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 :مقدمة

و مدى تأثٌرها علٌه و  ،ان و ما ٌحدث له من ضؽوطات نفسٌةاهتم علم النفس منذ القدم بسلوك الإنس     

و من هنا بدأت العلبجات النفسٌة فً التطور عبر التارٌخ  ،له سواء فً الأسرة أو فً المجتمععلى من حو

و الذي بدوره ٌحاول أن ٌوفق بٌن تصرفات العمٌل فً جمٌع  إلى أن تم إنشاء مركز المساعدة النفسٌة

الذي انشأ فً استرالٌا عام  ، فكان أول مركز هوسرٌة و كذا الاجتماعٌة و المهنٌةجوانب الحٌاة منها الأ

ٌل اعتمد على إعادة التأهو ،ن خلفٌات متنوعة، الذي ركز على الصحة النفسٌة للؤشخاص م1997

، ومن بٌن دولة حول العالم 25عدة لأكثر من تم نقل فكرة مركز المساالصدمات، وللناجٌن من التعذٌب و 

قد أطلقت مبادرات فً علبج و ، 2913رت بإنشاء المركز فً سبتمبر هذه الدول نجد السعودٌة التً باد

 الذي ٌهدؾ بالدرجة الأولى إلى اكتشاؾ حالات الاكتئابدرة الإرشاد الصحً والحالات النفسٌة مثل مبا

 من اجل تخفٌؾ معاناة المرضى عن طرٌق تقدٌم خدمات نفسٌة .

من بٌنها مركز  تم افتتاح عدة مراكزم الجزائر التً ضمت فكرة المشروع، وو من بٌن دول العال      

ى الوقاٌة والإرشاد والمساعدة النفسٌة والاجتماعٌة هً جمعٌة تعمل علو sarap المساعدة النفسٌة

مراكز من هنا اصدر قرار بتعمٌم قضاٌاه خاصة فً العشرٌة السوداء، و بالفرد واهتمت والأسرٌة، و

فرد و الطالب داخل الوسط ذلك من اجل التكفل بالالمساعدة فً جمٌع عٌادات وجامعات الوطن، و

نشاؤه بهدؾ من هذا المنبر كانت جامعة المسٌلة أول المحظوظٌن بهذا المشروع الذي تم إالجامعً، و

 قد عرؾصحٌح السلوك، وتوجٌه و ت

و منهم من فمنهم من هو فً ذات مجال اختصاصه  ،ٌرا من طرؾ الطلبة الذٌن ٌقصدونهالمركز إقبالا كب

الصعوبات فً تعامله مع العمٌل ، حٌث ٌواجه الأخصائً النفسانً بعض ٌزوره بهدؾ المساعدة والعلبج

ول تسوٌة السلوك وطرٌقة ضبط المشاعر أثناء المتمحور ح اطفٌا كبٌرا أثناء أدائه لعمله وٌبذل جهدا عو

اء ما ٌشعر به كإظهار التعامل مع المواقؾ التً تحتم علٌه التصرؾ عكس ما ٌشعر به أو محاولة إخف

 .التظاهر بالاٌجابٌة معظم الوقتالمجاملة وسرعة الاستجابة و

من طرؾ الأخصائٌٌن  من هنا توجهت دراستنا نحو اكتشاؾ مستوى الجهد العاطفً المبذولو        

قمنا بتقسٌم  من اجل الإلمام بجمٌع جوانب الدراسةالمساعدة النفسٌة بجامعة المسٌلة، والنفسانٌٌن بمركز 

ٌة البحث بالإضافة الجانب النظري الذي تناولنا فٌه الجهد العاطفً بمفاهٌمه وإشكال ،الدراسة إلى جانبٌن

ول الإجراءات المنهجٌة السابقة، أما الجانب التطبٌقً فتمحور حالدراسات إلى الأهداؾ وأهمٌة الدراسة و

 .التعلٌق علٌهاللدراسة وكذا تحلٌل النتائج و
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 :الإشكالٌة -2

ٌبذل الأخصائٌٌن النفسانٌٌن بمركز المساعدة النفسٌة بجامعة المسٌلة جهودا كبٌرة لمساعدة العملبء      

فً الإفصاح عن أزماتهم النفسٌة والمشكلبت التً ٌعانون منها سواءً داخل الجامعة أو خارجها والتً 

لذا فإن من واجب الأخصائٌٌن  بدورها تؤثر سلبا على حالتهم النفسٌة وبالطبع على مستواهم الدراسً،

النفسانٌٌن بمركز المساعدة التدخل للمعالجة والإرشاد والمساعدة بما ٌمكن لمعرفة الأسباب التً أدت إلى 

فٌجب فً البداٌة على الأخصائً بذل جهده فً ( العملبء) ظهور هذه الحالات النفسٌة عند بعض الطلبة

عملٌة العلبج والمساعدة ومحاولة تصحٌح بعض المفاهٌم  بناء الثقة بٌنه وبٌن العمٌل من اجل تسهٌل

رسخة فً ذهن العمٌل والأفكار السلبٌة التً تحول دون سٌرورة العمل والتواصل بٌنه وبٌن تالم

ومن خلبل تعاملهم مع العملبء ٌبذل الأخصائً جهودا من بٌنها جهود عاطفٌة ونفسٌة  ،الأخصائً

 .وجسدٌة

ً فً التفاعل بٌن الأخصائً والعمٌل مهما جدا حٌث أنه بدون وجود رابط وٌعتبر الجانب العاطف     

معنوي للبتصال فإن العمٌل لن ٌستطٌع أن ٌبوح بأي شًء للؤخصائً وبالتالً فإن العملٌة قد فشلت كلٌا، 

فالأخصائً النفسانً الناجح هو الذي ٌستطٌع بناء رابط عاطفً بٌنه وبٌن العمٌل من حٌث التفاعل معه 

لحركات والإٌماءات والعبارات وكذا بالصمت حٌن ٌتطلب الأمر ذلك، فمثلب ٌجب أن ٌكون العمٌل با

مرتاحا تماما أثناء سرده لقصته وعلى دراٌة تامة بأن الأخصائً ٌصؽً إلٌه وٌتفاعل معه أحٌانا بإٌماءات 

نه وبٌن الأخصائً سوؾ الرأس وبنظرات العٌون وٌجب أٌضا أن ٌكون متٌقنا ومقتنعا تماما بأن ما دار بٌ

 .ٌبقى سرا لن ٌطلع علٌه أحد

 :ومن هذا المنطلق ٌمكننا طرح السؤال التالً   

ما مستوى الجهد العاطفً المبذول من طرؾ الأخصائٌٌن النفسانٌٌن بمركز المساعدة النفسٌة بجامعة 

 .محمد بوضٌاؾ المسٌلة

ذول من طرؾ الأخصائٌٌن النفسانٌٌن بمركز هل توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة فً الجهد العاطفً المب

 المساعدة النفسٌة بجامعة محمد بوضٌاؾ المسٌلة

 : وٌتفرع عنه سؤالان فرعٌان هما

مستوى الجهد العـــاطفً المبذول من طرؾ الأخصائٌٌن النفسانٌٌن بمركز المساعدة النفسٌة بجامعة محمد 

 .بوضٌاؾ المسٌلة مرتفع

ٌة فً الجهد العاطفً المبذول من طرؾ الأخصائٌٌن النفسانٌٌن بمركز توجد فروق ذات دلالة إحصائ

 .المساعدة النفسٌة بجامعة محمد بوضٌاؾ المسٌلة
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 :موضوع الدراسةأهمٌة  -0

 : تكمن أهمٌة البحث فً الجانبٌن التالٌٌن

الحقٌقٌة والؽٌر )  محاولة المساهمة فً توضٌح مفهوم الجهد العاطفً واستراتٌجٌاته :الجانب العلمً -

حٌث ٌعتبر الجهد العاطفً ظاهرة أساسٌة لدى الأخصائٌٌن النفسانٌٌن، وقد ركزت بحوث الجهد (  حقٌقٌة

العاطفً بشكل أساسً على نتائج الجهد العاطؾ ٌعلى الموظفٌن كالاحتراق الوظٌفً والتنافر العاطفً إلاَّ 

العاطفً وتأثٌره، من خلبل البحث فً الدراسات أنّ هناك قلة من الأبحاث التً ركزت على تأدٌة الجهد 

السابقة تجد قلة من الدراسات العربٌة التً تطرقت لمفهوم الجهد العاطفً وآثاره، ولذلك ٌمثل هذا البحث 

 .إضافة علمٌة للدراسات العربٌة

الأخصائٌٌن نلبحظ قلة فً الدراسات المٌدانٌة التً اهتمت بأثر الجهد العاطفً على  :الجانب العملً -

النفسانٌٌن، من خلبل البحث الحالً على اختبار هذه العلبقة و وضع التوصٌات المناسبة التً من الممكن 

أن تساهم فً الوقاٌة من الجهد العاطفً وسٌتم إجراء الدراسة المٌدانٌة فً مركز المساعدة النفسٌة بجامعة 

 .المسٌلة

 :الدراسةأهداف  -3

 :ة من الأهداؾ أهمهاٌسعى البحث إلى تحقٌق جمل

مستوى الجهد العاطفً المبذول من طرؾ الأخصائٌٌن النفسانٌٌن بمركز المساعدة النفسٌة بجامعة  -

 مرتفع. -المسٌلة–محمد بوضٌاؾ 

توجد فروق إحصائٌة فً الجهد العاطفً المبذول من طرؾ الأخصائٌٌن النفسانٌٌن بمركز  -

 تعزى لمتؽٌر الرتبة. لةالمسٌ–المساعدة النفسٌة بجامعة محمد بوضٌاؾ 

توجد فروق إحصائٌة فً الجهد العاطفً المبذول من طرؾ الأخصائٌٌن النفسانٌٌن بمركز لا  -

 .تعزى لمتؽٌر الخبرة المسٌلة–المساعدة النفسٌة بجامعة محمد بوضٌاؾ 
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 : الدراسات السابقة -4

 :الدراسات العربٌة

دراسة : جودة الخدمة على ولاء العملبء أثر: بعنوان (0222خلٌفة، حسب لله علً،)دراسة  -1

، ٌهدؾ هذا البحث إلى معرفة أثر جودة الخدمة على "تطبٌقٌة على الخدمات الفندقٌة بمدٌنة عدن

ولاء العملبء من خلبل شرح العلبقة بٌن أبعاد جودة الخدمة المقدمة من قبل الفندق ودرجة ولاء 

تماد على العٌنة العشوائٌة، تم توزٌع الاستبٌان العملبء للفندق فً مدٌنة علً الٌمنٌة، تم الاع

من الزبائن، وقد أشارت النتائج إلى وجود تأثٌر معنوي بٌن أبعاد جودة الخدمة الفندقٌة ( 699)على

وولاء الزبائن للفندق، من خلبل النتائج تتضح  سرعة الاستجابة، التعاطؾ، الجواب الملموس

ء وتتجاوز توقعاتهم والتحسٌن المستمر فً مستوى تلك أهمٌة تقدٌم خدمات تلبٌة رؼبات العملب

الخدمات وذلك من خلبل ترسٌخ ثقافة الخدمة لدى العامل وهو مدهم بالمعلومات التسوٌقٌة 

الضرورٌة ولذلك ٌنصح الباحث إدارات الفنادق بضرورة حل صلبحٌات العاملٌن وإعطائهم الدعم 

لعاملون فً الفندق احتٌاجات العملبء بشكل دقٌق والقٌام الكافً للقٌام بأعمالهم بكفاءة، وأن ٌتفهم ا

رؼباتهم بكل  بها وإعطائهم العناٌة والاهتمام الشخصً لكل عمٌل والعمل على حل مشاكلهم وتلبٌة

 .صدق وحماس

قٌاس تأثٌر الجهد العاطفً المبذول من قبل مقدمً الخدمة :" بعنوان (0222 - سوٌدان) دراسة -2

 ،(اسة تطبٌقٌة على أعضاء الهٌئة التدرٌسٌة فً الجامعات الأردنٌة الخاصةدر) على مستوى أدائهم

هدفت هذه الدراسة إلى قٌاس تأثٌر الجهد العاطفً المبذول من قبل أعضاء هٌئة التدرٌسٌة فً 

عضوا من أعضاء هٌئة ( 171) وشملت الدراسة الجامعات الأردنٌة الخاصة على مستوى أدائهم،

 :تلك الجامعات وتتلخص فرضٌات الدراسة بما ٌلًالتدرٌس العاملٌن فً 
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 الدراسات الأجنبٌة: 

قٌاس الجهد العاطفً للمدرسٌن " بعنوان( Nearing, Canisius, Brower's, 0222) دراسة  -1

العواطؾ السلبٌة، تبحث هذه الدراسة أثر خبرة المدرسٌن فً اختٌار : فً الحصص الدراسٌة

مة للسٌطرة على المشاعر السلبٌة التً تظهر من قبل المدرسٌن إستراتٌجٌة الجهد العاطفً المستخد

وجود أثر : من المدرسٌن وقد خلصت الدراسة إلى 299 فً الحصص الدراسٌة، وقد شملت العٌنة

 .الحصص الدراسٌة فً معنوي لخبرة المدرسٌن فً اختٌار إستراتٌجٌة الجهد العاطفً

بٌن  العلبقة: "بعنوان (Ahmed, Nawaz, Shaukat, Ahmed, up-Rehman.0222) دراسة -2

جودة الخدمة ونٌة إعادة الشراء باستخدام رضا الزبائن كعامل وسٌط  بالتطبٌق على قطاع الاتصالات فً 

باكستان بحثت الدراسة تأثٌر مكونات جودة الخدمة على نٌة إعادة الشراء، حٌث اعتبر الباحث أن رضا 

ة لذلك تم اختٌاره كعامل وسٌط، وقد تم تطبٌق الدراسة على قطاع الزبائن هو أحد نتائج جودة الخدم

، من زبائن 459 الاتصالات فً باكستان، حٌث تما للجوء إلى العٌنة العشوائٌة من الزبائن والمكونة من

 شركات الاتصالات، وأثبت الدراسة أن رضا الزبائن ٌؤثر على العلبقة بٌن جودة الخدمة ونٌة إعادة

 الشراء.

