكرارات المتغير

 %11.11 21  أعزب

 %55.91 121 متزوج

 %22.21 11 مطلق

 %1 1 أرمل

 %111 180 المجموع

 
 % 11.31االب ا راد العينة متزو ين حي  بلغت نسبتهم لنا أن   لل ال دول المبين أعله يتبين من     

وللم نظرا لطبيعة العمل الليلةي مما يشفل اف ر من  مس ا راد العينة  %00.01ا  ئة المطلقين بنسبة تليه  
ممّةةا يةةؤ ر علةةى العلقةةات اتسةةرية  االعمةةل  ةةي مرافةةز التفاعةةل مةة  العمةةلل يشةةفل  ةةغط أن  ةةف إلةةى للةةم

 .% 00.01العزاب بنسبة   ئةو ي ات ير تأتي  .مشافل عائلية تؤدى الى الطل  يتسبب  ي
 
 :ستطاععيةالادراسة ال .1

علةةى العديةةد مةةن الأدوات والمصةةادر الميدانيةةة مةةن  الإسةةتطلعية لقةةد اعتمةةدت الباح ةةة مةةن  ةةلل دراسةةتها     
 :والتي تم لت أساسا  يما يليالمعلومات المطلوبة ا ل الحصول على 

اعمةال  IBIS ة للمؤسسةة الفندقيةة التي تمةت مةن  ةلل الزيةارات الميدانيةة المتفةرر : الميدانيةالماعحظات : أولا
 :ملحظات التاليةالهنام وفانت لي ( ال يوف) للعملل ملحظة المباشرة تسلوب تقديم ال دمات الو 
ويوظةف   (صةبا،  مسةال  لةيل ) ساعات لفل دوريةة  0(  Brigade)دوريات  1و    المست دمون يعمل -
اتسةتقبال  مةا اسةتمارات  ) صةلة بالعميةل الت لات يقةوم بفةل ال ةدماو   نظةام تعةدد ال ةدمات حية   عاملال

 ....(. دمة تقديم الطعام تسهيل الإقامة  
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 (. Badge)  بطاقات عليها أسمال الموظفين يحمل (  Uniforme)لباس موحديرتده المست دمون  -
 .فل الوقت تحت المراقبة انهبلعامل لدى ا مما يترم انطباع   ا قيتنظيمي الهيفل ال -
يةةة وتنةةاوب  ةةي مرافةةز العمةةل بات ةةا ة إلةةى إمفانيةةة تغييةةر مفةةان العمةةل نفسةةه بحيةة  يةةتم إرسةةال هنةةام حرف -

 .العمال إلى  ناد  أ رى حسب الحا ة
ت : و ةةود ت تةةات وملصةةقات  ةةي فةةل أر ةةال الفنةةد  مفتةةوب عليهةةا  - ال دمةةة تقةةدم  ةةي  مسةةة عشةةر دقيقةةة وا 

  .الزبون ينزل  يفا ت يد   مستحقات ال يا ة
والبعةةد ات تمةةاعي  العمةةال حيةة  يظهةةر لةةديهم النشةةاط ورو، التنةةا س  محيةةى ت اتنبسةةاطية علةةىسةةما تبةةدو -

 . فة الظل   رو، التعاون فة الحرفة  
التحسةن والتقصةير لمعر ةة م ةال  (يعةاودون طلةب ال دمةةالةلين )اتو يال المدير يقوم بمقابلت م  العملل -

 . ي تقديم ال دمات لتحسينها مستقبل
ر علةةيهم أ ةةرا مرتفعةةا  قةةد يغادرونةةه  ةةور حصةةولهم علةةى  رصةةة يةةدّ  ل يتفلمةةون وفانةةه عمةةل مؤقةةتفةةل العمةةا -

  .عمل أ  ل  تنه عمل مستنزف
 

ا رال العديد من المقابلت والتةي فانةت مةن المصةادر اتولية  لقد تطلبت عملية  م  البيانات  :المقابلةثانيا 
مةديرة حية  تةم اتتصةال بفةل مةن معلومات الميدانية اللزمة اتساسية التي اعتمدتها الباح ة للحصول على ال

فمةةا تةةم ومةةدير العلقةةات العامةةة بةةوزارة السةةياحة والصةةناعات التقليديةةة   اعمةةال IBISفنةةد  العلقةةات العامةةة ب
وقةةد توصةةلت الباح ةةة الةةى  ( ةةي  دمةةة اتسةةتقبال)  ملةةة مةةن عمةةال تقةةديم ال دمةةة الفندقيةةة  ا ةةرال مقابلةةة مةة  

 :البيانات والمعطيات يمفن تبويبها  يما يلي م موعة من
  او الش صةةية  سةةمات  م ةةلبالبعةةد النفسةةي  دون اتهتمةةامطريقةةة التوظيةةف علةةى اسةةاس الشةةهادة وال بةةرة تةةتم

 .تفاعل م  ال مهور ال مرافزاللفال الو داني الله ي ب ا له بعين اتعتبار  ي 
 ب الدوره مةن ما يساعد على تفاده الرتابة واتنسحاهنام تناوب على مرافز العمل الم تلفة  ي الفند   م

 ةةي افتسةةاب ال بةةرات علةةى مسةةتوى  ميةة  هةةله المرافةةز  ممةةا يمفةةن فمةةا يسةةهم أي ةةا  .المرافةةز اتف ةةر  ةةغطا
الموظف بتقديم فل أنواع ال دمات بالمستوى المطلوب   فما أنه يسهل عمليةة اتسةت لف  ةي حالةة الغيةاب  

 .يسهل  دمة العمل  ي فل المستويات( تعدد ال دمات)هلا التنظيم المعمول به 
  بالشةةرفة اتم يتلقةةى اتطةةارات تفوينةةا  ةةي مةةدارس التفةةوين الفندقيةةة ال اصّةةةACCOR  وهةةم مةةن  .بفرنسةةا

العمةال  ةي  فمةا يراةبحلقات  ةودة لتحسةين ال دمةة   بعقديقومون بنقل ال برة للعمال  ي ميدان العمل وللم 
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أنهةةةم يعتبةةةرون أن البةةةرامج ال زائريةةةة فبرنةةةامج  وتسةةةيماينيةةةة بغيةةةة تحسةةةين المسةةةتوى اتسةةةتفادة مةةةن بةةةرامج تفو 
 اصة وان االب زائره م موعة   تتناسب م  المتطلبات العالمية  ي م ال السياحة قديمة وت م ل اتوراسي

ibis  بغيرهةا مةن   زائربةال هنةا المقدمةة  قا ةة  ندقيةة عالميةة ويقةارنون ال دمةة لةديهماعمال مةن ات انةب الةلين
 .البلدان
  تحصةةةلت م موعةةةةibis ن العامةةةل ألةةةى إوهةةةلا را ةةة     1.5/5علةةةى ال ةةةدمات  أعمةةةال  ةةةي تقيةةةيم مسةةةتوى

 "تعةدد ال ةدمات"بعةد  فةرة   لةم يتقبةل  ت صة ال تعمةل و ة  مبةدأمةن مؤسسةات  ندقيةة  زائريةة ال زائره  ةال 
 . ساعة 05/ساعة05العميل   دمة من ا ل  مان وتسهيلسياسة المؤسسة التي ترتفز عليها 

 المسةؤول علةى  ؛بةدون عمةل المسةت دم ساعات يستهلم فله حي  ت ترا 0 للعمل المقدر بة الساعي ح مال 
فةان ا نةان  ةي   ةإلا مناسةباتصال ا قي بفا ة المرا   ويبلغ باه نق  على اه مستوى ليتم تغطيتةه بمةا يةراه 

الطعةةام  اصةةة مةة  وقةةت تقةةديم الو بةةات يبقةةي واحةةد  ةةي  وفةةان هنةةام نقةة   ةةي  دمةةة تقةةديم  اتسةةتقبال مةة ل
ل دمةة تقةديم الطعةام وهةلا مةا ي عةل العامةل  ةي ا ةر دوامةه مسةتنزف ومنهةم  سةديا  بةالأ راتستقبال ويبع  

 .وانفعاليا
 الأدال النا   هو بي  فل الغرف وافتساب عملل أو يال. 

ب ةةودة  ةةدماتها المقدمةةة وتناسةةب  ISO 9000اعمةةال علةةى شةةهادة  IBISتحصةةلت  المؤسسةةة الفندقيةةة      
Qualité/Prix  (دقيقة 05)اتست ابة وسرعة.  

        
 :أدوات جمع البيانات .2

 :اعتمدنا  ي  م  البيانات على الأدوات التالية
 :استبيان المعلومات الشخصية. 1.2
 .والمستوى التعليمي  عائليةحالة الوالمتم لة  ي ال نس  والسن  وال للعماليحتوه على بيانات ش صية      
 :خاص بسمات الشخصية مقياس .2.2
  نوووافز البقيعووو لقةةةد اعتمةةةدت الباح ةةةة  ةةةي قيةةةاس سةةةمات الش صةةةية علةةةى المقيةةةاس الةةةله اسةةةت دمه    
ال مسة الفبرى  المفون من بعده اتنبساطية والعصابية الله اعتمد  ي اعداده على قائمة العوامل (2111)

وهةو ( 2111)الانصوار  وعبود الخوالق وعربةه للغةة العربيةة  (Costa et Mc Crae,1992) التةي اعةدتها
 . قرة تم ل  يه الفقرات الفردية بعد العصابية والفقرات الزو ية بعد اتنبساطية 00مقياس يتفون من 
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صةةد   تم لةةت  ةةي ( 2119الربيووع،)ويتةوا ر لهةةله اتداة دتتت صةةد  م تلفةةة  ةةي البيئةةة اتردنيةةة م ةةل       
 (9 )اتداة علةةى بعةةر نووافز البقيعوو  قةةام الباحةة   المقيةةاس ولتافيةةد صةةد  هةةلا  ى والصةةد  التلزمةةيالمحتةةو 

محفمين من اع ةال هيئةة التةدريس  ةي فليةة العلةوم التربويةة ال امعيةة وال امعةات اتردنيةة ومةن تت صصةات 
 .اسة دون أه تعديلت تارا  الدر  وقد ا معوا على مللمة اتداة  النفس التربوه والقياس والتقويم علم
معلمةةا ومعلمةةة ومةةن  ةةار  عينةةة  15فمةةا قةةام الباحةة  بتطبيةة  اتداة علةةى عينةةة اسةةتطلعية مفونةةة مةةن      

اتنبسةةةاطية ) الدراسةةةة وتةةةم حسةةةاب معةةةاملت اترتبةةةاط بةةةين الدر ةةةة الفليةةةة علةةةى فةةةل بعةةةد مةةةن بعةةةده المقيةةةاس 
 عةاملت اترتبةاط تبعةاد المقيةاس مة  العلمةة الفليةةوالدر ة الفلية على المقياس ففل  وفانت م(  والعصابية

هةةله  لأاةةرا علةةى التةةوالي  وقةةد اعتبةةرت مؤشةةرات الصةةد  المتةةو رة لهةةلا المقيةةاس فا يةةة ( 1.01، 1.05) 
 . الدراسة
مرتين  لصد  نفسها  حي  تم تطبي  المقياسعينة امن  بات اداة الدراسة قام الباح  باست دام  وللتأفد      
لهةا وللةم بحسةاب معامةل ارتبةاط بيرسةون  زمني مقداره اسبوعين وبعد للةم تةم اسةت را  معامةل ال بةاتوبفار  

 1.03)   (اتنبسةاطية  والعصةابية) بين نتةائج التطبيقين حية  فانةت قةيم معةاملت اترتبةاط لم ةاتت اتداة 
 .(1.01) ففل  ولاداةعلى التوالي ( 1.00 

ن طرية  حسةاب معامةل ال بةات باسةت دام معادلةة فرونبةا  الفةا  حية  فانةت فما تم التحق  من ال بات ع     
  (.1.03)وللداة ففل ( 1.00)العصابية بعد  و( 1.03)اتنبساطية  بعدقيم معاملت اترتباط لم اتت 

      
 : ف  الدراسة الحالية( الانبساطية والعصابية) سمات الشخصية الخصائص السيكومترية لمقياس. 1.2.2

تةةم التافةةد مةةن ال صةةائ  السةةيفومترية لمقيةةاس العصةةابية واتنبسةةاطية وهةةلا مةةن  ةةلل توزيةة  المقيةةاس       
 . عامل 11قوامها إستطلعية من  ار  العينة الأساسية على عينة 

 :(الانبساطية والعصابية) سمات الشخصيةثبات مقياس  . أ
وقةةد  ةةالت  ألفووا كرونبووا  معامةةل حسةةابقامةةت الباح ةةة ب سةةمات الش صةةية بةةات مقيةةاس  التأفةةد مةةنمةةن أ ةةل 

 :النتائج فالتالي
 .سمات الشخصيةثبات مقياس : (19)جدول 

 معامل الثبات عدد البنود بعد  المقياس

 1.010 بند 05 سمات الش صية العصابية
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 1.001 بند 05 سمات الش صية اتنبساطية

                 
اة البحة  تتمتة  بدر ةة  بةات عاليةة حية  تتةراو، قةيم ألفةا بةين من  لل ال دول المبين أعله نلحةظ أن أد 

  .وهلا مؤشر لصلحية أداة البح  1.001و 1.010
 :صدق أداة القياس. ب 
اتتسةةا  الةةدا لي تةةم حسةةاب معةةاملت اترتبةةاط بةةين فةةل بنةةد والدر ةةة الفليةةة للمقيةةاس فمةةا هةةو   دامباسةةت 

 . مو    ي ال دول أدناه
 

 .العصابيةبين كل بند والدرجة الكلية لبعد تباط معاماعت الار  :أوت
 .العصابيةلبعد  والدرجة الكليةبنود المعاماعت الارتباط بين (: 10)جدول 

 معامل اترتباط البند معامل اترتباط البند

0 1.50* 0 1.11** 

0 1.53** 3 1.50* 

1 1.50** 01 1.10** 

5 1.05** 00 1.35** 

5 1.51** 00 1.30* 

1 1.13** 01 1.11** 

3 1.35** 05 1.53** 

 1.15دالة عند *    1.10دالة عند **        
بةةين فةةل بنةةد والدر ةةة الفليةةة لبعةةد سةةمات أن  ميةة  معةةاملت اترتبةةاط  (13)يتبةةين مةةن  ةةلل ال ةةدول رقةةم 

ن الأداة   وهةلا يعنةي أ1.15و 1.10فانةت لات دتلةة إحصةائية عنةد مسةتوى الدتلةة  (العصابية ) الش صية
.تتمت  باتسا  دا لي وبالتالي  هي صادقة وصالحة لأارا  البح 
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 .الانبساطيةبين كل بند والدرجة الكلية لبعد معاماعت الارتباط :ثانيا
 .الانبساطية والدرجة الكلية لبعدبنود المعاماعت الارتباط بين (: 11)جدول 

 معامل اترتباط البند معامل اترتباط البند

0 1.53* 0 1.11** 

0 1.13** 3 1.10* 

1 1.10** 01 1.30** 

5 1.55** 00 1.55** 

5 1.31** 00 1.00* 

1 1.03** 01 1.15** 

3 1.15** 05 1.13** 

 1.15دالة عند *    1.10دالة عند **        
سةمات   عةدفةل بنةد والدر ةة الفليةة لب بةينأن  مية  معةاملت اترتبةاط  (10)يتبين مةن  ةلل ال ةدول رقةم 

  وهةلا يعنةي أن الأداة 1.15و 1.10فانت لات دتلة إحصةائية عنةد مسةتوى الدتلةة  (اتنبساطية)الش صية 
.تتمت  باتسا  دا لي وبالتالي  هي صادقة وصالحة لأارا  البح 

  

 
  :الذكاء الوجدان مقياس . 2.2
 المشةتقة المقةاييس  ةمن مةن هةوو  ( TMMS)الباح ة باست دام مقياس ما ورال المزا  فسةمة  قامت  
 لمقيةاس الفرعيةة المقةاييس تشةفل . ا ز المة أبعةاد يقةيم وهةو الو ةدانى  لللفال 0331 وماير سالو ى نمول  من
(TMMS )التمييةز علةى الفةرد وقةدرة وو دانةه  ا ةهز لم الفةرد امر إده أ  القةدرة بنمول  مباشرة مفاهيمية رابطة 

   "المدرم الو دانى اللفال" ائياً ر إ  يقيس والمقياس . أمز ته نظيمت أو إصل، على الفرد وقدرة مشاعره  بين
 Paek, 2006 ,p).الو ةدانى بةالتففير المرتبطةة المسةتمرة الواعيةة العمليةات تقيةيم  ةى  ائةدة المقيةاس ولهةلا

481) 
دارة وتو ةي  اتنتبةاه علةى القةدرةم ةال    ةى الفرديةة للفةرو هةو مقيةاس ( TMMS) مقيةاس          وا 

 الأ ةراد  يةه أظهةر (0330) وآ ةرين لمةاير سةاب  بحة  أسةاس علةى المقيةاس هةلا تصةميميقةوم   تنفعةاتتا
 علةى أطلقةوا وقةد. مشةاعرهم وينظمةون اقبةونر وي  يةه يتةأملون الةلى الوقةت  ةى بالأمز ةة  تةرتبط مسةتمرة عمليةة
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(  TMMS) مقيةاس بتصةميم بةدورهم ( 0335)وآ ةرون سةالو ى   وقةام المةزا   ورال ما  برة اسم العملية هله
 بو و، بينها والتمييز وانفعاتتهم أمز تهم إلى اتنتباه إلى الناس ميل  ى نسبياً  ةبا ال الفرو  لتقييم المصمم
 تحةدد التةى الأساسةية الفةرو  علةى التعةرف  ةى مفيد المقياس هلا أن اللفال نسبة باح و اقتر، وقد .وتنظيمها
     Finegan, 1998, p 12 ) .) ادر الأ  لدى الو دانى اللفال وتميز

 
 ( Duran,et al, 2006)لصةاحبها (  TMMS 24)الباح ةة باسةت دام النسة ة اتسةبانية  تولقةد قامة      

  .بند وقامت بتر متها الى اللغة العربية 05المتفونة من 
 :وهي فتالي أبعاد  ل  على المقياس يحتوى    
  .(0 – 0) بنود  0على باتنتباه ويحتوى  ا  : الأول البعد
 .(01 - 3)بنود 0ويحتوى على  بالو و، ا   :الثان  البعد
 .(05 – 03)  بنود 0ويحتوى على  بالإصل،  ا  : الثالث البعد

 
 : ليةاللدراسة الح الخصائص السيكومترية لمقياس الذكاء الوجدان  .1.2.2
(  TMMS 24) ال صةائ  السةيفومترية لمقيةاس  لل القيام بالدراسة اتستطلعية تةم التافةد مةنمن و      

 . عامل 11قوامها إستطلعية وهلا من  لل توزي  المقياس على عينة 

 :( TMMS 24) ثبات مقياس الذكاء الوجدان  . أ
 :وقد  الت النتائج فالتالي ألفا كرونبا  من أ ل حساب  بات مقياس اللفال الو داني استعملنا معامل

 .بأبعاده الثاعثة(  TMMS 24) ذكاء الوجدان المقياس  درجات ثبات: (21)جدول 

 معامل الثبات عدد البنود أبعاد المقياس

 1.015 دو بن 0 اتنتباه

 1.010 بنود 0 الو و،

 1.351 بنود 0 اتصل،

 
من  لل ال دول المبين أعله نلحظ أن أداة البح  تتمتة  بدر ةة  بةات عاليةة حية  تتةراو، قةيم ألفةا         

 . مؤشر لصلحية أداة البح  وهلا مما يشير إلى  بات المقياس 1.010و 1.351ين ب
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 :( TMMS 24)مقياس الذكاء الوجدان   صدق . ب
فمةا الفرعةي باستعمال اتتسا  الدا لي تم حساب معاملت اترتباط بين فةل بنةد والدر ةة الفليةة للمقيةاس     

 . هو مو    ي ال دول أدناه
 .بنود والدرجة الكلية لبعد الانتباهال درجة بيناط معاماعت الارتب :أوت

 .والدرجة الكلية لبعد الانتباه بنودال درجة معاماعت الارتباط بين(: 21)جدول 
 معامل اترتباط البند معامل اترتباط البند

0 1.50* 5 1.13* 

0 1.13** 1 1.53** 

1 1.50** 3 1.50** 

5 1.35** 0 1.05** 

 1.15دالة عند *    1.10دالة عند **               
بين در ةة  مية  البنةود والدر ةة الفليةة  أن  مي  معاملت اترتباط (01)يتبين من  لل ال دول رقم        
  وهةةةلا يعنةةةي أن الأداة تتمتةةة  باتسةةةا  1.15و 1.10فانةةةت لات دتلةةةة إحصةةةائية عنةةةد مسةةةتوى الدتلةةةة  للبعةةةد

 .ارا  البح ي  هي صادقة وصالحة لأدا لي وبالتال
 

 .الوضوحبنود والدرجة الكلية لبعد ال درجة بين معاماعت الارتباط : ثانيا
 .وضوحالوالدرجة الكلية لبعد بنود درجة المعاماعت الارتباط بين (: 22)جدول 

 معامل اترتباط البند معامل اترتباط البند

0 1.11* 5 1.13** 

0 1.51** 1 1.31** 

1 1.11** 3 1.53** 

5 1.01** 0 1.03** 

 1.15دالة عند *    1.10دالة عند **        
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بةةين در ةةة  ميةة  البنةةود والدر ةةة الفليةةة أن  ميةة  معةةاملت اترتبةةاط  (00)يتبةةين مةةن  ةةلل ال ةةدول رقةةم     
  وهةةةلا يعنةةةي أن الأداة تتمتةةة  باتسةةةا  1.15و 1.10فانةةةت لات دتلةةةة إحصةةةائية عنةةةد مسةةةتوى الدتلةةةة للبعةةةد 

 .تالي  هي صادقة وصالحة لأارا  البح دا لي وبال
 .الاصاعحبنود والدرجة الكلية لبعد درجة البين معاماعت الارتباط : ثالثا

 .الاصاعحوالدرجة الكلية لبعد بنود ال درجة معاماعت الارتباط بين(: 22)جدول 
 معامل اترتباط البند معامل اترتباط البند

0 1.55* 5 1.30** 

0 1.33** 1 1.15** 

1 1.00** 3 1.05** 

5 1.31** 0 1.33** 

 1.15دالة عند *    1.10دالة عند **        
بةةين  مية  در ةةات البنةةود والدر ةةة الفليةةة  أن  ميةة  معةةاملت اترتبةةاط (00)يتبةين مةةن  ةةلل ال ةةدول رقةم 

تمتةةة  باتسةةةا    وهةةةلا يعنةةةي أن الأداة ت1.15و 1.10فانةةةت لات دتلةةةة إحصةةةائية عنةةةد مسةةةتوى الدتلةةةة  للبعةةةد
.دا لي وبالتالي  هي صادقة وصالحة لأارا  البح 

  

 
 :(ضعي ، ماعئم، ومرتفع)تفسير درجات الأبعاد الفرعية للمقياس وفق مستويات ثاعث  .2.2.2

لدى ( ضعي ، ماعئم، مشتت)وفق مستويات ثاعثة  بعد الانتباه تفسير درجةيوضح (:  21)جدول رقم
 .الجنسين

 ر واعبر عن مشاعره بالطريقة الم ليإني استطي  ان اشع الانتباه
 ناثتنقيط الا  ذكورتنقيط  ال

 تعليمة
 ي ب تحسين انتباهها  05اقل من  ي ب تحسين انتباهه 00اقل من  ضعي 
 (سليم)اتنتباه ملئم  15 – 05 (سليم)اتنتباه ملئم  10 – 00 ماعئم
 ي ب تحسين انتباهها  11افبر من  (مشتت)ي ب تحسين انتباهم   11افبر من   مشتت

 



ثبحللالفصل السابع                                                      الاجراءات المنهجية   
 

183 
 

لدى ( غير ماعئم، ماعئم، ممتاز)وفق ثاعث مستويات  بعد الوضوح تفسير درجةيوضح (:  22)جدول رقم
   الجنسين

 ا هم  يدا حالتي العاطفية الوضوح
 تنقيط الاناث  تنقيط الذكور

 تعليمة
 ،الو و  ي ب تحسين 01اقل من  عليه تحسين و وحه 05اقل من  غير ماعئم

 و و، ملئم 15 – 05 و و، ملئم  15 – 01 ماعئم
 و و، ممتاز  15افبر من  و و، ممتاز  11افبر من  ممتاز

 
لدى ( غير ماعئم، ماعئم، ممتاز)وفق ثاعث مستويات بعد الاصاعح  تفسير درجةيوضح (:  25)جدول رقم

 .الجنسين
 إن  استطيع أن اضبط بحق حالت  العاطفية الاصاعح

 تنقيط الاناث الذكورتنقيط 
 تعليمة

 ي ب تحسين اتصل، 01اقل من  ي ب تحسين اتصل، 01اقل من  غير ماعئم
 اصل، ملئم 15 – 05 اصل، ملئم 15 – 05 ماعئم
 اصل، ممتاز 15افبر من  اصل، ممتاز 11افبر من  ممتاز

 
 :الانهاك الانفعال مقياس  .1.2
النفسةي قياس ماسةل  للحتةرا  م  أبعاد يم ل احد الله  هام اتنفعالياتنقياس م على الباح ة تاعتمد    
(MBI) maslach burnout inventory    است داما على نطةا  عةالمي  ةي يعد من اف ر المقاييس  اللهو

وقد شاع است دامه  ي دراسةات . ( worley ,Vassar,Wheeler,Barnes,2008)قياس اتحترا  النفسي 
( ) Brouwers,Evers,Tomic,1999 ;laugaa,rascle, bruchon-schweitzer,2008)ا نبية م ل 
وقةةد اعتمةةدت الباح ةةة  ةةي الدراسةةة الحاليةةة علةةى علةةى النسةة ة المعربةةة ( 0101عشةةوه   عبةةد الحميةةد نقةةل عةةن

بع  التعديلت اللغوية البسيطة لتتناسب م  طبيعةة ا ةراد فما تم اد ال ( 0111)المست دمة من قبل البتال 
 (.التعامل م  ال مهور والزبائن) تم  البح  م 

 قةةرات علةةى شةةفل عبةةارات تسةةال الفةةرد عةةن مةةدى تفةةرار شةةعوره  3يتفةةون مقيةةاس اتنهةةام اتنفعةةالي مةةن       
صةفر ) نحو م موعة من السلوفيات المتصلة بمهنته ويتم اتست ابة عليها من  لل اسةت دام تةدر  سةباعي 
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مةةرة فةةل =  5ب ةة  مةةرات  ةةي الشةةهر  = 1مةةرة  ةةي الشةةهر او اقةةل  = 0 ب ةة  مةةرات  ةةي السةةنة = 0ابةةدا  = 
وبنةال عليةه  ان اقةل در ةة يمفةن ان يحصةل عليهةا ( فةل يةوم تقريبةا=  1ب   مرات  ي اتسبوع =  5اسبوع 

 (.0101عشوه  ) 55س هي صفر  اما اعلى در ة  هي المقياالمست يب على هلا 
نفعالي ت يصنف المست يب على انةه منهةم او ايةر منهةم انفعاليةا وت در اتشارة هنا بان مقياس اتنهام ات