المدرسٌن قلٌلً الخبرة إلى استخدام العواطؾ ؼٌر الحقٌقٌة للتعامل مع عواطفه السلبٌة خلبل الدخول  ٌلجأ

 .للحصص الدراسٌة

 .ن ذوي الخبرة إلى استخدام العواطؾ الحقٌقٌة من خلبل الضبط الداخلً المسبقوٌلجا المدرس

رضا الزبون ونٌة السلوك  جودة الخدمة و: "بعنوان (Bhargav, Prabhakar Naik.0222) دراسة -3

 فً مناطق التجزئة، تهدؾ الدراسة إلى اختٌار العلبقة بٌن جودة الخدمة ونٌة السلوك، ودور الرضا فً 
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 196 هذه العلبقة، وقد تم توزٌع استبٌان الدراسة فً مناطق التجربة فً الهند وقد شملت عٌنة الدراسة

 لجودة الخدمة المدركة فً نٌة السلوك ونٌة الولاء وخلصت الدراسة إلى وجود أثر مباشر من الزبائن،

، ووجدت أن رضا الزبائن ٌؤثر على العلبقة بٌن الجودة (نٌة التوصٌة بالخدمة ،نٌة إعادة الشراءو

المدركة ونٌة السلوك فهو محرك قوي لنٌة السلوك، فصرحت الدراسة على مدٌر ٌساند التجزئة فً 

 .ٌة السلوك لدى الزبائنونلما لها من انعكاس اٌجابً على رضا الزبائن الاهتمام بمكونات الجودة المدركة 

رد فعل الزبائن تجاه الجهد : بعنوان( GROTH, WALSH, HENNIG-THURALU ,0229) دراسة -4 

دور الاستراتٌجٌات التً ٌتبعها موظفً الخدمة ودور قدرة الزبائن فً التمٌٌز بٌن نوعً الجهد : العاطفً

، هدفت الدراسة إلى محاولة استكشاؾ العلبقة بٌن الجهد العاطفً الذي ٌبذله الموظفٌن وبٌن "العاطفً

تجربة الزبون للخدمة وذلك من خلبل بناء النموذج المناسب والذي ٌعتمد على نوعً الجهد العاطفً وهما 

ئٌة، ووزعت الاستبانة ، واعتمد الباحثٌن على العٌنة العشوا( العواطؾ ؼٌر الحقٌقٌة - العواطؾ الحقٌقٌة)

 .نئاوالزبمن العاملٌن فً قطاع الخدمات  5999 وبشكل متزامن على

حول الجهد العاطفً لدى مقدمً الخدمة الفندقٌة حٌث هدفت  (Kim, 0228) هٌنج و کٌمدراسة  -5

 وتأثٌر الإعٌاء من حٌث خصائص الوظٌفة والمؤهلبت العربٌة الدراسة إلى فحص الدراسات السابقة

burnout ًالتصرؾ العمٌق والتصرؾ السطحً فـً صناعة ) وسمات إستراتٌجتً الجهد العاطف

، فـالتنوع والاستمرارٌة، وإظهار قواعد التصرؾ الإٌجابً هً مؤشرات هامة لدى (الفندقـة) الإعاشـة

ات مجهزي الخدمة الفندقٌة من حٌث التصرفات العامة المنهجٌة ومن حٌث قواعد التصرؾ السلبٌة وذ

من مجهزي الخدمة (  197) السطحً، أجرٌت الدراسة على عٌنة معتمة صلة أٌضا بالتصرؾ السلبً

الفندقٌة، توصلت الدراسة إلى أن الموظفٌن ذوي الحالة العصبٌة العالٌـة ٌمٌلون إلى التظاهر وتزوٌر 

الإنصات العالً فٌه  أما الأفراد ذوي تجاه التعامل مع جوؾ الفندق،( التصرؾ السطحً) حالتهم العاطفٌة
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من الصعب علٌهم تنفٌذ المشاعر العاطفٌة المناسبة، كما بٌنت الدراسة أن الأفراد ذوي التصرؾ السطحً 

 . ؼٌر الحقٌقـً تحدث لهم حالة من الإرهاق أكثر من أولئك الأفراد الذٌن ٌظهرون عاطفة حقٌقٌة

نموذج : اختبار عملٌة الجهـد العاطفًوهً رسالة دكتوراه حول  (Chou, 0227)سمانتا شاودراسة  -6

معدل للجهد العاطفً وتأثٌره على الرضا الوظٌفً ودوران العمل حٌث تناولت الدراسة المعطٌات السابقة 

 الجهد العاطفً ومخرجاته فتم اختٌار نموذج إدراكً.

 والتً بدورها ستؤدي إلى الإعٌاء( قواعد العرض العاطفً)التصرؾ السطحً والعمٌق

 .2 ، العدد11 ، المجلد2919 مجلة جامعة الأزهر بؽزة، سلسلة العلوم الإنسانٌة -

قٌاس تأثٌر الجهد العاطفً المبذول من قبل مقدمً الخدمة شفوًٌ لأداء ودوران العمل، وقد توصلت 

ٌن الدراسة إلى أن إدراك قواعد العرض العاطفً باستخدام تحلٌل المسار للتعبٌر عن العواطؾ الإٌجابٌة تب

أنها ترتبط بعلبقة حانٌة مع التعبٌر العاطفً العمٌق وترتبط بعلبقة سلبٌة مع التصرؾ العـاطفً السطحً، 

ترتبط بشكل إٌجابً مع التصرؾ ( كبت العواطؾ السلبٌة) وعلى العكس إدراك قواعد التعبٌر العاطفً

 .العاطفً السطحً وأنها لا ترتبط مع التصرؾ العـاطفً السابق

التً هدفت إلى إظهار أن الجهد العاطفً له علبقة ( Ring et al, 0226) ٌنج وآخرونردراسة  -7

وهو شًء مفصل عن علبقته بمتؽٌر نموذج دعم وقاٌة الطلب، جرت  earn outفرٌدة مع الإعٌاء

التصرؾ ( 1) مدرسة الرٌاضٌات فً هولندا حٌث تضمن الاستبٌان أربعة محاور(  165) الدراسة على

الانسجام، توصلت الدراسة ( 4) ،(الكبت) كتمان الشعور( 3) التصرؾ العمٌق( 2)طنع، السطحً المص

إلى أن خصائص الوظٌفـة ترتبط بالإرهاق العاطفً، بٌنما وجد أن التصرؾ السطحً له علبقة بعلم 

 .ومع الانسجام وجمٌعها لها علبقة بالاتجار الشخصً deserialization الشخصٌة
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التً هدفت إلى تقٌٌم الجهد العاطفً  (Ogbonna and Harris,0224)و هارس ونابأوغدراسة  -8

تكرارٌة ونزعة الجهد العاطفً ومدى النٌة  (1)المبذول من قبل محاضري الجامعات البرٌطانٌة من حٌث

السمات الإٌجابٌة والسلبٌة للجهد العاطفً ( 2) للجهد العاطفً لٌصبح مرة من عمل محضري الجامعات،

محاضر فً جامعات تقلٌدٌة عرٌقة وجامعات حدٌثة ( 54) أجرٌت الدراسة من خلبل مقابلة وتقوٌته

توصلت الدراسة إلى دلٌل على وجود للجهد العاطفً بٌن أعضاء هٌئة التدرٌس، وبٌنت أن زٌادة الجهد 

ختلفة، كما العاطفً هو نتٌجة لزٌادة عملٌة الجهد التعلٌمً بسبب المتطلبات المتناقضة لذوي المصالح الم

 .توصلت الدراسة إلى أن المحاضرٌن ٌعتبرون التصرؾ السطحً المصطنع ٌشكل ضؽطا نفسٌا علٌهم

 :التعلٌق على الدراسات السابقة -5

دراسات حول الجهد العاطفً  5تم التطرق فً دراستنا إلى دراستٌن عربٌتٌن و أربع دراسات أجنبٌة منها 

دراسات على تأثٌر الجهد العاطفً فً المؤسسات التعلٌمٌة و  3و ،أثٌره على مقدمً الخدمة الفندقٌةو ت

 .ن على الجهد العاطفً وعلبقته فً إرضاء الزبائندراستٌ

 :فعند المقارنة بٌن الدراسات نجد لذا

تطور الدراسة الحالٌة نموذج ٌربط بٌن استراتٌجٌات الجهد العاطفً على نٌة إعادة الشراء الذي جاء فً 

من ثم نبحث عن تأثٌر جودة الخدمة المدركة على و (2011canceius.brouwers.naring)دراسة 

 0227سمانتا شاو و (groth.walsh.hening2009)هذه العلبقة فنجد أن هناك تشابه بٌن النموذجٌن 

من خلبل الرجوع للدراسات السابقة تمكنا من الاستفادة العلمٌة والعملٌة حٌث لجانا فً بناء ما توصلت و

ائجه على مقدمً الخدمة نتبٌن استراتٌجٌات الجهد العاطفً وإلٌه الدراسات السابقة التً ربطت 

 ...(0222)سوٌدان  (،0222)خلٌفة حسب الله علً (، 0228)كٌم
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أثرها على المعلمٌن فً تباٌنها وة على أهمٌة الكشؾ عن مستوٌات الجهد العاطفً وكما تتفق هذه الدراس

الشخصٌة المهارات الانفعالٌة ومٌة من حٌث أداء الجهد العاطفً وعلبقته بالمستوى والمؤسسات التعلٌ

من حٌث  عن سابقتهاوالآلٌة والانفعالات السلبٌة والاٌجابٌة تجاه بٌئة العمل، وتختلؾ الدراسة الحالٌة 

ثم الاستفادة من  ،ن قبل لقٌاس مظاهر الجهد العاطفًتطبٌقها على المعلمٌن من خلبل مقٌاس مصمم م

 .ز نتائجهاتعزٌراسات السابقة من أدبها النظري وبناء أدواتها والد

 :دراسةفرضٌات ال -6

 : ٌسعى البحث إلى اختٌار الفرضٌات التالٌة

مستوى الجهد العاطفً المبذول من طرؾ الأخصائٌٌن النفسانٌٌن بمركز المساعدة  :الفرضٌة الأولى

 مرتفع. -المسٌلة–النفسٌة بجامعة محمد بوضٌاؾ 

توجد فروق إحصائٌة فً الجهد العاطفً المبذول من طرؾ الأخصائٌٌن النفسانٌٌن  :الفرضٌة الثانٌة

 تعزى لمتؽٌر الرتبة. المسٌلة–بمركز المساعدة النفسٌة بجامعة محمد بوضٌاؾ 

توجد فروق إحصائٌة فً الجهد العاطفً المبذول من طرؾ الأخصائٌٌن النفسانٌٌن لا الفرضٌة الثالثة:

 تعزى لمتؽٌر الخبرة. المسٌلة–بمركز المساعدة النفسٌة بجامعة محمد بوضٌاؾ 
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 تمهٌد:

ٌُنظر إلى العواطؾ فً عالم الأعمال       ، حٌث لا مكان باستخفاؾ و عدم اهتمام تقلٌدٌا 

، حٌث نشأ مفهوم جدٌد ٌتعلق بالعواطؾ ٌسمى " نلبحظ حدٌثا تؽٌر فً هذه النظرة للعواطؾ و

( استجابة لقواعد العمل ما  إدارةب بعض الأعمال عرض عواطؾ معٌنة )فتتطل تجارة العواطؾ "

الابتسامة واللطؾ أثناء اللقاء مع  ن النفسانٌٌن إظهارعلى سبٌل المثال ٌتوجب على الأخصائٌٌ

المرضى وبشكل متكرر وبنفس الأسلوب، وٌطلق على عملٌة إدارة وتنظٌم العواطؾ "الجهد 

لتطرق إلى مفهوم الجهد العاطفً واستراتٌجٌات انجازه ا فصلسنحاول فً هذا الالعاطفً"، و

 .التفاعل فً بٌئة الخدمةدور العواطؾ فً عملٌة وأنواعه و
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 المقارنة بٌن النظرة التقلٌدٌة والحدٌثة للعواطف:  -2

ٌُنظر        ٌُنظر إلى العواطؾ بأنها ضعؾ ولا مكان للعواطؾ فً العمل، أما الآن فقد أصبح  قدٌما كان 

( الذي ٌبٌن المقارنة بٌن 1للعواطؾ على أنها أساس الأداء المرتفع )النظرة الحدٌثة( وفٌما ٌلً الجدول )

 التقلٌدٌة والحدٌثة للعواطؾ.النظرة 

 : ( النظرة التقلٌدٌة و الحدٌثة للعواطؾ1الجدول رقم )

 النظرة الحدٌثة للعواطف من خلال الأداء المرتفع. النظرة التقلٌدٌة للعواطف.

 العواطؾ دلٌل قوة. العواطؾ دلٌل ضعؾ.

 العواطؾ أساسٌة لنجاح الأعمال. لا مكان للعواطؾ فً عالم الأعمال.

 العواطؾ مفتاح التعلم. تجنب العواطؾ.

 تقوم العواطؾ بالشرح والتوضٌح. العواطؾ تشوش الأفكار.

 تكامل مع العواطؾ.  اكبح عواطفك.

 ابحث عن الناس العاطفٌٌن. تجنب الناس العاطفٌٌن.

 استمع وأصػ للعواطؾ الكامنة. ركز انتباهك فقط على الأفكار القادمة.

 استخدم الكلمات العاطفٌة. الكلمات العاطفٌة.لا تستخدم أبدا 

 العواطؾ ضرورٌة للقرار الجٌد. تتعارض العواطؾ مع القرار الجٌد.

 العواطؾ تحفزنا. العواطؾ تحبطنا.

 العواطؾ دلٌل على الحٌوٌة والنشاط. تدل العواطؾ على العطب والخلل.

السببً طقً تؤدي العواطؾ لتحسٌن الأسلوب المن تؤدي العواطؾ إلى الابتعاد عن المنطق فً التفكٌر. 
 فً التفكٌر. 

 العواطؾ تبنً الثقة والاتصال. تضع العواطؾ العقبات وتتحكم بالشخص.

 العواطؾ تحفز وتنشط القٌم الأخلبقٌة  العواطؾ تضعؾ المواقؾ الثابتة.

 وبالتؽذٌة العكسٌة.العواطؾ تزود بالمعلومة  تثبط العواطؾ انسٌاب المعطٌات المنطقٌة.

 توسع العواطؾ الإبداعٌة والابتكار. تعٌق العواطؾ خطط الإدارة. 

 تولد التأثٌر بدون سلطة. تقوض العواطؾ السلطة.
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 بٌن النظرة التقلٌدٌة والنظرة الحدٌثة للعواطف:

ٌنظر لها  كان ٌنظر إلى العواطؾ بأنها ضعؾ، و لا مكان للعواطؾ فً العمل أما الآن فقد أصبح    

 على أساس الأداء المرتفع.

 وتتمثل فً :النظرة التقلٌدٌة للعواطف

 العواطؾ دلٌل الضعؾ. -1

 لا مكان للعواطؾ فً عالم الأعمال. -2

 العواطؾ تشوش الأفكار. -3

 اكبح عواطفك. -4

 . تجنب الناس العاطفٌن -5

 .ركز انتباهك على الأفكار الجدٌدة -6

 .لا تستخدم أبدا الكلمات العاطفٌة -7

 .العواطؾ مع القرارات الجٌدةتعارض  -8

 :للعواطف النظرة الحدٌثة
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 :بعد التكوٌن

ضمان تكوٌن متواصل لطلبة علم النفس العٌادي لٌسانس وماستر فً مادة التكفل النفسً من خلبل 

 . محاضرات مقدمة فً المٌدان العلبجً

الآخر لتامٌن  ترشٌح أهم الطلبة الذٌن ٌؤكدون حضورا ملتزما فً المركز ورؼبة فعلٌة فً مساعدة

 .جلسات نفسٌة ٌشرفون علٌها

 دور العواطف فً عملٌة التفاعل فً بٌئة الخدمة:  -0

هً تسمٌة هذه العواطؾ، فنحن لا نستطٌع التعامل بذكاء مع  ؾإن أول خطوة نحو التحكم بالعواط      

عٌشون تحت الموضوع إذا لم تكن لدٌنا الكلمات المناسبة لوصفه، والذٌن ٌجهلون قراءة عواطفهم ٌ

رحمتها، وقد بٌنت عدة دراسات أن بعض الناس ممن ٌتمتعون بذكاء عقلً مرتفع وذكاء عاطفً منخفض 

 عندما ٌسألون عن الحالة العاطفٌة التً ٌمرون بها ٌعجزون عن تسمٌتها.