مرتفة   )   ولفةن يةتم تصةنيف اتسةت ابات الةى  ل ةة مسةتويات (تيحدد و ود او اياب الظاهرة عند ات راد) 
  .بنال على الدر ة المحصلة  ي المقياس( متوسط  من ف 

 .الانهاك الانفعال  توزيع مستويات(:  29)جدول رقم
 مستوى منخفض مستوى متوسط مستوى مرتفع لبعدا

  أقل 01 01 - 03  أف ر 03 الانهاك الانفعال 

 
 :الخصائص السيكومترية للمقياس. 1.1.2

طةةةةر  الصةةةةد  اشةةةةارت الدراسةةةةات السةةةةابقة الةةةةى تمتةةةة  المقيةةةةاس بمسةةةةتويات عاليةةةةة مةةةةن الصةةةةد   بم تلةةةةف     
اسةةفرت سلسةةلة مةةن اتبحةةا  الةةى ارتبةةاط اتنهةةام  حيةة  تلزمةةي   البنةةال او الصةةد  الالمسةةت دمة م ةةل صةةد

اتنفعالي بتوتر  سمي ولهني عبل العمل وصةراع الةدور  ةي العمةل  و ةي البيئةة ال زائريةة   لة  بةوحف  
الى تمت  المقياس بمؤشرات صد  مقبولة حي  يتسم بصد  ظاهره وبصد  لاتي مر ي  ال بلةغ ( 0100)

ت المحصةةلة مةةن  ةةلل اسةةت دام مقيةةاس ماسةةل  ب باتهةةا سةةوال  ةةي فمةةا اتصةةفت البيانةةا( 1.00)هةةلا ات يةةر 
 laugaa et)النسةة ة اتصةةلية او ايرهةةا مةةن النسةة  المتر مةةة وعلةةى عينةةات م تلفةةة مةةن م ةةل الفرنسةةية 

al,2008  ) او الترفيةةةةة(Sari,2000  )( 0111ال مةةةةالي وحسةةةةن  ؛0115ال رابشةةةةة وعربيةةةةات )العربيةةةةة  او
نقةةل ) اعةةادة ات تبةةار او الت زئةةة النصةةفية طريقةةة اتتسةةا  الةةدا لي او بطريقةةة سةوال فانةةت معةةاملت ال بةةات ب

معامةةل  بةات مقبةةول ( 0100)و ةي البيئةةة ال زائريةة  و ةةد بةوحف  ( 000   0101عةن ال ةةفريوالقريوتي  
 .(0101عشوه  ) على بعد اتنهام اتنفعالي 1.33باست دام معادلة الفا فرونبا   حي  بلغ 

 
 :تقييم الاداء  مقياس. 2.2 

الةله اعةده اسةت دمت الباح ةة المقيةاس  اعمال IBISايبيس  الفناد عمال لدى  اتدال ودة تقييم  لمن ا    
مؤسسةات الفندقيةة الب تقيةيم اتدالوالله اسةت دمه مةن ا ةل الوقةوف علةى واقة  حقيقةة ( 0110)احمد عيشاوه 
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 محةةاوري ومو ةةوع الدراسةةة و هةةي مقسةةمة الةةى  ل ةةة وقةةد اعتمةةدت الباح ةةة علةةى البنةةود التةةي تتماشةة ال زائريةةة
 :هي
 (.1 – 0)  بنود 1ويتفون من : (العمال)  ا  بمقدمي ال دمة محور -
 (. 01 – 3) بنود  3 ويتفون من :ال دمة المقدمة ودة محور  ا  بمستوى  -
 (. 01 – 05) بنود  1ويتفون من (: العملل) محور مستقبلي ال دمة  -

 وهي  5- 0تراو، الدرا ات بين ال ماسي  ي تنقيط المقياس حي  ت باح ة على سلم ليفارتولقد اعتمدت ال
 (.0=   مطلقا 0= نادرا    1=أحيانا    5=االبا   5= دائما ) 

 تقييم الاداء الخصائص السيكومترية للمقياس. 1.2.1
وهةلا  تقيةيم اتدالترية لمقيةاس مةن ال صةائ  السةيفوم التأفةدمن  لل القيةام بالدراسةة اتسةتطلعية تةم      

 . عامل 11من  لل توزي  المقياس على عينة قوامها 

 :تقييم الاداءثبات مقياس .  أ
 :وقد  الت النتائج فالتالي ألفا كرونبا  معامل نااستعمل تقييم اتدالمن أ ل حساب  بات مقياس       

 .تقييمثبات مقياس : (20)جدول 

 معامل الثبات ودعدد البن محاور الاستبيان

 1.301 بنود 3 محور  ا  بمستوى  ودة ال دمة المقدمة

 1.315 بنود 1 (العملل) محور مستقبلي ال دمة 

 1.100 بند 1 (العمال)محور مقدمي ال دمة 

   
حي  تتراو، قيم ألفا  مقبولةومن  لل ال دول المبين أعله نلحظ أن أداة البح  تتمت  بدر ة  بات   

 .وهلا مؤشر لصلحية أداة البح   مما يشير إلى  بات المقياس 1.100و 1.315بين 
 :صدق أداة القياس. ب
فل بنةد والدر ةة الفليةة للمقيةاس  در ة حساب معاملت اترتباط بينب قمناباستعمال اتتسا  الدا لي   

 . فما هو مو    ي ال دول أدناه
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 .(العمال)مقدم  الخدمة لدرجة الكلية لبعد بنود واال درجات بينمعاماعت الارتباط  :أوت
 (.العمال)لبعد مقدم  الخدمة بنود والدرجة الكلية ال درجة بينمعاماعت الارتباط (: 21)جدول 

 معامل اترتباط البند معامل اترتباط البند

0 1.00* 5 1.15** 

0 1.33** 5 1.31** 

1 1.50** 1 1.03** 

 1.15 دالة عند*    1.10دالة عند * *
أن  مي  معاملت اترتباط ل مي  بنود المحور فانت لات دتلة  يت  ( 05)من  لل ال دول رقم   

  وهلا يعني أن الأداة تتمت  باتسا  دا لي وبالتالي  هي صادقة 1.15و 1.10إحصائية عند مستوى الدتلة 
 .وصالحة لأارا  البح 

 . مستوى جودة الخدمة المقدمة رجة الكلية لبعدبنود والدال درجة بينمعاماعت الارتباط : ثانيا
 .مستوى جودة الخدمة المقدمةبنود والدرجة الكلية لبعد ال درجة معاماعت الارتباط بين(: 21)جدول 

 معامل اترتباط البند

10 1.15** 

10 1.35** 

11 1.10** 

15 1.10** 

15 1.50** 

11 1.33* 

13 1.10** 

 1.15دالة عند *    1.10ة عند دال* *                 
أن  مي  معاملت اترتباط ل مي  بنود المحور فانت لات دتلة  (05)يت   من  لل ال دول رقم   

  وهلا يعني أن الأداة تتمت  باتسا  دا لي وبالتالي  هي صادقة 1.15و 1.10إحصائية عند مستوى الدتلة 
 .وصالحة لأارا  البح 
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 .(العماعء) مستقبل  الخدمة بنود والدرجة الكلية لبعد ال درجة اط بينمعاماعت الارتب: ثالثا
 .(العماعء) مستقبل  الخدمة  بنود والدرجة الكلية لبعدال درجة معاماعت الارتباط بين(: 21)جدول 

 
 

 

 

 

 1.15دالة عند *    1.10ند دالة ع* *                               

أن  مي  معاملت اترتباط ل مي  بنود المحةور فانةت لات دتلةة  يتبين( 01)من  لل ال دول رقم   
  وهلا يعني أن الأداة تتمت  باتسا  دا لي وبالتالي  هي صادقة 1.15و 1.10إحصائية عند مستوى الدتلة 

 .وصالحة لأارا  البح 
 

وووولة فوووو  كوووول  الأداء يمتصووووني  مسووووتوى تقيوووو. 2.2.2 إلووووث ثوووواعث مسووووتويات بنوووواءا علووووث الدرجووووة المحص 
 :(2110عيشاو ، )محور

 يوضح تصحيح مقياس تقييم الأداء(:22)جدول 
 أداء ممتاز أداء متوسط أداء ضعي  المحاور

 21أكثر من   11-15 12أقل من  محور  ا  بمستوى  ودة ال دمة المقدمة
 11أكثر من  1-5 2أقل من  (العملل) محور مستقبلي ال دمة 
 19أكثر من  15-12 12أقل من  (العمال)محور مقدمي ال دمة 

 21أكثر من  11-15 12أقل من  المقياس الفلي

 
 
 
 
 

 معامل اترتباط البند

10 1.00* 

10 1.30** 

11 1.11** 
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 :اساليب المعالجة الاحصائية للبيانات .5
 SPSS   Statistiqueاعتمةدنا  ةي تحليةل البيانةات علةى الرزنامةة الإحصةائية للعلةوم ات تماعيةة   

Package for Social Sciences  مستعملين الأدوات الإحصائية التالية: 
 .لوصف  صائ  ا راد العينة النسب المئوية -
 .دراسةلوصف  صائ  النزعة المرفزية لمتغيرات ال المتوسط الحسابي -
 .دراسةلوصف تشتت متغيرات ال اتنحراف المعياره -
 .الدراسة لأدواتدراسة ودراسة اتتسا  الدا لي للمعر ة العلقة بين متغيرات ا معاملت اترتباط لبيرسون -
 .لحساب معامل ال بات فرونبا  ألفا -
 ي مستوى ( ال نس و الحالة العائلية)الديموارا ية  متغيراتالل نائي لمعر ة ا ر التفاعل بين اتحليل التباين  -

 .فل من اتنهام اتنفعالي  وتقييم اتدال لدى أ راد العينة
بمستوى فةل مةن اتنهةام اتنفعةالي  ومسةتوى تقيةيم الأدال مةن  ةلل  بؤيةعر ة القدرة التنتحليل اتنحدار لم -

 .مستوى اللفال الو داني ودر ة الإنبساطية و العصابية لدى أ راد العينة
 
  
 

 



 

 

 ثامنفصل الال
 ومناقشة النتائجتحليل و  عرض
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 :عرض وتحليل النتائج. أولا

من أجلنمأمفة ن أ :مستوى الذكاء الوجدانيب التساؤل الأول والمتعلق  نتائج وتحليل عرض  .1
مستوىأالذكاءأالولدانيألدىأج ةادأالفين أتمأحسابأالمتوسطأالحسابيأوالانحةافأالمفياةيألدةلاتأالاننا أ

 :والي علىأكمأبفدأم أجبفادهأكماأهوأموضحأ يأاللداومأالمأوالذكوة
أأ

 :نتائج مستوى الانتباه وتحليل عرض .1.1
 أعمال IBISمستوى الانتباه عند عمال فنادق ( : 33)الجدول 

المتوسطأالحسنابيأأالانتباهأالمحوة
أالفين ألأ ةاد

الانحنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننةافأ
أالمفياةي

أاعلىأدةل أادنيأدةل 

أ04أ22أ7.33أ71.13أالذكوة
أ79أ13أ3.47أ29.93أالانا 

            

حيننن أ ننندةأأجعمنننامأكنننا أم  منننا أIBISج أمسنننتوىأالانتبننناهأعنننندأعمنننامأ نننناد أ(أ22)يبننني أاللننندومأأأأأأأ
كمننناأ ننندةأأ.(72-22)أضنننم أالمسنننتوىأالم  نننمينتمنننيأأوهنننوأ71.13المتوسنننطأالحسنننابيأبالنسنننب أللنننذكوةأ
أ.(أ73-23)جيضاأوهوأينتميأضم أالمستوىأالم  مأأ29.93المتوسطأالحسابيأبالنسب أللإنا أ

 :نتائج مستوى الوضوح ليلوتح عرض .1.1
 أعمال IBISمستوى الوضوح عند عمال فنادق  :(34)الجدول 

طأالحسننننابيأالمتننننوأأالوضوحأالمحوة
ألا ةادأالفين 

الانحنننننننننننننننننننننننننننننننننننننةافأ
أالمفياةي

أاعلىأدةل أادنيأدةل 

أ72أ12أ3.24أ29.92أالذكوة
أ79أ12أ0.02أ74.19أالانا 

           

حيننن أ ننندةأأجعمنننامأكنننا أم  منننا أIBISعنننندأعمنننامأ نننناد أأحالوضنننوأج أمسنننتوىأ(أ29)يبننني أاللننندومأأأأأأأ
كمننناأ ننندةأأ.(73-29)أضنننم أالمسنننتوىأالم  نننمينتمنننيأأوهنننوأ29.92المتوسنننطأالحسنننابيأبالنسنننب أللنننذكوةأ
أ.(أ70-20)وهوأينتميأضم أالمستوىأالم  مأجيضاأأ74.19المتوسطأالحسابيأبالنسب أللإنا أ
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 :نتائج مستوى الاصلاحوتحليل عرض .1.1

أأعمال IBISمستوى الاصلاح عند عمال فنادق  :(35) الجدول

المتوسننطأالحسننابيأأ:الاص حأالمحوة
ألا ةادأالفين 

الانحنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننةافأ
أالمفياةي

أاعلىأدةل أادنيأدةل 

أ79أ24أ0.29أ29.49أالذكوة
أ79أ13أ0.01أ22.24أالانا 

أأأأأأ        

حينن أ نندةأأجعمننامأكننا أم  مننا أIBISعننندأعمننامأ ننناد أأالإصنن حج أمسننتوىأ(أ74)يبنني أاللنندومأأأأأأأ
كمننناأ ننندةأأ.(73-20)أضنننم أالمسنننتوىأالم  نننمينتمنننيأأهنننووأأ29.49المتوسنننطأالحسنننابيأبالنسنننب أللنننذكوةأ
أ.(أ70-20)وهوأينتميأضم أالمستوىأالم  مأجيضاأأ22.24المتوسطأالحسابيأبالنسب أللإنا أ

لددى عمدال  عصابيةالانبساطية و ال درجةب التساؤل الثاني والمتعلق نتائج وتحليل عرض.1
IBIS أعمال: 

تنننمأحسنننابأالمتوسنننطأالحسنننابيأأجعمنننامأIBISسنننم أاليةصننني أالسنننا دلألننندىأعمنننامأملموعننن ألمفة ننن أأأأأأ
أ.والانحةافأالمفياةيألا ةادأالفين 

أوالعصابية متوسط سمة الانبساطية: (13)الجدول 

المتوسننطأالحسننابيأأالمحوة
ألا ةادأالفين 

الانحنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننةافأ
أالمفياةي

ألىأدةل اعأادنيأدةل 

أ34أ70أ3.07أ33.04أالانبساطي 
أ99أ70أ3.03أ39.13أالفصابي 

        

حين أ ندةأأ مةتففن أتجعمامأكاننأIBISعندأعمامأ ناد أأالانبساطي أدةل ج أ(أ71)يبي أاللدومأ        
كمنناأ نندةأأ.(34-09)أضننم أالمسننتوىأالمةتفنن ينتمننيأأوهننوأ33.04المتوسننطأالحسننابيألسننم أالانبسنناطي أ

أ           .(أ99-09)وهوأينتميأضم أالمستوىأالمةتف أايضاأأ39.13الحسابيألسم أالفصابي أأالمتوسط
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لدددى عمددال  مسددتوى الانكددان الانيعدداليالتسدداؤل الثالددل والمتعلددق بنتددائج  وتحليددل عددرض.1
IBIS أعمال: 
يأوالانحننةافأمسننتوىأالانكننانأالانففنناليألنندىأج ننةادأالفيننن  أتننمأحسننابأالمتوسننطأالحسننابمنن أجلننمأمفة نن أ   

أ.المفياةيأوحصلتأعلىأالنتا جأالمبين أ يأاللدوم
 مستوى الانكان الانيعالي: (17)الجدول 

المتوسننننطأالحسننننابيأأالمحوة
ألا ةادأالفين 

أاعلىأدةل أادنيأدةل أالانحةافأالمفياةي

 07 13 3.17أ70.79أالانكانأالانففالي

 أأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأأ

وهننوأيفننو أأ(70.79)مةتفنن ألننداأبمتوسننطأحسننابيأأالانففنناليمسننتوىأالانكننانأأج (أ72)يبنني أاللنندومأأأأأأ
أ(.3.17)وانحةافأمفياةيأأ أ(23)الحدأالادنىأللمستوىأالمةتف أ

أ

مددو وجكددة ن ددر  ءاالادتقيددي  مسددتوى ب التسدداؤل الرابددل والمتعلددق نتددائج وتحليددل عددرض.4
 :أعمال IBISعمال 

 أعمال IBISفنادق  مستوى تقيي  الاداء لدى عمال :(18)الجدول 
المتوسنننطأالحسنننابيأأسايقمال

ألا ةادأالفين 
المتوسططططط  أاعلىأدةل أادنيأدةل أالانحةافأالمفياةي

 النظري

مسنننننننننننننتوىأأتقينننننننننننننيمأ
أالادء

 84أ33أ79أ3.90أ94.30

أ                

أحينننن أج أجعمننننامأمةتفنننن أIBISج أمسننننتوىأتقيننننيمأالاداءألنننندىأعمننننامأ ننننناد أ(أ77)يبنننني أاللنننندومأأأأأأأأأ
أأ.أ02وهوأيفو أالمتوسطأالنظةيأالمقدةأبنأأ(.3.90)وانحةافأمفياةيأ(أ94.30)حسابيأالوسطأمتال

جعمننامأو نن أالأبفننادأال   نن أأIBISو يمنناأيلننيأعننةوألمسننتوىأتقيننيمأالأداءأمنن أولكنن أنظننةأعمننامأ ننناد أأأ
أ.أ( ي دنفلاأ مدةلاأيلبقتسم  ي دنفلاأ مدةلا  ي دنفلاأ مدةلاأيمدقمأ)أللمقياس
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ومستقبلي الخدمة، ، مقدمي الخدمة اليندقية :ت  الثلالمجالاالمستوى تقيي  الاداء في  :(19)الجدول
 :والخدمة المقدمة

المتوسننننطأالحسننننابيأأالمحوة
ألا ةادأالفين 

 الطططططو  أاعلىأدةل أادنيأدةل أالانحةافأالمفياةي

 النسبي
 المرتبة

ملننننننننننننننامأمقنننننننننننننندميأ
أةدم ال

 66.77أ74أ12أ7.30أ27.74

% 
 

1 

ملننننننننننننامأمسننننننننننننتقبليأ
أالةدم 

أأأ33.04أ13أ0أ2.32أ11.71
أ%

أ2

ملنننننننننننننننامأالةدمننننننننننننننن أ
أالمقدم 

أأ30.92أ70أ19أ0.91أ29.12
أ%

أ7

 
مقندميأالةدمن أالفند ين ألناءأمةتفن أبمتوسنطأتقييمأالاداءأ يأملنامأأج أمستوىأ(أ70)يبي أاللدومأأأ  

أالملنامأالمةتفن وهنوأينتمنيأىلنىأأ.متوسنطهأالنظنةيبمقاةنتهأبأ(7.30)وانحةافأمفياةيأ(أ27.74)حسابيأ
أ%أ33.99لمةتب أالاولىأبوز أنسبيأو دألاءأ يأا(.أ13-74)

ايضننناأج أمسنننتوىأتقينننيمأالاداءأ نننيأملنننامأمسنننتقبليأالةننندماتأالفند يننن أمننن أ(أ70)ون حنننظأمننن أاللننندومأأأأ
وهننوأ(.أ2.32)وانحنةافأمفيناةيأأ(11.71)جعمنامألناءأمةتففناأبمتوسنطأحسنابيأأIBISولكن أنظنةأعمنامأ

أ%أ33.04لمةتب أال اني أبوز أنسبيأو دألاءأ يأاأ(أ.13-14)ينتميأىلىأالملامأالمةتف أ

مةتفن أبمتوسنطأحسنابيأالأداءأ نيأملنامأالةدمن أالمقدمن أايضاأا أمستوىأتقييمأ(أ70)كماأيبي أاللدومأأأ
أأأأأأأأ30.92ألمةتبن أال ال ن أبنوز أنسنبيأو ندألناءأ نيأا(.أ70-24)وهوأيق أضم أالملنامأالمةتفن أ(أ29.12)

أأأأأ%أ

كدل مدو علاقدة بديو   ندان"اليرضدية الأولدل للدراسدة والتدي مياد دا  نتدائج وتحليدل عرض.5
الانكدددان مسدددتوى ب ومسدددتوى الدددذكاء الوجدددداني (العصدددابية/ الانبسددداطية)شخصددديةال ات سدددم

أأأأأأأأأأأأأ:"أعمال IBISعمال مجموعة ه الانيعالي الذي يخبر 
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مننن أجلنننمأىةتبننناةأالفةضننني أالأولنننىأأالتنننيأتننننلاأعلنننىأولنننودأع  ننن أذاتأدلالننن أاحصنننا ي أبننني أأأأأأأأأأأأ
جعمنننامأأIBISومسنننتوىأالنننذكاءأالولننندانيألننندىأعمنننامأملموعننن أ(أالفصنننابي /الانبسننناطي )سنننماتأاليةصننني 

 .طأبيةسو أكماأهوأموضحأ يأاللدومأالتاليمستوىأالانكانأالانففالي أتمأحسابأمفاممأىةتباب
ومستوى الذكاء الوجداني لدى عمال مجموعة  والعصابية علاقة سمة الانبساطية: (44)دولالج

IBIS  الانكان الانيعالي الذي يخبرونهمستوى باعمال 

أالذكاءأالولدانيأالفصابي أالانبساطي أمفاممأاةتباطأ
 4.471 4.314** 4.344**أالانكانأالانففالي

أأأأ4.41دال أعندأ**أ

(أ4.41)الدلالن أمولب أودال أاحصا ياأعندأمستوىأأ ولودأع   أاةتباطي(أ04) أاللدوممأيتبي أأأأأأأأأ
الانكانأالانففالي أ الف   أبي أالمتغيةي أطةدي أجيأج أمستوىأالانكانأالانففناليأبي أسم أالانبساطي أوأ

أ.جعمامأIBISلدىأمقدميأالةدم أ يأملموع أ ناد أأيةتف أباةتفاعأسم أالانبساطي أ

دالن أاحصنا ياأعنندأمسنتوىأمولبن أاةتباطين أأع  ن جّ أهننانأأ(73)أة نمأاللندومأكماأيتضنحأمن أةن مأأأأ
 أ الف   أطةدي أبني أالمتغينةي أجيأجنّنهأالفصابي أوأمستوىأالانكانأالانففاليمستوىأبي أ(أ4.41)الدلال أ

أ.كلماأاةتف أمستوىأالفصابي أيتبفهأىةتفاعأ يأمستوىأالانكانأالانففالي

عدمأولودأع   أىةتباطي أدالن أىحصنا ياأبني أمسنتوىأالنذكاءأالولندانيأ(أ73)ينماأيتضحأم أاللدومأبأأأأ
أأأ.جعمامأIBISومستوىأالانكانأالانففاليألدىأمقدميأالةدماتأالفند ي أ يأملموع أ

ومنننهأيمكنن أالقننومأانننهأيننتمأ بننومأنننلّاأالفةضنني أالأولننىألز ينناأحينن أتبنني أولننودأع  نن أطةدينن أدالنن أأأأأأأ
حصا ياأبي أالانكانأالانففاليأوكمأم أسم أالانبساطي أوالفصابي  أ يأحي أليسأهنانأع   أدالن أبني أا

أ.الانكانأالانففاليأومستوىأالذكاءأالولداني

أأأأ

أ

أأ
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 ات سددمكددل مددو علاقددة بدديو وجددود اليرضددية الثانيددة والتددي مياد ددا نتددائج  وتحليددل عددرض.3
 IBISالوجددداني لدددى عمددال مجموعددة  ومسددتوى الددذكاء (العصددابية/الانبسدداطية)شخصدديةال

 :تقيي  الاداء مو وجكة ن ر  اعمال ومستوى 

أكننمأمنن أمنن أجلننمأىةتبنناةأالفةضنني أال انينن أالتننيأتنننلاأعلننىأولننودأع  نن أذاتأدلالنن أاحصننا ي أبنني أأأأأأ
لنننندىأعمننننامأأأمسننننتوىأتقيننننيمأالأداءبومسننننتوىأالننننذكاءأالولنننندانيأ(أالفصننننابي /الانبسنننناطي )سننننماتأاليةصنننني 

أأ:طأبيةسو أكماأهوأموضحأ يأاللدومأالتالي أتمأحسابأمفاممأىةتباجعمامأIBISملموع أ
 IBISمستوى الذكاء الوجداني لدى عمال مجموعة العصابية و علاقة سمة الانبساطية و  :(41)الجدول 

 تقيي  الاداء مو وجكة ن ر  اعمال ومستوى 

أالذكاءأالولدانيأالفصابي أالانبساطي أمفاممأاةتباطأ
 4.417** 4.114* 4.111**أييمأالأداءمستوىأتق

أ4.43دال أعندأ*أأأأ4.41دال أعندأ**أ

(أ4.41)الدلالنن أولننودأع  نن أاةتباطينن أمولبنن أودالنن أاحصننا ياأعننندأمسننتوىأ(أ01)منن أاللنندومأيتبنني أأأأأأ
أتقيننيمأالاداء أ الف  نن أبنني أالمتغيننةي أطةدينن أجيأج أمسننتوىأمسننتوىأتقيننيمأالاداءبنني أسننم أالانبسنناطي أوأ

أ.جعمامأIBISلدىأمقدميأالةدم أ يأملموع أ ناد أأيةتف أباةتفاعأسم أالانبساطي أ

دالنن أاحصننا ياأعننندأمسنننتوىأمولبننن أاةتباطينن أأع  نن جّ أهنننانأأ(79)أة نننمأاللنندومأوأيتضننحأمنن أةنن مأأأ
لمناأتقينيمأالاداء أ الف  ن أطةدين أبني أالمتغينةي أجيأجنّنهأكالفصابي أوأمستوىأمستوىأبي أ(أ4.43)الدلال أ

أ.اةتف أمستوىأالفصابي أيتبفهأىةتفاعأ يأمستوىأتقييمأالاداءأ

(أ4.41)عندأمستوىأالدلالن أدال أىحصا ياأمولب أأولودأع   أىةتباطي أ(أ79)يتضحأم أاللدومأأكماأأأ
أIBISلننندىأمقننندميأالةننندماتأالفند يننن أ نننيأملموعننن أأتقينننيمأالاداءبننني أمسنننتوىأالنننذكاءأالولننندانيأومسنننتوىأ

أأ.جعمام

حين أتبني أولنودأع  ن أطةدين أدالن أاحصنا ياأأال انين ومنهأيمك أالقنومأاننهأينتمأ بنومأننلّاأالفةضني أأأأأأأ
أ.ومستوىأالذكاءأالولدانيكمأم أسم أالانبساطي أوالفصابي أوأأتقييمأالاداءبي أ

أ
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مشددترن  تدديثيراختبددار اليرضددية الثالثددة والتددي مياد ددا أو   نددان نتددائج عددرض وتحليددل . 7
 :علل مستوى الانكان الانيعاليائلية والحالة العجنس لل

م أجلنمأاةتبناةأالفةضني أال ال ن أالتنيأتننلاأعلنىأولنودأتنس يةألللننسأوالحالن أالفا لين أعلنىأمسنتوىأأأأأأأ
أ.أ(73)كماأهوأموضحأ يأاللدومأة مأأالإنكانأالانففاليأأتمأحسابأمفاممأتحليمأالتباي أال نا ي

 ة علل مستوى الانكان الانيعاليتاثير الجنس والحالة العائلي :(41)الجدول 
أدلال أالاحصا ي  F يم أأمتوسطأالمةبفاتأدةل أالحةي أملموعأالمةبفاتأالتباي أمصدة
 090, 2,903 934, 1 934,أاللنس

 417, 879, 283, 2 566,أالحال أالفا لي 
الحالننننننننننن أ*لننننننننننننس
أالفا لي 

,255 2 ,128 ,397 ,673 

أأ 322, 174 55,973أمستوىأالةطس
أأأ 180 2682,864أموعالمل

الملمننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننوعأ
أالمصحح

أأأ 179 58,269

           

أPعنندأمسنتوىأالدلالن أأ2.947أ=بالنسنب ألمتغينةأاللننسأFج أ يمن أ(أ73)يتبي أم أة مأاللدومأأأأأأأ
غيننةأدالننن أاحصننا يا أوبالتنناليألاأتولننندأ ننةو أ ننيأمسنننتوىأأFجيأا أ يمنن أأ4.43وهننوأجكبننةأمننن أأ4.494

أ.فزىألمتغيةأاللنسالانكانأالانففاليأت

عنندأمسنتوىأأ4.239ا لين أبالنسنب ألمتغينةأالحالن أالفأFج أ يمن أ(أ73)كماأيتبي أم أأةن مأاللندومأأأأأأ
غيننةأدالنن أاحصننا ياأ أوبالتنناليألاأيولنندأ ننةو أأ(F)جيأج أ يمنن أأ4.43وهننوأجكبننةأمنن أأأ4.013أPالدلالنن أ

أأ. يأمستوىأالانكانأالانففاليأتفزىألمتغيةأالحال أالفا لي 

الحال أالفا لين أ نيأمسنتوىأ*ول لاب أع أالفةضي أال ال  أوالمتفلق أبتس يةأالف   أالتفاعلي أبي أاللنسأأأأ
وهننيأأ4.937أPعننندأمسننتوىأالدلالنن أأأ4.793أFج أ يمنن أ(أ73)الانكننانأالانففنناليأيتضننحأمنن أاللنندومأ

فةضنني أال ال نن ألننمأتتحقنن أ أومنن أهننناأيمكنن أالقننومأج أالغيننةأدالنن أاحصننا ياأ(أأF)جيأج أأ4.43جكبننةأمنن أ
ونحننتفظأبالفةضنني أالصننفةي أالتننيأمفادهنناأعنندمأولننودأتننس يةألللنننسأوالحالنن أالفا لينن أعلننىأمسننتوىأالانكننانأ

أ.الا فالي
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جدنس والحالدة العائليدة لل تديثير اليرضية الرابعدة التدي مياد دا وجدود نتائجعرض وتحليل .8
 :علل مستوى تقيي  الاداء

التيأتنلاأعلىأولودأتس يةألللنسأوالحال أالفا لي أعلنىأمسنتوىأأالةابف م أجلمأاةتباةأالفةضي أأأأأ
أ.أ(72)كماأهوأموضحأ يأاللدومأة مأأتمأحسابأمفاممأتحليمأالتباي أال نا يأتقييمأالأداء

أتقيي  الاداءتيثير الجنس والحالة العائلية علل مستوى : (41)الجدول 
أدلال أالاحصا ي  F يم أأطأالمةبفاتمتوسأدةل أالحةي أملموعأالمةبفاتأمصدةأالتباي 

 151, 2,085 471, 1 471,أاللنس
 383, 965, 218, 2 436,أالحال أالفا لي 

الحالننننننننننن أ*لننننننننننننس
أالفا لي 

,532 2 ,266 1,177 ,311 

أأ 226, 174 39,284أمستوىأالةطس
أأأ 180 2635,320أالملموع

الملمننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننوعأ
أالمصحح

أأأ 179 40,868

أ             

عننندأمسنتوىأالدلالنن أأ2.423أ=بالنسنب ألمتغيننةأاللننسأFج أ يمنن أ(أ72)من أةنن مأاللندومأيتبني أأأ
Pجيأج أ يمننن أأ4.43وهنننوأجكبنننةأمننن أأ4.131أ(Fأ)غينننةأدالننن أاحصنننا يا أوبالتننناليألاأتولننندأ نننةو أ نننيأأ

أ.مستوىأتقييمأالاداءأتفزىألمتغيةأاللنس

عنننندأأ4.993الحالننن أالفا ليننن أبالنسنننب ألمتغينننةأأFج أ يمننن أ(أ72)اللننندومأأمننن أةننن مكمننناأيتبننني أأأأ
وبالتنناليألاأيولنندأأاحصننا يا غيننةأدالنن أأ(F)جيأج أ يمنن أأ4.43وهننوأجكبننةأمنن أأ4.727أPمسننتوىأالدلالنن أ

أ. ةو أ يأمستوىأتقييمأالاداءأتفزىألمتغيةأالحال أالفا لي 

فا لين أ ننيأالحالن أال*وللإلابن أعن أالفةضني أالةابفن أوالمتفلقنن أبتنس يةأالف  ن أالتفاعلين أبنني أاللننسأأأ
وهننيأأ4.711أPعننندأمسننتوىأالدلالنن أأ1.133أFج أ يمنن أ(أ03)مسننتوىأتقيننيمأالاداءأيتضننحأمنن أاللنندومأ

 أوم أهناأيمك أالقنومأجّ أالفةضني أالةابفن ألنمأتتحقن أغيةأدال أاحصا ياأ(F)جيأج أ يم أأ4.43جكبةأم أ
أ.فا لي أعلىأمستوىأتقييمأالاداءونحتفظأبالفةضي أالصفةي أالتيأمفادهاأعدمأولودأتس يةألللنسأوالحال أال
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التنبددؤ بمسددتوى الانكددان اليرضددية الخامسددة التددي مياد ددا  مكانيددة نتددائج عددرض وتحليددل .9
ذكددائك  اعمددال مددو خددلال مسددتوى  IBISه عمددال مجموعددة فنددادق الانيعددالي الددذي يخبددرو 

 :العصابية/ودرجة الانبساطية  الوجداني

والذكاءأالولدانيأتؤ ةأ(أالانبساطي أوالفصابي )صي أس أعلىأج أسماتأاليةلةامتنلاأالفةضي أاأأ
علىأمستوىأالإنكانأالإنففاليألدىأج ةادأعين أالدةاسن أبمفننىأجننهأيمكن أالتنبنؤأبمسنتوىأالإنكنانأالإنففناليأ

عمننامأ)منن أةنن مأمفة تننناأبمسننتوياتأكننمأمنن أالانبسنناطي  أوالفصننابي  أوالننذكاءأالولنندانيألنندىأج ننةادأالفيننن أ
وللتحقننن أمننن أصنننح أالفةضننني أ يمننناأيلنننيأعنننةوأنتنننا جأتحلينننمأ .(IBIS نننناد أملموعننن أمتفنننددوأالةننندماتأ

أأ.الإنحداةأالمتفددألأ ةأالانبساطي  أوالفصابي  أوالذكاءأالولدانيأعلىأبفدأالإنكانأالإنففالي
 .الانبساطية، والعصابية، والذكاء الوجداني علل بعد الإنكان الإنيعاليأثر (: 44)جدول 

أ

ألإةتباطمفاممأاأالنموذج

أ(R)المتفدد

أمفاممأالتحديد

(R²)أ

أمفاممأالتحديد

المفنننننننننننننننننننننننننننننننننننندمأ
(R²Adj)أ

الةطننننننننننننننننننسأ
أالمفياةي

أللتقدية

أ"F" يم أ

ألدلال 

أالإنحداة

مسننننننننننننننتوىأ
أالدلال 

أ4.444أ09.92أ4.022أ4.073أ4.003أ4.993أ1

أالمفنننننامنن ت

أمستوىأأ"T" يم أأمفام تأمفياةي أمفام تأغيةأمفياةي أالنموذج

أالدلال  Bيم أأالةطسأالمفياةيأ Bêtaأ

أ4.327-أ4.904أأ4.027-أ4.231أال ابت

أ4.707-أ4.932-أ4.433أ4.439-أ4.432أالذكاءأالولداني

أ4.444أ3.199أ4.042أ4.110أ4.323أالفصابي 

أ4.444أ0.744أ4.772أ4.110أ4.022أالانبساطي 

أ

ىلنىألنودلأتو ين أتينيةأأ4.003اوي أج أ يمن أمفامنمأالتحديندأالمسن(أ46)يتبي أم أة مأاللندومأأأأأأ
 أهنذهأالنتيلن أ4.41مسنتوىأدلالن أج نمأمن أوهنيأدالن أعنندأأ09.92تساويأأFليدلأللنموذج أكماأج أ يم أ

تنننندعوناأىلننننىأة ننننوأالفةضنننني أالصننننفةي  أجيأج أالانحننننداةأمفنننننويأبمفنننننىأج أسننننماتأاليةصنننني أوالننننذكاءأ
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أ00بمفننىأج أ.أمن أتبناي أالإنكنانأالإنففناليأ(4.003)الولدانيأمتنبئأدامأىحصا يا أوجنكاأتفسةأماأمقداةهأ
تفسنةهاأالف  ن أالةطين  أ"(أالإنكنانأالانففنالي"جوأالانحةا اتأالكلي أ يأ يمأالمتغيةأالتناب أ)م أالبياناتأ%أ

أ.عواممأجةةىأىلىم أالانحةا اتأتةل أ%أأ39جيأنموذجأالانحداة أوج أ

علنىأالمتغينةأالتناب أ(ألفصنابي  أوالنذكاءأالولندانيالانبسناطي  أوا)ولمفة  أتس يةأكمأمتغيةأمسنتقمأأأ
لمتغينةأ"أت"ويتضنحأمن أةن مأاللندومأج أ يمن أ".أت"بصنوةلأمنفنةدلأنسنتةدمأاةتبناةأ(أالإنكانأالإنففنالي)

=ألمتغيننننةأالانبسنننناطي أ"أت"كمنننناأج أ يمنننن أ.أ4.441وهننننيأدالنننن أعننننندأمسننننتوىأال قنننن أأ3.199=أالفصننننابي أ
جماأبالنسب ألمتغيةأالذكاءأالولدانيأ كانتأ يم أالإحصاءأ.أ4.441وهيأدال أعندأمستوىأالدلال أأ0.744

وعلينهأ ن  أالمتغينةي أالمنؤ ةي أهمناأأ4.43وهيأغيةأدال أىحصنا ياأعنندأمسنتوىأالدلالن أأ-4.932"أ=أت"
أ.متغيةأالفصابي أأومتغيةأالانبساطي  أ يأحي أج أمتغيةأالذكاءأالولدانيأغيةأمؤ ة

صننننابي ألننننديكاأجكبننننةأتننننس ية أوهننننوأتننننس يةأمولننننبأدامأعلننننىأالإنكننننانأسننننم أالفأجيضنننناأج كمنننناأيتبنننني أأأأ
ج أمقنداةأالتغينةأ نيأوحندلأواحندلأمن أسنم أأ(β)حي أيظكةأم أة مأمفاممأالمتغينةأالمفيناةيأ أالإنففالي

كماأتبي أالنتا جأج أتس يةأسم أالانبساطي ألديكاأ.أوحدلأىنكانأىنففاليأ(4.04)الفصابي أيةا قهأتغيةأبمقداةأ
حين أيظكننةأمن أةنن مأ أ4.41 يةأمولننبأدامأعلنىأالإنكننانأالإنففناليأعننندأمسنتوىأدلالنن أج نمأمنن أجيضناأتنس

ج أمقننداةأالتغيننةأ ننيأوحنندلأواحنندلأمنن أسننم أالانبسنناطي أيةا قننهأتغيننةأبمقننداةأأ(β)مفامننمأالمتغيننةأالمفينناةيأ
يمكننن أالتنبنننؤأومننن أهننناأيمكننن أالقننومأجّ أالفةضننني أالةامسنن أتحققنننت أجيأجنّننهأ.أوحنندلأىنكنننانأىنففنناليأ(4.77)

بمستوىأالانكانأالانففناليأمن أةن مأسنمتي أعلنىأالأ نمأهنيأسنم أالانبسناطي أوسنم أالفصنابي أوجّ أتنس يةأ
أ.علىأالانكانأالانففاليأجكبةأبالمقاةن أم أسم أالانبساطي سم أالفصابي أ

أ

الددذي  التنبددؤ بمسددتوى تقيددي  الاداءاليرضددية السادسددة التددي مياد ددا  مكانيددة نتددائج عددرض وتحليددل .14
 /اعمددال مددو خددلال مسددتوى ذكددائك  الوجددداني ودرجددة الانبسدداطية IBISه عمددال مجموعددة فنددادق و يخبددر 

 :العصابية

والذكاءأالولدانيأتؤ ةأ(أالانبساطي أوالفصابي )تنلاأالفةضي أالسادس أعلىأج أسماتأاليةصي أأأ
بمسننتوىأتقينيمأالأداءأمنن أةنن مأعلنىأمسننتوىأتقينيمأالأداءألنندىأج ننةادأعينن أالدةاسنن أبمفننىأجنننهأيمكنن أالتنبنؤأ

عمننامأمتفنننددوأ)مفة تننناأبمسننتوياتأكنننمأمنن أالانبسنناطي  أوالفصنننابي  أوالننذكاءأالولننندانيألنندىأج ننةادأالفينننن أ
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وللتحقنن أمنن أصنننح أالفةضنني أ يمننناأيلننيأعننةوأنتنننا جأتحليننمأالإنحنننداةأ (.أIBISالةنندماتأ ننناد أملموعننن أ
أأ.انيأعلىأمستوىأتقييمأالأداءالمتفددألأ ةأالانبساطي  أوالفصابي  أوالذكاءأالولد

 .مستوى تقيي  الأداءعلل الانبساطية، والعصابية، والذكاء الوجداني أثر (: 45)جدول 
أ

أمفاممأالإةتباطأالنموذج

أ(R)المتفدد

أمفاممأالتحديد

(R²)أ

أمفاممأالتحديد

المفنننننننننننننننننننننننننننننننننننندمأ
(R²Adj)أ

الةطننننننننننننننننننسأ
أالمفياةي

أللتقدية

أ"F" يم أ

ألدلال 

أالإنحداة

مسننننننننننننننتوىأ
أالدلال 

أ4.444أ19.309أ4.019أ4.279أ4.232أ4.342أ1

أالمفنننننامنن ت

أمستوىأأ"T" يم أأمفام تأمفياةي أمفام تأغيةأمفياةي أالنموذج

أالدلال  Bيم أأالةطسأالمفياةيأ Bêtaأ

أ4.492أ1.279أأ4.011أ4.333أال ابت

أ4.444أ3.099أ4.797أ4.430أ4.047أالذكاءأالولداني

أ4.34أ1.220أ4.193أ4.114أ4.241أالفصابي 

أ4.149أ1.917أ4.103أ4.114أ4.132أالانبساطي 

أ

تسننناويأأF أكمننناأج أ يمننن أأ4.232ج أ يمننن أمفامنننمأالتحديننندأيسننناويأ(أ03)يتبننني أمننن أةننن مأاللننندومأأأأأ
 أهنذهأالنتيلن أتندعوناأىلنىأة نوأالفةضني أالصنفةي  أ4.41مسنتوىأدلالن أج نمأمن أوهيأدالن أعنندأأ19.30

يأبمفنىأج أسماتأاليةصي أوالذكاءأالولدانيأمتنبئأدامأىحصا يا أوجنكناأتفسنةأمناأجيأج أالانحداةأمفنوأ
جوأالانحةا ننناتأالكليننن أ نننيأ نننيمأ)مننن أالبيانننناتأ%أأ23بمفننننىأج أ.أتقينننيمأالأداءمننن أتبننناي أأ(4.232)مقنننداةهأ

نحةا نناتأمنن أالا%أأ33تفسننةهاأالف  نن أالةطينن  أجيأنمننوذجأالانحننداة أوج أ"(أأتقيننيمأالأداء"المتغيننةأالتنناب أ
أ.عواممأجةةىأىلىتةل أ

علنىأالمتغينةأالتناب أ(أالانبسناطي  أوالفصنابي  أوالنذكاءأالولنداني)ولمفة  أتس يةأكمأمتغيةأمسنتقمأأأ
لمتغينةأالنذكاءأ"أت"ويتضنحأمن أةن مأاللندومأج أ يمن أ".أت"بصوةلأمنفةدلأنستةدمأاةتبناةأ(أالأداءأتقييم)

=ألمتغينننةأالفصنننابي "أت"بينمننناأكاننننتأ يمننن أ.أ4.441أوهنننيأدالننن أعنننندأمسنننتوىأال قننن أ3.099=أالولننندانيأ
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أ1.917=ألمتغينةأالانبسناطي "أت"كمناأج أأ يمن أ.أ4.43غيةأدال أىحصنا ياأعنندأمسنتوىأالدلالن أأ1.220
وعلينننهأ ننن  أالمتغينننةأالوحيننندأالمنننؤ ةأهنننوأمتغينننةأالنننذكاءأ.أ4.43غينننةأدالننن أىحصنننا ياأعنننندأمسنننتوىأالدلالننن أ
متغيةأتقييمأالأداء أحي أيظكةأم أة مأمفاممأالمتغيةأالمفيناةيأالولداني أوهوأتس يةأمولبأدامأعلىأ

(β)وحنندلأتقيننيمأأ(4.79)ج أمقننداةأالتغيننةأ ننيأوحنندلأواحنندلأمنن أمتغيننةأالننذكاءأالولنندانيأيةا قننهأتغيننةأبمقننداةأأ
ومن أهنناأيمكن أالقنومأانّنهأيمكن أأ. أ يأحي أج أمتغيةأالفصابي أومتغينةأالانبسناطي أغينةأمنؤ ةي .أالأداء
جّ أالفةضي أالسادس أتحققتأحي أيمك أالقومأجنهأيمك أالتنبؤأبمستوىأتقييمأالأداءأمن أولكن أنظنةأالقومأ

أ.م أة مأمستوىأذكاءهمأالولدانيأجعمامأأIBISعمامأملموع أ

أ

 :مناقشة النتائج:ثانيا

لددى عمدال  مسدتوى الدذكاء الوجددانيمدا : التسداؤل الأول الدذي ميدادهمناقشة نتدائج  .1.1
IBIS أعمال: 

علنىأأالفمنامأحصنوم:أللذكاءأالولدانيأبسبفادهأال   ن أهنيأأTMMS 24النتيل أالكلي ألأبفادأمقياسأأأأأ
يفة نو أجعمنامأأIBISعمنامأ نناد أجيأج أ.أالوضنوح أوأوالاصن حأأ الانتبناهأ:الأبفناد يأكمأمستوىأم  مأ
علىأتحديدأوتسمي أالمزاجأالذيأألقدةلولديكمأاأ (الانتباه)القدةلأعلىأالتفبيةأعنكاأكماأيلبألكمأمياعةهمأوأ

تفننديمأحننالتكمأعلننىأوكننذلنأ نندةتكمأأ أ(الوضننوح)يةبةونننهأوالادةانأالنند ي أو كننمأوتقننديةأانففننالاتأالاةننةي أ
وهذاأمايتطلبنهأهنذاأالننوعأمن أالمكن أبحين أأ.(أالاص ح)المزالي أبطةيق أصحيح أ يأالموا فأالضاغط أ

جصنبحأمينوبأبحين أيلنبأعلنىأمقندميأالةدمن أا أيكنو ألنديكمألةةجأم أدا ةلأالم  من أوأألوأزادأالانتباهأ
بتفاصننيمألاأأالإنيننغاممسننتوىأم  ننمأمنن أالانتبنناهأليةكننزواأمنن أمتطلبنناتأوحالينناتأالزبننو أوكيفينن أتلبيتكنناألاأ

الوضنننوحأ:أوكننذلنأالحننامأبالنسننب أللبفنندي أالاةننةي دأ ننيأتحسنني أالةدمنن أالمقدمننن  أتةنندمأالفميننمأولاأتسنناع
نتيلننن ألإةغامننناتأالفمنننمأأاألننندىأكنننمأالفمنننامأبنسنننب أم  مننن أوهنننيأظنننةوةلأحتميننن والاصننن ح أيلنننبأتو ةهننن

أمفكننمأأ يسةننذوأأ يذلنناأيحنند أمفكننمأك يننةاأمنن أالفمنن ءأاللزا ننةيي أاللنندد أمنناوكم ننامأعلننىأذلنننأأومتطلباتننه 
ولكنن أالمؤسسنن أتلننزمأأ اليننيءأالننذيأييننكمأاحننةاجأكبيننةأللمسننتةدمي عننندأانتكنناءأى ننامتكمأأمامحتسننلااأمقننط

لانهأغاليأال م أ دأيصمأ مننهأالنىأسنفةأليلن  أ الفامنمأالنذيألدينهأوضنوحأم  نمأيتفامنمأاستةلاعهأأمعليك
أ يننحبأ مامحتسننلااأمقننطيفينندألويتصننةفأبلبا نن أأ منن أالزبننو أعلننىأجنننهأنقننلاألل قا نن أالفند ينن أولننيسأسننة  

أمقننط منن أأأ  اضنناببنندو أىحننةاجأالفميننم أكننس أيقننومألننهأمنن  أ نناتوةلأى امتنننأكننذاأوألايسننببأةسنناةلأللفننند  أ
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 قندأحصنمأكنمأأأ.هذاأمايسمىأاص حأم  نم.أاأجةدتأا تناءهأبكذاأوبابتسام ألطيف ألاأتحةلهىذأمامحتسلاا
نا نناأعلننىأدةلنناتأم  منن أل نتبنناهأوالوضننوحأوالاصنن حأوذلنننأةالنن ألمتطلبنناتأ ج ننةادأعيننن أأالبحنن أذكننوةاأواى

ةضاءأالفميم أ.الفممأالصاةم ألتقديمأالةدماتأبلودلأعالي ألتحقي أجهدافأالفند أواى

 Amelang & Steinmayerتفنناةوأنتننا جأهننذهأالدةاسنن أمنن أدةاسنن أجمنني نجأويننتاينمايةأوتأأأ
من أأ141من أالاننا أوأأ149)ةايدي أويفملو أكموظفنو أأ243تكونتأم أعين أأالتيأيملتأأ(2006)
أ:وطب أعليكمألمل أم أالاةتباةاتأ7.99وانحةافأمفياةيأأ77.22وبلغأمتوسطأجعماةهمأ(أالذكوة

ويقنيسأجبفنادأالانتبنناهأ(أ2441)أوتنوأورةنةو لأأTMMSمنزاجأكسنم أالنذكاءأالولنندانيأمقيناسأمناأوةاءأال -
(.أ2442)جةتسننتأوبينننةأ–ليننميدتأأTEMINTواسننتفممأاةتبنناةأالننذكاءأالولنندانيأ.أوالوضننوحأوالاصنن حأ

حصننومأالانننا أعلنىأدةلنناتأجعلننىأمن أالننذكوةأ ننيأاةتبناةأالننذكاءأالولنندانيأ(أت)وجظكنةتأنتننا جأأاةتبناةأ
أ.كقدةلأكلي 

منننننننننننننن أنتننننننننننننننا جأدةاسنننننننننننننن أجمنننننننننننننني نجأويننننننننننننننتاينمايةأأجيضنننننننننننننناأ سنننننننننننننننتيلنننننننننننننن أهننننننننننننننذهأالدةاأوتتفنننننننننننننناةوأأأأ
Amelang&Steinmayer,2006السابق أالذكة أباستفمالهألمقياسأأTMMS(أ2441أ)وتوأوأرةةو لأأ

الننىأولننودأاةت  نناتأدالنن أبننني أ(أت)توصننلتأنتنننا جأاةتبنناةأ.أأويقننيسأجبفننادأالانتبنناهأوالوضننوحأوالاصنن ح
أأ. أ يأمقياسيأالوضوحأوالاص حألصالحأالانا أولمأتك أالفةو أدال أ يأمقياسأالانتباهالذكوةأوالانا

أ

أ( العصابية/الانبساطية) سمات  الشخصية ما مستوى : التساؤل الثاني الذي ميادهمناقشة نتائج .1.1

وتتفن أهنذهأأنن تبي أم أة مأتحليمأالنتا جأج أمستوىأالانبساطي أأهيأالسنم أالسنا دلألندىأج نةاد أالفيأأأأ
يأجلننىأىوصنمأالننىأا أالانبسناطي أتينيةأحين أتأ(Viswesvaren&Ones, 2000أ)أالنتيلن أمن أدةاسن 
لتماعينننناأومؤكننننداأوسننناعياأل  نننناةلأومتحمسننناأونيننننطاأوتننننةتبطأاةتباطننناأو يقنننناأبالمينننناعةأىمننندىأيكننننو أالفنننةدأ

يي أوجلنو ي أجيأالسننماتأذاتأالدةلن أالتننيأيكنو أعليكنناأالا نةادأالتمنناعوأألابين أم نمأالتفنناؤمأوةفن أالننةوحالاي
كماأتفدأالفصابي أمؤيةاأ.أالطاب أالتفاعليأوهيأسماتأيتطلبكاأمةكزأعممأتقديمأالةدماتأالفند ي أللفم ء

ج أسم أالانبساطي أتفندأأ(Schultz&Schultz, 2001)أكماأتييةأالبحو .أالوظيفيمبد ياألدةل أالةلمأ
:ألبلدا أالةا دلأ يأملنامأالفند ن جهمأسم أيةتكزأعليكاأ يأبةامجأاةتياةأمقدميأالةدم أالفند ي أ يأجغلبأا

يفدأالفممأ يأمةاكزأتقديمأالةدماتأالفند ي أم أأ.اليابا  أسنغا وةلأ أالكند أهولندا أجلمانيا أالييليأو نلندا
ضنفاءأع  ناتأايلابين أمن أالزبنا  أ الينةلاأالمنبسنطأ الأعمامأالتنيأتتطلنبأتحكنمأكبينةأ نيأالانففنالاتأواى
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انففالياأونيطاأويحبأالةةوجأومتفا مأبينماأالفصبيأيتصفأبالسنلبي أوالحنذةأوال ىلتماعين أكمناأج أأيكو 
الانبساطيو أيفتمدو أعلىأاتزا أالاعصابأوالمةون أالداةلي أوالقدةلأعلىأاستلماعأ وتكمألحمأالميك تأ

متحمسنناأونيننطاأولننهأمينناعةأ الانبسنناطيأالتمنناعيأومؤكننداأوسنناعياأ ننيأالا نناةلأوأأ.التكيفينن أالتننيأيوالكونكننا
ايلابيننن أم نننمأالتفننناؤمأوةفننن أالظنننمأ الطننناب أالتفننناعليأوالانففاليننن أالايلابيننن أهنننيألنننبأالانبسننناطي أ الف  ننن أ

الفامنننمأالفنننند يأج أيكنننو أدا نننمأالانتبننناهألميننناعةهأويسنننتةدمأالتفكينننةأالمسنننتمةلأمننن أالزبنننو أتسنننتولبأعلنننىأ
لكفايننن أالولدانيننن أوالالتماعيننن أوالقننندةلأعلنننىأىداةلأالايلنننابيألتقينننيمأالوضننن أالةننناةليأوهنننذاأيفكنننسأمسنننتوىأا