داؾ لا نختلؾ أن بٌئة العمل من أشد البٌئات التً تحتاج إلى مهارة قٌادة العواطؾ لأن تحقٌق الأه     

وجودة الأداء تنبع من التوافق العاطفً ومن القدرة على التعاطؾ وتقدٌر الأمور بمفهومها الحقٌقً، وتقع 

مسؤولٌة قٌادة العواطؾ على كل من القائد والموظؾ، فهما ٌشتركان فً نجاحهما أو فشلهما لأن خطورة 

قوة الاتصال والتواصل فً بٌئة " قٌادة العواطؾ " تكمن فً نتائجها والتً تعبر عن وجود أو انعدام 

 العمل وهً مرتكزات النجاح والإنتاجٌة، والتً بفقدها ٌفقد العمل أهدافه.

، منها الوعً الذاتً و إدارة ات لدٌهماذلك لابد من توفر مجموعة من المهار حتى ٌنجحا فً تحقٌق     

مبالػ طرٌقا جٌدا لعدم التعبٌر ال ، هذا النوع من المهارات ٌرسمو التعاطؾ و تفهم مشاعر الآخرٌن الذات

، ٌحول البٌئة إلى بٌئة ؼٌر منتجةتضخٌم إظهار عواطفه بشكل ٌعوق الإنتاج وفٌه عما ٌشعر به الإنسان و

، وظٌفٌا جٌداانطباعا اجتماعٌا و ، فهناك أشخاص ٌتركونللشجاعة على التفاعل كما أنها تعطً بعدا آخر

هذا التناؼم بأدائهم الاجتماعً والوظٌفً القادرون على مواصلة و لمتناؼمون مع ردود أفعال الناسهم او

من الفوائد التً  تحقق هذه المهارة الكثٌر، وتركوا عند الآخرٌن الأثر المرؼوب، لٌضمنوا أنهم المنضبط

الوصول إلى حالة تدفق المشاعر دة العواطؾ فً الاتجاه الصحٌح، وتعطً القدرة على قٌاٌجنٌها العمل و

 .لتحقٌق مستوٌات راقٌة من الانجازالعمل أثناء 
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كثرة  عند القائد والموظؾ على حد سواء هً ولعل من أكثر الأسالٌب التً تعوق قٌادة العواطؾ      

النقد الذي ٌصدر من كلٌهما وٌولد على الفور ردة فعل دفاعٌة عن النفس إما بالتبرٌر أو التنصل من 

 المسؤولٌة أو الصمت التام.

 العواطف:تمٌٌز  -3

لاقى موضوع إدراك العواطؾ دراسات واسعة فً الأدبٌات النفسٌة الاجتماعٌة، حٌث أثبتت وبشكل       

موثق أن الأفراد قادرون على فهم السلوك اللبشفوي للآخرٌن، والكشؾ عن خداع أو صدق تلك العواطؾ 

ٌة التفاعل بٌن الأخصائٌٌن )العواطؾ ؼٌر الحقٌقٌة(، وهذا ما سٌنعكس على تجربة الخدمة أثناء عمل

النفسانٌٌن والمرضى، بشكل عام ٌمكن القول إن الأفراد قادرٌن على التمٌٌز بٌن العواطؾ الحقٌقٌة 

 والعواطؾ ؼٌر الحقٌقٌة المعروضة على الرؼم من أن حكمهم ٌمٌل إلى الوقوع فً الخطأ.

و عدم وجود إٌحاءات عامة ولعل إحدى الصعوبات فً دقة الكشؾ عن العواطؾ ومدى صدقها ه     

ٌمكن من خلبلها التمٌٌز بٌن العواطؾ الحقٌقٌة وؼٌر الحقٌقٌة، فقد أظهرت الأبحاث بعض النجاحات 

باستخدام نظام الشفرة الوجهٌة والذي ٌصوغ محاولة تصنٌؾ التعابٌر الجسدٌة للعواطؾ، ولكن ٌظل هذا 

لفٌدٌوهات وما إلى ذلك، حٌث ٌعتبره البعض النظام قاصرا بسبب اعتماده على أدوات الملبحظة مثل ا

 مضٌعة للوقت فً الحٌاة التفاعلٌة التً تسود قطاع الخدمات. 
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 التمٌٌز بٌن الجهد العاطفً والذكاء العاطفً:  -4

الذكاء العاطفً لا بد من التمٌٌز بٌن ألة التداخل بٌن الجهد العاطفً وتفادٌا للوقوع فً مس       

، ٌمكن القول أن الجهد العاطفً ٌعبر عن درجة خول فً تعرٌؾ واسع للجهد العاطفًالد المصطلحٌن قبل

ؾ الملبئمة التلبعب بالمشاعر الداخلٌة أو السلوك الخارجً الذي ٌقوم به الأفراد من أجل عرض العواط

 Deepٌة ) ، ٌتم انجاز الجهد العاطفً من خلبل إستراتٌجٌتان هما العواطؾ الحقٌقاستجابة لقواعد العمل

Acting ( أو العواطؾ ؼٌر الحقٌقٌة )Surface Acting) بٌنما ٌعرؾ الذكاء العاطفً بأنه مقدرة ،

هذه المعلومات كدلٌل استخدام عواطؾ الآخرٌن والتمٌٌز بٌنها، والأفراد على مراقبة عواطفهم الذاتٌة و

العواطؾ سواء راد فً الكشؾ عن ، فٌعبر الذكاء العاطفً عن مقدرة عقلٌة لدى الأففً تفكٌره وأفعاله

فً مقدرة ٌعتبر الذكاء العاطلتقدم فً أعمار الأفراد و خبرتهم، والتً تتطور مع االذاتٌة أو للآخرٌن، و

، فٌمكن القول أن الذكاء بٌنما ٌمكن تعلم الجهد العاطفً والتدرب علٌه، موجودة لدى بعض الأفراد

أن  (Grandey, 2000)العاطفً حٌث أظهرت دراسة  العاطفً هو أحد العوامل المؤثرة فً الجهد 

 .قدرة على أداء العواطؾ الحقٌقٌة الأفراد الذٌن ٌتمتعون بالذكاء العاطفً أكثر
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 خلاصة: 

ضعؾ،  بأنها العواطؾ إلى ٌنظر كانه قدٌما من خلبل ما سبق عرضه فً هذا الفصل نستخلص أن      

وقد بٌنت عدة ، المرتفع الأداء أساس على لها ٌنظر أصبح فقد الآن أما العمل فً للعواطؾ مكان لا و

دراسات أن بعض الناس ممن ٌتمتعون بذكاء عقلً مرتفع وذكاء عاطفً منخفض عندما ٌسألون عن 

الحالة العاطفٌة التً ٌمرون بها ٌعجزون عن تسمٌتها، ولا نختلؾ أن بٌئة العمل من أشد البٌئات التً 

ادة العواطؾ لأن تحقٌق الأهداؾ وجودة الأداء تنبع من التوافق العاطفً ومن القدرة تحتاج إلى مهارة قٌ

 على التعاطؾ وتقدٌر الأمور بمفهومها الحقٌقً.
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 تمهٌد:

خاصة فً الإدارة التربوٌة  التربوي،لم ٌحظ موضوع الجهد العاطفً بالأهمٌة الكبٌرة فً الحقل        

تركٌز هذه الأخٌرة على العملٌات المعرفٌة والعقلٌة اللبزمة لتحقٌق  عام بسببالجزائرٌة والعربٌة بشكل 

أن تزاٌد الاهتمام فً  أكثر أهمٌة من أي موضوع آخر، ؼٌرالأهداؾ والؽاٌات التربوٌة التً تبدو 

السنوات الأخٌرة بموضوع الانفعالات والعواطؾ فً الحقل التربوي بصورة عامة، وبالجهد العاطفً 

 ، ٌجعل من الاهتمام بهذا الموضوع أمرا لا مفر منه.على وجه الخصوص
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 تعرٌف الجهد العاطفً:

تم تناول مفهوم الجهد العاطفً من عدة مداخل، ولكن معظم هذه التعارٌؾ قد ركزت على مفهوم     

ما ٌتم الإدارة الداخلٌة للعواطؾ وإظهارها، بٌنما اقتصر بعض الباحثٌن مفهوم الجهد العاطفً على 

 إظهاره من عواطؾ.

 Ar. Russellتعتبر الباحثة الاجتماعٌة : ((Hoch child ,1983تعرٌف الجهد العاطفً من منظور  -2

Hoch childفً كتابها" قلب الإدارة " وعرفته كما  1983لعاطفً عام أول من طرح مصطلح الجهد ا

ملبحظة من قبل الآخرٌن، أو هو الضبط ة و جسمٌة " إدارة العواطؾ من أجل خلق تعابٌر وجهٌٌلً:

 الوجهٌة المناسبة" . ؾ من أجل عرض التعابٌر الجسمٌة والعواطالهادؾ للمشاعر و

اعل بٌن الأخصائٌٌن فً إطار ٌحاكً الدراما المسرحٌة فشبهت عملٌة التف Hoch childوعملت     

وم الأخصائٌون النفسانٌون بدور المرضى بالمسرح، حٌث ٌمثل المرضى الجمهور بٌنما ٌقالنفسانٌٌن و

الؽٌر لٌن للعواطؾ )العواطؾ الحقٌقٌة والممثلٌن على خشبة المسرح، و فً هذا الإطار قدمت مدخ

 حقٌقٌة(.

 ( :(Ash forth ،Humphrey , 1993تعرٌف الجهد العاطفً من منظور  -0

" الفعل الذي ٌنتج عنه عرض العواطؾ الجهد العاطفً بأنه Ash forth and Humphreyعرؾ     

" بالمقارنة مع الانخراط فً الانطباع الذي ترٌدهالملبئمة للؤشخاص وذلك مع تحقٌق الهدؾ وهو 

 .Hoch childتعرٌؾ

أكثر اهتماما بالجهد العاطفً كسلوك فعلً Humphreyو Ash forthكان التعرٌؾ الذي قدمه      

 لعواطؾ.ملبحظ أكثر من كونه إدارة داخلٌة ل

فقد قلل هذان الأخٌران من قٌمة الإدارة الداخلٌة للعواطؾ، بالإضافة إلى إشارتهما بأن الجهد العاطفً     

لا ٌتطلب بالضرورة جهدا مقصودا من قبل الموظفٌن، كما ٌشٌران إلى أن الجهد العاطفً ٌمكن أن ٌصبح 

 مصادر الضؽط التً تصٌبهم.  روتٌن سهل الأداء من قبل الأخصائٌٌن أكثر من كونه مصدرا من

فً المحصلة كان التركٌز الرئٌسً من قبل هذان الباحثان على العلبقة بٌن أسلوب التعبٌر الملبحظ       

وبٌن الأداء فً العمل، حٌث افترضا أن الجهد العاطفً ٌرتبط بشكل اٌجابً مع فعالٌة الأداء فً العمل 

لؤخصائً ومدى صدق أدائه لها، حٌث وافق هذان الأخٌران بشرط أن ٌدرك المرٌض التعابٌر العاطفٌة ل

أن الأخصائٌٌن إذا لم ٌظهروا عواطؾ حقٌقٌة للمرٌض ٌصبح الجهد  Hoch childعلى ما طرحته 

 العاطفً خلل وظٌفً وٌمكن أن ٌولد حالة عزلة عن النفس لدى الأخصائً.
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      :(Morris,Feldman,1996) تعرٌف الجهد العاطفً من منظور - 3 

عرؾ الباحثان الجهد العاطفً بأنه الجهد المخطط لإبداء العواطؾ المرؼوبة أثناء عملٌة التفاعل،      

فً التركٌز على العواطؾ المعروضة أكثر من التركٌز Humphreyو Ash forthوٌتفق على ما قدمه 

 العواطؾ.على الجهد العاطفً بحد ذاته أو ما سمً بإدارة 

 فً نموذجهما أن الجهد العاطفً له أربعة أبعاد:  Feldmanو  Morrisوقد أشار كل من

 تكرار عملٌة التفاعل. (1

 المجاملة )كثافة العواطؾ أثناء عملٌة التفاعل(. (2

 تنوع العواطؾ المطلوبة. (3

كمؤشر للجهد العاطفً، حٌث ٌتولد التنافر   Hoch childالتنافر العاطفً وهو ما ناقشته (4

العاطفً عندما تكون العواطؾ التً تم التعبٌر عنها متناقضة مع العواطؾ التً ٌشعر بها 

 الشخص. 

الجهد العاطفً هو إدارة للمشاعر)عواطؾ  بالنظر إلى التعارٌؾ السابقة نجد أنه تم التركٌز على أن      

جد أن الباحثان فً المقابل ن   Hoch child،Ashworth، Humphreyقبل  من)حقٌقٌة وؼٌر حقٌقٌة

Morris and Feldman .نظرا للجهد العاطفً نظرة ثانوٌة ضمن مفهوم المجاملة 

 (: (Grendey ,1999,2000تعرٌف الجهد العاطفً من منظور   -4

حٌث تقول إنه ٌوجد إرباك فً التعارٌؾ السابقة للجهد العاطفً، فحاولت الجمع بٌن التعارٌؾ السابقة     

وصاؼت تعرٌؾ أشمل للجهد العاطفً بأنه " تنظٌم المشاعر والتعابٌر العاطفٌة من أجل مقابلة أهداؾ 

ٌن، إما المدخل الحقٌقً منظمة الخدمة، واعتبرت أن هناك مدخلٌن ٌمكن أن ٌتم تبنٌهما من قبل الأخصائٌ

 أو المدخل ؼٌر الحقٌقً. 