 نندأالتنيأتفندأضننةوةلأحتمين ألطبيفن أالمكنن أومنن ألكن أجةنةىأالضنغوطأوالتكينفأمن أالوضننفياتأالضناغط أ
تكو أسم أالفصابي أنتيل أىةغاماتأالفممأومتطلباتهأبحي أتفكسأهذهأالسم أنوعأم أالمفانالأ نيأالفمنمأ

أ.توالدا أمفات السمتا أ دأ
أ

 IBISلدددى عمددال  مسددتوى الانكددان الانيعددالي مددا: التسدداؤل الثالددل الددذي ميدداده مناقشددة نتددائج. 1.1
 :لأعمال

وهذاأماأيتف أ.أتبي أم أة مأتحليمأالنتا جأج أمستوىأالانكانأالانففاليأمةتف أعندأج ةادأالفين أأأأأأأأأأ
نتيلنن أمفادهنناأج أالفمننمأذوأالننىأأ(.Hochschild, 1983)"أجةلننيأهويننيلدأ"منن أمنناأتوصننلتأاليننهأالباح نن أ

كمنناأيننةىأبفننوأ.أالطنناب أالانففنناليأملننزمأويننؤديأالننىأعنندمأالةضننا أومنن أمننةوةأالو ننتأىلننىأالانكننانأالمكننني
أالانكنننانأالانففننناليأأجّ أ(أأ2413عبننندأالحميننندأعينننوي أ)كمننناأوةدأ نننيأ(أ2441)البننناح ي أم نننمأماسننن بأ

لفةدأبنوعأم أالنفاذأم أالطا  أالانففالين  أ كنوأالبفدأالمةكزيأل حتةا أالنفسي أحي أيةتبطأبيفوةأاأيفتبة
عبنناةلأعنن أىينناةلألضنني أجوأينندلأجمننامأالمتطلبنناتأالانففالينن أللفمننم أ ننالفةدألننمأيفنندأيملنننأالمصننادةأال زمنن أ

 كنوأ.أل ستلاب ألكنذهأالمتطلبنات أحين أج أعنددأالمسنتفيدي أمن أالةدمن أيزيندأمن أحندلأالإنكنانأالانففناليأ
لتفنننةوأالمنننزم ألوضنننفياتأضننناغط  أحيننن أج أالمتطلبننناتأالمةتففننن أتسنننتنزفأةبنننةلأنفسننني أناتلننن أعننن أا

تندهوةأمؤينةاتأالفمنمأأ نيأممناأ ندأيتبني مواةدهمأالفةدين أوتنؤديأبكنمأىلنىأعندمأالقندةلأعلنىأالبنذمأالنفسني أ
 &Maslach)ألنناءأ ننيأالدةاسنناتأالاولننىأوتتفنن أنتيلنن أالدةاسنن أالحالينن أمنن أمنناأ.والصننح أالنفسنني ألد ننةاد

Jackson, 1981,1986ج أع  ننن أالمسننناعدلأمننن أجهنننمأالممينننزاتأالمكنيننن أالتنننيأتتسنننببأ نننيأحننندو أ(أ
لفمأذلنأةال أالىأج أ أوأ أيزيدأم أحدلأالانكانأالانففاليالاحتةا أالنفسيأوج أعددأالمستفيدي أم أالةدم

مناأمن ألنبأم أجعةاوأالانكانأالانففاليأهوأالمبالغ أ يأاحتةامأالقواعدأوالتحكمأالمفةطأ يأالانففالاتأوه
أ.أISO 9000اللودلأ يأتقديمأالةدم أبكاممأمفاييةأاللودلأالمنصولاأعليكاأ يأ
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ما مستوى تقيي  الأداء مو وجكة ن ر عمال مجموعدة : مناقشة نتائج التساؤل الرابل الذي مياده .4.1
IBIS أأأعمال

لاءتأعلىأالتواليأم أ يأملالاتهأال   أوأأج أمستوىأتقييمأالاداءأمةتف أىلاأ ساةأدلاأج اتنأتلصوأتأأأأأ
ملننامأمقنندميأالةدمنن أ أ ننمأملننامأمسننتقبليأالةنندمات أ ننمأ ننيأالأةيننةأمسننتوىأ:أالمةتبنن أالأولننىأىلننىأال ال نن 
أأ.الةدماتأالفند ي أالمقدم 

 الفامننمأهننوأالننذيأيلقننىأأنظننةاألضننغوطاتأالفمننم أ(أملننامأمقنندميأالةدمنن )الأولننىألنناءأ ننيأالمةتبنن أأأأأأأ
ةض اءأالزبو أو  أهيكمأتنظيميأج قيأالذيأيفتبةهأمقدمأالةدم أمصندةأضنغطأعلىأعاتقهأتقديمأالةدم أواى

(أPolyvalence)نفسيأليفوةهأبسنهأتحنتأالمةا بن أكنمأالو نت أوكنذاأاعتمنادأالمؤسسن أنمنطأتفنددأالةندمات
حينن أتمكنن أمقنندميأالةدمنن أالفند ينن أبالقيننامأبفنندلأمكننامأويننغمأكننمأالمةاكننزأالمتصننل أبةدمنن أالزبننو  أوعنندمأ

بايننةأ نننيأنتيلنن أالفمنننمأحينن أيصننفبأتحديننندأمصنندةأالتقصنننيةأ ننيأتقننديمأةدمننن أتامنن أاللنننودل أالننتحكمأالم
 وضننفياتأالفمننمأ.أد يقنن أ13لاأتتفنندىأأحينن ةاصنن أمنن أاةغامنناتأالو ننتأبحينن أسننةع أالاسننتلاب أمحننددلأ

التيأتتطلبأالاتصامأبالفم ءأهيأ بمأكمأييءأالتماعي  أ زيادلأالىأالكفاءلأالمكني أوالمفة ي أيسنتدعيأ
 فليننهأاكتسننابأمفلومنناتأحننومأالفميننمأومفاللتكنناأوتفننديمأسننلوكهأ.أالننتحكمأوتسننييةأالتفنناع تأالالتماعينن 

مأوالتسننييةأوتبنني أالموا ننفأالمناسننب أالتننيأتفنندأضننةوةي أمنن أجلننمأالننتحك.أوتوليننهأسننيا أالتفاعننمأو قنناألكننا
لننىأموظفيكنناأالننتحكمأوكننذاأالمتطلبنناتأالانففالينن أللفمننمأبحينن أتفننةوأالمنظمنناتأعأالحسنن ألتلنننأالتفنناع ت

ضفاءأع  اتأىيلابي أم أزبا نكابيكمأجكبةأ يأانففالاتكمأوأ أ.اى

تسنمحأببنناءأجينكامأمن أ(أتقنديمأالةدمن أالفند ين )ألاةتكازأعلنىأمفناييةأالنيناطأالحقيقنيالذىأيلبأأأأأأ
أكوسننيل أتسننمحأبالمةوننن "أجيأجحنندأيقننومأبننسيأعمننمأعلننىأجيأيننكمأكننا "تفننددأالةنندماتألاأتكننو أمةاد نن ألنننأ

جعمنامأتفامنمأعمالكناأعلنىأجنكنمأأIBISالمؤسسن أالفند ين أكمناأج أأ.ةوةي أل سنتلاب ألتغينةاتأالوضنفي الض
ةضا كمأللة ن أمن أمفنويناتكمأوهنذاأالنذيأمن أينانهأج أية ن أمسنتوىأ عم ءأداةليي أيلبأعليكمأتحفيزهمأواى

أأ. كمألكاأم ألك أ اني تقييمأالاداءأم ألك أويزيدأم أتمسككمأجك ةأبالمؤسس أويفززأ قتكمأبكاأوأولا

ةا نهأوتطلفاتنهأحنومأرالزبو أومفة ن أحي أيفدأالاهتمنامأبن(أملامأمستقبليأالةدم ) مأ يأالمةتب أال اني أأأأ
مةتلنننننفأالةننننندماتأالمقدمننننن ألتطويةهننننناأوالوصنننننومألكسنننننبأةضننننناهأو قتنننننهأوولا نننننه أويحقننننن أمننننناأيسنننننمىأ نننننيأ

أ.المصطلحاتأالفند ي أبالضيفأالمتكةة
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أالمفاملن أالممتنازلالتيأتحةلاأدا ماأعلىأتو يةأأليغمأالياغمأللمؤسس أالفند ي أيفتبةأالزبو أاأىذأأ
حينن أيننتمأالتةطننيطألةنندماتأ.أةننذأيننكاويكمأوا تةاحنناتكمأبلدينن أويننتمأمفاللتكنناستكمنناأجنّكنناأأوالةنندماتأالةا ينن 

أ(.الضيوف)المؤسس أبناءاأعلىأتحديدأاحتيالاتأوتو فاتأالفم ءأ

جعمننننامأعيننننن أالدةاسنننن أةاصنننن أبننننالنظةأللنمننننوأأIBISعنننن أ ننننناد أوهننننذاأيفكننننسأمنننندىألاهزينننن أملموأأأ
للمؤسسنناتأالفند ينن أالوا نندلأمنن أالةنناةجأأ ننيأظننمأالمنا سنن أاليننديدلأأالمتسنناةعأللقطنناعأالفننند يأ ننيأاللزا ننة

حي أستطغىأ.أ يأملامأتقديمأالةدماتأالفند ي أوجبةزهاأ ناد أالس سمأالفالمي  أالمالك أللمكاةاتأالفالي 
ضاهأو قتهأوأولا ه أكونهأالمحددأالاساسنيأوالنة يسأللبقناءأهتمامأبالفميم أوالتساب ألكسبأةأبيدلأمسال أالا

أ.والاستمةاةأوالتطوة

مسننتوىأالةدمنن أويمكنن أتفسننيةأهننذهأالنتيلنن أىلننىأج أأ(ملننامأالةدمنن أالفند ينن ) ننمأ ننيأالمةتبنن أال ال نن أأأأأأأ
للنودلأالةدمن أأISO 9000 أاداءأالمؤسس أوذلنألتطبيقكاأألتفليمناتأأالفند ي أالمقدم أتؤديأالىأالة  أم

(.أالاعتمادينن  أالمصنندا ي  أالاتصننام أسننةع أالاسننتلاب  أالننتمك  أالملاملنن  أ كننمأومفة نن أالفميننم)أالفند ينن أ
و نن أ.أ تطبينن أمفنناييةأالةدمنن أالفند ينن أتنناتيأ ننيأجولننىأالتولكنناتأوالتحننولاتأ ننيأملننامأالصننناع أالفند ينن أ

تنظيميأأا قيأيسكمأتقديمأالةدم أويتناسبأم أالحفناظأعلنىأعوامنمأالةدمن أالفند ين أالليندلأةاصن أأهيكم
ةالن ألاةغامناتأالو نتأواللنودلأ نيأتقنديمأالةدمن أبكامنمأمفناييةأاللنودلأأوهنذاأ.الاتصامأوسةع أالاستلاب 

نند يأالمفمنومأومةاعنالأالاتيكينتأالفو ن أنظنامأعمنمأمتفنددأالةندماتأأأISO 9000المنصولاأعليكاأ يأ
وتحليمأحالاتكمأوالتيأبمفة تكناأأوأعاداتكمأوتقاليدهمأبهأعالمياأأ يأ  أالتفاممأم أالفم ءأحسبأ قا تكم

والحفاظأعلىأالبفدأالف  قيأالذيأيضنم أةبنةلأسناةلأللفمينمأويحفنزهأللفنودلأأأتصبحأعملي أايباعكاأبسيط 
و ندأجظكنةتأالدةاسناتأ.أفأيسناهمأ نيأةاتبننواعتبناةأا أكنمأضنيأ.ونصحأرةنةي ألتلةبن أالةندماتأالمقدمن 

حصلو أعلىأالةدماتأالليندلأ ن نكمأسنوفأيتحند و أالنىأةمسن أجينةالاأكمفندم أبينمناأا أالناسأالذي أي
الطنا ي أ)أ.ىذاأكانتأالةدم أالتيأيحصلو أعليكاأغيةأليدلأ سيتحد و أعنكاأالنىأعينةلأجينةالاأكمفندم

أ(.730:أ2440

يمأالاداءأمننن أاةتفنناعأدةلنن أالانكنننانأالانففنناليأىلننىأكنننو أمنن أجعنننةاوأو نندأيفننزىأاةتفننناعأمسننتوىأتقيننأأأأأأ
الانكانأالانففاليأ أالإحتةامأالصاةمأللقواعدأواى نةاطأ نيأالنتحكمأ نيأالانففنالاتأوالتنيأتفندأ نيأالو نتأنفسنهأ
متطلباتأهنذاأالننوعأمن أالاعمنام أتقنديمأالةندماتأالفند ين  أوعندمأالالتنزامأبكناأيفندأتقصنيةاأ نيأالاداءأحين أ

الاعتماديننن  أالمصننندا ي  أالتواصننم أالملاملننن  أسنننةع أ)ألننودلأالةدمننن أالفند يننن أيلننبأتو ةهننناأعلنننىأمفنناييةأ
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وكننذاأالننتحكمأ ننيأالانففننالاتألضننما أتفاعننمأايلننابيأمنن أالزبننو أ(أالاسننتلاب  أالننتمك  أ كننمأومفة نن أالفميننم
أ.أوكسبأةضاه

ة بدديو الددذكاء الوجددداني وسددمات  علاقدداليرضددية الأولددل والتددي مياد ددا أو   نددان  مناقشددة نتددائج. 5.1
 :والانكان الانيعالي (العصابية/الانبساطية)الشخصية 

أالانبساطي أأ)أسماتأاليةصي أكمأم أبي أع   تبي أم أة مأتحليمأالنتا جأج أهنانأأأأأأأأ

الذيأأالذكاءأالولدانيأوالانكانأالانففاليأعدمأولودأع   أبي   وأومستوىأالانكانأالانففالي(أوالفصابي أ
أ.أجعمامأIBISيةبةهأعمامأملموع أ

 ,Furnham&Petrides,2003,Day)أوتتفنننننن أنتيلنننننن أهننننننذهأالدةاسنننننن أمنننننن أدةاسنننننن أكننننننمأمنننننن أأأأأ
Therrien&Caroll, 2005أالتننيأجينناةتأىلننىأولننودأع  نن أمولبنن أبنني أسننم أاليةصنني أالانبسنناطي (أ

أ.والانكانأالانففاليأوالفصابي 

التنيأ(أZee, Thijs&Schakel, 2002, Mabeke, 2004)أمن أدةاسن أكنمأمن ألز يناأتتفن لاأوأأأأأأأ
سنننلبياأمننن أالانكنننانأأوسنننم أاليةصننني أالانبسننناطي أألننندانيالنننذكاءأالوأكنننمأمننن أأجيننناةتأنتا لكننناأالنننىأاةتبننناطأ

أأ.الانففالي

 ; Platsidou, 2010 أ2443بننيأينونسأ أ)أنتيلن أهنذهأالدةاسن أمن أدةاسن أكنمأمن أتتفن ألاكمناأأأأأأ
Lee, 2006نتا لكننناأالنننىأولنننودأع  ننن أدالننن أاحصنننا ياأبننني أالنننذكاءأالولننندانيأوالانكنننانأأالتنننيأجيننناةت(أ

أ.الولداني

ىذأولندتأ(أSaklofske, et al, 2007 :493)تتف أكذلنأنتا جأهذهأالدةاس أمن أدةاسن أكنمأمن لاأوأأأأأأ
ودةاسنننننننننننن أ.أبنننننننننننني أالننننننننننننذكاءأالولنننننننننننندانيأوالمسننننننننننننتوياتأالمنةفضنننننننننننن أمنننننننننننن أالانكننننننننننننانأالولنننننننننننندانيأ ع  نننننننننننن

(Besharat,2007 :5أ)ايلابياأبلودلأالحيالأالنفسي أأتةتبطأأحي أولدأج أالدةل أالكلي أللذكاءأالولداني
أ.وسلبياأم أالانكانأالانففالي

أالمةتففن الىأج أالذكاءأالولندانيأينةتبطأبالمسنتوياتأ(أ2444)مايةأورةةو أأولاأتتف أم أماأتوصمأاليهأأ
مزعلننن أوسنننماتأيةصننني أم نننمأالضنننبطأأمننن أالاسنننتفادلأالسنننةيف أللمنننزاجأالطبيفنننيأبفننندأالتفنننةوألةبنننةات

النىأا أالنذكاءأالولندانيأ(أSpence et al, 2004 ;456)كمناأتوصنمأ.أالولندانيأوالفصنابي أالمنةفضن 
أ.بالالكادأالنفسيسلبياأيةتبطأ
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لنذيأاسنتةدمأاأNarwick&Nottelbeck(أ2440)تتف أهذهأالدةاس أايضاأمن أدةاسن أووةويننأونيتلبننأأأأ
ويحتويأ    أمقاييسأ ةعي أتقيسأالانتباهأوالوضوحأوالاص حأ(أ1993أسالو يأورةةو )TMMSمقياسأ

وانحننةافأمفينناةيأأ22.33متوسننطأجعمنناةهمأ(أمنن أالننذكوةأ21انننا أوأ97)عامننمأوعاملنن أأ20علننىأعيننن أأ
عدمأا تةا أالذكاءأالولدانيأبالضغوطأالنفسي أوا أأىلىأTMMSأوجظكةتأالنتا جأباستةدامأمقياسأ.3.99

 لنن أ ننيأالادةانأالننذاتيألسننماتأمنناأوةاءأالولنندا أوهننيأالانتبنناهأوالوضننوحأوالاصنن حأسننماتأاليةصنني أمتم
للف   أبي أكمأم أسماتأاليةصي أوبي أالذكاءأالولدانيأوالضغوطأالنفسي أ(أMediate)كمتغيةأتوسطأ

لنناءأ ننيأدةاسنن أكننمأمنن أأكمنناأاتفقننتأنتننا جأهننذهأالدةاسنن أمنن أمننا.أحينن أا تننة أبالضننغوطأالنفسنني أالمنةفضنن 
(Taylor&Bagdy,2000 , Picardi, et al,2005أ)نةادأالفصنابيو أيتقبلنو أالةبنةاتأالولدانين أالأج أ 

وبتننننةاكمأالةبننننةاتأالسننننلبي أبفنننندمأالإنلننننازأيسننننلنأالفصننننابيأ.أبي أولكنننن ألننننديكمأصننننفوب أ ننننيأتنظيمكنننناالسننننل
جمنننامأوالةنننوفأمننن أالو نننوعأ نننيأالةطنننسأوج أيظكنننةأبصنننوةلأسنننلبي أأاسنننتةاتيلياتأالتلننننبأللتةفينننفأمننن أتنننوتةه

أ.ظكوةأجعةاوأالإنكانأالانففاليألديهأم الييءأالذيأيسةعأأزم  هأ يأالفممأجوأجمامأالزبا   أ

 بننالةغمأمنن أاةتفنناعأمسننتوىأالننذكاءأالولنندانيأالاأجنننهألننمأيسننكمأ ننيأالتقليننمأمنن أدةلنن أالانكننانأالانففنناليأأأأ
مصننادةأموالكتكنناأ نن  أج ننةأألتوالنندأاةغامنناتأ وينن أومتطلبنناتأك يننةلأونقننلاالننذيأيةبننةهأالفمننامأوذلنننأةالنن أ

النننذيأ(أFreudenthaler&Neubauer, 2007)أوهنننذاأيتوا ننن أمننن أدةاسننن أأيظكنننةالنننذكاءأالولننندانيألاأ
فننننادمأ اعلينننن أسننننلوكهأالننننذيأينننننفكسأ ننننيأالموا ننننفأي أجأالننننذكاءأالولنننندانيأللفننننةدألاأيمكنننننهأتوصننننمأىلننننىأج 

متطلبنناتأىلننىأليأمةتفنن أوالننذيأيةلنن أ مكمنناأكننا أمسننتوىأالننذكاءأالولنندانيأ ينندلأالانكننانأالانففننا.أالولدانينن 
أ.أيؤ ةأعلىأتوازنكمأالداةليالييءأالذيأمأالمةتفف أوولودأالفمامأتحتأضغوطأمتواصل أالفم

 كلمنناأزادأالأ ننةادأكلمنناأأىلننىأج أالفمننمأالفننند يأمنكننن(أ2414داودأسننليما  أ&أالكننامأةضننيةأ)توصننمأأأأأأ
 كمأذلنأنظنةاألإةنت فأهنؤلاءأالزبنا  أ نيأالفناداتأزادتأرةا كمأومتطلباتكمأوكلماأزادتأالصفوب أ يأىةضا

والتقاليدأوطة أالنيسل أوعلىأالفاملي أبالفند أدا ماأىةضاءأالضيفأوعدمأتةنأجيأضيفأغيةأةاضيأع أ
حين أيلننبأعلنىأالفمنامأاتقننا أطنة أالتفامنمأمنن أالةندماتأالمقدمن أةاصنن أوجنكناأةندماتأمد وعنن أالألنة أ

المةتلف أبطةيق ألاأتسيءأللمنيسلأالفند ي  أ الضيفأالمتةددأيتميزأبالةلمأوالقل أوهمأ يأأجنماطأالضيوف
حالنن أىلننىأمنن أيقنندمألكننمأالنصننيح أوالميننوةلأ ننيأالإةتينناةأبنني أالبنندا مأ فلننىأالمتفامننمأمنن أهننذاأالنننوعأمنن أ

الضنيفأ نيأأالزبا  أج أيفةوأعليكمأالفديندأمن أالبندا مأمن أطنةحأممينزاتأوعينوبأكنمأبنديمأمنكناأليسناعد
جماأىذاأكا أالضنيفأعصنبيأ كنوأيتمينزأبقلن أالصنبةأومقاطفن أالفنند يأ نيأ.أىةتياةأماأيةيدأع أا تناعأتام
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الكنننن مأباسننننتمةاة أودا منننناأمنننناأيتفامننننمأمنننن أالفنننناملي أبطةيقنننن أهلومينننن أويحننننبأتكننننةاةأالحنننندي أللتسكنننندأمنننن أ
ج ناءأالتفاممأم أهذاأأعلىأالفاممأاموأأ الأموةألأتفهأماأيطلبأالمديةألييكوألهأماأحد المفلوماتأوغالباأ
ج أيلاةيأالضيفأ يأسةع أالتفكيةأوالانتقامأم أنقطن ألأةنةىأ أكمناأيلنبأعلنىأألاىأالنمطأم أالضيوف

جمنناأ ننيأحالنن أالضننيفأالمفتننةوأوهننوأ.أالفننند يأج أيتفامننمأبلطننفأومنطنن أمنن أهننذاأالنننمطأمنن أالضننيوف
ففلو أجيأييءأحتىأواى أكانتأتنمأع أضيفأمزعجأيتحد أبصوتأعاليأ يأكا  أالأموةأويتةنأجبنا هأي

دا نمأالينكوىأويةغننبأ نيأج أتكنو ألمينن أةندماتأالمنينسلأمولكنن أىلينهأ فلنىأالفامننمأج أأوهننسنوءأالسنلونأوأ
ييفةأهذاأالنمطأم أالضيوفأبطةيق ألبق أبس أماأيتمأتقديمهألهأمن أةندماتأهنيأنفسنكاأالةندماتأالمقدمن أ

منناأيلنننبأعلنننىأالفامنننمأج أيلينندأالتفامنننمأمننن أالضنننيفأك.ألللمينن أوجننننهأمحنننمأعناينن أمننن أالمنينننسلأوالفننناملي 
ىذاأتمننادىأ ننيأالحنندي أمفننهأسننوفأأهنننابأ يلننمفلاأنةأديننأ اأبليوأ ال ة نناةأوهننوأضننيفأمننةحأيحننبأالدعابنن 

 أ يلنبأج أيكنو أالحندي أمفنهأبلبا ن أدو أ(د يقن أ13)الك يةأم أالو تأالمةصنلاألتقنديمأالةدمن أأيضي 
التفامنمأمفنهأيلنبأىعطا نهأ ةصن ألكنيأيتحند أمن أأج أيسببألهأىحةاجأجوأييفةهأبسنهأك يةأالكن م أوج نناء

 بالمماةسنن أالمسنتمةلأيكتسننبأالفامننمأةبننةلأ نيأ نن أالتفامننمأمنن أ.أتوليكنهأنحننوأالةدمنن أالمطلنوبأتقننديمكاألننه
سننيماأج أالضننيوفأهننمأةجسأمننامأأمالزبننا  أبمةتلننفأجنمنناطكمأو ننيأالموا ننفأالمتفننددلأوالفمننمأعلننىأىةضننا ك

أممنافلاأاكنكلاوأيأيتلاأتاالصفوبأملنتومنهأأسةأاستمةاةيتكاأ يأالفممالمؤسس أالفند ي أومحوةأىهتمامكاأوأ
نفسهأكمأالو تأ نيأوضنفي أضناغط أعناصنةهاأضنيوفأمتطلبني أوصنفبيأالاةضناءأواةغامناتأأدليأيذلا

تفةضننكاأالمؤسسنن أللحفنناظأعلننىأبقا كنناأوهننذاأمنناأيفسننةأاةتفنناعأدةلنن أالانكننانأالانففنناليأبننالةغمأمنن أاةتفنناعأ
أ.تفو أالمصادةأالولداني ألديكممستوىأالذكاءأالولدانيأ متطلباتأالفممأ

أ

ات  الشخصددددية سددددم اليرضددددية الثانيددددة والتددددي مياد ددددا وجددددود علاقددددة بدددديو كددددل مددددو  مناقشددددة.3.1
 IBISمددو وجكددة ن ددر عمددال  تقيددي  الاداءومسددتوى ومسددتوى الددذكاء الوجددداني  (العصددابية/الانبسدداطية)

 : أعمال

الانبسننناطي أ)أسنننماتأاليةصننني أمننن أمكنننأع  ننن أبننني تبننني أمننن أةننن مأتحلينننمأالنتنننا جأج أهننننانأأأأأأأأأأ
)أدةاسنننننننننن أمنننننننننن أأتفننننننننناةوأيأهنننننننننذاأمنننننننننناوأأتقيننننننننننيمأالاداء مسننننننننننتوىأأوأالننننننننننذكاءأالولننننننننندانيأو(أوالفصنننننننننابي أ

Freudenthaler&Neubauer, 2007فنادمأي أجأالذكاءأالولدانيأللفةدألاأيمكننهأالذيأتوصمأىلىأج (أ
م نمأ نيأداءأالأالأ)أداءأ أالأي أمن اعلي أسلوكهأالذيأينفكسأ يأالموا فأالولداني أم أةن مأ حنلاأينكل
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حصلواأعلىأدةلاتأ(أهتمامأبالنوعي الإ)م مداءأالأوتوصمأالبح أىلىأج أذويأالأ(أ صىأداءأالامقابمأالأ
 أأمسننتوىأتقيننيمألأ(.أالاهتمننامأبالكمينن )اءأالا صننىأدالننذكاءأالولنندانيأمقاةننن أبننذويأالأأ ننيأمقينناسأمةتففنن 

أ.دم أيةاعيأاللانبي أالسةع أ يأالتقديمأوبنوعي أمنا س المقالفند ي أداءأ يأملامأالةدم أالأ

اينناسأمحمندأصنفوت أ)ع أأ(Lopes, et al, 2004 : 1020)وهذاأماأتفسةهأالدةاس أالتيأ امأبكاأأأأأأ
والننذيأتوصننمأىلننىأج أالإنبسنناطي أتننةتبطأبالانففالينن أالايلابينن أوالننةوحأالالتماعينن أبتنمينن أمكنناةاتأأ(2442