 النظرٌات المفسرة للجهد العاطفً: 

 ٌوجد عدة نظرٌات مفسرة للجهد العاطفً هً: 

عندما صاؼت مفهوم الجهد   Hoch childكان من المستؽرب أننظرٌة تنظٌم العواطف :  -

جهد العاطفً من تفسٌر للGrandey ، فقدمت أخذ بعٌن الاعتبار نظرٌة العواطؾالعاطفً لم ت

"الإثارة الفسٌولوجٌة والتقٌٌم الإدراكً للموقؾ"، ، حٌث تعرؾ العواطؾ بأنها خلبل هذه النظرٌة

بشكل مشابه لبئم متطلبات الموقؾ أو الحالة، وبناء علٌه ٌضبط الأفراد تعابٌرهم العاطفٌة بما ٌو

ٌعرؾ تنظٌم العواطؾ قواعد العمل، وبما ٌلبئم ما تتطلب  ٌضبط الأخصائٌون الإثارة فً عواطفهم

، الأفراد بالعواطؾ الموجودة لدٌهممجموع العملٌات التً ٌؤثر من خلبلها "وفقا لهذه النظرٌة بأنه 

فع فٌما ٌخص تفسٌر ٌزودنا التعرٌؾ الحالً بإطار نظري ناو"، كٌفٌة انعكاس هذه العواطؾو

ٌمكن أن ٌفسر الآلٌة التً من خلبلها قد ٌصل ، إن الفهم لعملٌة التحكم فً العواطؾ الجهد العاطفً
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حٌث أن إطالة  ،الأخصائٌون إلى الاحتراق الوظٌفً أو الإجهاد جراء ممارسة الجهد العاطفً

 .ٌمكن أن ٌصٌب الأخصائً بالإجهاد الإثارة العاطفٌة أو كبتها أثناء التعامل مع المرضى

طؾ ٌمكن أن ٌكون مفٌدا فً تفسٌر الجهد نموذج لإدارة العوا Grossاقترح العالم  Grossنموذج  -

العاطفً هو نموذج )المدخلبت _ المخرجات( حٌث ٌتلقى الفرد منبه من موقؾ معٌن فٌستجٌب 

أحد الأشكال التالٌة: لذلك المنبه بعواطؾ وتأخذ الاستجابة العاطفٌة للؤفراد 

 إدراكٌة(.)فسٌولوجٌة_سلوكٌة_

ما ٌدعى  فً نموذجه أن التحكم بالعواطؾ ٌكون فً شكلٌن، الشكل الأول وهو  Grossقولٌ     

حٌث ٌستطٌع الفرد أن ٌنظم عواطفه بشكل  "، focused" antecedentالتعدٌل المسبق للعواطؾ

" حٌث ٌستطٌع Response _focusedمسبق، أما الشكل الثانً وهو ما ٌدعى تعدٌل الاستجابة " 

الفسٌولوجٌة والسلوكٌة لعواطفه، هذان الشكلبن من التحكم بالعواطؾ  الفرد أن ٌضبط الإشارات

العواطؾ الحقٌقٌة والعواطؾ   Hoch childالجهد العاطفً والذي أشارت إلٌه ٌتطابقان مع مفهوم

 ؼٌر الحقٌقٌة. 

عندما ٌرؼب بتؽٌٌر الموقؾ أو رد فً التعدٌل المسبق لعواطفه فٌنخرط الالتعدٌل المسبق:  -1

هو ما ٌتطابق مع مفهوم العواطؾ جل الضبط و السٌطرة على عواطفه وللموقؾ من أإدراكه 

دٌل المسبق من خلبل أربع آلٌات )اختٌار الموقؾ ٌتم التعو  Hoch childالحقٌقٌة التً قدمته 

ر المواقؾ تبعا ، بإمكان الأفراد اختٌا_ تعدٌل الموقؾ_نشر الانتباه_التؽٌٌر الإدراكً(

، رؼم أن بإمكان الموظفٌن اختٌار ن هذا لا ٌنطبق على قطاع الخدمات، لكللعواطؾ المرؼوبة

ثناء خاصة أن ٌتعرضون دائما لمواقؾ مختلفة ومكان عملهم لكن بالنسبة للؤخصائٌٌن النفسانٌٌ

موقؾ فهو ٌنتهً ؼالبا بترك العمل، ، أما بالنسبة لتعدٌل الاحتكاكهم المباشر مع المرضى

( هما الوسٌلتان الأفضل الأخٌرتٌن )نشر الانتباه_التؽٌٌر الإدراكً لتالً تعد الوسٌلتٌنباو

موقؾ بهدؾ ضبط الممكن إتباعهما من قبل الأخصائٌٌن النفسانٌٌن من أجل تؽٌٌر إدراك ال

 . العواطؾ و تؽٌٌرها

: حٌث ٌلجأ الفرد فً التفكٌر بأحداث متعلقة  At ten National Deploymentنشر الانتباه  -

، حٌث تطمح خلبل المثال التالًهذا ما ٌبدو واضحا من لتً ٌحتاجها فً موقؾ ما، والعواطؾ اب

، خدام موهبتها أثناء خدمة الزبائنإحدى العاملبت فً المقاهً بأن تكون مؽنٌة أوبرا فقامت باست

 .عرها و التعبٌر عنها بشكل إٌجابًفقامت بشًء تحبه و ساعدها فً تعدٌل مشا

هً طرٌقة ثانٌة فً التعدٌل المسبق للعواطؾ حٌث : و cognitive changeتغٌٌر الإدراك  -

عد التؽٌٌر المسبق لإدراك الموقؾ، على انجاز الجهد العاطفً وٌنهً أثره السلبً، مثال ذلك ٌسا

ى التعامل مع المسافرٌن عن حالة مضٌفات الطٌران حٌث ٌتم تدرٌبهم عل  Hoch childما قدمته

، إن تصرؾ طفولً، فإن المضٌفات لن ٌشعرن بالؽضب عندما ٌبدي أحد المسافرٌن كالأطفال

 .اعد على تخفٌؾ حدة الجهد العاطفًإعادة تقٌٌم الإدراك للعمل هو تحدي مهم وٌس
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ٌعمل الفرد على  Grossفً هذا الشكل من إدارة العواطؾ وطبقا لنموذج تعدٌل الاستجابة: _ 2

تؽٌٌر الاستجابة العاطفٌة التً ٌبدٌها، فعادة ما ٌوجد لدى الفرد مٌل لإبداء استجابة عاطفٌة معٌنة 

التً ٌمر بها، ولكنه ٌعمل على التلبعب بكٌفٌة إظهار الاستجابة العاطفٌة  ؾوذلك تبعا للمواق

 )الفسٌولوجٌة، السلوكٌة( أكثر من كونه تكٌؾ مع الموقؾ.

هو ما ٌمكن أن لبل تعابٌره العاطفٌة الظاهرة، ولبعب الفرد بردة الفعل العاطفٌة من خحٌث ٌت

الاعتٌاد على الأمر لإبداء ما هو مطلوب فً العمل، فبذلك ٌكون الفرد لتمرس وٌحدث من خلبل ا

عمل على تزٌٌفها ككل، إن تعدٌل الاستجابة العاطفٌة و قد ضبط حدة العواطؾ التً ٌظهرها،

 . Hoch childالعواطؾ ؼٌر الحقٌقٌة الذي قدمتهماما مع مفهوم ٌتطابق ت

الأحاسٌس بالإضافة إلى قمع العواطؾ و ٌعمل الموظفون على إظهار العواطؾ التً لا ٌشعرون بها،      

الأحاسٌس م على تعدٌل التعابٌر الخارجٌة ولٌس العواطؾ ولذلك فإن تقنٌة تعدٌل الاستجابة تقو الحقٌقٌة،

ضبط بالقوة ( أو ٌمكن أن (، فٌقوم الأخصائً النفسانً مثلب إلى إظهار الابتسامة على وجهه الداخلٌة

تزٌٌؾ العواطؾ (ٌعمل على وضع ما ٌسمى قناع من التعاطؾ مع المرٌض لكً ٌحافظ على لطافته 

 .المعروضة(

 أبعاد الجهد العاطفً: 

 بأن البعد العاطفً له أربعة أبعاد واضحة هً:   Morris and Feldmanمنأشار كل 

 تكرارٌة العرض العاطفً.  (1

 المجاملة والتً تشمل الكثافة ومدة استمرارٌتها. (2

 تنوع التعبٌرات العاطفٌة. (3

 التنافر العاطفً أي عدم الانسجام وٌمكن التعبٌر عنه بنبرة الصوت. (4

 

لبل ستة وجوه هً ذات صلة مباشرة بطبٌعة فقد قاما باختبار الجهد العاطفً من خ )برذرٌج ولً( أما

 الوظٌفة التً ٌمارسها مقدم الخدمة وهً: 

 تكرارٌة التفاعل. (1

 كثافة المظاهر العاطفٌة وتنوعها. (2

 مدة التفاعل فً التصرؾ العمٌق والسطحً. (3
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 أعراض الجهد العاطفً :

ٌمكن أن تسوء هذه وقد ٌؤثر فً سلوك الشخص، و ،هد العاطفً أعراضا نفسٌة و جسدٌةٌسبب الج     

من الضروري معرفة هذه الأعراض حتى ٌستطٌع  ،بمرور الوقت و تكرر حالات التوترالأعراض 

 .خطوات نحو التحسن الشخص اتخاذ

 من الأعراض الشائعة:

انه لشخص بداٌة ٌؤثر الجهد العاطفً فً المزاج و الصحة النفسٌة، فقد ٌلبحظ ا :تبدل المزاج -2

اعٌة أو حتى أداء المهام قد ٌفقد رؼبته فً العمل أو العلبقات الاجتمأصبح أكثر تشاؤما، و

 .تجعل الشخص ٌشعر انه محاصر وبعٌد عن الحٌاة، ثم تصبح المشاعر السلبٌة أقوى والبسٌطة

 :هد العاطفً المشاعر التالٌة أٌضاقد ٌسبب الج

 .الؽضب و الانزعاج -

 .القلق -

 .اللبمبالاة -

 ئاب.الاكت -

 .الفشل -

 .انخفاض المعنوٌات -

 .الٌأس -

 التشاؤم. -

"التشوش  الذاكرة أو ما ٌسمىو ٌسبب الجهد العاطفً صعوبات فً التفكٌر قدصعوبات التفكٌر:  -0

 : الدماؼً" ومن أعراضه

 .الارتباك -

 .صعوبة التركٌز -

 .السهر أو النسٌان -

 .ضعؾ القدرة على التخٌل -

 .فقدان الذاكرة -

إلى أن حالة الانطفاء المتعلقة بالجهد العاطفً ترتبط بانخفاض فً نشاط ثلبث مناطق تشٌر الأبحاث      

 : غ و هً المسؤولة عنمعرفٌة رئٌسٌة فً الدما

 .التنظٌم*الوظائؾ التنفٌذٌة مثل التخطٌط و

 .الانتباه -

 .الذاكرة -
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من الأمور المسببة  العدٌدتسبب التؽٌرات المعرفٌة صعوبات عدٌدة خاصة عند محاولة التوفٌق بٌن      

 .للتوتر، مثل ضؽط العمل وإظهار العواطؾ المصطنعة

المجهد ، إذ ٌعانً ى نمط نوم منتظم فً فترات التوترقد ٌصعب الحفاظ علاضطرابات النوم :  -3

قد ٌواجه صعوبة فً الخلود إلى النوم أو فً البقاء نائما أو فً عاطفٌا التعب الجسدي أٌضا، و

 الاستٌقاظ صباحا.

كذلك فً والتشوش الدماؼً صعوبة فً النهوض من الفراش صباحا وقد ٌسبب تدنً الحالة المزاجٌة و

 .داء المهام الٌومٌةأ

 : من هذه الأعراض، واض جسدٌة نتٌجة المشاكل العاطفٌةقد تظهر أعر: التغٌرات الجسدٌة -4

 .تؽٌرات فً الشهٌة -

 .مشاكل هضمٌة -

 .صداع -

 .خفقان القلب -

 .اكتسابهفقدان الوزن أو  -

المعرفٌة فً ة والعاطفٌة وقد تؤثر التؽٌرات الجسدٌالتأثٌرات فً العمل و العلاقات الشخصٌة :  -5

 : انجاز مهامه فً المنزل أو العمل، ومن هذه التؽٌرات علبقات الشخص وقدرته على

 .واصل مع الآخرٌن عاطفٌا أو شخصٌاانخفاض القدرة على الت -

 .التؽٌب عن العمل -

 .حماس فً العمل و الحٌاة الشخصٌةفقدان ال -

 .انخفاض تقدٌر الذات -

 .اعٌدتفوٌت المو -

 .انخفاض الأداء فً العمل -

 .الانسحاب الاجتماعً -

 و من بٌن الأعراض المؤدٌة لحصول الجهد العاطفً نذكر:      

 .       العمل فً وظائؾ متطلبة -

 .قلة الرعاٌة الذاتٌة -

 :لدى من ة الإصابة بالجهد العاطفًو تزداد خطور -

 ٌستخدمون أسالٌب مؤذٌة للتكٌؾ مع التوتر. -

 .ٌشعرون بقلة مواردهم الشخصٌة، مثل المال و الدعم و المكانة -

 .ٌئات لا تحترم حرٌتهم فً التعبٌرٌعملون فً ب -
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 خلاصة:

من خلبل ما سبق الإلمام به فً هذا الفصل استطعنا بشكل عام التعرؾ على أهم المحاور الأساسٌة       

الفعل الذي ٌنتج عنه عرض العواطؾ "والمحٌطة بالجهد العاطفً بشكل عام، والذي ٌشٌر مفهومه إلى 

سبب الجهد ٌ، والملبئمة للؤشخاص وذلك مع تحقٌق الهدؾ وهو الانخراط فً الانطباع الذي ترٌده "

العاطفً أعراضا نفسٌة و جسدٌة، وقد ٌؤثر فً سلوك الشخص، وٌمكن أن تسوء هذه الأعراض بمرور 

الوقت و تكرر حالات التوتر، من الضروري معرفة هذه الأعراض حتى ٌستطٌع الشخص اتخاذ خطوات 

 نحو التحسن.

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 الفصل الرابع
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 تارٌخ الجهد العاطفً وبٌئة ظهوره

 تمهٌد

 1- تارٌخ الجهد العاطفً 

المساعدة لظهور الجهد العاطفً البٌئة - 2 

 3- خطوات لتسٌٌر الجهد العاطفً 

أسباب الجهد العاطفً - 4 

 نتائج الجهد العاطفً  -5

 خلبصة
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 تمهٌد:

لعلماء و الباحثٌن فً هذا لم ٌكن للجهد العاطفً أهمٌة كبٌرة فً القدٌم و لم ٌحظ باهتمام الكثٌر من ا

تطور هذا المفهوم شٌئا فشٌئا إلى أن و ،من قبل الباحثة الاجتماعٌةلأولى إلى أن ظهر للمرة ا ،المجال

اتً للفرد أو الأخصائً بمشاعره إذ انه ٌركز على الوعً الذ ،العاطفةأصبح قائما على الوجدان و 

 .وانفعالاته والعمل على تنظٌمها
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 تارٌخ الجهد العاطفً:

حٌث بٌنت فً دراستها  هوشا ٌلدمن قبل الباحثة الاجتماعٌة  الأولىظهر مفهوم الجهد العاطفً للمرة      

بٌن  أي، خدمة أيوجود توقعات عامة فٌما ٌتعلق بردود الفعل العاطفٌة المناسبة بٌن الأفراد خلبل تقدٌم 

 ذي ٌحدث أثناءال الإنسانًالشعور  إدارة، بمعنى أنها تشٌر إلى الأخصائً وبٌن المستفٌد والذي هو العمٌل

، وقد أجرت أول دراسة لها على مضٌفً الطٌران حٌث تبٌن التفاعل الاجتماعً، وكجزء من عملٌة الجهد

، ى ضوئها ٌستجٌب بسلوك عاطفً سطحًعلالخارج بالنسبة لتقدٌم الخدمة و لها تبدل فً المشاعر من

 .لى الخارج فً حالة تظاهر بالشعوربٌنما المشاعر من الداخل إ

إلى نوعٌن من الجهد العاطفً حٌث ٌقوم الفرد  1983عام  أخرىفً دراسة  ا ٌلدهوشقد أشارت و     

بٌن نوعٌن من الجهد العاطفً  الأخٌرةمٌزت هذه رهم أو عواطفهم كجزء من الجهد، وبكبت أو حث مشاع