لتحسي أالتواز أالانففاليأ تنةفوأالفصابي أوتةتف أالانبساطي  أويمك أج أ(أألاص حا)أالتنظيمأالولداني
 أ فننندماأيقضننو أو تنناأجطننومأ ننيأالتفنناع تأيحتنناجأمنن أهننوأعةضنن أل نففننالاتأالسننلبي أىلننىأالفمننمأجك ننة

و ندأوبكذاأتزيندأاسنتةاتيلياتأالوضنوح أأالولداني أالضبطلتحسي أأالولداني أيكتسب أمكاةاتأتواصمأجنل أ
يحصننمأهننذاأاليننةلاأعلننىأدةلنن أمةتففنن أ ننيأاةتبنناةأالننذكاءأالولنندانيأبننالةغمأجنننهألاأيننزامأيقننةأباسننتفدادهأ

 ةادأالفصابيو أيتقبلنو أالةبنةاتأالولدانين أالسنلبي أالأ أ (أسم أالفصابي )للمةوةأبةبةلأالانففالاتأالسلبي أ
تفداديأىلىأالمةوةأبةبةلأانففالاتأوبالم مأةبماأيميمأاليةلاأبيكمأاس.أولك ألديكمأصفوب أ يأتنظيمكا

تضننففأ"أميكانيزمنناتأتفويضنني "جك ننةأايلابينن أو نندأييننفةأبحالنن أىلننىأاسننتةاتيلياتأالضننبطأالولنندانيأوهننيأ
أ.الاةتباطأبي أالمكاةاتأأالولداني أكقدةلأوسماتأاليةصي أبالاداءأالام م

لأداءأجم نمأوجسنةع أمناأيسنتبفدهأأ الانبساطيأ دأيمةأبحال أ ل أنتيل أللظةوفأالضاغط  أماأيحفزهأأأأأأأ
حين أج أالفنةدأالفصنابيأيكنو أمن أسنماتهأالقلن أ نيأالوضنفياتأأ ع أع   أالقل أكسنم أ ةعين أللفصنابي 

هنناةو أتو ينن أالةيننيدي أ)الضنناغط أوالتننيأت ننبطأمنن أجدا ننهألانيننغالهأبكيفينن أالتكننةبأمنن أالمو ننفأالسننلبيأ
ع أالتنقمأبي أالمكامأم أةدم ألاةةىأحسبأولك أبماأج أتفددأالةدماتأيستولبأسةأ(.أ30: ألا1999

حالنن أالزبننو  أهننذاأييننكمأملننامأتنفننيسأانففنناليأللفصننابيألتفنناديأالفنندوىأالانففالينن أمنن أالةبننةاتأالسننلبي أ
علننىأأالمحا ظن صنفوب أ ننيأأيأوضنفياتأضنناغط ألمندلأطويلن أولديننهالسنابق ألاننهألاأيسننتطي أالاسنتمةاةأ نن

لذىأأ.امأاستةاتيلياتأالتلنبأللكةوبأم أالمو فأةو اأم أالةطسلذىأيللسألاستفمأ الف  اتأالالتماعي 
 نيأ.أتلدهأاك ةأمةون أ يأالتنقنمأمن أةدمن أالاسنتقبامأىلنىأةدمن أالاينواءأمن  أجوأالنىأةدمن أتقنديمأالطفنام

حفناظأعلنىأالزبنو أالمتكنةةأوأللنبأزبنا  ألنددأوذلننأالبحي أالانبسناطيأيتفنو أ نيأالف  ناتأالالتماعين أ
كلمنن أمفلومنناتأعنن أالفميننم أ:ألمنطقننيأللمو ننفأالةنناةليأىأاسننتةاتيلياتأايلابينن أللتحليننمأاباعتمنادهمأعلنن

لمامننهأبالمفنناييةأالاساسنني ألةدمنن أبلننودلأعالينن أتفننو أ...أ قا تننه ألغتننهأ أاهتماماتننه أكيفينن أالتواصننمأمفننه واى
أأ.تو فاتأالزبو 
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الحالدة *الجدنسة التياعليدة بديو لعلاقدل تديثيراليرضدية الثالثدة والتدي مياد دا وجدود  مناقشة نتدائج. 7.1
 :العائلية في مستوى الانكان الانيعالي

علنىأأوالحالن أالفا لين أاللنسأالتفاعلي أبي أللف   أتا يةألاأيولدأهتبي أم أة مأتحليمأالنتا جأجنأأ
اسنتفممأأ النذيأ Becharat (2007)بيناةاتأأوهنذاأمناأيتفناةوأمن أدةاسن أ.أالانكنانأالانففناليمسنتوىأ
(أطالبنننن أ222طالبنننناأوأ194)طالبنننناأوطالبنننن أأ002طبقكنننناأعلننننىأعيننننن أمنننن أأFEIS-41الفاةسنننني أالنسننننة أ

كمنناأتوصننمأالننىأا أ.أبلامفنن أطكننةا  أوتوصننمأالننىأج أهنننانأتننس يةألللنننسأعلننىأمسننتوىأالانكننانأالنفسنني
أ.هنانأتفو أللذكوةأ يأعاممأاداةلأالولدا أولودلأالحيالأالنفسي 

يأهنند تأالننىأالتفننةفأعلننىأمسننتوىأالاحتننةا أالنفسننيألنندىأالتنن(أ2440)دةاسنن أالفطينن أوالفيسننويأأأ
السننن أ أالحالننن أ)أعينننن أمننن أالفنننام تأمننن أذويأالحالننناتأالةاصننن أبدولننن أ طنننةأوع  ننن أبفنننوأالمتغينننةاتأ

واسننننتةدمتأمقينننناسأماسنننن بأل حتننننةا أالنفسننننيألنننندىأالفنننناملي أ ننننيأملننننامأالةنننندماتأ(أ أالةبننننةلالفا لينننن 
و أذاتأدلالن أاحصنا ي أبني أالمتزولناتأوغينةأالمتزولناتأ نيأالالتماعي أوتوصلتأالدةاس أالىأولودأ نةأ

الاحتننننةا أالنفسنننني أ ننننيأبفنننندأنقننننلاأاليننننفوةأبالانلننننازأوالالكننننادأالانففننننالي أوالدةلنننن أالكلينننن ألصننننالحأغيننننةأ
أ.المتزولات

أ

 بدديو اليرضددية الرابعددة والتددي مياد ددا وجددود تدديثير للعلاقددة التياعليددة نتددائجمناقشددة . 8.1
أ:علل مستوى تقيي  الاداء الجنس والحالة العائلية

علنىأأوالحالن أالفا لين أاللننسأين أبني لتفاعلللف  ن أاتا يةأألاأيولدأهتبي أم أة مأتحليمأالنتا جأجنأأأأأأأ
 , Taylor&Bagdy,2000)لنناءأ ننيأدةاسنن أكننمأمنن أأوهننذاأمنناأيتفنناةوأمنن أمنناأ.تقيننيمأالأداءمسننتوىأ

Picardi, et al,2005دةلأعلنىأىدةانأالمضنمو أالولندانيأوالفكنمأبد ن أج أهننانأتنس يةألللننسأعلنىأالقن(أ
 الاننننا أيكتسنننب أمكننناةاتأجداءأجسنننةعأمننن أالنننذكوةأعنننندماأ.أللةبنننةاتأالولدانيننن أللينننةلاأالمحتننناجأللةدمننن 
أ.أيقضو أو تاأجطومأ يأالتفاع تأالولداني أ

ىلننىأج أالانننا أاك ننةأ(أأCruith Field, 1970)وأكةي فيلنندأ(أ1932)أAsh ننيأحنني أتوصننمأربأأأأأ
ابلين أللةضنوعأجمنامأالوضنفياتأالضناغط  أوهنذاأيفكنسأالفنةو أال قا ين أ نيأادواةأاللنسني أحين أتوصننمأ 

:أ ألا1992حسن  أ.)أىلىأج أالةلامأجك ةأتفو اأوكفاءلأعلىأالنساءأ يأالأداءأ يأالوضفياتأالضاغط 
سننتطي أ ننيأفيبننهأج أيقننومألاأجالةنندماتأالأك ننةأصننفوب  ألأ أتنينن تهأتألأداءحينن أيتصنندةأالةلننامأ(أ113



211 
 

الةلننامأ ننيأأتفننو وهننذاأيفكننسأأ حنني أالمننةجلألاأيفيبكنناأج أتقننومألاأجسننتطي أةاصنن أ ننيأالموا ننفأالضنناغط 
 الإننننا ألكننن أالقننندةلأعلنننىأىدةانأفننناليأوتفنننو أالاننننا أ نننيأبفننندأالوضنننوح أدةلننناتأالانتبننناهأوالاصننن حأالانف

 ةأتفو اأ يأالأداءأ يأالوضنفياتأالمضمو أالولدانيأوالفكمأبد  أللةبةاتأالولداني أللزبو ألك أالةلامأجك
ج أنظةينن أالفوامننمأ(أ2440)أSrivastava et alحينن أجظكنةتأدةاسنن أسةيفاسننتا اأورةنةو أ.أالضناغط 

الةمس أتؤكدأج أالسماتأاليةصي أتتو فأع أالتغييةأبفدأال   ي أم أالفمة أوج أالفصابي أمةتفف ألدىأ
و نيأذاتأالسنيا أتوصنلتأدةاسن أأ.ةلنامأمقاةنن أبالنسناءالنساءأمقاةنن أبالةلنامأوالانبسناطي أمةتففن ألندىأال

 نيأأ(الانسنلام)تنةابطأالتنيأهند تأالنىأكينفأالف  ن أبني أ(أ2449)أNoftle & Shaverنو تنمأوينيفةأ
من أالنسناءأأ3013) نةدا أأ2712تسلفنتأعينن أالدةاسن أمن أأ الفممأوبي أالفواممأالةمس أالكبنةىألليةصني 

متزولي أجومةتبطي أباللنسأ/أ93وأالمتزولي أغيةأةادأالفين أم م أج /أ07كانتأ(أم أالةلامأ2941وأ
جياةتأالنتنا جأىلنىأج أمفظنمأالإةتباطناتأكاننتأضنفيف أبنالةغمأمن أجنكناأدالن أ.أالآةةأم أمةتلفأال قا ات

 يأ(أالانسلام)التةابطأأوج .أاحصا ياأبسببأكبةأحلمأالفين أوجظكةتأبس أالةلامأج مأعصابي أم أالنساء
 أبينمننناأتلننننبأالفمنننمألنننهأاةتبننناطأ نننويأأالمتنننزولي  ننن أاةتباطيننن أ ويننن أبالطيبننن أوالانبسننناطي أالفمنننمألنننهأع 

أأ.والغيةأمةتبطي أأبالفصابي 
:أ1990ابننةاهيم أ)أكمنناأوةدأ نيأأ(أ1990أ)ملطفننيأعبندأالباسننطأابنةاهيأو نيأهننذاأالسنيا أكيننفتأدةاسن أأأأ

دامأللتفاعنمأبني أاللننسأوالحالن أأموظفأوموظف أع أولودأج نةأ194 يأدةاس أعلىأعين أ وامكاأأ(144
ج أجداءأالةلامأجعلىأم أالنسناء أحي أالسلوكي أالمولك أنحوأحمأالميكم أأالفا لي أ يماأيتفل أبالفمليات

ج أالنسننناءأجك نننةأ باتننناأ نننيأاسنننتفمامأالف  ننناتأالالتماعيننن أمننن أالةلنننامأالنننذي أيتحولنننو أىلنننىأاسنننتفمامأأىلاأّ
اةتفنناعأمسننتوىأتقيننيمأالأداءألنندىأج ننةادأعيننن أالدةاسنن أالحالينن أ نن أهننذاأمنناأيفسننةأأ.أع  نناتأالتماعينن أجةننةى

تةتكزأمكم أمقدميأالةندماتأالفند ين أعلنىأ.أءأيفزىألللنسأجوأالحال أالفا لي يولدأتغييةأ يأمستوىأالأدا
وهنيأملموعن أمن أالقواعندأالتنيأيلنبأج أيةاعيكناأالفامنمأةلن أكنا أجوأأ جصنومأالتفامنمأمن أالزبنا  أىتقا 
لىأكسبكمأةواداأدا مي أواى ناعأغيةهمأمن أالأصند اءأوالأ ةبناءأسنيماأأمامعلااأمالةأوأأللذبأالسياحأامةجلأ واى

وج أالضننيوفأينند فكمأالقنندومألفننناد أبفينكنناأدو أغيةهنناأبسننببأالتفامننمأاللطيننفأوالمفاملنن أاللبقنن أمنن أ بننمأ
 نيأند ين أالفاملي أ يأتقنديمأالةدمن أالفند ين أالتنيأتلتقنيأولكناألولنهأمن أالزبنا   أحين أتكندفأالمؤسسن أالف

المقامأالأومأىلىأزينادلأالإ بنامأعلنىأةندماتكا أالتنيأتحقن أةغبناتأومتطلبناتأالننزلاء ألنذلنأ من أالضنةوةيأ
ينننباعكاأو ننن أ ج أيكنننو ألننندىأالفمنننامأةلنننامأونسننناءأمفة ننن أتفصنننيلي أبسنننلوكياتأالزبنننا  أبتحلينننمأحالننناتكمأواى

ماتألديندل أةاصن أ نيأملنامأتو فاتهأجوأتفو كاأسنواءأكنا أتفندي تأعلنىأةندماتأمولنودلأجوأىضنا  أةند
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التفاممأم أاليكاوي أالفند ألديهأىلةاءاتأ ياسي أتتبفكاأللتسكدأمن أجننهأ ندأتنمأالتفامنمأمن أجيأينكوىأعنندأ
لمأيك أةط ي أجوأليسأجننا أ)أعلىأسبيمأالم امأعدمأالقومأم أ بمأالفاممأ.أحدو أميكل أماأجوأةطسأما

كم ألننذلنأعلننىأكننمأالفمننامأةلنن أجوأامننةجلأالننذيأوالننهأوعبنناةاتأجةننةىألاأتحننمأالمينن(أجوألاألننمأج فننمأذلننن
المينننكمألاأيسنننسمأعننن أالمسنننبب أبحكنننمأالفمنننمأمتفنننددأالةننندماتأ ننندألاأنصنننمألتحديننندأمننن أالمتسنننببأالففلنننيأ

د يقنن  أوعليننهأ  نننهأيلننبأعلننىأالمولننودأ ننيأأ13للمينكمأ الكنندفأهننوأحننمأالميننكمأبو ننتأ ياسننيألاأيتفندىأ
هنننوأالأسننناسأ نننيأتحقيننن أالنننةبحأ كنننيأةننندماتأمد وعننن أالألنننةأوأ.أالمو نننفأةلننن أجوأامنننةجلأج أيحنننمأالمينننكم

كلكنننمأأ.للمؤسسننن أالفند يننن أومسننناعدتكاأ نننيأالإسنننتمةاةأومنا سننن أالمنينننقتأالسنننياحي أداةنننمأالسنننو أالسنننياحي
بغوأالنظةأع أنوعأاللننسأجوأ(ألمستوىأالأداءوهوأيفكسأكذلنأتقييمكمأالإيلابيأ)أمطالبو أبسداءأليدأ

 أجنّنهأكنّناأنتو ن أولنودأ نةو  أىلّاأجّ أطبيفن أالمنظمن أو قا تكناأومناةكناأالتنظيمنيأالحال أالفا لي  أبالةغمأمن
يفةوأمستوىأجداءأعامأم أاللمين  أالفامنمألنيسألدينهأةيناةأبنمأهنوأملبنةأعلنىأتقنديمأجداءأ نيأالمسنتوىأ

أاهنناقلتيأيتننلاأتاضننيوأفتلابألةأيننابمأطبتةأتننوأالمتو نن أمنن أطننةفأالزبننو أةاصنن أوجنكنناأةنندماتأمد وعنن أالألننةأ
أ.ةيللاا
أ

الوجددداني ودرجددة  ءذكاالددمسددتوى التددي مياد ددا وجددود تدديثير لرضددية الخامسددة الي مناقشددة نتددائج. 9.1
أأ:أعمال IBISلعمال مجموعة أمستوى الانكان الانيعاليعلل  العصابية/الانبساطية 

بننني أمننن أةننن مأتحلينننمأالنتنننا جأج أهننننانأتنننا يةألدةلننن أالانبسننناطي أوالفصنننابي أعلنننىأمسنننتوىأالانكنننانأتأأأأ
الفصابي أجكبةأأدةل أتس يةالذكاءأالولدانيأعلىأمستوىأالانكانأالانففاليأوج أأالانففاليأولاأتس يةألمستوى

وهنننذاأيتفننناةوأمننن أمننناأتوصنننمأىلينننهأبيتنننةأأ.علنننىأمسنننتوىأالانكنننانأالانففننناليأالانبسننناطي أدةلننن أتنننس يةأمننن 
جّ أجهمأةصا لاأالذكاءأالولدانيأ(أ2444:33ليلىأالليالي )كماأوةدأ يأ(أPeter Sifineos)سيفينوسأ
 يأالقدةلأعلنىأحن أالننفسأعلنىأالإسنتمةاةأ نيأموالكن أالضنغوطاتأوالقندةلأعلنىأالتنظنيمأالانففناليأيتم مأ

 بالةغمأم أاةتفاعأمستوىأ.أاستةاتيلياتأايلابي ألإداةلأالضغوطاتومن أالتسزمأالنفسيأوذلنأكلهأباستةدامأ
 أالانكننانأالانففنناليأالننذيأالننذكاءأالولنندانيألنندىأج ننةادأعيننن أالدةاسنن أىلاأجنننهألننمأيننؤ ةأ ننيأالتةفيننفأمنن أدةلنن

يةبةونننهأوذلنننأةالنن أأىلننىأالاةغامنناتأوالمتطلبنناتأالمةتففنن أللفمننمأوالتفننةوأالمسننتمةأللضننغطأمنن أطننةفأ
أأ.يفقدهمأمكاةلأالتكيفأومسايةلأالموا فأالضاغط المسؤولي أوالزبا  أمماأ دأ
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بن أطناهةأ)ماأوةدأ يأكأأ(1989)أKaganماأتوصمأىليهأ يأحي أاتفقتأنتيل أالدةاس أالحالي أم أأأأأأ
ىلىأج أهنانأع   أبني أسنماتأاليةصني أللفنةدأوطةيقن أىدةاكنهأوتنظيمنهأللمفلومناتأأ(99:أ2440بيية أ

.أعلنىأجسناسأالاةتيناةأبني أالبندا م.أع أالناسأ يأوسطأالفممأوماأيفانو أم أتسزمأنفسنيأمتفلن أبالمكنن 
وج أ.أمسننتةدمأ ننيأتننناومأالميننك تلوتوصننمأالننىأج أمصننادةأالتننسزمأالنفسننيأتةتلننفأبنناةت فأالأسننلوبأا

الاستةاتيلياتأالتيأيسنتفملكاأالانبسناطيو أوالتنيأتفتمندأعلنىأالتحلني تأالمنطقين أوالبحن أعن أالمفلومناتأ
 ننيأموالكنن أالموا ننفأالضنناغط أهننمأالأ ننمأعةضنن أللإصنناب أبالتننسزمأالنفسننيأمنن أالفصننابيي أالننذي أيميلننو أ

فتمندأعلنىأالحينمأوالميكانيزمناتأالد اعين أال ينفوةي  أكوسنا مألاستفمامأالاستةاتيلياتأالغيةأ فال أالتنيأت
أ.لتفديمأالتس يةأالسلبيأللةبةلأالضاغط  أغيةأجنكاألاأتحسمأمضاعفاتكاأالنفسي 

الفمنمأالمتفنددأالةندماتأويمك أتفسيةأهذاأالإةت فأبي أدةلن أتنس يةأالإنبسناطي أوالفصنابي أىلنىأجّ أأأأأأ
ي أمةتلنفأالةندماتأحسنبأمتطلبناتأالزبنو  أالينيءأالنذيأيتطلنبأ بناتأيتطلبأالمةون أوأسةع أالتنقنمأبن

انففننناليأوبةاعننن أ نننيأالحفننناظأعلنننىأالف  ننناتأالالتماعيننن أوالتفاعليننن أمننن أالزبنننو ألاكتسنننابهأكزبنننو أمتكنننةة أ
 الفصابيو ألديكمأصفوب أ يأالمحا ظ أعلىأالف  ناتأالالتماعين أوالاسنتمةاةأ نيأالوضنفياتأالضناغط أ

يلل ننو ألاسننتفمامأاسننتةاتيلياتألاأتكيفينن أللكننةوبأمنن أالمو ننفأللقيننامأبةدمنن أجةننةىأج ننمألمنندلأطويلنن ألننذىأ
احتيالاأللبذمأالف  قيأكةدمن أتقنديمأالطفنامأمن  أ نيأحني أمن أالأنلن أهنوأالتندةبأعلنىأاكتسنابأمكناةاتأ

هأوتلننننبأالتمةكنننزأحنننومأالنننذاتأ نننيأتحليلنننأكالابتفاديننن التكينننفأالايلنننابيأوالتحلينننمأالمنطقنننيأوالموضنننوعيأ
مفلومنناتأحننومأالفميننمأوالإلمننامأبمفنناييةأالةدمنن أالفند ينن أاللينندلأوجلغوةيتمنناتأاللمنن أبأ للموا ننفأالةاةلينن 

كطةيقن أالاسنتقبامأوطةيقن أتقنديمأ:أالتفاممأالفند يأوةاص أالاتيكينتأالمفمنومأبنهأعالميناأ نيأملنامأالفند ن 
وتسنببأأعن أمسنتوىأالةندماتأككنمأالطفامأوغيةهاألكيأيتفادىأالاةطاءأالتيأ ندأيحكنمأمن أة لكناأالزبنو 

ومنن أج أالانبسنناطيأيميننمألاسننتفمامأاسننتةاتيلياتأ.ألننهأةبننةلأسننلبي أتننؤ ةأعلننىأمسننتوىأالةنندماتأالتننيأتليكننا
لتميزهأباتزا أانففاليأعاليأوالتوكيدي أالتيأتةنومألنهأسنةع أاتةناذأالقنةاةأوالتنا سني أأايلابي ألتحليمأالموا ف

المتةتنننبأعننن أاةغامننناتأأالتفنننةوأالمسنننتمةأللضنننغطأج أىلاألتماعيننن والحفننناظأعلنننىأالف  ننناتأالتفاعليننن أالا
وبسنةع أىسنتلاب أكمناأيلندأأISO 9000الفمنمأمن أتقنديمأةدمن أعالين أاللنودلأكمناأتنمأتحديندأابفادهناأ نيأ

 دأيؤديأىلىأ قدا أالتواز أالداةليأوبالتاليأ قدا أمكناةلأالفاممأنفسهأيتفاممأم أجنماطأصفب أم أالزبا  أ
 ألاأ1999عبندأالنةحم أمحمندأالفيسنوي أ)كمناأينةىأأ الالكادأالنفسي.أوضفياتأالضاغط التكيفأم أال

فنيأج أالفةدأيحاومأج أيتكيفأم أالموا فأالضاغط أمماأيستلزمأبذمألكدأوطا  أكبيةل أغيةأج أي(أ777
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اللسنمأهذهأالأةيةلأ دأتكو أغيةأكا ي أىذاأاستمةأالمو فأالضاغط أويتغيةأالاتزا أالنداةليأوتقنمأمقاومن أ
أ.ويفقدأالفةدأحال أالتكيفأالتيأيكو أ دأاكتسبكاأ يأةبةاتهأالسابق 

الانكانأالمكنيأسيةوةلأأا أّ(أأCanoui.P,Maurauges.A,2008,p:28-30)و يأذاتأالسيا أيييةأأ
علنننىأنفسننني أ أكنننةدأ فنننمألحالننن أالضنننغطأالنفسنننيأالمنننزم أويتو نننفأعلنننىأالا نننةادأويةتلنننفأبننناةت فأ ننندةتكمأ

بحي أييفةأالفةدأداةلياأبننوعأمن أالانكنانأوالإلكنادأوكسننهأجصنبحأ.أياتأالتيأيوالكونكاالتكيفأم أالوضف
 اةغناأمنن أالننداةم أتفننبأولنندانيأاتلنناهأالفمننمأ أصنفوب أ ننيأتبننادمأالانففننالاتأمنن أالآةننةي  أويصننمأالفننةدأ

اطأ ننيأىلننىأدةلنن أالتيننب أالانففنناليأوالنضننبأالولنندانيأوعنندمأالمقنندةلأعلننىأالبننذمأالف  قنني أبننةودأمنن أى ننةأ
الننتحكمأ ننيأالانففننالاتأوالاحتننةامأالصنناةمأللقواعنندأمنن أصننفوب أ ننيأبننناءأع  نناتأالتماعينن  أوة ننوأىنلننازأ

للمسنناءل أبسننببأا تةا ننهألةطننسألسننيم أة ضننهأتقننديمأالمكننامأالمطلوبنن أمنننهأ ننيأعملننهأاليننيءأالننذيأيفةضننهأ
لسنيمأىذاألنمأيقندمأتبةينةاتأأالةدم أالم  م أ يأالو تأالم  مأللفميم أ دأتصمألدةل أالتسةيحأبسببأةطس

وهننذاأمنناأيلننبأتفاديننهأبالنسننب أللفامننمأ ننيأتقننديمأالةدمنن أالفند ينن  أ تلنندأالفامننمأجحياننناأيفمننمأعلننىأأ.مقنفنن 
منن أجلننمأالحفنناظأعلننىأويقمنن أتلنننأالمينناعةأتلنننبأتلنننأالموا ننفأالضنناغط أةو نناأمنن أالو ننوعأ ننيأالةطننسأ

تةماأبالمقاةن أم أالقطاعاتأالأةةىأوكذاأحتىأمح(أالألة)منصبهأالذيأيو ةأبالةغمأم أكمأذلنأتفويضاأ
أأ.م أمؤسساتأ ند ي أعمومي 

 

الوجددداني ودرجددة  ءذكاالددمسدتوى ل اليرضددية السادسددة والتدي مياد ددا وجددود تدديثير مناقشدة نتددائج. 14.1
أأأأأأأأأأأأأأأأ:أعمدددال IBISمدددو وجكدددة ن دددر عمدددال مجموعدددة  الاداء تقيدددي  علدددل مسدددتوى العصدددابية/الانبسددداطية 

ألاأ أبينمناأعلنىأمسنتوىأتقينيمأالاداءأالولندانيأالنذكاءألمسنتوى أم أة مأتحليمأالنتا جأج أهننانأتنا يةأتبي
 أ.تقييمأالاداءعلىأمستوىأأالانبساطي أوالفصابي ألدةل تس يةأيولدأ

هندفأالنىأاةتبناةأمناأاذاأأ.Bastian, et al(أ2443)دةاسن أباسنتيا أورةنةو أأوهذاأماأيتفن أمن أأأأ
موظننفأوموظفنن أأ209لولنندانيأيمكنننهأالتنبننؤأبمةةلنناتأالا ننةادأالحقيقينن أوتكونننتأالفيننن أمنن أكننا أالننذكاءأا

وتوصنمأ(أTMMS ; Salovey, et al :1995)باللامفن أوطبن أعلنيكمأمقيناسأمناأوةاءأالمنزاجأكسنم أأ
أالننننىأا أالننننذكاءأالولنننندانيأالمةتفنننن أاةتننننبطأبالانبسنننناطي أالمةتففنننن أوالاداءأالام ننننمأواةتننننبطأايضنننناأبالفصننننابي 

أ.أالمنةفض أوالاداءأالا صى
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ولكننننكمأيسنننتطيفو أسصنننحابأالنننذكاءأالانففننناليأالمةتفننن  أ ننندأيمنننةو أبةبنننةاتأسنننلبي أجحيانننناأكنننالآةةي أ أأأأ
كمنناأ.أالننتةللاأمنن أهننذهأالمينناعةأعبننةأاسننتةاتيلياتأتكيننفأ فالنن أ ننيأالتفامننمأمنن أالضننغوطأالتننيأتننوالككم

توظيننفأمينناعةهمألمنناأ يننهأمصننلحتهأاليةصنني أأجنكننمأيتسننمو أبقنندةلأعالينن أمنن أالننتحكمأ ننيأانففننالاتكمأمنن 
 .www.)وتلنيبكناأالآ ناةأالسنلبي أدو أالاةن مأبمصنالحأالمنظمن أ نيأتحقين أجهندا كاأبضنما أجداءأجم نم

Wahat alarab.com, 2007, p :2أ(أأ

السيدأع ما  أ)أأ عأ(أMartinez-Pons, 1997)م أماأتوصمأاليهأأالحالي أالدةاس أنتا جأكماأتتف أأأ
تقنننا أالمكنننام نننيأدةاسنننتهأللف  ننن أبننني أاأ(133:أ ألا2441 .ألنننذكاءأالانففننناليأوجعنننةاوأالتنننسزمأالنفسنننيأواى

منن أ(أTrait Meta-Mood Scale)اسننتةدمتألقينناسأالننذكاءأالانففنناليأمقينناسأسننماتأمنناأوةاءأالمننزاجأ
الانتبنناهأ أالوضننوحأالانففننالي أواصنن حأالانففننالاتأ:أسننالو يأورةننةو أتقننيسأمحنناوةأجساسنني أوهننيأعنندادى

مننديةاأمنن أالننذكوةأوالإنننا أوباسننتةدامأتحليننمأالمسنناةأتوصننلتأأ102اأعيننن أ وامكننأعلننىأوبتطبينن أالأدوات
الدةاسنن أىلننىأنمننوذجأبحكننمأالف  نن أبنني أمتغيننةاتأالدةاسنن أمؤداهنناأولننودأاةتبنناطأسننالبأبنني أالننذكاءأالانففنناليأ

تقا أالمكام أ.والتسزمأالنفسيأ أواةتباطأمولبأبي أالذكاءأالولدانيأواى

ا أةطواتأعممأالذكاءأالولندانيأ(.أ2442ايناسأصفوت أ)أ عأ(1994)عتبةأسالو يأومايةأحي أاأأأ
تقنننديةأالولننندا أ نننيأالنننذات أتقنننديةأالولننندا أ نننيأالآةنننةي  أ:أحسنننبأنمنننوذجأمننناوةاءأالولننندا أكسنننم أكنننالآتي

التفبيننةأالولننداني أتنظننيمأالولنندا أ ننيأالننذات أتنظننيمأالولنندا أ ننيأالآةننةي  أ ننمأاسننتةدامأالولنندا أ ننيأحننمأ
 فلننىأسننبيمأأ والتفكيننةأالابننداعيأوالانتبنناهأالمفننادأتوليكننهأللمننزاجأوحفننزأالننذاتأة الميننك تأبننالتةطيطأالمنن

(أأالوضوحأالولنداني)لاأبدألهأجولاأج أيفكمأبد  أ(أالانتباه)أالم امألكيأييفةأاليةلاأالانبساطيأبالتفاطف
الاصن حأ)أو أ يأمستوىأتو فاتنهالةبةاتأالولداني ألليةلاأالمحتاجأللمساعدلألكيأيقدمأالةدم أالتيأتك

أالولداني

دةانأالفةدأالانففناليأللمو نفأ  ناةو أ)أ عنأ الضنغط.أبواسط أتفديمأالانففالاتأحسبأسماتأاليةصي أواى
لننذاأ فملينن أتحسنني أالأداءألاأيم ننمأضننغطاأىلاأىذاأجدةكننهأالفننةدأكننذلنأأ(أ114:أ ألا2441السننيدأع مننا  أ

تنيأتكندفأىلنىأتحسني أ دةاتنهأتةتكنزأعلنىأالنيناطاتأالمتمةكنزلأحنومأالفنةدأوال (2414جمينن أمو ناة أ)أ عن
علىأالتكينفأمن أمةتلنفأالوضنفباتأويكنو أذلننأبالتندةيبأعلنىأمكناةاتأالنذكاءأالولندانيأواعتمنادأتقنيناتأ

أ .فأالانففاليىداةلأالو ت أالللوءأللتحليمأالمنطقيأوالايلابيأللمو 
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ولندأتنس يةألسنماتأاليةصني أعلنىأمسنتوىأتقينيمأ بالةغمأم أجّ أنتا جأالدةاس أالحالي ألاءتأبسنهألاأيأأأأأ
لأ أمسننتوىأالننذكاءأأوذلنننأأالأداءأىلّاأجنننهأيمكنن أاسننتغ مأالسننماتأالفةعينن ألكننمأمنن أالانبسنناطي أوالفصننابي 

ة  أالتدةيبأعلىأأأجنهأيلبأ(1993)كماأيةىأ تحيأمصطفىأالزياتأ.الولدانيألأ ةادأالفين ألاءأمةتففاأ
مستوىأالذكاءأالولدانيأبسبفادهأال   أالانتبناه أالوضنوحأوكنذاأالإصن حأللنتمك أمن أالاسنتفادلأمن أسنماتأ

التوكيدي  أالايلابي أ يأالف  اتأالتفاعلي أوالالتماعين  أالاتنزا أالانففنالي أالبحن أ)أاليةصي أالانبساطي 
واسننتفمامأاسننتةاتيلي أالبنندا مأ ننيأأالمنطقننيأللفننالمأالةنناةليأوالقنندةلأالتكيفينن أعنن أالا نناةلأوالتنا سنني  أالتحليننم

 ننننيأاسننننتةدامأالاسننننتةاتيلياتأاليننننفوةي أالففالنننن أالتننننيأتةكننننزأعلننننىأايلننننادأالحلننننومأللوضننننفياتأأ أ(الحلننننوم
الضاغط أوةاص أتلنأالميك تأالتيألمأيسب أالمنةوةأبكناأ أبطةيقن أمنطقين أوذلننأعن أطةين أالموالكن أ

م أىمكاني أالتنبنؤأبمناأيمكن أج أينتكنيأالأمنةأىذاأمناأ.أطألتسييةأالوضفي أالضاغط أالتيأيةبةونكاوالتةطي
أ.أ امأبفممأمفي 

الاستفادلأم أالسماتأالفةعي أمكّنكمأم أأدق بماأجّ أمستوىأالذكاءأالولدانيأمةتف ألدىأج ةادأالفين أوأأأأأأأ
 نناتأالالتماعينن  أالاند اعينن  أالقلنن أكسننم  أالاعتمادينن  أال تكيفينن أوصننفوب أالحفنناظأعلننىأالف )للفصننابي 

ينت ءمأك ينةاأمن أطبيفن أ(أ أواعتمنادأاسنتةاتيلي أالحنمأالوحيندأالتلننبالبح أع أالتلديدأوالملمأم أالةوتي 
بفكسأالانبسناطيأالنذيأيفضنمأالحفناظأعلنىأأ الفممأمتفددأالةدماتأحي أيفضمأالتنقمأم أةدم ألاةةى

الدوةياتأبحكمأجنهأيفممأ يأجو اتأمةتلف أنكاةاأ أمساءا أجوألي أ دألاأوكذاأالفممأبأالف  اتأالالتماعي 
لنيسأمظطنةاأللحفناظأألأننهيةىأالزبو أىلاأمةلأواحدلأمدلأى امتهأالييءأالذيأيلفمأالفصابيأيفممأباةتيناحأ

 نامأ الفامنمأىذاأمناأ الذكاءأالولندانيأيسناعدهمأعلنىأالتنظنيمأالولنداني أأ.علىأع   أالتماعي ألمدلأطويل 
وكنننا أملمننناأبكنننمأمفننناييةأ...(أ قا تنننه ألغتنننه أاحتيالاتنننه ألديننندأجمأمتكنننةة أ)أبلمننن أمفلومننناتأعننن أالفمينننمأ

الانتباه أ:أوبالتدةيبأعلىأة  أمستوىأالذكاءأالولدانيأبسبفادهأال   أالةدم أالفند ي أالمتو ف أم أالفميمأ
منناألديننهأمنن أسننماتأيةصنني ألأداءأأالوضننوحأالانففننالي أوالاصنن حأالولنندانيأالننذيأيسنناعدهأعلننىأاسننتغ م

أ.أج ضم

أ
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 العام الاستنتاج

هددددددددددددلى ال عافددددددددددددل الددددددددددددل اليةددددددددددددع    ددددددددددددل    ةددددددددددددل الة  ددددددددددددل  دددددددددددد   فدددددددددددد    ال   دددددددددددد ل    هدددددددددددد        

أ  دددد   وددددد   دددد   IBISو فدددديوذ الددددلد ن الوىدددد انن لدددد ذ   دددد    ندددد     ى و ددددل (   دددد   ل/ان فدددد   ل)

ح ولددددد  ال  ح دددددل   فددددديوذ ا نلاددددد   اذن ةددددد لن الدددددلي    عوندددددج و فددددديوذ ي  ددددد   ا  ان  ددددد  وىلادددددل ن دددددعه  

اليةددددع    دددددل  فددددديو    الدددددلد ن الوىدددد انن الدددددلي  ي  ددددد   ددددج   ددددد    ى و دددددل  نددددد     دددد   ددددد    ح لاددددد  

IBIS  يوذ اذنلاددددد   اذن ةددددد لن الدددددلي اليةدددددع    دددددل  فدددددو  .ا  ددددد   و عىدددددل اذن فددددد   ل والة ددددد   ل لددددد  لا

الد دددد   دددد     ةددددل الة  ددددل  دددد   ددددد   دددد  فدددد    و  .و فدددديوذ ي  دددد   اذ ان  دددد  وىلاددددل ن ددددعه  ونددددج   ع 

و فدددددددديوذ الددددددددلد ن الوىددددددد انن و فدددددددديوذ اذنلادددددددد   اذن ةدددددددد لن الددددددددلي (   دددددددد   ل/ان فدددددددد   ل) ال   ددددددد ل 

(   دددددد   ل/ ان فدددددد   ل) الد دددددد   دددددد     ةددددددل الة  ددددددل  دددددد   ددددددد   دددددد  فدددددد    ال   دددددد ل و  .   عونددددددج

ي  ددددددد   اذ ان  ددددددد   ا  ددددددد   و فددددددديوذ IBISو فددددددديوذ الدددددددلد ن الوىددددددد انن لددددددد ذ   ددددددد    نددددددد     ى و دددددددل 

 ةع دددددل  ددددد ذ يدددددن  ع الي   ددددد   ددددد   ندددددوت الىدددددن  والح لدددددل الة    دددددل  دددددن  فددددديوذ اذنلاددددد   و  .وىلاددددل ن دددددعه 

اليةدددددع    دددددل  ددددد ذ يدددددن  ع الي   ددددد   ددددد   ندددددوت الىدددددن  والح لدددددل الة    دددددل  دددددن  فددددديوذ ي  ددددد   و  .اذن ةددددد لن

ةدددددد لن الددددددلي    ددددددعى الد دددددد   دددددد  ا د ن ددددددل الين دددددد    فدددددديوذ اذنلادددددد   اذن و  .ه اذ ان  دددددد  وىلاددددددل ن ددددددع 

ا  ددددددد    ددددددد   ددددددد    فددددددديوذ لدددددددد  لا  الوىددددددد انن و عىدددددددل اذن فددددددد   ل  IBIS  ددددددد    نددددددد     ى و دددددددل 

 ددددد   ددددد    ه الد ددددد   ددددد  ا د ن دددددل الين ددددد    فددددديوذ ي  ددددد   اذ ان  ددددد  وىلادددددل ن دددددع و  .والة ددددد   ل لددددد  لا 

 . فيوذ لد  لا  الوى انن و عىل اذن ف   ل والة    ل ل  لا 

 :ل     نو   يو    ني  ج ال حث إل

فددد ل )  لاددد   اليح ددد   ددد  ال ع ددد ل ا ولدددل وال  ن دددل حدددو     دددل دددد   ددد  ال ي  دددعا  ال فدددي  ل     
  اذنلاد   اذن ةدد لن)  دل دد   د  ال ي  دعا  الي  ةدل ( والدلد ن الوىد انن  وفد ل الة د   ل  اذن فد   ل
  :إلل يو    الني  ج( وي     اذ ان
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    ف    ( 0...)و ( 0...) وى ل و الل اح       ن   فيوذ ال ذلل  هن      ل اعي    ل -
أ     و  فيوذ  IBISل ذ     ن ال   ل ال ن   ل  ن  ى و ل (      ل/ ان ف   ل)ال    ل 

 .اذنلا   اذن ة لن اللي    عونج
اللي  الل اح           فيوذ اللد ن الوى انن و عىل اذنلا   اذن ة لن ذ يوى     ل  -

 .   عونج
    د     ف    ( 0...)هن      ل اعي    ل  وى ل و الل اح       ن   فيوذ ال ذلل  -

أ     و  IBISواللد ن الوى انن ل ذ     ن ال   ل ال ن   ل  ن  ى و ل (      ل/ان ف   ل)ال    ل 
 . فيوذ ي     اذ ان

ة  ل الي     ل   ن لىن  والح لل الة    ل   ل د     ال ية  ل  ن ع ال ال ع  ل ال  ل ل والعا ةل  ي  عوذ
 :اذنلا   اذن ة لن و فيوذ ي     ا  ان يو    الني  ج إلل     ن

ل ذ   ة ذ ل ة  ل الي     ل     الىن  والح لل الة    ل اذنلا   اذن ة لن  عىل ن ذ  وى   عو   -
 .أ     IBIS    ن ال   ل ال ن   ل   ى و ل  ن    

ل    ن ل ة  ل الي     ل     الىن  والح لل الة    ل  ة ذ وى   عو   ن  فيوذ ي     اذ ان ذ   -
 .أ     IBISال   ل   ن    

 ل  عة الين   ل   فيوذ د     اذنلا   ال ية  ل  ا         ية     ل ع  ي   ال   فل والف  فل 
/ ان ف   ل)اذن ة لن و فيوذ ي     اذ ان         فيوذ د     اللد ن الوى انن وف    ال    ل 

 :    يو    الني  ج إلل      ن(      ل

ا             IBISالين     فيوذ اذنلا   اذن ة لن اللي    عونج       ى و ل  ن       د  -
 فيوذ لد  لا          اذن ة لن وذ   د  الين     فيوذ اذنلا    الة    ل/ل اذن ف   ل  عى

 .الوى انن
ا             عىل  IBISالين     فيوذ ي     اذ ان ل ذ       ى و ل  ن     ذ   د  -

 .لا  الوى انن فيوذ لد          ي     ا  ان ن ح     د  الين     فيوذ   الة    ل/اذن ف   ل 
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 :الإقتراحات

ة  ظنننننننننننن ثا انننننننننننن  اة     نننننننننننن اة    نننننننننننن   ااةلإطنننننننننننن  مننننننننننننجاتنننننننننننناجاة نننننننننننن       اة   ة نننننننننننن ا م ة  نننننننننننن ا   

ا:ة      

ةلاه مننننننننن  ا ةلا  مننننننننن  ا هننننننننن امننننننننن ا م نننننننننجا جا ا مننننننننن اة مت  ننننننننن جا ننننننننن ا هننننننننن اة ننننننننن   ا ننننننننن ام ننننننننن جا- 

  ة ننننننننن ا ا،ننننننننن اة ت مننننننننن مامنننننننننجاتننننننننناجاة ننننننننن ة ا   ا    ننننننننن امامننننننننن اة  ت ننننننننن  اةلا  ننننننننن ا    ننننننننن امننننننننن ا

 ا.ةلا   جام اة    ئجام طه   ا  ض    

ما ة ننننننننننا   اة   نننننننننن ة  ا نننننننننن ا مه نننننننننن اةلات  نننننننننن  ا(ةلإ   نننننننننن ط  )ة     نننننننننن ا هنننننننننن ا ننننننننننم  اة  ت نننننننننن  ا- 

ا.  ام  جا ا   اة ت م  اة    ،  ا ة   ظ ف

 ننننننننننننننن اة  ضننننننننننننننن    اا(ة     ضننننننننننننننن  )ة  ننننننننننننننن   سا هننننننننننننننن اة ننننننننننننننن  م جاة ننننننننننننننن  ة      اة ة  اة   ننننننننننننننن ةجا-
 ا.ة ض غط ا ه ت  فامجا س اة  مجا ة  اه جامجاظ ه  اةلا ه كاةلا      

ةلاه مننننننننننن  ا  ننننننننننن   ساة  مننننننننننن جا ننننننننننن ام ننننننننننن جا اننننننننننن   اة تننننننننننن م  اة    ، ننننننننننن ا هننننننننننن ا طننننننننننن   امهننننننننننن  ة ا-
م نننننننننننجا   ننننننننننن م اا.ة نننننننننننا   اة   ننننننننننن ة  ا ننننننننننن  ه ا ا نننننننننننكا   ننننننننننن ت ة ا ننننننننننن ةم ا   م ننننننننننن اة نننننننننننا   اة   ننننننننننن ة  

 ا   نننننننننننننننننننننن م اه  هنننننننننننننننننننننن ا(اJan,1998)   نننننننننننننننننننننن م ا نننننننننننننننننننننن جاا (ااLewkowicz,1999)    نننننننننننننننننننننن    
 ا.(Gore,2000) ا    م ا   ثا(اHenley&Long,1999)     ا

 اةلا      ننننننننننن اةلا     ننننننننننن ا   ننننننننننن ة اة م ة،نننننننننننف ننننننننننن اا اة  مننننننننننن ج ننننننننننن ااة ننننننننننن  اجمنننننننننننجاة ضننننننننننن   ثا-
ه   ننننننننجا  لإ نننننننن ة اة    نننننننن ا هننننننننا اة  نننننننن    امننننننننجاة منننننننن ظ  جا نننننننن اهننننننننا ا ام نننننننن ا نننننننن  ا مههنننننننن ة  ننننننننه   ا

اإ  ة هنننننننننننن ة م ة ننننننننننن ا     نننننننننننن ةا   ننننننننننن ا،نننننننننننن   ا هنننننننننننن ا  منننننننننننجاة مهنننننننننننن  ا ة ضنننننننننننن  طاةلا      ننننننننننن ا     نننننننننننن ا
ا.  همه ا ة  ة  ه 

اة    نننننننننننن إ نننننننننننن ة ا     نننننننننننن  ا    نننننننننننن ا   هنننننننننننن ا  طنننننننننننن   اة   نننننننننننن  ة اة  ا  نننننننننننن ا ةلا  نننننننننننن    ا ة   نننننننننننن   ا-

ا.جام اة    ج ه ض    اة ض غط اة   ا ط  اة  م
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 ة اة  منننننننننننننن جما  ت ننننننننننننن  ا ننننننننننننن ة  ا  م  نننننننننننننن ا  ا     ةهننننننننننننن ا ة م ضنننننننننننننن    ا ننننننننننننن ا ا ننننننننننننن  اةلا  ننننننننننننن ة-

ا.اة   فاة م    ا اطا      ة ه ا ة      ه ما   ا ا  ا  ه  ا   

ة ضننننننننن ااة مهننننننننن  اة  ظ   ننننننننن ا  نننننننننجا ظ  ننننننننن ا هننننننننن ا ننننننننن  ا  ننننننننن  ه ا ه ننننننننن مه جا  ننننننننن جا ، ننننننننن ا ظننننننننن ةا-

  نننننننن ةتجا  ننننننننن ة طاة مهننننننننن  اة  ظ   ننننننننن ا ننننننننن اة   ننننننننن   ا  نننننننن  اة  ننننننننن   ا ننننننننن ات مننننننننن اة  منننننننننا ا ة  طننننننننن  ا

"ا ننننننننننن  اة   ننننننننننن  "    ننننننننننن  ا   ننننننننننن ا"ام  ننننننننننن  اة تننننننننننن م  "   ننننننننننن ا    ننننننننننن ا هننننننننننناةاة  ننننننننننن  امنننننننننننجاة  ظننننننننننن ئفا

  نننننننننن ا ط  هنننننننننن اةلا غ   م نننننننننن ا  لا   نننننننننن  ا هنننننننننن ام نننننننننن    ا   م ه  نننننننننن اةامة  نننننننننن ئ  ج مهمنننننننننن اة نننننننننن تافا

 ثا  نننننننننن ا"لاا  نننننننننن جام ة  نننننننننن اجا"ا  نننننننننن  اة تنننننننننن م  "ة   نننننننننن طاة  ا انننننننننن ا  ننننننننننم ا   نننننننننن  ا  نننننننننن  جامننننننننننجا

 ننننننننننجاهنننننننننن ا  نننننننننن ه ا  ننننننننننم ا   م   نننننننننن ا نننننننننن امت هننننننننننفا".ا انننننننننن  ا نننننننننننثا مننننننننننجا هنننننننننن ا ثا نننننننننن جا نننننننننن ج

 .ة  ض    

  ت نننننننننننن ةا ننننننننننننبجاة   ة نننننننننننن ا   نننننننننننن ا   ا نننننننننننن  ا م  نننننننننننن امننننننننننننجاة   نننننننننننن  ا ة   ة نننننننننننن  ا نننننننننننن جام نننننننننننن   ا-

ةلا هننننننننننننن كاةلا   ننننننننننننن   ا ة ننننننننننننن  ة      اة  اه نننننننننننننجامنننننننننننننجا    ننننننننننننن ا ننننننننننننن ا  ننننننننننننن   ا تننننننننننننن  امنننننننننننننجا  ننننننننننننن ا

 م    ننننننننن اة   نننننننننفا نننننننننجاة م ننننننننن    ا ة اننننننننن   ا هننننننننن اة  ننننننننن ط  ا هننننننننن اضننننننننن  طا.اة   ننننننننن  فا ة    ننننننننن 

ماننننننننننن م اة ت مننننننننننن ا) اة  مننننننننننن جاة  منننننننننننجا مننننننننننن ا  ننننننننننن  ا ننننننننننن     ا هننننننننننن ام نننننننننننه  اة   ننننننننننن   ا  ننننننننننناةا هننننننننننن

 . ا جا     ا  ،   اة  ما نن    ا  ،ننما ة    ظا ه ام    ا  ة ام(ة    ،  
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 المراجع
 المراجع باللغة العربية

 
مبالقيااة  الععالاة لالاء ال اللجااةا  (.ببررفسسبلر  )ابراايم ببرسبلر ا بااطرب محمبد درسفبمسلر بالر سب -

 .بااددلك بااعابم باالعسفم 
 ااقسدمر  اارفاا م ااقر يا  م التربال  الا ع  علا  ( 1992 ).   درف  ااقر فا سعبرف د درف الأباشرح -

 .المب ع بساا شا
ب- . باادعر اب افاب مااقر ياب حمداعشرل   رفم ممخمر   مسلر فإعرفا مبالعر  نلسا .(1981) اد ظرسب ساب -

مباامبعر ب مل الإ سان من مرحلة الج ين إلا  مرحلاة المسا ين(.ب9111)أبسب مبمبفؤافمبط فقمبآدر  ب
 .ااث  م مبدطابااق يا مبدكتب بالأ جلسباادطام 

لااةع عي ااة ماان  الم ل اااا العاااملين للااء ال اي ععااال ب.(4002)ابررسباادك ا م لررمسب بشررحمج فبا ب -
 .3مبااعففب92مدجل بفاال تب فلم ماادجلفبالمتعلقين أ اةيميا لغير المتعلقين من طلاب التعلي  الثا ل 

بمبااقر يا بمت مية الء ال العاطع ،مةخل للتميز فا  العمال لال جااي فا  الحياا مب(4002)ابسباا طرام -
 .فااباافجا

مباامبعررر بالأساررر مبالماااةخل إلااا  الناااحة ال عساااية(.ب4009)دررراساسبسااطرررففممبعطررر  ببأبرررسب رررسم م -
 .الأافسمبفااباادلما بال شابسااتسزمعب-عد س
 اارفاا دطرام ملالخاةماا النا اعة فا  لالعمليااا الإ تاا  إةار  . (1999)بدطرمفح االرمف أ درف -

 .ااج دعم 
 دطراماافاا ملالخاةماا النا اعة فا  لالعمليااا الإ تاا  إةار  (.9111)دطرمفحب االرمف أ درف -

ب.ااج دعم 
 اب ر س مالتطبيقا  البحا  لأةلاا السالل ية الأس  العاملة القلع إةار  .(9123) ع شسا دتا أ دف -

 . ااعابم  اا هض ب فاا مبماست
ب.ااج دع  شب ب دطابمدؤلل  مالع اةق إةار (.ب9122) اادطام د دف أ دف -
مجاال  فا  ال بارع الخمساة العلامال (.9111) الأ طر ام د درف سبرفا ااخر اق عبرف د درف أ درف -

 . 32 ااعفف اا فسم عل  .الشخنية
دطرامبداكرزبب–مباامبع بااث  م مبالإلرك فام بالنحة ال عسية لالتلافق(.ب4003)أ دفمبلهمابك د ب -

 .الإلك فام بالكت ب
 .اادطام  ااق يا مباا هض  مالإ سان سللك.ب (9194) علح د دف مأ دف -
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الاء ال اللجاةا   لعلاقتاج بجالة  الحياا  (.4094)بزيمابعبفباا دمفباا ساج ر بالد عم بط احباافاام -
بملتعليمية،القااة الالتحناايل اي اااةيم  لااةع الةارسااين بجامعااة القااة  المعتلحااة بم طقااة خااان ياال   

 .4مااعففب92دجل بج دع بالازياببغز بلللل بااعلس بالا ل  م مدجلفب
مبب ررمبدقررف بإارر بالسااماا المميااز  لااةع الشااباب ال االيت  ماان الج سااين(.ب9119)الأ طرر اممببررفاب -

 .اادؤتداباافساحباااابعباداكزبالإاش فباا فلحمبااق يا مبج دع بعمسبشدس
الب ال العامل  للء ال اللجةا   ف  علاقتج ببعض ساماا الشخناية .(4002)إم  سبد دفبطفستب -

 .اافللف بفحبااتابم مج دع باازق زمقبمدطابمال ا بفكتسااهلةع طلاب جامعة الزقازيق
مبااامر ،مبايحتراق ال عسا  لاةع معلما  لمعلمااا التربياة الخاناة(.4000)اابت  مبزامفببسبد درفب -

 .أك فمدم بااتابم بااخ ط م
ايحتاراق ال عساا  لااةع معلما  المرحلااة الثا لياة لعلاقتااج باابعض (.9119)برفااسمبد ر بد دررفبعلرحب -

 .ال ا بد جلتمابغمابد شسا مبدعهفباافاال تبسااب سمبااتابسم مبج دع بااق يا .بفاال بدمفا م بالمتغيراا
 اادؤللر بااج دعمر  مبمراستمالت ظيما  الأةال ل عاال  البشارية المالارة إةار  (.4000)ك در ب بامرام -