خداع الآخرٌن بما  أيالجهد العمٌق، فالأول ٌتضمن الادعاء ثل فً الجهد السطحً أو المصطنع وإذ ٌتم

 ما الثانً ٌعنً أن ٌخدع الفرد نفسه كما ٌخدع الآخرٌن.أر به، نشع

 :مل المساعدة لظهور الجهد العاطفًالعوا

 :لى ظهور الجهد العاطفً نذكر منهاهناك العدٌد من العوامل التً تؤدي إ 

هً قواعد سلوكٌة معٌنة ٌتطلبها المجتمع من الفرد التصرؾ بموجبها بؽض و: عوامل اجتماعٌة -2

 .صةمشاعره الخا النظر عن

مثل  ،ن ٌكشؾ الموظؾ عن عواطؾ مختلفة واٌجابٌةتتطلب العدٌد من الوظائؾ كأ عوامل وظٌفٌة : -0

لمشاركٌن فً عزاء أو متعهدي الفن، أو ، أو عواطؾ سلبٌة كحزن امضٌفً الطٌران وعمال المطاعم

 .كالقضاة وحكام المبارٌات ،عدم إظهار أٌة عواطؾ حٌادٌة

ن منظماتهم وتختص هذه العوامل بالدرجة الأولى على موظفً الخدمات الذٌن ٌمثلو: عوامل تنظٌمٌة -3

ٌث ما ٌبرح ، حواطؾ ملبئمة أثناء تقدٌمهم للعرضالذي ٌتوقع أن ٌظهروا عأمام العامة من الناس، و

 .حتى ٌكسب رضا الزبائن
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 :خطوات لتسٌٌر الجهد العاطفً

ٌزٌد و ،أن ٌتسبب فً الإصابة بنوبة قلبٌةتوصلت دراسة حدٌثة إلى أن الجهد العاطفً الشدٌد ٌمكن      

 .تماع هذه الحالة مع الجهد الجسديالخطر عند اج

بحسب القائمٌن دولة لهذه الدراسة، و 52ولى فً ألؾ مصاب بنوبة قلبٌة للمرة الأ 12خضع نحو        

بالمئة آخرٌن كانوا ؼاضبٌن أو قلقٌن عاطفٌا أثناء 14و ،ا جهدا كبٌرابالمئة بذلو14ة فان على الدراس

 .اعة السابقة على الإصابة بالنوبةالس

كما ٌنصح الباحثون للوقاٌة من الإصابة بالجهد العاطفً أن ٌراعً الشخص الحصول على فترات      

ول على قدر كاؾ من لة الحصمع محاو ،نب التعرض لأي ضؽط عصبً فً العملتجو ،من النومكافٌة 

 .الراحة

ٌتناولها الفرد لا تقل هذه السوائل التً و ،شخص على قدر كاؾ من السوائلٌجب كذلك أن ٌحصل ال    

 .لتر كل ٌوم1.5عن 

وذلك حتى ٌتخلص من الشعور  ،صول على حمام ماء بارد فً الصباحٌنصح الخبراء كذلك بالح     

عند الشعور بالقلق أو تؽٌر المزاج و ،مرة لتحفٌز الدورة الدموٌةالمست إضافة إلى أهمٌة الحركة ،بالتعب

 .بد من الحصول على مساعدة متخصصةفلب

 :خطوات الوقاٌة

 :منع حدوثه و الوقاٌة منه و منها معظم طرق علبج الجهد العاطفً تساعد أٌضا على

 .مسببات التوتر فً المنزل و العملتقلٌل  -

 .المشاركة فً النشاطات الممتعة -

 .اخذ وقت للبستراحة -

 .إتباع حمٌة صحٌة -

 .لتمارٌن الرٌاضٌةممارسة ا -

 .الحصول على نوم كاؾ -

 .التوازن بٌن الحٌاة و العمل -

 .التواصل مع الأصدقاء و العائلة -

 .المحافظة على نظرة اٌجابٌة -

 .ممارسة الانتباه و التأمل -

 .بالقلق أو تؽٌرات المزاج الأخرى الحصول على المساعدة المتخصصة عند الشعور -
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 :أسباب الجهد العاطفً

بمقدرة  بصفة عامة فإن الأمر ٌرتبطبالجهد العاطفً إلى أسباب عدٌدة، و ٌمكن أن ترجع الإصابة      

 .الشخص على تحمل التوتر والضؽوطات المختلفة فً حٌاته

ي ؼالبا ما ٌكون فوق طاقة ، الذالحالة هٌرجع الكثٌرون كثرة العمل كسبب أساسً للئصابة بهذ -

 الشخص 

 .الجهد ٌومٌا و لفترات طوٌلةالاستمرار فً بذل نفس  -

 .نعة للتساٌر مع ما ٌتطلبه الموقؾإظهار مشاعر مصطكبت المشاعر الحقٌقٌة و -

 .بٌن عدد من الأمور فً نفس الوقت، كالدراسة و العمل محاولة التوفٌق -

 .عزٌز مثلب( والتظاهر بعكس ذلك إخفاء مشاعر الحزن العمٌق )فقدان شخص -

 .مة أو الرعاٌة هم الأكثر عرضة وبنسب كبٌرة للتعرض لهذا الاضطرابٌكون مقدمو الخد -

، أو انه لا مصاب انه فاقد للسٌطرة على حٌاتهٌؤدي توفر سبب أو أكثر مما سبق فً أن ٌظن ال

 .ن بشكل جٌد بٌن متطلبات الحٌاة والاحتٌاجات الشخصٌةٌواز

العمل فً من ذلك و ،هذا الاضطرابتلعب بعض العوامل دورا فً زٌادة خطر الإصابة بكما 

 .الوظائؾ التً علٌها طلب

الممرضٌن والأخصائٌٌن النفسانٌٌن ، والأطباء فً بداٌة حٌاتهم المهنٌةتشمل هذه الوظائؾ 

 .والمدرسٌن و عمال الخدمة ومضٌفً الطٌران، وذلك بحسب دراسة هولندٌة

ملون فً مهن لا ٌحبونها، أو فً أوقات ومناوبات الإصابة بهذا الاضطراب لدى من ٌعٌزٌد خطر 

 .ن بفقد السٌطرة على أعمال حٌاتهم، أو من ٌشعروسٌئة، أو ٌعملون لأوقات طوٌلة

 نتائج الجهد العاطفً : 

الوقت فً  مع مرور ،نفسانٌٌن بمركز المساعدة النفسٌةٌتسبب الجهد العاطفً لدى الأخصائٌٌن ال      

 : نتائج مختلفة ٌمكن أن نذكر منها تأثٌرات سلبٌة تترتب عنها

ة عن مؤشر فهو عبار ،عن تقٌٌم الأخصائٌٌن لظروؾ عملهمٌعبر الرضا فً العمل *الرضا فً العمل :

عملب مملب أكثر من  ودودا مع العملبء ٌعتبر"أن تكون لطٌفا و grandyتقول  ،لحالة الموظؾ فً العمل

د العاطفً ٌقٌد تقول أٌضا أن الجهو ممتعا وان إظهار العواطؾ الذاتٌة ٌعتبر أمرا أكثر متعة "،كونه 

ذلك ٌتوجب علٌه إظهار  معالمثال قد ٌكون الشخص ؼٌر سعٌد و، على سبٌل التعابٌر الشخصٌة

الرضا و العاطفً(ٌن إدارة العواطؾ )الجهد أن الأبحاث التجرٌبٌة السابقة التً درست العلبقة ب ،الابتسامة

لكن بشكل عام و ،الاختلبؾ فً تعرٌؾ الجهد العاطفًٌعود هذا التناقض إلى و ،ت متناقضةفً العمل كان

 نجد أن العواطؾ ؼٌر الحقٌقٌة أثناء اللقاء مع العمٌل كان لها تأثٌر سلبً على الرضا فً العمل.

 ع بٌن موظفً القطاعات بشكل عام.ٌعتبر الاحتراق الوظٌفً مخرج أساسً و شائالاحتراق الوظٌفً :*

بشكل زائد فً عملٌة التفاعل مع العمٌل خراط الأخصائً النفسانً عاطفٌا وٌنشا الاحتراق فً حالة ان    

لتً استنفذها خلبل بحٌث لا ٌكون الأخصائً قادرا على تعوٌض النقص الحاد فً مصادر هذه العواطؾ ا
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الإرهاق العاطفً،عدم توازن )صائً الذي ٌعانً من الاحتراقللؤخمن العلبمات الممٌزة  ،عملٌة التفاعل

عندما تتكرر هذه الحالة مع الأخصائً  (،قلة الانجازات الشخصٌة للؤخصائً ،الشخصٌة بمرور الوقت

 كما تؤدي هذه الحالة إلى ،عملبء نتٌجة نفاذ طاقته العاطفٌةفانه ٌبدي استجابة عاطفٌة متكررة تجاه ال

كما تشٌر الدراسات السابقة التً أجرٌت فً هذا المجال إلى  ،ة تجاه نفسه وتجاه عملهشعوره بمشاعر سلبٌ

 .ء ومعدل دوران العمل من جهة أخرىوجود علبقة بٌن الاحتراق الوظٌفً من جهة و بٌن الأدا

 ٌعتبر الجهد العاطفً مظهرا هاما فً الحفاظ على ثقة العملبء :الخدمة أثناء التفاعل مع العمٌل *أداء

ٌن من حٌث تختلؾ الطرق التً تنظم بها العواطؾ من قبل الأخصائٌو ،ةوعدم إهمال الحصص العلبجٌ

اتٌجٌة ذلك تبعا للئستراختلبؾ فً نتائج الجهد العاطفً و، نجد أن هناك أثرها على أداء الخدمة

 وجدت أن GRANDEY.0223ففً دراسة قدمتها  (،المستخدمة)عواطؾ حقٌقٌة وعواطؾ ؼٌر حقٌقٌة

 الأخصائً الذي ٌلجا لاستخدام العواطؾ ؼٌر الحقٌقٌة بشكل اكبر ٌحقق نسبة منخفضة من فعالٌة الخدمة،

هذا فً و ،حقٌقٌة )المزٌفة( على رضا العمٌلابعد من ذلك وجدت أٌضا أن هناك تأثٌر للعواطؾ ؼٌر ال

أن العواطؾ الحقٌقٌة  حٌث وجدت ،إحداهما أجرٌت على قطاع المطاعم دراستٌن قدمتا لهذا لهذا الؽرض

 .واطؾ ؼٌر الحقٌقٌة نتائج عكس ذلكٌمكن أن تعطً العأكثر تأثٌرا على رضا الزبائن و

ٌنعكس مما  ،صورة و مشاعر اٌجابٌة عند العمٌلٌتم استخدام العواطؾ الحقٌقٌة كوسٌلة لخلق          

علبقة اٌجابٌة بٌن العواطؾ الحقٌقٌة لموظفً  PAGH 1998وجدت دراسة  ،بنتائج اٌجابٌة على العمٌل

كما أشارت الدراسة إلى أن المبالؽة فً إظهار كبت العواطؾ ٌؤثر لبنك والرضا الذي ٌشعر به الزبون، ا

ل حقٌقً تأثٌرا سلبٌا حٌث تؤثر التعابٌر العاطفٌة المدركة بشك ،ل سلبً على الأداء المدرك للخدمةبشك

ى بتسرب هذه لذٌن ٌزٌفون عواطفهم )عواطؾ ؼٌر حقٌقٌة( ٌظهرون ما ٌسمإن الأشخاص ا ،على الزبون

رفة أنها لٌست معٌمكن اكتشافها من قبل الآخرٌن و لذلك نجد أن هذه العواطؾ ،العواطؾ إلى الآخرٌن

 .لها تأثٌر سلبً على أداء الخدمة هذا ما ٌدعونا إلى القول أن العواطؾ ؼٌر الحقٌقٌةحقٌقٌة "مزٌفة"، و

على أٌة حال لم ٌتم تأدٌة العواطؾ الحقٌقٌة أو ما ٌمكن تسمٌته التعدٌل المسبق للعواطؾ من قبل       

الموظفٌن ٌكونون على اقتناع بأنها الطرٌقة المناسبة للتعبٌر عن العواطؾ المطلوبة على الرؼم من أنها 

 لعاطفٌة أصلٌة لدى الأخصائً.هذه الطرٌقة ربما تجعل العمٌل ٌدرك أن هذه التعابٌر او تحتاج إلى جهد ،

العمٌل مدركة  هذا ما ٌؤسس لعلبقة اٌجابٌة بٌن الأخصائً و العمٌل ،تعتبر نتائج الجهد العاطفً علىو

، على موظفً مركز خدمة الزبائن(totterdell & holman .2003)ففً دراسة ،من قبل الأخصائٌٌن

 .فعالٌة اقل من العواطؾ الحقٌقٌة الحقٌقٌة ذاتأشارت إلى أن الموظفٌن ٌدركون أن العواطؾ ؼٌر 

صائٌٌن بان بٌئة العمل تعطً الحاجة المستمرة لإدارة العواطؾ فً العمل إشارة للؤخ:لسلوك الانسحابًا*

كإحدى الطرق فً إدارة  بالتالً ممكن أن ٌنخرط الأخصائً فً تعدٌل مسبق للعواطؾو ،ؼٌر جٌدة

ٌتطلب مستوى عالً فقد أثبتت الدراسات أن العمل الذي  ،وقؾ العملالعواطؾ وذلك من خلبل اختٌاره لم

 .ائجه السلوك الانسحابً من الخدمةضبط للعواطؾ قد تكون من نتمن إدارة و
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 خلاصة:

عدم اهتمام، ولكن هناك تؽٌرا فً هذه النظرة، م الأعمال باستخفاؾ وٌُنظر إلى العواطؾ فً عال       

أي إظهار عواطؾ معٌنة بما  ،"" تجارة العواطؾهو ما ٌسمىبالعواطؾ ودٌد ٌتعلق حٌث نشأ مفهوم ج

ٌتناسب مع الوضع الحالً للشخص، حتى لو كانت هذه العواطؾ ؼٌر صادقة أي سطحٌة أو مصطنعة، 

وهذا النوع من العواطؾ ٌؤثر تأثٌرا كبٌرا على الشخص الذي ٌمارسه، ومع تكرار هذه العملٌة ٌولد لدٌه 

 العاطفً. ما ٌسمى بالجهد

    



 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الخامس
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 مركز المساعدة النفسٌة 

 

 تمهٌد 

نبذة تعرٌفٌة عن مركز المساعدة النفسٌة بجامعة محمد بوضٌاؾ بالمسٌلة -1   

أهداؾ مركز المساعدة النفسٌة -2  

مفهوم التكفل النفسً  -3 

 4- أبعاد التكفل النفسً

 5- أهداؾ التكفل النفسً
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 تمهٌد:

تحتوي المرٌض و تقدم له كل طرق ٌعد مركز المساعدة النفسٌة من بٌن أهم المراكز الصحٌة التً      

النفسٌة لتحقٌق الهدؾ الرئٌسً  تطبٌق الاختباراتك عن طرٌق المقابلة و الملبحظة والعلبج النفسً و ذل

وقد عرفت المراكز النفسٌة فً الآونة  ،المساعدة على حل المشكلبت والاضطرابات النفسٌةهو العلبج وو

 .ة الخاصة من قبل الأخصائً النفسًالعناٌحاجة إلى التكفل وراد الذٌن هم بالأخٌرة عدد كبٌر من الأف
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 :بجامعة محمد بوضٌاف بالمسٌلة نبذة تعرٌفٌة عن مركز المساعدة النفسٌة

الجامعة  انشأ مركز المساعدة النفسٌة بجامعة محمد بوضٌاؾ بالمسٌلة بموجب قرار رئٌس        

هذا تحت رئاسة مدٌر معٌن من قبل رئٌس و )جنوبٌة وشمالٌة (وٌضم المركز وحدتٌن  ،99/99/2918

 الجامعة وفق مقرر إداري.

الثانً تكوٌن كل المختصٌن فً التكفل النفسً بالدرجة الأولى و ٌسعى المركز لتحقٌق هدفٌن أولهما      

ك فً إطار تأهٌل ذلو ،لتوجٌهافً مجال علم النفً أو الإرشاد و مجال تقدٌم المساعدة النفسٌة سواء كانوا

 من ٌقدم التكفل النفسً والمساعدة النفسٌة.

تولدت فكرة المشروع التً تلمس الحاجة إلى إٌجاد آلٌات محددة للتعامل مع المشكلبت       

على ضوء هذه الحاجات و( طلبة،أساتذة،عمال) والاضطرابات النفسٌة التً ٌعانً منها المجتمع الجامعً

الجامعة البروفسور كمال بداري، بوحدتٌه الشمالٌة والجنوبٌة إذ ٌشرؾ علٌه تم اقتراحه من قبل رئٌس 

 طاقم من الأساتذة المتخصصٌن فً علم النفس.

ٌساعدها منسق أو اثنان للوحدتٌن وثلبث موظفً  مدٌرة المركز،: والهٌكل التنظٌمً للمركز ٌتمثل فً

دارة ٌنشطه رئٌس مجلس الإدارة وسبعة مجلس الإ:أما الفرٌق البٌداؼوجً فٌتكون من أمانة موزعٌن،

 .نشاطات مركز المساعدة النفسٌة ،عضو12المجلس العلمً للمركز ٌتكون من رئٌس و ،أعضاء

 :تتمثل نشاطات مركز المساعدة النفسٌة فً

أٌام تحسٌسٌة وإعلبمٌة تتم بالتنسٌق مع كلٌات وأقسام والمنظمات الطلببٌة، تبرمج حسب الطالب  -

 . ٌة وتماشٌا مع المناسبات الصحٌة والنفسٌة والوطنٌة والعالمٌة أٌضاوالأسرة الجامع

الدورات التكوٌنٌة فً مجال العلبج النفسً وتطبٌق الاختبارات لفائدة الطلبة والممارسٌن  -

 .حٌث أنها تنظم دورٌا وتشهد إقبالا كبٌرا للطلبة النفسانٌٌن،

 . تنظم كل ٌوم خمٌس كل خمسة عشرة ٌوماإذ  الأٌام التكوٌنٌة الداخلٌة من اجل التكوٌن، -

 . وضع جدول لإهمال الحالات المتكفل بها خلبل المواسم السابقة -

لتوظٌؾ أكثر فعالٌة وموضوعٌة فً ”الاختبارات النفسٌة ” ضمان تكوٌن متواصل فً مادة -

 .التشخٌص العٌادي

دان ومقاربة الأفراد الذٌن انجاز البحوث الأكادٌمٌة التً تعتبر فً حد ذاتها أرضٌة لمباشرة المٌ -

 .ٌعانون نفسٌا واجتماعٌا

محاولة تحقٌق التعاون بٌن مختصً القطاعات الأخرى كقطاع الصحة أو القطاع الخاص بإدراج  -

 .محاضرات وتكوٌنات قصٌرة مع الأطباء

فتح باب الانضمام إلى المركز لباقً الأساتذة فً تخصص علم النفس لتقدٌم المساعدات اللبزمة  -

 .عٌل المهنة النبٌلةلتف
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 أهداف مركز المساعدة النفسٌة بجامعة المسٌلة:

:مركز المساعدة النفسٌة فً ما ٌلًتتمثل أهداؾ   

تأمٌن جلسات نفسٌة للئصؽاء والمساعدة النفسٌة للطلبة فً إطار عمل ٌضمن المهنٌة والسرٌة  -

 . الحٌادٌة والٌقظةو

للحالات الطلببٌة التً تعانً من مشكلبت مشتركة أو تأمٌن جلسات جماعٌة للئرشاد الطلببً  -

أو مخاوؾ  ،ندماج فً السنة الأولى الجامعٌةقرٌبة بالأخص فً الوسط الجامعً كصعوبة الا

 بأقل ضؽط ممكن.الناجمة والامتحانات أو صعوبة تطبٌق استراتٌجٌات للدراسة 

 .لاسترخاء الفردي والجماعً للطلبةتنظٌم حصص من ا -

 .لتوجٌه الطاقوي الحمل بالجامعة وعائلبتهمات نفسٌة للئصؽاء والمساعدة النفسٌة وتأمٌن جلسا -

 .قدرات الإبداعٌة للمجتمع الجامعًاستثمار التنمٌة و -

 .ٌة والثقافٌة للطلبةالتعاون المشترك وتحقٌق التوأمة مع المخابر العلمٌة والنوادي العلم -

 .والموافقة البٌداؼوجٌة للجامعة والمخابر العلمٌة ،التنسٌق مع خلبٌا الجودة والٌقظة -

 .تطوٌر القدرات التحصٌلٌة والاندماج الاجتماعً للطلبة -    

 :بعد التكوٌن    

ضمان تكوٌن متواصل لطلبة علم النفس العٌادي لٌسانس وماستر فً مادة التكفل النفسً من خلبل  

 . محاضرات مقدمة فً المٌدان العلبجً

الطلبة الذٌن ٌؤكدون حضورا ملتزما فً المركز ورؼبة فعلٌة فً مساعدة الآخر لتأمٌن  ترشٌح أهم 

 .جلسات نفسٌة ٌشرفون علٌها

 مهام مركز المساعدة النفسٌة :

:أن ٌضمن المهام التالٌة مركز الوقاٌة و الرعاٌة النفسٌة هو هٌكل للدعم الذي ٌجب  

.حالة من المعاناة العقلٌة والنفسٌةص فً العلبج النفسً للؤشخاالرعاٌة النفسٌة و *  

حٌث الخبرات الأكادٌمٌة الإرشاد للؤطفال والمراهقٌن الذٌن ٌعانون صعوبة من * التوجٌه و

.والمهنٌة  

صحة العقلٌة، أخصائً لعلم النفس للكلبم * الالتحاق بالمدارس المتخصصة والحالة على الأخصائً لل

 .والأمراض النفسٌة
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لنفسً :مفهوم التكفل ا  

، أن  مصطلح التكفل قد ٌكون حاملب لنفس 0228ٌاسمٌنة شعنان رابح شلٌحً وٌذكر كل من       

قاربات ، حٌث ٌعرؾ التكفل بأنه تعبٌر ٌشمل المالعدٌد من المصطلحات كالرعاٌة والتأهٌل المعنى مع

ٌقود هذا المفهوم إلى و، ٌة فً مختلؾ العلبجات التربوٌة و البٌداؼوجٌة والاجتماعٌةالجماعالفردٌة و

، أو حتى التكفل المؤسساتً باعتبار أهٌل الارطفونً أو العلبج الحركًالعلبج النفسً أو إعادة الت

من فعل تربوي أو تعلٌمً المؤسسة مكان للتكفل بالفرد الذي ٌواجه صعوبات وهذا لما ٌتعرض له الفرد 

 .أو علبجً

وٌمكن أن  ،تأهٌلالعلبجٌة أو نفسٌة أو إعادة  قد تكون إما مما سبق ٌمكن القول أن التكفل أو الرعاٌةو 

و التً تهدؾ إلى احتواء الفرد وإكسابه  المستمرةتلك العملٌة الإنسانٌة الهادفة ونعرؾ التكفل النفسً بأنه 

        .التً تحقق له الاندماج فً مجتمعهقٌم تمكنه من تكوٌن الشخصٌة المثالٌة سلوكات و

لمستقبل حٌاته وفقا هو عبارة عن مجموعة من الخدمات النفسٌة التً تمكن الفرد من التخطٌط  أو

 .لإمكانٌاته وقدراته العقلٌة ومٌوله بأسلوب ٌشبع حاجاته وٌحقق تصوره لذاته

، والتكفل عادة ٌوجه للؤفراد الذٌن فرد من جانب ذاتٌته والاهتمام بجوهرهٌعرؾ أٌضا بأنه إعانة الو      

 ٌعانون من اضطرابات.

علم  أما الجمعٌة الأمرٌكٌة للئرشاد النفسً فعرفته على انه الخدمات التً ٌقدمها المختصون فً      

ٌكسبه مهارات د وأسالٌب دراسة السلوك مما ٌحقق التوافق لدى المسترشالنفس الإرشادي وفق مبادئ و

 .دة تساعد على تحقٌق مطالب الحٌاةجدٌ

 فسً :أبعاد التكفل الن

تكفل الاجتماعً عن التكفل النفسً، فٌظهر فٌه دور الإرشاد لا ٌمكن فصل الالتكفل الاجتماعً : -2

شد فدوره أما المرو ،خلبل العلبقات التً بٌن المصابٌن، ومع المحٌط الذي ٌعٌشون فٌهالتوجٌه من و

 .موازي فً التكفل النفسً

ساسة تحتاج إلى وعً بكل مفرداتها، التعلٌمً مهمة ح ممارسة الفعلإن التربٌة و: التكفل البٌداغوجً-0

 .كوٌن على كٌفٌة ممارسة هذا الفعلالتكذا التدرٌب وو

 .ت المضبوطة فً المجال البٌداؼوجًعلى هذا الأساس لا بد من التدخلبو

ً الأمر أن كل الأسر تمتلك ، والمهم فلأسر تمر بحالات ضؽط خلبل حٌاتهاكل االتكفل الأسري : -3

 .وة، والكل لدٌهم القدرة على التعلم والنمو والتكٌؾ والتؽٌر عند الحاجةالق
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مجالات التكفل :   

.مجال علم النفس العٌادي  -  

مجال الإرشاد و التوجٌه.  -  

مجال التربٌة الخاصة.  -  

 أهداف التكفل النفسً : 

:ٌهدؾ التكفل النفسً إلى  

.مساعدة العمٌل على التوافق والتؽلب على الضؽوطات المختلفة  - 

.التخفٌؾ من مشاعر الحزن والكرب التً تحدث له  - 

.عدة العمٌل على اتخاذ القرارات وإٌجاد الحلول المناسبة لمشاكلهمسا  - 

.توتر النفسً الذي ٌسٌطر علٌهالتخلص من ال  - 

.اعدة على إحداث تؽٌٌر اٌجابًالمسالإحباط و التخلص من المشاعر السلبٌة و  - 

.لى نسٌان أحداث الماضً المؤلمة والخوؾ من المستقبل ومحاولة عٌش الحاضرالمساعدة ع  - 

.و الوحدةمن التفكٌر الزائد المرهق الذي قد ٌتسبب أحٌانا فً الاكتئاب أ التخلص  - 
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 خلاصة: 

قد  الآننذ بداٌة نشأته وإلى ما ٌمكن التوصل إلٌه فً هذا الفصل هو أن مركز المساعدة النفسٌة م    

تطورا ملحوظا وبدأ نوعا ما فً تحقٌق الهدؾ الذي افتتح من أجله ألا وهو الرعاٌة النفسٌة والعلبج تطور 

بكل ما ٌتطلبه الأمر لمساعدة العمٌل على التحسن نحو الأفضل، وكسب ثقة العمٌل و هذا هو الهدؾ 

المنشود.



 

 

 

 

 

 

 الفصل السادس
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 الإجراءات المنهجٌة للدراسة

 أولا: الدراسة الاستطلبعٌة 

 ثانٌا: الدراسة الأساسٌة 

منهج الدراسة  -1  

حدود الدراسة -2  

مجتمع و عٌنة الدراسة -3  

أدوات جمع البٌانات -4  

الأسالٌب الإحصائٌة -5  

عرض وتحلٌل فرضٌات الدراسة -6  

مناقشة فرضٌات الدراسة  -7  

 خاتمة 

 قائمة المراجع 

 قائمة الملاحق
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ترتكز دقة النتائج التً ٌتوصل لها الباحث على صحة الإجراءات التً ٌتبعها والأدوات والأسالٌب        

التً ٌستخدمها أثناء إجرائه لبحثه، لذا وبعد تطرقنا للفصول السابقة لمشكلة الدراسة وإطارها النظري، 

عمل الجانب التطبٌقً سنحاول فً هذا الفصل التطرق لأهم الإجراءات المتبعة فً هذه الدراسة، حٌث ٌ

من البحث على تكملة وتأكٌد ما جاء فً الجانب النظري، فهو وسٌلة نقل مشكلة البحث إلى المٌدان 

لذا تم فً هذا الفصل من الجانب المٌدانً استعراض أهم  الإجراءات المنهجٌة وتوضٌحها وتحدٌدها، 

ة الأساسٌة المتمثلة فً المنهج المستخدم، للبحث بالتطرق أولا إلى الدراسة الاستطلبعٌة، ثم إلى الدراس

مكان إجراء البحث عٌنة ومجتمع البحث، أدوات البحث وإجراءات التطبٌق المٌدانً، وفً الأخٌر نصل 

 إلى التقنٌات الإحصائٌة.

 أولا الدراسة الاستطلاعٌة 

لظاهرة التً " تهدؾ الدراسة الاستطلبعٌة فً أي بحث علمً إلى استطلبع الظروؾ المحٌطة با     

ٌرؼب الباحث فً دراستها، و التعرؾ على أهم الفروض التً ٌمكن وضعها وإخضاعها للبحث العلمً، 

 (38، ص 0222")مروان عبد المجٌد إبراهٌم،والتأكد من الخصائص السٌكومترٌة لأدوات الدراسة

لمام بجوانب الدراسة تعد الدراسة الاستطلبعٌة الأولى التً تساعد الباحث فً إلقاء نظرة من اجل الإ

 المٌدانٌة، ولابد من إجراء دراسة استطلبعٌة والتً كانت بداٌتها:

 التعرؾ على مكان الدراسة ومدى إمكانٌة إجراء هذه الدراسة. -

 عرقلة عملنا ومختلؾ الصعوبات المحتمل مواجهتها.التعرؾ على كل ما ٌمكنه  -

 ظروفها.تحدٌد العٌنة ومعرفة الأجواء المحٌطة بها ومختلؾ  -

 استشارة بعض الأخصائٌٌن فً متؽٌرات الدراسة. -

 التقرب من أفراد العٌنة. -

تقسٌم المستوى المعرفً لأفراد العٌنة و مدى مطابقتها لموضوع البحث و فً الأخٌر خلصنا إلى  -

 ضبط إشكالٌة وفرضٌات البحث وكذاك تحدٌد الصٌؽة الختامٌة للؤدوات الخاصة بالدراسة.