 .ساا شا الفاال ت
 .ج دع باازمتس  بمبالأافسمتسليق الخةماا(.ب9111)بشمابااع قباام ئحمب دمفبعبفباا بحب -
ايحتااراق ال عساا  لعلاقتااج بااالأةال الاالظيع  لااةع أعاالان الحمايااة المة يااة، (.ب4094)بس رر ا بي رر  ب -

مبااجزائرامبدرركا بد جلرتماببكلمر بااعلرس بةراسة ميةا ية بمةيرية الحماياة المة ياة بالييت  ع اباة لالطاار 
 .الا ل  م بسالاجتد عم 

دطرررامباادكتبررر بب-مبالإلرررك فام لساااي لللجية الشخنااايةالناااحة ال عساااية (.ب4000)جبررر مبفرررسزمب -
 .ااج دعم 

مباامبعررر بالأساررر مبعلااا  الااا ع  لتطبيقاتاااج ايجتماعياااة لالتربلياااة(.ب9112)ااجلرررد  حمبعبرررفبااعلرررحب -
 .بماستمباافاابااعابم بالعلس 

ب.  دفم فاا الأافسم مالتسليق أساسياا م(9112)إباايم ب شفمق  فاف -
ب.ال شا زيااس عدّ سمبفاا مشامل مةخل الع ةق  التسليق (.9111)دق بل ب خ اف -
مدجلر بااعلرس بالاجتد عمر بهل ايء يال لجةا يا ا ثار ساعاة ب.(4009)ااخضابعثد سبسيفىباافضلحب -

 .4مااعففب31ب اكسمتماادجلفب
مدجلرررر بفاالرررر تب فلررررم مدجلفبالااااء ال اي ععال ،هاااال هاااال مع اااال  جةيااااةب.(4004)ااخضررررابعثدرررر س -
 .9مااعفف94
ب.ال شا سائ  عد سمبفاا مالمنار  ف  الشاملة الجلة  إةار (.ب9112)بشماب عدا خضاا  -
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 دكتب بمااق يا  ملالمرض السلال بين الشخنية .(1991)  ظ  مسااعبمفم د دف سااممب معزمز فاسف -
 .اادطام  الأ جلس

ااع درر ببمبااجررز بالأس مبااقرر يا مبااهمئرر باادطررام بحاال  فاا  علاا  الاا ع (.ب9112)فمرربمبعلررحبد دررفبب-
بب.الكت ب

 المبرعبساا شرا ااج دعمر  اارفاا، ااقر يا  ممساتقبلية البشارية ريياة المالارة إةار (.4009)ااسمر ب لرسب -
 .سااتسزمع

 .مبفاال بفحبلمكساسجم بااتكم مبلسام مبج دع بفدشقالنحة ال عسية(.ب9124)اااف عحب عم ب -
بمبااقر يا بم ي  تقاي  اةال الشاب اا لالعااملين ،سلسالة الاةليل العلما  للماةيرب.(4009)زيمابث بتب -

 .فاابقب  بالمب ع بساا شابسااتسزمع
 فاا  مالدفما ااعلدح اافام  للل  مااق يا  ملالعاملين الشب اا أةال تقي   ي  .(4009)ث بتب زيما -

 .ساا شابسااتسزمع المب ع  قب  
 المعرفية العملياا يضطراب لالعلاجية لالتشخينية ال ظرية الأس  (.9111) اازم تمفت ح -
الااااء ال اي ععااااال  لعلاقتااااج باساااااليب الااااتعل  لبعااااض ابعاااااة .(4004)زمررررفاسبعطرررر  مكد  بالادرررر  ب -

ب3مدجلرر بااب ررسمباا فلررم بسااتابسمرر ببج دعرر بااد سفمرر مبااعررففبالشخنااية لااةع طاالاب  ليااة التربيااة ال لعيااة
ب.99اال  ب

 .ااج دع  شب ب دؤلل  ، دطا مالع اةق إةار .(9112) اادطام د دف لعمف -
إةراك المتعاالقين عقليااا للضااغلط لايحتااراق ال عساا  فاا  العناال (.ب9110)االررد فس  باالررمفبإبرراايم ب -

مبااقرر يا مبأب رر مباادررؤتداباالرر سمباالرر فسباعلرر ببالمةرساا  لعلاقتااج باابعض المتغيااراا ال عسااية لالبي يااة
 .اادطام بالفاال تباا فلم مبااجز بااث  حبااجدعم م  مامبب42-44اا فسبفحبدطابدسب

ب.ال شا اادلتقب  فاام عد س مالسياحية الخةماا تسليق(.ب4009) اشمف فؤاف لد ا  -
 اادلتقرح مااجزائرامالت افساية لالمياز  ايساتراتيج  الأةال مظااهر (.4001)ااخ ر قب ااكرام  عبرف لر    -

 ارفجملالاقتطر فم مبا سااعلرس  اا قرسق كلمر  ساا كسدر تم الد ظدر ت اادتدّمرز الأفا   رس  اارفساح ااعلدرح
 .ساقل ب الأس مبج دع 

 فااااقر يا مب م ظريات اا ،قياسا ا .محاةةات ا الشخناية ساي لللجية(.ب9191)لرمفبد درفبغ رم ب -
 .اا هض بااعابم 

شردسمب عرمس ااق يا مبج دع  اااابع م اامبع  ملتطبيقاا  ظرياا التعل .(1991) شاق سمبأ سابد دف -
 .اادطام  الا جلس دكتب  م
 .ااج دع  شب ب دؤلل  دطابم مالإ سا ية العلاقاا ل الأفراة إةار .(9111) ااش سا ح ط اح -
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 .اادفتس   ااج دع  م امبم  مالأفراة إةار .(9112)لعمفب عسف  ط اح -
 .مبج دع ببغفافمبااعااقالشخنية بين ال ظرية لالقيا .(9112)ط احبق ل ب لمسب -
سماا الشخنية لعلاقت ا بقلق المستقبل لةع العاملين بنلر  لقتية مان  (.4009)ط احبكادم س -

 .ماافا د اكمبشه ف باافكتسااهبفللف بفحبعل باا فسمبكلم بالافاببسااتابم الجالية العراقية ف  استراليا
مباامبعرر بالأسارر مببمرراستبعلاا   عاا  ال ماال ماان الطعللااة إلاا  الشاايخلخة(.ب4002)اامفملررحبادتثرر  ب -
 . سمبفاابااد ه باالب   حاب 
الساماا الشخناية للطلباة المتعالقين لالمتا خرين أ اةيمياال فا  الجامعاة (.ب9119)اامهااسمبجدم ب -

 .مبال ا بد جلتمابمغز مبكلم بااتابم بااج دع بالإل دم بالإسلامية بغز 
 .الألفبمبااجز بالأس مبفدشقمبدكتب عل  ال ع  ف  القرن العشرين(.ب4009)ع دسفببفاباافمسب -
 .مباامبع بااث اث مبااق يا مبدكتب بغامبعل  ال ع  العا (.ب9111)عبفباا لم بد دسفب -
ااجزائرررامبتطبياااق الأرغ لمياااا فااا  مجاااال خةماااة الجم ااالر لالزباااا ن، ب.(4093)عبررفباا دمرررفبعشررسمب -

ب93-94أم  ببفع ام تباادلتق باافساحبااث  حب س بالأاغ سدم بستمبمق ته بفحباافس باال ئا بفحبمامقباا دسم
 .4093د مب
علاقاااة المتطلبااااا اي ععالياااة للعمااال بمساااتلع الإ  ااااك اي ععاااال  ب.(4091)عبرررفباا دمرررفبعشرررسمب -

  ااجزائا. لالنحة ال عسية لملظع  التعاعل مع الجم لر لالزبا ن
ااقر يا مب ماساتراتيج  ماةخل الع ةقياة الإةار  أساساياا(.ب9111)  ر ع  أبرس دطرمفح اا دمرف عبرف -

ب .اا م  دمبع 
 فاا مبدطراملمعاايير منارية  ظرياة، مقةماة الشخناية، اساتخباراا(.9129) أ درف ااخر اق عبرف -

 .اادعاف 
 .مبالإلك فام مبفااباادعاف بااج دعم أُس  عل  ال ع  العا (.ب9110)عبفبااخ اقبأ دفب -
 . اادعاف  فاا مدطام للشخنية الأساسية الأبعاة . (9112)أ دفب ااخ اق عبف -
 .مبااق يا مبدطامبفاابقب  بالمب ع بساا شا ظرياا الشخنية(.ب9112)د دفببعبفبااا دس -
 علامال الشخناية ةليال اختباار (.9111) لرمف سغ رم  د درسف عممر  سي ر  االر   عبرف ااغفر ا عبرف -

ب.ااعابم  اا هض  فاا ااق يا م مللراشةين
فااباافكررابالمب عرر ببمباامبعرر بالأسارر مبعدرر سممااةخل إلاا  النااحة ال عسااية(.ب4009)عبررفبا بد دررفب -

 .ساا شا
 .مبااق يا بمفااباافكابااعابحالقيا  لايختباراا ال عسية اس  لاةلاا.(4004)عبفهبسعثد سب -
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مباامبعر بااث اثر مبالأافسمبالماةخل إلا  علا  الا ع (.ب9113)عفسبعبفباارا دسمبسترسقبد رحباارفمسب -
 .داكزبااكتببالأاف ح

مةع تعرض معلم  المرحلة الثا لية ف  (.ب9121)سالأ ط امبد دفببعلكابعل مببسج دعب لسبم -
مااكسمررتمباادجلرر بااتابسمرر مبكلمرر بااتابمرر مبج دعرر بااكسمررتمبااعررففببةللااة ال ليااا لزياااة  ايحتااراق ال عساا 

 .ااع شامباادجلفبااث ام
 .مبالاافسبمبفاابااطف  بال شابسااتسزمع9مبماةار  الملارة البشرية.(بفسسبل  )عل بد دفباب بع ب -
 فااب ااقر يا م م9000 للإيازل الت هيال لمتطلبااا الشااملة الجالة  إةار (.ب9111) الرلدحا علرح -

ب.ساا شا المب ع  غامب
 . زيااس الأافسبمبدؤلل  مالبشرية الملارة إةار  .(9119)عقملحب سطفح عداس -
 .مبالإلك فام مبدطامبفااباادعاف بااج دعم  ظرياا الشخنية(.ب4004)عملسمبعبفبااا دسب -
الةراسا   التحنايل مان ب ال لعلاقتاج اللجاةا   الاء ال (. 4009 ) دسلر  اافتر   عبرف فر اسق فر تس -

 . 40 ااعفف عشام ااخ دس اادجلف م ااتابم  كلم  دجل  مالجامعة طلاب لةع العا  لالء ال
 أ درف اا كر  عبرف :تاجد  مالشاملة الجلة  إةار  ثلاثية ثسام جح ك ا  (.4000) د يس ح فاا لمس -

 .ال شا اافجا فاا ااق يا بمب ااخزادحم
ب.إاج  د اممبد شساات مالع اةق إةار (.ب9119) ااز ت  ح ااسي ب عبف فاج -
 اادكتب  دطابم مالعربية الميسساا ف  الشاملة الجلة  إةار  (.9111)اافمسب زمس اافت   عبف فامف -

ب.ااج دعم 
 .الأقط مبغز مبدكتب بااق فلم مبكلم بااتابم مبج دع بالنحة ال عسية(.بت.بف)قفمحبادض سب -
د درسفب سقرفام فراج أ درف فراج فكترسا تاجدر  .الشخناية  ظريااا(.بب9111)ا رفزمب ج س يرس  .ك -

 .فمم  د دف سامفح  ف ح
 .مبالالك فام بماافاابااج دعم تطلير الم ظماا.(4009)د يابا دفب -
ب.ال شا سائ  فاا عد سبم مالإ تاجية  عا ت ا لرفع الع اةق إةار  (.9112)عل ب لمف أدمس د دف -
 دطرابم مالخةمياة الم ظمااا فا  الشااملة الجالة  إةار  تطبيقااا (.4004)د ضرحب تسفمرق د درف -

ب.358 ااعفف الإفاام م الت دم  ااعابم  ااد ظد  دجل 
 .ااجفمف  ااج دعم  فاا الإلك فام بم م الت ظيم  السللك .(4003) للم س أ سا لعمف د دف -
مبغفافمدجلررر بااب رررسمبااتابسمررر بالعلامااال الخمساااة ال بااارع لشخناااية(.بررفسسبلررر  )د درررفبد دررفبعبررر س -

 .30ساا فلم بمااعففب
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مببISO9000 ,ISO14000أ ظماااة اةار  الجااالة  لالبي اااة ب.(4004)اعرررااسمباسيررر بباد درررفبعبرررفبا -
 .الاافسمبفاابسائ بال شا

ب.المب ع  داا  دكتب ااعااقبم مالمتقة  التسليق(.ب9111) ااطدمفعح ج ل  د دسف -
ب .ال شا سائ  مبفاا الأافس ملالبي ة الجلة  إةار  أ ظمة(.ب4004) ااعزاسم ااسي ب عبف د دسف -
مبدطررررابمبفاابااشرررراسقبال شرررراب3مببماةار  الماااالارة البشااااريةب.(4002)دطررررمفحب جمررررببشرررر سم ب -

 .سااتسزمع
باااين مر اااز الضااابط لايحتاااراق ال عسااا  لاااةع عي اااة مااان  العلاقاااة(.ب9111)دق بلررر مب طرررابمسلررر ب -

 .مباال  بااع شا مبااهمئ باادطام بااع د بالكت ب31مبدطامبدجل بعل باا فسمبعففبالمعلمين
 .مباامبع باااابع مبالإلك فام مبفااباادعاف بااج دعم عل  ال ع  المعانر(.ب9124)اادلمجحمب لدحب -
مبااجز بالأس مبااق يا مبااهمئ باادطرام بسي لللجية الجماعاا لالقياة (.ب9121)دلمك مباسمسبك د ب -

 ب.ااع د بالكت ب
مبااجزائررامبدجلرر بااعلررس بأبعاااةو لمراحاال ت ل ااج: مع اال  ايحتااراق ال عساا (.ببررفسسبلرر  )دزمرر  حبفتم رر  -

 .الا ل  م بسالاجتد عم مبعففبخ صباادلتق باافساحب س باادع    بفحبااعد 
الاء ال اي ععاال  لعلاقتاج ب  مااط الشخناية لايحتاراق ال عسا  لاةع معلما  (.ب4099)  فزببقمعحب -

 .09مبااعففب41مبالأافسمبدجل بج دع باا ج  بالأب  مبااعلس بالا ل  م مبدجلفبالنعل  الثلاثة الألل 
بم99مبفاالر تب فلرم مبدجلرفبالاء ال اللجاةا   لاةع ايطعاال، قياساج لتماايز ابعااةوم(4009)اا ج ام -

 .4عففب
الشخناية المتقلباة لعلاقت اا باالتلافق الم  ا  لاةع العااملين (.ب4001)بباا فاسیمبعف  سبعلیب دزه -

 .دقفد بإا بكلم بالآفاببج دع ببغفاف(بغمابد شسا )مبااعااقمبال ا بد جلتمابف  ميسساا الةللة
 لتطالير الطرياق علا  جةياة  خطال  2000 عاا  إنةاربISO 9000(.ب4001) ظدرحب ا   طا -

ب.بدمك إطفااات لللل  ااق يا بم مالإةارية الم ظلمة
 .فاابااطف  مبمبالاافساةار  الملارة البشر ب.(9119) ظدحبش  ف بسأخاسس -
الاااء ال اللجاااةا   (.ببرررفسسبلررر  )يشررر  بابررراايم بعبرررفبا مبعطررر  بعبرررفباالممررر بعبرررفبااهررر فمبااعقررر فبب -

 .ااددلك بااعابم باالعسفم بملعلاقتج بعاعلية الءاا لةع عي ة من طلاب الجامعة
 .الأافسمبفاابااشاسقب-مباامبع بااث اث مبعد سمقةمة ف  عل  ال ع (.9112)ااسقفحبااضح -
 المتغياراا لبعاض بالطم  ي ة ال عسية لعلاقتج المعل  ضغط مستلع (.9113)   دف ي    م اك فى -

 .اا فلم  الفاال ت اادطام  اادجل دطام مالةيلمجرافية
 .ال شا ااسف   فاا دطابم مالسياحية لالقرع الع اةق إةار  (.9119)ااك لحب م لمس -
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مااجزائرامبتطبيق إةار  الجلة  الشاملة فا  الميسساة النا اعية(.ب4003)م حبباسمق تبعبفبااكام ب -
 .ال ا بد جلتمامبتخطصباقتط فبإ ت جمبكلم بااعلس بالاقتط فم بسعلس بااتلممامبج دع بتلدل س

ااتلمماب  س  الأس  اادلتقح مااجزائامالع ةقية الخةماا تسليق إستراتيجية.ب(4001)ف ا ب أبس مسل  -
 . اادلمل  ج دع  ااتلممام سعلس  الاقتط فم  ااعلس  كلم  الاقتط فم م اادؤلل  فح اافعّ  
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 الملاحق



 .استبيان المعلومات الشخصية 10ملحق رقم 

 :تعليمة
 .سيدي، سيدتي

في ما يلي مجموعة من العبارات التي تعطي صورة عامة عن سمات الشخصية والذكاء الانفعالي 
ودرجة الانهاك الانفعالي ومستوى الاداء لديك، وعليك ان تجيب عليهاا بدةاة ةادر اساتطاعتك، فلايك  نااك 

 .خطا وأخرىاجابة صحيحة 

اماا  العباارة التاي تتناسااب  (x)والرجااء ةاراءة كاب عباارة بدةاة لتحدياد مادى انطباةهااا علياك ةا  و ا  ع ماة 
 :يلي معك،م  مراعاة ما

 .و   ع مة واحدة اما  كب عبارة  -
 .عد  ترك اي عبارة بدون اجابة -

 .ن  ذه البيانات لن تستخد  إلا للأغراض العلمية م  العل  ا
 .تقبلوا مني فائق عبارات الشكر والتقديروفي الاخير 

 
 

 :البيانات الشخصية
 (. )  ىانث ،) (ذكر : الجنس
 : .............السن

 .)  ( ارمل  ،)  (مطلق  ،)  (متزوج   ،) (اعزب : الحالة العائلية
 )  (.ماستر    ،) (ليسانس  :المستوى التعليمي

 
 
 
 
 



 .مقياس انماط الشخصية 12ملحق رقم 
 مطلقا نادرا احيانا غالبا دائما العبارات الرقم
      اشعر انني اةب مستوى من الاخرين 10
      احب ان يكون حولي عدد كبير من الناك 10
      اشعر انني على وشك الانهيار عندما اتعرض الى  غوط كبيرة 10
      استمت  بالتحدث م  الاخرين 10
      اشعر بالتوتر والعصبية 10
      احب ان اكون في مكان ملىء بالنشاط والحركة 10
      اغ ب من الطريقة التي يعاملني بها الناك 10
      اشعر وكانني افيض ةوة ونشاطا 10
      عندما تسوء الامور تةبط  متي واشعر انني سوف استسل  10
      لدي القدرة على اسعاد الاخرين 01
      الى من يحب مشاكلياشعر بالعجز والحاجة  00
      اف ب عمب الاشياء م  الجماعة في العادة 00
      اشعر بالوحدة والكابة 00
       واياتي كةيرة ومتنوعة 00
      اشعر ان مزاجي غير مستقر ومتقلب 00
      استمت  اذا ذ بت الى حفلة سارة 00
      اشعر انني سري  الغ ب 00
      اشخاص ل  اكن اعرفه  من ةبب استمت  بلقاء 00
      اشعر بالملب 00
      احب ان اكون في ال وء في المناسبات الاجتماعية 01
      اشعر بانني مهمو  باستمرار 00
      احب ان اكون ةائدا ل خرين 00
      دث من امور فظيعةحاشعر بالقلق على مايمكن ان ي 00
      اصدةاء جددابادر الى تكوين  00
      اشفق على نفسي من حين لاخر 00
      اشعر انني سري  البديهة في تفاعلي م  الاخرين 00
      اشعر بالتعب والار اق دون وجود سبب وا ح 00
      اشعر بان الاخرين يرونني شخصا مليئا بالحيوية والنشاط 00

 
 



 .مقياس الذكاء الوجداني 13ملحق رقم 
 مطلقا نادرا احيانا غالبا دائما العبارات الرقم
      اعبر عن مشاعري بسهولة 10
      احاسب نفسي عندما ي طرب تفكيري 10
      ادرك ان لدي مشاعر رةيقة 10
      اشعر بالند  على بعض الاةواب بعد صدور ا عني 10
      مشاعري الصادةة تساعدني على النجاح في حياتي 10
      ترشدني مشاعري الى التعامب بس سة م  الاخرين 10
      اتصف بالهدوء اةناء انجاز اي عمب اةو  به 10
      اعتبر نفسي مسؤولا عن مشاعري 10
      استم  جيدا الى مشاكب الاخرين 10
      يشعرني بعض الناك بالتقصير فيما فعلت 01
      اتعاطف م  الشخص الحزين 00
      اجامب الاخرين اذا شعرت انه  يستحقون ذلك 00
      يرى الاخرون انني اتعامب بحدة م  المشك ت البسيطة 00
      افه  مشاعر الاخرين جيدا 00
      اشعر بالانتماء للجماعة والإحساك بمشاعر ا 00
      ادرك مشاعر الناك من تعابير وجو ه  00
      يوجهني من صعوبات اجد حلولا مبتكرة لكب ما 00
      استطي  التحك  في مشاعري وتصرفاتي 00
      افعب ما يتوةعه الاخرين مني حتى وان كنت غير مقتن  به 00
      ابذب ةصارى جهدي ل ستفادة من الفرص المتاحة لي 01
عناادما اةاارر انجاااز شاايء مااا فااذنني اباادا بتااذليب العقبااات التااي تقااف فااي  00

 .طريقي
     

      اشعر انني ةادر على انجاز اعمالي بالصبر والتروي 00
      استخد  انفعالاتي الايجابية في توجيه حياتي 00
      استطي  انجاز الاعماب المهمة بكب ما اوتيت من ةوة 00

 

 

 

 



 & Maslach) لماسلاش و جاكسون الانهاك الانفعاليمقياس   14ملحق رقم 

Jackson, 1986) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
فيمااا يلااي مجموعااة ماان العبااارات التااي تصااف شااعورك، الرجاااء أن تحاادد ماادى تكاارار 

 . ذا الشعور بو   دائرة على الجواب المناسب
 

أبدا
 

ض المرات في السنة
بع

 
 

مرة واحدة في الشهر أو أةب
 

 
ض المرات في الشهر

بع
 

 
مرة واحدة في الأسبوع
 

  
ض المرات  في الأسبوع

بع
 

 
كب يو 
 

        .مستنزف انفعاليا جراء ممارسة مهنتيأشعر بأني  0
        .أشعر أن طاةتي مستنفدة م  نهاية يو  العمب 0
علااي مواجهااة يااو  عمااب  وأعاارف أنأشااعر بالتعااب عناادما اسااتيقظ صااباحا  0

 .جديد
       

        .التعامب م  الزبائن طواب يو  عمب يتطلب مني جهد كبير 4
        .أشعر بالإنهاك النفسي نتيجة ممارستي لهذه المهنة 5
        .أشعر بالإحباط من ممارستي لمهنتي 6
         .أشعر بأنني أجهد نفسي في  ذه المهنة 7
        .العمب بشكب مباشر م  الناك يسبب لي  غوطًا شديدة  8
        .أشعر و كأنني على حافة الهاوية جراء ممارستي لمهنتي 9



 مقياس تقييم الاداء  15ملحق رقم 
 مطلقا نادرا احيانا غالبا دائما العبارات الرقم
يااات  اعتبااااار كااااب عامااااب فااااي المؤسسااااة الفندةياااة عميااااب داخلااااي ويعمااااب علااااى تحفياااازه  10

 وار اءه
     

      تعطي المؤسسة الفندةية أ مية لراي العماب 10
      بجدية اةتراحات العمابتأخذ المؤسسة الفندةية  10
      يجرى باستمرار التدريب على تقدي  الخدمة الفندةية 10
      التدريب على تقدي  الخدمة الفندةية يشمب جمي  العماب 10
لااربط  التاادريب علااى تقاادي  الخدمااة الفندةيااة يهاادف الااى اكساااب العماااب طريقااة جياادة 10

 .ع ةات م  الزبون داخب المؤسسة الفندةية
     

 نااااك العدياااد مااان الااادورات لمناةشاااة مشااااكب تقااادي  الخدماااة الفندةياااة داخاااب المؤسساااة  10
 .الفندةية

     

      .التي تق   من اختصاصاته  بالأعمابيت  تكليف العماب  10
      نوعية الخدمة المقدمة تؤدي الى زيادة في الأداء 10
      مفهو  تقدي  الخدمة الفندةية وا ح لدى جمي  العماب 01
      .يتوافق الهيكب التنظيمي م  متطلبات تقدي  خدمة فندةية جيدة 00
      .يت  تقيي  العماب باستمرار من حيث نوعية الخدمات المقدمة 00
لقاااااءات وحااااوارات ماااا  الزبااااون لمعرفااااة رايااااه فااااي  بااااذجراءاتتقااااو  المؤسسااااة الفندةيااااة  00

 الخدمات المقدمة
     

      .يت  تسجيب شكاوى واةتراحات العم ء ويعمب على معالجتها 00
      .يقد  للعم ء خدمات فندةية جيدة من ةبب العماب 00
المؤسسة الفندةية على تحدياد احتياجاات العما ء  يستند مخطط تقدي  الخدمات داخب 00

 .وتوةعاته 
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 10ملحق رقم 
Corrélations 

 الذكاء الوجداني العصابية 

الانهاك 

 الانفعالي

Corrélation de Pearson 1 ,193 العصابية
**
 ,620

**
 

Sig. (bilatérale)  ,009 ,000 

N 180 180 180 

Corrélation de Pearson ,193 الذكاء الوجداني
**
 1 ,073 

Sig. (bilatérale) ,009  ,327 

N 180 180 180 

الانهااااااااااااااااااااااااك 

 الانفعالي

Corrélation de Pearson ,620
**
 ,073 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,327  

N 180 180 180 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=الانهاك الانفعالي الذكاء الوجداني الانبساطية 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

Corrélations 

 الذكاء الوجداني الانبساطية 

الانهاك 

 الانفعالي

Corrélation de Pearson 1 ,152 الانبساطية
*
 ,600

**
 

Sig. (bilatérale)  ,042 ,000 

N 180 180 180 

Corrélation de Pearson ,152 الذكاء الوجداني
*
 1 ,073 

Sig. (bilatérale) ,042  ,327 



N 180 180 180 

الانهااااااااااااااااااااااااك 

 الانفعالي

Corrélation de Pearson ,600
**
 ,073 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,327  

N 180 180 180 

 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=تقييم الاداء الذكاء الوجداني العصابية 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

 

 

Corrélations 

 

Corrélations 

 تقييم الاداء الذكاء الوجداني العصابية 

Corrélation de Pearson 1 ,193 العصابية
**
 ,334

**
 

Sig. (bilatérale)  ,009 ,000 

N 180 180 180 

Corrélation de Pearson ,193 الذكاء الوجداني
**
 1 ,417

**
 

Sig. (bilatérale) ,009  ,000 

N 180 180 180 

Corrélation de Pearson ,334 تقييم الاداء
**
 ,417

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 180 180 180 

 