ت اللبزمة، وباستخدام التراث النظري المتعلق بمتؽٌرات البحث، تم التوصل ؼالى بعد جمع المعلوما

 اقتراح أن تكون أدوات جمع البٌانات كالتالً:

رد : بعنوان (GROTH, WALSH, HENNIG-THURALU, 0229) دراسةالاعتماد على مقٌاس  -

 اللؽة العربٌة. إلىوالمترجم  فعل الزبائن تجاه الجهد العاطفً

 .أثر جودة الخدمة على ولاء العملبء: بعنوان (0222خلٌفة، حسب لله علً،) دراسةالاعتماد على  -

 وقد تم إجراء الدراسة الاستطلبعٌة فً مدٌنة المسٌلة. -

نسخة من الاستبٌانات على الأخصائٌٌن العاملٌن بمركز  29أما عٌنة الدراسة الاستطلبعٌة فقد تم توزٌع 

 .المسٌلة، وتم استرجاع بعضها –محمد بوضٌاؾ  المساعدة النفسٌة بجامعة
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 ثانٌا: الدراسة الأساسٌة

 : منهج الدراسة

عن الأسئلة  وللئجابةالمنهج هو الطرٌقة التً ٌتبعها الباحث فً دراسته للمشكلة لاكتشاؾ الحقٌقة        

تلك الحقائق  إلىوالاستفسارات التً ٌثٌرها موضوع البحث، وهو البرنامج الذي ٌحدد لنا السبٌل للوصول 

 (86، ص0222.)محمد شفٌق، وطرق اكتشافها

النفسانٌٌن بمركز المساعدة النفسٌة  الأخصائٌٌنلدى وبما أننا تناولنا فً دراستنا الجهد العاطفً      

المسٌلة، فقد تم اختٌار المنهج الوصفً ذي الطابع الارتباطً بما ٌناسب دراسة –بجامعة محمد بوضٌاؾ 

هذا الموضوع، ذلك باعتبار هذا المنهج ٌقوم بتحدٌد الظروؾ والعلبقات التً توجد بٌن الوقائع وكذلك 

للدراسة  وإخضاعهاوالظواهر الموجودة شٌاء ن حقائق الأجمع البٌانات و المعلومات ع إلىٌهدؾ 

 (200، ص2995.)عمار بوحوش، العلمٌة

  :الإطار النظري للبحث

تم تكوٌن الإطار النظري للبحث من خلبل الاعتماد على المنهج الوصفً التحلٌلً وذلك عن طرٌق      

الكتب العربٌة والأجنبٌة، الدورٌات العربٌة ) جمع المادة العلمٌة المتعلقة بالبحث من مصادرها الثانوٌة

وذلك باللجوء إلى الانترنت والمكتبات للحصول ( والأجنبٌة، والمنشورات التً لها علبقة بموضوع البحث

 .علٌها

  :الدراسة المٌدانٌة

تمت هذه الدراسة عن طرٌق جمع البٌانات الأولٌة من واقع مجتمع وعٌنة البحث، من خلبل تصمٌم       

لاستبٌان الموجه نحو الأخصائٌٌن النفسانٌٌن بمركز المساعدة النفسٌة بجامعة المسٌلة، وذلك بهدؾ ا

 .الكشؾ عن الجهد العاطفً المبذول من قبل الأخصائٌٌن النفسانٌٌن

 : حدود الدراسة

تتضمن مجالات الدراسة المٌدانٌة ثلبث مجالات )المجال المكانً، المجال الزمانً، المجال      

 لبشري)عٌنة الدراسة( وهً كالآتً:ا

 فً مدٌنة المسٌلة و بالضبط لدى الأخصائٌٌن النفسانٌٌن الدراسة المٌدانٌة أجرٌت المجال المكانً: - أ

 المسٌلة.–بمركز المساعدة النفسٌة بجامعة محمد بوضٌاؾ 

ؼاٌة  إلى 2921/2922أجرٌت الدراسة المٌدانٌة خلبل الموسم الدراسً المجال الزمانً:   - ب

92/96/2922. 

الأخصائٌٌن النفسانٌٌن بمركز المساعدة النفسٌة بجامعة محمد وٌتمثل فً مجموع المجال البشري:  -ج

 المسٌلة.–بوضٌاؾ 

 



 الفصل السادس                                                                                    الإجراءات المنهجٌة للدراسة 

56 
 

 :مجتمع وعٌنة الدراسة

 المجتمع: - أ

تمثل المجتمع من مجموع الأخصائٌٌن النفسانٌٌن بمركز المساعدة النفسٌة، وذلك بعد إجراء حصر        

حٌث ٌقدم لهم استبٌان لقٌاس الجهد العاطفً أو مقابلة ( الأخصائٌٌن النفسانٌٌن بمركز المساعدة) شامل

 .موجهة ومن ثم إجراء تحلٌل إحصائً

 العٌنة:  - ب

 فً نجاح البحث ودقته، وتعرؾ بأنها النموذج الذي ٌجرى معظمتؤدي العٌنة دورا كبٌرا       

الذي ٌعد الوحٌد ضمن المجموعة التً  بالإنسانبر عنها مع الإنسانٌةالعمل علٌه، وهً فً العلوم 

ٌبنً الباحث عمله علٌها، والمأخوذة من المجتمع الأصلً شرٌطة تمثٌله أحسن تمثٌل، ٌقول فً 

"هً جزء معٌن أ نسبة معٌنة من أفراد المجتمع الأصلً تجري علٌها  رشٌد زرواتً:هذا 

 (292، ص0220".)رشٌد زرواتً، الدراسة، ثم تعمم نتائج الدراسة على المجتمع كله

 نوع العٌنة وطرٌقة اختٌارها:  -

ه طبٌعة مشكلة الدراسة، فقد تتطلب هذ إلىلاختٌار نوع معٌن من العٌنة لا بد من الرجوع أولا       

المعاٌنة دون أخرى، وتتطلب داخل النوع صنفا من المعاٌنة ٌكون أكثر المشكلة نوعا معٌنا من 

 (326، ص 0224)مورٌس أنجرس،  ملبئمة.

العٌنة القصدٌة، والى  إلىالموضوع والمجال البشري للدراسة اللجوء وقد اقتضت منا طبٌعة           

"المعاٌنة الؽرضٌة تكون فً بعض الأحٌان مقبولة فً المعاٌنة الؽرضٌة والتً تعرؾ بأنها  أسلوب

حكم الخبٌر فً اختٌار الحالات بناء على أؼراض خاصة فً مواقؾ خاصة والأساس فً المعاٌنة هنا هو 

 (282، ص 0226.)رجاء محمود أبو علام، عقل الباحث"

بٌن تلك المواقؾ التً أن البحوث الؽرضٌة مناسبة فً ثلبثة مواقؾ، ومن ( 0226علام )كما ذكر       

تتماشى والدراسة الحالٌة هً "اختٌار حالات فرٌدة ٌمكن الحصول منها على معلومات هامة" وللحصول 

 .على عٌنة من مجتمع ٌصعب التوصل إلٌه كما فً دراستنا هذه

الذٌن قمنا التأكد من اعتدالٌة توزٌع الأفراد  إلىلأن عدد العٌنة لم ٌتجاوز الثلبثٌن مفردة سنحتاج ونظرا 

 مفردة، وللتأكد من ذلك قمنا بحساب اختبار  12بالتطبٌق علٌهم والبالػ عددهم 

(Kolmogorov-Smirnov  وShapiro-Wilk)  النتائج التالٌة: إلىوتوصلنا 
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 ( ٌبٌن اختبار اعتدالٌة التوزٌع03الجدول رقم )

 ولك -اختبار شابٌرو سمٌر نوؾاختبار  العٌنة

 العٌنة 

 الكلٌة

 

 الإحصائٌة

 

 درجة 

 الحرٌة

 الدلالة 

 

 

 الإحصائٌة

 

 

 درجة 

 الحرٌة

 

 الدلالة

 

 

9.15 12 9.29 9.96 12 

 

9.89 

ؼٌر الدالة نستنتج أنه لا توجد فروق دالة بٌن قٌم ولك -سمٌر نوف وشٌبرومن خلبل قٌم اختباري       

ٌمكننا تطبٌق الاختبارات البارامترٌة مع أفراد العٌنة وهو ما ٌجعلنا نحكم على اعتدالٌة التوزٌع، ومنه 

 فرضٌات الدراسة.

 

 (  ٌوضح إعتدالٌة التوزٌع 91شكل )
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 أدوات جمع البٌانات: 

ٌتم تحدٌد وسائل جمع البٌانات كخطوة أساسٌة فً الدراسة المٌدانٌة للتمكن من الحصول على أكبر        

التحدٌد وفقا لطبٌعة الموضوع المعالج والمنهج قدر من المعلومات حول موضوع الدراسة، وٌتم هذا 

المستخدم، حٌث تتوقؾ القٌمة العلمٌة لهذه الدراسة على الأداة المستخدمة، ولقد تم الاعتماد فً هذه 

 الدراسة على الأدوات التالٌة:

 استبٌان قٌاس الجهد العاطفً: 

 وصف الاستبٌان:  -2

لا تقٌس"، -تم استخدام استبٌان قٌاس الجهد العاطفً، قدمنا أسئلة مفتوحة للؤساتذة تحمل معٌار "تقٌس    

بند، لكل بند من هذه  17ومن خلبل المناقشة فً هذه البنود توصلنا إلى مجموعة من الأسئلة تتكون من 

ائٌٌن النفسانٌٌن بمركز المساعدة أبدا( وتم توزٌعها على الأخص -نادرا -أحٌانا -البنود أربع خٌارات )دائما

 المسٌلة.–النفسٌة بجامعة محمد بوضٌاؾ 

 طرٌقة التصحٌح:  -0

 تعطى الدرجات التالٌة عن كل خٌار:

 4دائما  -

 3أحٌانا  -

 2نادرا -

 1أبدا  -

 : كروم باخالثبات بمعامل ألفا 

(  9.76=  9.58)، ومن خلبل القٌم الخاصة به لكل بعد كروم باختم حساب الثبات عن طرٌق ألفا     

 وبعد جمع أبعاد الاستبٌان تبٌن لنا أنها تتمتع بالثبات، وهذا ٌؤكد ثبات استبٌان مستوى الجهد العاطفً.

 الصدق:

 صدق المحكمٌن:

 (.92عرض الأداة على مجموعة من المحكمٌن أنظر إلى الملحق )

 : الإحصائٌةسالٌب الأ

مجموعة من الأسالٌب الإحصائٌة فً تحلٌل بٌانات الدراسة، بؽرض معرفة الجهد لقد استخدمنا       

العاطفً و الأسباب المؤدٌة له، والكشؾ عن مستوى الجهد العاطفً لدى الأخصائٌٌن النفسانٌٌن بمركز 

المسٌلة، حٌث تم الاعتماد على برنامج المعالجة الإحصائٌة –المساعدة النفسٌة بجامعة محمد بوضٌاؾ 
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لتحلٌل النتائج حٌث تم تطبٌق الأسالٌب  21إصدار  SPSSالمعروؾ بالحزم الإحصائٌة للعلوم الاجتماعٌة 

 الإحصائٌة التالٌة: 

 ( فً معالجة فرضٌات الدراسة الفارقٌة.Ttestاختبار الدلالة الإحصائٌة ) -

  One Way ANOVAاختبار تحلٌل التباٌن  -

 لقٌاس الإعتدالٌة. Dr.w S. Kاختبار  -

 وتحلٌل ومناقشة الفرضٌات:  عرض

 عرض وتحلٌل الفرضٌة الأولى:  -2

نصت الفرضٌة الأولى لهذه الدراسة على: "مستوى الجهد العاطفً المبذول من طرؾ الأخصائٌٌن     

 ."النفسانٌٌن بمركز المساعدة النفسٌة بجامعة محمد بوضٌاؾ المسٌلة مرتفع

بات المبحوثٌن، الأداة و المتوسط وللتأكد من هذه الفرضٌة قمنا بحساب الفرق بٌن متوسط استجا     

 وتحصلنا على النتائج التالٌة:  49.5الفرضً البالػ 

 ( ٌبٌن الفرق بٌن متوسط استجابات المبحوثٌن على الأداة و المتوسط الفرضً:04الجدول رقم )

 

 

  

 

 

 

قٌمة متوسط المبحوثٌن على الصعوبات المتعلقة بالمنهاج ( أعلبه نلبحظ أن 94خلبل الجدول رقم )من   

عند درجة  16.32ومن خلبل قٌمة ت البالؽة  14وهو أقل من المتوسط الفرضً البالػ  19.69البالػ 

دالة إحصائٌا بٌن متوسط ، نستنتج بأنه توجد فروق 9.95وهً أقل من  9.99وبدلالة  69الحرٌة 

 وبات المتعلقة بالمنهاج أي أن الصعوبات المتعلقة بالمنهاج مرتفعة.المبحوثٌن والمتوسط الفرضً، الصع

حٌث توصلت إلى أن الجهد العاطفً  (0224أوغبونا وهارٌس )وتتوافق هذه النتٌجة مع دراسة    

المبذول من قبل محاضري الجامعات البرٌطانٌة فً زٌادة، وذلك نتٌجة لزٌادة الجهد التعلٌمً بسبب 

ضة لذوي المصالح المختلفة، كما توصلت أٌضا إلى أن المحاضرٌن ٌعتبرون التصرؾ المتطلبات المتناق

 السطحً المصطنع ٌشكل ضعفا نفسٌا علٌهم.

، وذلك لوجود روابط عاطفٌة بٌن وٌمكن تفسٌر هذه النتٌجة بأن مستوى الجهد العاطفً مرتفع    

ً ٌكون الجهد مضاعفا لمساعدة العملبء الأخصائً وطلبته، لأن الجهد العاطفً هو وظٌفة تطوعٌة وبالتال

المحور 

التوافق 

النفسً 

 ًالاجتماع

 

 

 49.5 المتوسط الفرضً

درجة  قٌمة ت الانحراؾ المتوسط العدد

 الحرٌة

 الدلالة

79 19.96 3.95 16.32 69 9.99 

 دالة
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على حل مشاكلهم النفسٌة، لذا فإن طبٌعة نشاط المساعدة النفسٌة مبنٌة على استخدام العواطؾ لتجاوز 

أوغبونا وهارٌس التً تواجههم فً حٌاتهم الٌومٌة، وهو نفس ما توصلت إلٌه دراسة  الأزمات النفسٌة

 .البرٌطانٌةلدى محاضري الجامعات   (0224)

 الثانٌة:  عرض وتحلٌل الفرضٌة -0

لهذه لدراسة على أنه:"توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة فً الجهد العاطفً نصت الفرضٌة الثانٌة     

المبذول من طرؾ الأخصائٌٌن النفسانٌٌن بمركز المساعدة النفسٌة بجامعة محمد بوضٌاؾ المسٌلة تعزى 

 ."لمتؽٌر الرتبة

 وللتأكد من هذه الفرضٌة قمنا بحساب تحلٌل التباٌن الأحادي وتحصلنا على النتائج التالٌة:  

 :( ٌبٌن تحلٌل التباٌن الأحادي95الجدول رقم )

 الدلالة قسمة ؾ توسط المربعات درجة الحرٌة مجموع المربعات ر التباٌندمص

 9.94 9.95 9.49 2 9.81 بٌن المجموعات

 / / 7.42 9 66.85 خارج المجموعات

 9.95وهً أكبر من  9.94وبدلالة  9.95( ومن خلبل قٌمة ؾ البالؽة 95من خلبل الجدول رقم )       

نستنتج أنه لا توجد فروق بٌن المجموعات فً الجهد العاطفً المبذول من طرؾ الأخصائٌٌن النفسانٌٌن 

 لمتؽٌر الرتبة.بمركز المساعدة النفسٌة بجامعة محمد بوضٌاؾ المسٌلة تعزى 

بعنوان دور الأخصائً النفسانً ( 0225فهد بن عبد الله الربٌعة )وتتوافق هذه الدراسة مع دراسة      

الإكلٌنٌكً كما ٌدركه الطبٌب النفسً، وقد أسفرت هذه الدراسة عن وجود فروق بٌن الأطباء والطبٌبات 

والطبٌبات النفسانٌات قلٌلً الخبرة وبٌن كثٌري النفسانٌات، وأظهرت النتائج أٌضا فروقا بٌن الأطباء 

الخبرة، ولم تكشؾ نتائج الدراسة عن وجود فروق بٌن الأطباء والطبٌبات النفسانٌات وفق متؽٌر الرتبة 

 الوظٌفٌة.