**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=تقييم الاداء الذكاء الوجداني الانبساطية 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

 

Corrélations 

 تقييم الاداء الذكاء الوجداني الانبساطية 

Corrélation de Pearson 1 ,152 الانبساطية
*
 ,313

**
 

Sig. (bilatérale)  ,042 ,000 

N 180 180 180 

Corrélation de Pearson ,152 الذكاء الوجداني
*
 1 ,417

**
 

Sig. (bilatérale) ,042  ,000 

N 180 180 180 

Corrélation de Pearson ,313 تقييم الاداء
**
 ,417

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 180 180 180 

 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Corrélations 

 الذكاء الوجداني 

الانهاك 

 الانفعالي

الااااااااااااااذكاء 

 الوجداني

Corrélation de Pearson 1 ,188
*
 

Sig. (bilatérale)  ,012 

N 180 180 

الانهااااااااااااك 

 الانفعالي

Corrélation de Pearson ,188
*
 1 

Sig. (bilatérale) ,012  

N 180 180 

 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 5,13494 34,3667 43,00 15,00 180 الانهاك الانفعالي

N valide (liste) 180     

 

EXAMINE VARIABLES=كاء الوجداني<ال  الاصلاح  الوضوح  الانتباه  BY  الجنس  

  /PLOT NONE 

  /STATISTICS DESCRIPTIVES 

  /CINTERVAL 95 

  /MISSING LISTWISE 

  /NOTOTAL 

 الحنس

 

 

 



 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 

 الحنس

Observations 

Valide Manquant Total 

N Pourcentage N Pourcentage N Pourcentage 

 %100,0 119 %0,0 0 %100,0 119 ذكر الانتباه

 %100,0 61 %0,0 0 %100,0 61 أنثى

 %100,0 119 %0,0 0 %100,0 119 ذكر الوضوح

 %100,0 61 %0,0 0 %100,0 61 أنثى

 %100,0 119 %0,0 0 %100,0 119 ذكر الاصلاح

 %100,0 61 %0,0 0 %100,0 61 أنثى

 %100,0 119 %0,0 0 %100,0 119 ذكر الذكاء الوجداني

 %100,0 61 %0,0 0 %100,0 61 أنثى

 

 

Caractéristiques 

 Statistiques Erreur standard الحنس 

 Moyenne 31,1765 ,34417 ذكر الانتباه

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 30,4949  

Borne supérieure 31,8580  

Moyenne tronquée à 5 % 31,1587  

Médiane 32,0000  

Variance 14,096  

Ecart type 3,75443  

Minimum 22,00  

Maximum 40,00  

Plage 18,00  

Plage interquartile 5,00  

Asymétrie -,021 ,222 



Kurtosis -,438 ,440 

 Moyenne 29,9508 ,64462 أنثى

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 28,6614  

Borne supérieure 31,2402  

Moyenne tronquée à 5 % 30,1275  

Médiane 30,0000  

Variance 25,348  

Ecart type 5,03463  

Minimum 15,00  

Maximum 39,00  

Plage 24,00  

Plage interquartile 6,50  

Asymétrie -,360 ,306 

Kurtosis ,423 ,604 

 Moyenne 29,6891 ,47734 ذكر الوضوح

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 28,7438  

Borne supérieure 30,6343  

Moyenne tronquée à 5 % 29,7937  

Médiane 30,0000  

Variance 27,114  

Ecart type 5,20715  

Minimum 18,00  

Maximum 38,00  

Plage 20,00  

Plage interquartile 9,00  

Asymétrie -,250 ,222 

Kurtosis -,879 ,440 

 Moyenne 30,1639 ,57411 أنثى

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 29,0155  

Borne supérieure 31,3123  



Moyenne tronquée à 5 % 30,3288  

Médiane 30,0000  

Variance 20,106  

Ecart type 4,48397  

Minimum 18,00  

Maximum 39,00  

Plage 21,00  

Plage interquartile 5,00  

Asymétrie -,562 ,306 

Kurtosis ,435 ,604 

 Moyenne 29,0924 ,39401 ذكر الاصلاح

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 28,3122  

Borne supérieure 29,8727  

Moyenne tronquée à 5 % 29,0747  

Médiane 29,0000  

Variance 18,474  

Ecart type 4,29819  

Minimum 20,00  

Maximum 39,00  

Plage 19,00  

Plage interquartile 6,00  

Asymétrie ,019 ,222 

Kurtosis -,696 ,440 

 Moyenne 28,8033 ,56579 أنثى

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 27,6715  

Borne supérieure 29,9350  

Moyenne tronquée à 5 % 28,8898  

Médiane 28,0000  

Variance 19,527  

Ecart type 4,41897  



Minimum 17,00  

Maximum 39,00  

Plage 22,00  

Plage interquartile 6,00  

Asymétrie -,187 ,306 

Kurtosis ,117 ,604 

 Moyenne 89,9580 ,89940 ذكر الذكاء الوجداني

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 88,1769  

Borne supérieure 91,7390  

Moyenne tronquée à 5 % 89,8329  

Médiane 88,0000  

Variance 96,261  

Ecart type 9,81127  

Minimum 69,00  

Maximum 113,00  

Plage 44,00  

Plage interquartile 15,00  

Asymétrie ,325 ,222 

Kurtosis -,391 ,440 

 Moyenne 88,9180 1,45690 أنثى

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 86,0038  

Borne supérieure 91,8323  

Moyenne tronquée à 5 % 89,2559  

Médiane 89,0000  

Variance 129,477  

Ecart type 11,37877  

Minimum 53,00  

Maximum 113,00  

Plage 60,00  

Plage interquartile 12,00  



Asymétrie -,414 ,306 

Kurtosis 1,309 ,604 

 

 الحنس

 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 

 الحنس

Observations 

Valide Manquant Total 

N Pourcentage N Pourcentage N Pourcentage 

 %100,0 119 %0,0 0 %100,0 119 ذكر العصابية

 %100,0 61 %0,0 0 %100,0 61 أنثى

 %100,0 119 %0,0 0 %100,0 119 ذكر الانبساطية

 %100,0 61 %0,0 0 %100,0 61 أنثى

 %100,0 119 %0,0 0 %100,0 119 ذكر سمة الشخصية

 %100,0 61 %0,0 0 %100,0 61 أنثى

 

 

Caractéristiques 

 Statistiques Erreur standard الحنس 

 Moyenne 56,7311 ,48282 ذكر العصابية

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 55,7750  

Borne supérieure 57,6872  

Moyenne tronquée à 5 % 56,8128  

Médiane 57,0000  

Variance 27,741  

Ecart type 5,26694  

Minimum 44,00  

Maximum 69,00  



Plage 25,00  

Plage interquartile 7,00  

Asymétrie -,213 ,222 

Kurtosis -,383 ,440 

 Moyenne 55,0820 ,73451 أنثى

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 53,6127  

Borne supérieure 56,5512  

Moyenne tronquée à 5 % 55,3443  

Médiane 55,0000  

Variance 32,910  

Ecart type 5,73671  

Minimum 34,00  

Maximum 67,00  

Plage 33,00  

Plage interquartile 4,50  

Asymétrie -1,044 ,306 

Kurtosis 3,946 ,604 

 Moyenne 58,0084 ,44806 ذكر الانبساطية

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 57,1211  

Borne supérieure 58,8957  

Moyenne tronquée à 5 % 57,9631  

Médiane 58,0000  

Variance 23,890  

Ecart type 4,88772  

Minimum 46,00  

Maximum 70,00  

Plage 24,00  

Plage interquartile 6,00  

Asymétrie ,234 ,222 

Kurtosis ,002 ,440 



 Moyenne 56,2295 ,80007 أنثى

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 54,6291  

Borne supérieure 57,8299  

Moyenne tronquée à 5 % 56,6721  

Médiane 57,0000  

Variance 39,046  

Ecart type 6,24872  

Minimum 34,00  

Maximum 69,00  

Plage 35,00  

Plage interquartile 5,50  

Asymétrie -1,180 ,306 

Kurtosis 3,217 ,604 

 Moyenne 114,7395 ,84275 ذكر سمة الشخصية

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 113,0706  

Borne supérieure 116,4084  

Moyenne tronquée à 5 % 114,7764  

Médiane 114,0000  

Variance 84,516  

Ecart type 9,19328  

Minimum 91,00  

Maximum 135,00  

Plage 44,00  

Plage interquartile 11,00  

Asymétrie ,066 ,222 

Kurtosis -,006 ,440 

 Moyenne 111,3115 1,43217 أنثى

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 108,4467  

Borne supérieure 114,1762  

Moyenne tronquée à 5 % 111,8871  



Médiane 112,0000  

Variance 125,118  

Ecart type 11,18562  

Minimum 70,00  

Maximum 134,00  

Plage 64,00  

Plage interquartile 9,50  

Asymétrie -1,136 ,306 

Kurtosis 4,220 ,604 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 3,54555 23,3056 30,00 12,00 180 مقدمي الخدمة

 4,61314 26,1222 34,00 16,00 180 الخدمة المقدمة

 2,72271 11,3167 15,00 4,00 180 مستقبلي الخدمة

 7,64515 60,7444 75,00 39,00 180 تقييم الاداء

N valide (liste) 180     

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

, الانبساااااااااااااااااااااااااااااااااااطية 1

, الوجاااااااااداني_الاااااااااذكاء

العصابية
b
 

. Introduire 

 

a. Variable dépendante : الانفعالي_الانهاك  

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 



Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,667
a
 ,445 ,435 ,42878 

 

a. Prédicteurs : (Constante), العصابية, الوجداني_الذكاء, الانبساطية  

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 25,912 3 8,637 46,980 ,000
b
 

Résidu 32,357 176 ,184   

Total 58,269 179    

 

a. Variable dépendante : الانفعالي_الانهاك  

b. Prédicteurs : (Constante), العصابية, الوجداني_الذكاء, الانبساطية  

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) -,271 ,423  -,640 ,523 

الوجداني_الذكاء  -,072 ,076 -,055 -,952 ,343 

 000, 5,169 402, 114, 587, العصابية

 000, 4,300 332, 114, 488, الانبساطية

 

a. Variable dépendante : الانفعالي_الانهاك  

 

 

Variables introduites/éliminéesa 



Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

, الانبساااااااااااااااااااااااااااااااااااطية 1

, الوجاااااااااداني_الاااااااااذكاء

العصابية
b
 

. Introduire 

 

a. Variable dépendante : الاداء_تقييم  

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,502
a
 ,252 ,239 ,41680 

 

a. Prédicteurs : (Constante), العصابية, الوجداني_الذكاء, الانبساطية  

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 10,293 3 3,431 19,749 ,000
b
 

Résidu 30,575 176 ,174   

Total 40,868 179    

 

a. Variable dépendante : الاداء_تقييم  

b. Prédicteurs : (Constante), العصابية, الوجداني_الذكاء, الانبساطية  

 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés t Sig. 



B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,755 ,411  1,836 ,068 

الوجداني_الذكاء  ,403 ,074 ,363 5,466 ,000 

 070, 1,824 165, 110, 201, العصابية

 109, 1,613 145, 110, 178, الانبساطية

 

a. Variable dépendante : الاداء_تقييم  

 

Facteurs inter-sujets 

 Libellé de valeur N 

 119 ذكر 1 الحنس

 61 أنثى 2

العائلية_الحالة  20 أعزب 1 

 120 متزوج 2

 40 مطلق 3

Statistiques descriptives 

Variable dépendante:   انهاك انفعالي   

العائلية_الحالة الحنس  Moyenne Ecart type N 

 14 48844, 4,1508 أعزب ذكر

 80 53412, 3,8417 متزوج

 25 52285, 3,8133 مطلق

Total 3,8721 ,53241 119 

 6 33702, 3,7778 أعزب أنثى

 40 73315, 3,6972 متزوج

 15 40018, 3,7333 مطلق

Total 3,7140 ,63000 61 

Total 20 47316, 4,0389 أعزب 

 120 60846, 3,7935 متزوج

 40 47671, 3,7833 مطلق

Total 3,8185 ,57055 180 



 

Test d'égalité des variances des erreurs 

de Levenea 

Variable dépendante:   انهاك انفعالي   

F ddl1 ddl2 Signification 

2,981 5 174 ,013 

 

Teste l'hypothèse nulle selon laquelle la variance des 

erreurs de la variable dépendante est égale sur les 

différents groupes.
a
 

a. Plan : Constante +  الجاانس + العائليااة _الحالااة +الجاانس *

العائلية_الحالة  

Tests des effets inter-sujets 

Variable dépendante:   انهاك انفعالي   

Source 

Somme des 

carrés de type III ddl Carré moyen F Signification 

Modèle corrigé 2,297
a
 5 ,459 1,428 ,216 

Constante 1385,568 1 1385,568 4307,268 ,000 

 090, 2,903 934, 1 934, الجنس

العائلية_الحالة  ,566 2 ,283 ,879 ,417 

العائلية_الحالة* الجنس   ,255 2 ,128 ,397 ,673 

Erreur 55,973 174 ,322   

Total 2682,864 180    

Total corrigé 58,269 179    

 

a. R-deux = ,039 (R-deux ajusté = ,012) 

 

Moyenne marginale estimée 

1. Moyenne générale 

Variable dépendante:   انهاك انفعالي   

Moyenne Erreur standard Intervalle de confiance à 95 % 



Borne inférieure 

Borne 

supérieure 

3,836 ,058 3,720 3,951 

 الحنس .2

Variable dépendante:   انهاك انفعالي   

 Moyenne Erreur standard الحنس

Intervalle de confiance à 95 % 

Borne inférieure 

Borne 

supérieure 

 4,067 3,804 067, 3,935 ذكر

 3,926 3,546 096, 3,736 أنثى

العائلية_الحالة .3  

Variable dépendante:   انهاك انفعالي   

العائلية_الحالة  Moyenne Erreur standard 

Intervalle de confiance à 95 % 

Borne inférieure 

Borne 

supérieure 

 4,237 3,691 138, 3,964 أعزب

 3,878 3,661 055, 3,769 متزوج

 3,956 3,591 093, 3,773 مطلق

 

العائلية_الحالة* الحنس  .4  

 

Estimations 

Variable dépendante:   انهاك انفعالي   

العائلية_الحالة الحنس  Moyenne Erreur standard 

Intervalle de confiance à 95 % 

Borne inférieure 

Borne 

supérieure 

 4,450 3,852 152, 4,151 أعزب ذكر

 3,967 3,717 063, 3,842 متزوج

 4,037 3,589 113, 3,813 مطلق

 4,235 3,321 232, 3,778 أعزب أنثى

 3,874 3,520 090, 3,697 متزوج

 4,022 3,444 146, 3,733 مطلق



Comparaisons appariées 

Variable dépendante:   انهاك انفعالي   

العائلية_الحالة  (I) الحنس (J) الحنس 

Différence 

moyenne (I-J) Erreur standard Signification
a
 

Intervalle de 

confiance à 95 

% pour la 

différence
a
 

Borne inférieure 

 173,- 179, 277, 373, أنثى ذكر أعزب

 919,- 179, 277, 373,- ذكر أنثى

 072,- 190, 110, 144, أنثى ذكر متزوج

 361,- 190, 110, 144,- ذكر أنثى

 286,- 666, 185, 080, أنثى ذكر مطلق

 446,- 666, 185, 080,- ذكر أنثى

 

Comparaisons appariées 

Variable dépendante:   انهاك انفعالي   

العائلية_الحالة  (I) الحنس (J) الحنس 

Intervalle de confiance à 95 % pour 

la différence 

Borne supérieure 

 919, أنثى ذكر أعزب

 173, ذكر أنثى

 361, أنثى ذكر متزوج

 072, ذكر أنثى

 446, أنثى ذكر مطلق

 286, ذكر أنثى

 

Basées sur les moyennes marginales estimées 

a. Ajustement pour les comparaisons multiples : Différence la moins significative (aucun ajustement). 

 

Tests univariés 

Variable dépendante:   انهاك انفعالي   



العائلية_الحالة  

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Signification 

 Contraste ,584 1 ,584 1,817 ,179 أعزب

Erreur 55,973 174 ,322   

 Contraste ,556 1 ,556 1,730 ,190 متزوج

Erreur 55,973 174 ,322   

 Contraste ,060 1 ,060 ,187 ,666 مطلق

Erreur 55,973 174 ,322   

 

Les tests de F permettent de tester les effets simples de الحنس dans chaque combinaison de niveaux 

des autres effets affichés. Ils s'appuient sur les comparaisons appariées (indépendantes) linéaires 

parmi les moyennes marginales estimées. 

 

Tracés de profil 

 

 



 

Facteurs inter-sujets 

 Libellé de valeur N 

 119 ذكر 1 الحنس

 61 أنثى 2

العائلية_الحالة  20 أعزب 1 

 120 متزوج 2

 40 مطلق 3

Statistiques descriptives 

Variable dépendante:   تقييم الاداء   

العائلية_الحالة الحنس  Moyenne Ecart type N 

 14 50028, 4,0580 أعزب ذكر

 80 46303, 3,7953 متزوج

 25 37282, 3,8125 مطلق

Total 3,8298 ,45435 119 

 6 47762, 3,6875 أعزب أنثى

 40 51558, 3,6875 متزوج

 15 55091, 3,8667 مطلق

Total 3,7316 ,51833 61 

Total 20 51149, 3,9469 أعزب 

 120 48172, 3,7594 متزوج

 40 44180, 3,8328 مطلق

Total 3,7965 ,47782 180 

Test d'égalité des variances des erreurs 

de Levenea 

Variable dépendante:   تقييم الاداء   

F ddl1 ddl2 Signification 

1,363 5 174 ,241 

 



Teste l'hypothèse nulle selon laquelle la variance des 

erreurs de la variable dépendante est égale sur les 

différents groupes.
a
 

a. Plan : Constante +  الجاانس + العائليااة _الحالااة+ الجاانس *

العائلية_الحالة  

Tests des effets inter-sujets 

Variable dépendante:   تقييم الاداء   

Source 

Somme des 

carrés de type III ddl Carré moyen F Signification 

Modèle corrigé 1,585
a
 5 ,317 1,404 ,225 

Constante 1372,761 1 1372,761 6080,404 ,000 

 151, 2,085 471, 1 471, الجنس

العائلية_الحالة  ,436 2 ,218 ,965 ,383 

العائلية_الحالة *الجنس   ,532 2 ,266 1,177 ,311 

Erreur 39,284 174 ,226   

Total 2635,320 180    

Total corrigé 40,868 179    

 

a. R-deux = ,039 (R-deux ajusté = ,011) 

Moyenne marginale estimée 

1. Moyenne générale 

Variable dépendante:   تقييم الاداء   

Moyenne Erreur standard 

Intervalle de confiance à 95 % 

Borne inférieure 

Borne 

supérieure 

3,818 ,049 3,721 3,915 

 الحنس .2

Variable dépendante:   تقييم الاداء   

 Moyenne Erreur standard الحنس

Intervalle de confiance à 95 % 

Borne inférieure 

Borne 

supérieure 

 3,999 3,779 056, 3,889 ذكر



 3,906 3,588 081, 3,747 أنثى

العائلية_الحالة .3  

Variable dépendante:   تقييم الاداء   

العائلية_الحالة  Moyenne Erreur standard 

Intervalle de confiance à 95 % 

Borne inférieure 

Borne 

supérieure 

 4,102 3,644 116, 3,873 أعزب

 3,832 3,651 046, 3,741 متزوج

 3,993 3,686 078, 3,840 مطلق

العائلية_الحالة* الحنس  .4  

Estimations 

Variable dépendante:   تقييم الاداء   

العائلية_الحالة الحنس  Moyenne Erreur standard 

Intervalle de confiance à 95 % 

Borne inférieure 

Borne 

supérieure 

 4,309 3,807 127, 4,058 أعزب ذكر

 3,900 3,690 053, 3,795 متزوج

 4,000 3,625 095, 3,813 مطلق

 4,070 3,305 194, 3,688 أعزب أنثى

 3,836 3,539 075, 3,688 متزوج

 4,109 3,625 123, 3,867 مطلق

 

 

 

Comparaisons appariées 

Variable dépendante:   تقييم الاداء   

العائلية_الحالة  (I) الحنس (J) الحنس 

Différence 

moyenne (I-J) Erreur standard Signification
a
 

Intervalle de 

confiance à 95 

% pour la 

différence
a
 

Borne inférieure 



 087,- 112, 232, 371, أنثى ذكر أعزب

 828,- 112, 232, 371,- ذكر أنثى

 074,- 243, 092, 108, أنثى ذكر متزوج

 289,- 243, 092, 108,- ذكر أنثى

 360,- 727, 155, 054,- أنثى ذكر مطلق

 252,- 727, 155, 054, ذكر أنثى

 

Comparaisons appariées 

Variable dépendante:   تقييم الاداء   

العائلية_الحالة  (I) الحنس (J) الحنس 

Intervalle de confiance à 95 % pour 

la différence 

Borne supérieure 

 828, أنثى ذكر أعزب

 087, ذكر أنثى

 289, أنثى ذكر متزوج

 074, ذكر أنثى

 252, أنثى ذكر مطلق

 360, ذكر أنثى

 

Basées sur les moyennes marginales estimées 

a. Ajustement pour les comparaisons multiples : Différence la moins significative (aucun ajustement). 

 

 

Tests univariés 

Variable dépendante:   تقييم الاداء   

العائلية_الحالة  

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Signification 

 Contraste ,577 1 ,577 2,554 ,112 أعزب

Erreur 39,284 174 ,226   

 Contraste ,310 1 ,310 1,373 ,243 متزوج

Erreur 39,284 174 ,226   



 Contraste ,028 1 ,028 ,122 ,727 مطلق

Erreur 39,284 174 ,226   

 

Les tests de F permettent de tester les effets simples de الحنس dans chaque combinaison de niveaux 

des autres effets affichés. Ils s'appuient sur les comparaisons appariées (indépendantes) linéaires 

parmi les moyennes marginales estimées. 

Tracés de profil 

 

 

 

 

 

 

 

 



TMMS-24 
INSTRUCCIONES: 
A continuación encontrará algunas afirmaciones sobre sus emociones y sentimientos. Lea atentamente cada frase y 
indique por favor el grado de acuerdo o desacuerdo con respecto a las mismas. Señale con una “X” la respuesta que 
más se aproxime a sus preferencias. 
No hay respuestas correctas o incorrectas, ni buenas o malas.  
No emplee mucho tiempo en cada respuesta. 
 

1 2 3 4 5 
Nada de 
Acuerdo 

Algo de 
Acuerdo 

Bastante de 
acuerdo 

Muy de 
Acuerdo 

Totalmente de 
acuerdo 

 
 
1.  Presto mucha atención a los sentimientos. 1 2 3 4 5 

2.  Normalmente me preocupo mucho por lo que siento. 1 2 3 4 5 

3.  Normalmente dedico tiempo a pensar en mis emociones. 1 2 3 4 5 

4.  Pienso que merece la pena prestar atención a mis emociones y estado de ánimo. 1 2 3 4 5 

5.  Dejo que mis sentimientos afecten a mis pensamientos. 1 2 3 4 5 

6.  Pienso en mi estado de ánimo constantemente. 1 2 3 4 5 

7.  A menudo pienso en mis sentimientos. 1 2 3 4 5 

8.  Presto mucha atención a cómo me siento. 1 2 3 4 5 

9.  Tengo claros mis sentimientos. 1 2 3 4 5 

10.  Frecuentemente puedo definir mis sentimientos. 1 2 3 4 5 

11.  Casi siempre sé cómo me siento. 1 2 3 4 5 

12.  Normalmente conozco mis sentimientos sobre las personas. 1 2 3 4 5 

13.  A menudo me doy cuenta de mis sentimientos en diferentes situaciones. 1 2 3 4 5 

14.  Siempre puedo decir cómo me siento. 1 2 3 4 5 

15.  A veces puedo decir cuáles son mis emociones. 1 2 3 4 5 

16.  Puedo llegar a comprender mis sentimientos. 1 2 3 4 5 

17.  Aunque a veces me siento triste, suelo tener una visión optimista. 1 2 3 4 5 

18.  Aunque me sienta mal, procuro pensar en cosas agradables. 1 2 3 4 5 

19.  Cuando estoy triste, pienso en todos los placeres de la vida. 1 2 3 4 5 

20.  Intento tener pensamientos positivos aunque me sienta mal. 1 2 3 4 5 

21.  Si doy demasiadas vueltas a las cosas, complicándolas, trato de calmarme. 1 2 3 4 5 

22.  Me preocupo por tener un buen estado de ánimo. 1 2 3 4 5 

23.  Tengo mucha energía cuando me siento feliz. 1 2 3 4 5 

24.  Cuando estoy enfadado intento cambiar mi estado de ánimo. 1 2 3 4 5 

  



La TMMS-24 está basada en Trait Meta-Mood Scale (TMMS) del grupo de investigación de Salovey y 
Mayer. La escala original es una escala rasgo que evalúa el metaconocimiento de los estados emocionales 
mediante 48 ítems. En concreto, las destrezas con las que podemos ser conscientes de nuestras propias 
emociones así como de nuestra capacidad para regularlas.   
  La  TMMS-24 contiene tres dimensiones claves de la IE con 8 ítems cada una de ellas: 
Percepción emocional, Comprensión de sentimientos y Regulación emocional. En la tabla 1 se muestran 
los tres componentes. 
 

Tabla 1. Componentes de la IE en el test 

 

 Definición 

Percepción 
 

Soy capaz de sentir y expresar los 
sentimientos de forma adecuada 

 

Comprensión 
 

Comprendo bien mis estados  
emocionales 

 

Regulación 
 

Soy capaz de regular los estados 
emocionales correctamente 

 

 
 

Evaluación 
 
Para corregir y obtener una puntuación en cada uno de los factores, sume los items del 1 al  8 para el 
factor percepción, los ítems del 9 al 16 para el factor comprensión y del 17 al 24 para el factor 
regulación. Luego mire su puntuación en cada una de las tablas que se presentan. Se muestran los puntos 
de corte para hombres y mujeres, pues existen diferencias en las puntuaciones para cada uno de ellos.  
Recuerde que la veracidad y la confianza de los resultados obtenidos dependen de lo sincero que haya 
sido al responder a las preguntas.  
 
 

 Puntuaciones Puntuaciones 
 Hombres Mujeres 

Percepción 
 

Debe mejorar su percepción: presta 
poca atención 

< 21 

Debe mejorar su percepción: presta 
poca atención 

< 24 

 Adecuada percepción  
22 a 32 

 

Adecuada percepción  
25 a 35 

 Debe mejorar su percepción: presta 
demasiada atención 

> 33 

Debe mejorar su percepción: presta 
demasiada atención 

> 36 

 
 
 
 
 



Puntuaciones Puntuaciones 
Hombres Mujeres 

Comprensión 
Debe mejorar su comprensión 

< 25 
Debe mejorar su comprensión 

< 23 

Adecuada comprensión 
26 a 35 

Adecuada comprensión 
24 a 34 

Excelente comprensión 
> 36 

Excelente comprensión 
> 35 

Puntuaciones Puntuaciones 
Hombres Mujeres 

Regulación 
Debe mejorar su regulación 

< 23 
Debe mejorar su regulación 

< 23 

Adecuada regulación 
24 a 35 

Adecuada regulación 
24 a 34 

Excelente regulación 
> 36 

Excelente regulación 
> 35 
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