وٌمكن تفسٌر هذه النتٌجة بأن الرتبة لا تؤثر على الجهد العاطفً، وٌرجع ذلك لمعرفة الأخصائً     

مسبقا، فالرتبة تعد أحد الجوانب الوظٌفٌة التً لم تحظى برضا الؽالبٌة، لذا فإن عدم  النفسانً برتبته

ٌنتج عنه العدٌد من المشاكل منها، ضعؾ الأداء ودوران العمل و الؽٌابات والتسرب الرضا بالمرتبة 

لٌه فإن الوظٌفً، فلببد أن تكون رتبة الأخصائً النفسانً العٌادي تتناسب مع كمٌة العمل وحجمه، وع

الأخصائً قد لا ٌدخل مجال الممارسة العٌادٌة من أجل الرتبة فقط، فبالنسبة له الأهم من ذلك هو حب 

 التخصص نفسه والإبداع فٌه.

 عرض وتحلٌل الفرضٌة الثالثة: -3
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نصت الفرضٌة الثالثة لهذه الدراسة على أنه: "لا توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة فً الجهد العاطفً     

بذول من طرؾ الأخصائٌٌن النفسانٌٌن بمركز المساعدة النفسٌة بجامعة محمد بوضٌاؾ المسٌلة تعزى الم

 لمتؽٌر الخبرة".

 ( ٌبٌن الفرق فً متؽٌر الخبرة:96الجدول رقم )

مجموع  مصدر التباٌن 

 المربعات 

توسط  درجة الحرٌة

 المربعات

 الدلالة قسمة ؾ

بٌن 

 المجموعات

9.67 2 9.99 9.94 9.96 

خارج 

 المجموعات

67.699 9 7.511 / / 

 9.95وهً أكبر من  9.96وبدلالة  9.95( ومن خلبل قسمة ؾ البالؽة 96من خلبل الجدول رقم )  

نستنتج بأنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة فً الجهد العاطفً المبذول من طرؾ الأخصائٌٌن 

 بوضٌاؾ المسٌلة تعزى لمتؽٌر الخبرة.النفسانٌٌن بمركز المساعدة النفسٌة بجامعة محمد 

لقٌاس الجهد العاطفً للمدرسٌن  (Naring,canisius,browers)وتتوافق هذه النتٌجة مع دراسة      

فً الحصص الدراسٌة "العواطؾ السلبٌة"، وتوصلت النتائج إلى أن المدرسٌن قلٌلً الخبرة ٌستخدمون 

المدرسون ذو الخبرة ٌستخدمون عواطفهم الحقٌقٌة عواطؾ ؼٌر حقٌقٌة خلبل الحصص الدراسٌة، أما 

 خلبل الحصص الدراسٌة.

اختلبؾ الخبرة المهنٌة بٌن أفراد العٌنة لا ٌؤثر على مستوى الجهد  وٌمكن تفسٌر هذه النتٌجة بأن    

لٌس لها أي تأثٌر على الجهد العاطفً، وهذا ما أثبتته الدراسات التً العاطفً مما ٌعنً أن سنوات الخبرة 

تقول بعدم وجود فروق بٌنهم سواء كانوا أصحاب خبرة أو لا ٌملكون الخبرة، وٌرجع ذلك لعدم وجود 

امتٌازات لذوي الخبرة الأكثر فً المراكز الاستشفائٌة، وعدم وجود كفاءات تمٌزهم عن الأخصائً 

 خبرة منهم ونظام التعوٌضات وعدم الاحترام والترقٌة فً الدرجات. النفسانً الأقل
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 خلاصة: 

فً الأخٌر نستخلص أن الفصل المنهجً ٌعد الأساس الذي تقوم علٌه الدراسة أو البحث، لأنه ٌمكن        

الباحث من الإحاطة والإلمام بالظاهرة ورصدها، وكل هذا عن طرٌق مجموعة من الإجراءات التً 

الباحث  تحقٌقا للهدؾ الأساس من هذه المرحلة المتمثلة فً تحصٌل عٌنة من السلوك المدروس ٌتخذها 

 فً شكل بٌانات ومعلومات لمعالجتها فً إطارها الإحصائً من أجل فروض الدراسة.
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 خاتمة:

وفً الختام وعلى ضوء ما تناولناه وبعد استعراض موضوع دراستنا هاته، اتضحت جلٌا متؽٌرات       

الجهد العاطفً بأنه الفعل  "أشفورث"الموضوع وخلفٌاته النظرٌة، فمصدر الجهد العاطفً حسب منظور 

نطباع الذي ٌنتج عنه عرض العواطؾ الملبئمة للؤشخاص وذلك مع تحقٌق الهدؾ وهو الانخراط فً الا

الذي ترٌده، كما تناولنا أٌضا تارٌخ الجهد العاطفً والبٌئة المساعدة لظهوره والأسباب المؤدٌة إلى 

 حصول الجهد العاطفً وكذا النتائج المنجرة عنه.

ولقد حظً مركز المساعدة النفسٌة فً الآونة الأخٌرة باهتمام واسع من قبل العملبء ولاقى إقبالا       

لتطور الفكر الخاص بالعلبج، حٌث لم ٌكن الكثٌر من الناس ٌولون اهتماما بالمساعدة  كبٌرا علٌه وذلك

وكانوا ٌعتبرونها مجرد وهم لا نتٌجة له، ولكن بعد ظهور العدٌد من المراكز والعٌادات النفسٌة النفسٌة 

راكز وتوسعت بدأت فكرة العلبج النفسً تتضح وبدأ الناس ٌثقون فً الفائدة التً تقدمها مثل هذه الم

 الفكرة لدى فئة كبٌرة من الناس المجتمع.

وكان الهدؾ من هذه الدراسة هو معرفة الجهد العاطفً المبذول من طرؾ الأخصائٌٌن النفسانٌٌن      

بمركز المساعدة النفسٌة، ودور الأخصائً فً علبج ومساعدة العملبء وذلك من خلبل التقرب وبناء الثقة 

لكً ٌستطٌع الإفصاح عن كل ما ٌحلو له دون خوؾ أو خجل من ردة فعل  بٌن الأخصائً والعمٌل

 ، ومن خلبل ما سبق تم التوصل إلى النتائج التالٌة:الأخصائً أو النظرة التً سٌشكلها الأخصائً عنه

مستوى الجهد العاطفً المبذول من طرؾ الأخصائٌٌن النفسانٌٌن بمركز المساعدة النفسٌة بجامعة .2

 المسٌلة مرتفع. محمد بوضٌاؾ

توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة فً الجهد العاطفً المبذول من طرؾ الأخصائٌٌن النفسانٌٌن بمركز  .0

 المساعدة النفسٌة بجامعة محمد بوضٌاؾ المسٌلة تعزى لمتؽٌر الرتبة.

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة فً الجهد العاطفً المبذول من طرؾ الأخصائٌٌن النفسانٌٌن  .3

 بمركز المساعدة النفسٌة بجامعة محمد بوضٌاؾ المسٌلة تعزى لمتؽٌر الخبرة.
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 وزارة التعلٌم العالً والبحث العلمً                    

 جامعة محمد بوضٌاؾ المسٌلة                 

 والاجتماعٌةكلٌة العلوم الإنسانٌة                    

 قسم علم النفس 

 

 

 

 استمارة استبٌان 

 تحٌة عطرة وبعد:

سٌدي المختص فً مركز المساعدة النفسٌة نضع بٌن ٌدٌك استمارة استبٌان لقٌاس الجهد العاطفً       

وذلك لاستخدامها فً مذكرة اللٌسانس خاصتنا والمسومة ب: الجهد  المبذول أثناء أداء مهمتك فً المركز

أخصائًٌ مركز المساعدة النفسٌة بجامعة المسٌلة.العاطفً لدى   

(  لذلك نرجو منك الإجابة علٌه بوضع علبمة    x فً الاختبار المناسب، ونعلمك بأن المعلومات لن)     

 ٌتم استخدامها إلا لؽرض البحث العلمً.

 

 خٌر تقبلوا فائق الاحترام والتقدٌر وفً الأ

 

 من إشراؾ:                                                                           من إعداد: 

 شرٌؾ شٌماء                                                                     د. مكفس عبد المالك  - أ

 همٌسً فاطمة الزهراء - ب

 عبلة شرٌك  - ت

             

   
2921/2922السنـة الدراسٌـة    
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 المحور الأول: محور البٌانات الشخصٌة 

...............................السن :   -  

الرتبة :..............................  -  

المهمة فً المركز : ................  -  

  الخبرة فً المساعدة النفسٌة :...........

 المحور الثانً: الجهد العاطفً المبذول من طرف الخبراء 

 

 

 

 العبارات  دائما أحٌانا نادرا أبدا 

 01 أتعامل مع الطلبة بالمشاعر الطٌبة والدافئة     

 02 أستخدم عبارات لائقة للتواصل مع رواد المركز     

رواد المركزأتحكم فً ردود الفعل العنٌفة تجاه بعض الاستفزازات من طرف       03 

 04 أبتسم فً المواقف الطرٌفة برغم ظروفً غٌر الملائمة    

 05 أتحكم بنبرة صوتً عندما أكون غاضبا     

 06 مشاعر المحبة التً أظهرها للرواد صادقة وتنسجم مع شعوري الحقٌقً تجاههم    

 07 أتمالك نفسً فً بعض المواقف غٌر الملائمة من قبل رواد المركز    

شعر بالحزن عند تعرض احد زملائً لمحنة ماأ      08 

 09 أشعر بالسعادة لنجاح زملائً  مهنٌا وعلمٌا    

 10 لا أتردد فً تقدٌم خبراتً العلمٌة لزملائً     

 11 أمد زملائً بطاقة إٌجابٌة نحو العمل     

 12 أتبادل الزٌارات مع زملائً خارج نطاق العمل     

 13 أشعر بالسعادة عند تقدٌر الإدارة لجهودي     

 14 أتجنب المواقف المحرجة مع إدارة العمل     

 15 أسعى لحل مشكلات العمل بالود والاحترام    

 16 أحرص على انتقاء عباراتً وإٌماءاتً الجسمٌة أثناء التعامل مع الإدارة    

 17 تنوع التعبٌرات العاطفٌة التً أبرزها أثناء تأدٌة عملً     
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 وزارة التعلٌم العالً والبحث العلمً                        

 جامعة محمد بوضٌاؾ المسٌلة                      

 كلٌة العلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة                     

 قسم علم النفس 

 

 

 

 ءموجهة إلى الخبرااستمارة استبٌان 

 تحٌة عطرة وبعد:

السادة الخبراء لنا عظٌم الشرؾ أن نضع بٌن أٌدٌكم هذا الاستبٌان الموجه إلى ) مختصً              

: الجهد العاطفً المبذول لدى  المسٌلة( والخاص بمذكرة التخرج المعنونة بـ–مركز المساعدة النفسٌة 

أبدا (. –نادرا  –أحٌانا  –الأخصائٌٌن كما نعلمكم بأن الاستبٌان مندرج فً ) دائما   

نطلب من سٌادتكم الإجابة على أسئلة الاستبٌان من حٌث مدى ملبئمة العبارات ودرجة قٌاسها            

 لما وضعت لقٌاسها .

 

 والتقدٌر وفً الأخٌر تقبلوا فائق الاحترام 

 

 من إشراؾ:                                                                           من إعداد: 

 شرٌؾ شٌماء                                                                     د. مكفس عبد المالك  - أ

 همٌسً فاطمة الزهراء - ب

 شرٌك عبلة  - ت

             

   
2921/2922الدراسٌـة  السنـة   
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 المحور الأول: محور البٌانات الشخصٌة 

 السن:.......................

 الرتبة:.....................

 مهام الخبٌر فً المركز: ...........

 الخبرة )سنوات العمل(:..............

 المحور الثانً: الجهد العاطفً المبذول من طرف الخبراء 

 العبارات تقٌس لا تقٌس  ملاحظاتك

 01 أتعامل مع الطلبة بالمشاعر الطٌبة والدافئة    

 02 أستخدم عبارات لائقة للتواصل مع رواد المركز    

 03 أتحكم فً ردود الفعل العنٌفة تجاه بعض الاستفزازات من طرف رواد المركز   

 04 أبتسم فً المواقف الطرٌفة برغم ظروفً غٌر الملائمة   

 05 أتحكم بنبرة صوتً عندما أكون غاضبا    

 06 مشاعر المحبة التً أظهرها للرواد صادقة وتنسجم مع شعوري الفعلً الحقٌقً تجاههم   

 07 أتمالك نفسً فً بعض المواقف غٌر الملائمة من قبل رواد المركز   

 08 أشعر بالحزن عند تعرض احد زملائً لمحنة ما   

لنجاح زملائً  مهنٌا وعلمٌاأشعر بالسعادة      09 

 10 لا أتردد فً تقدٌم خبراتً العلمٌة لزملائً    

 11 أمد زملائً بطاقة إٌجابٌة نحو العمل    

 12 أتبادل الزٌارات مع زملائً خارج نطاق العمل    

 13 أشعر بالسعادة عند تقدٌر الإدارة لجهودي    

 14 أتجنب المواقف المحرجة مع إدارة العمل    

 15 أسعى لحل مشكلات العمل بالود والاحترام   

 16 أحرص على انتقاء عباراتً وإٌماءاتً الجسمٌة أثناء التعامل مع الإدارة   

 17 تنوع التعبٌرات العاطفٌة التً أبرزها أثناء تأدٌة عملً    
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المحكمٌنقائمة   

 

 أسماء المحكمٌن  التخصص

 بوجلال سهٌلة أستاذة علم النفس 

 محمود طه أستاذ علم النفس

 بوجلال السعٌد  أستاذ علم النفس

 دهٌمً شهرزاد أستاذة علم النفس
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One-Semple Statistiques  

 

 N Mean Std. Déviation Std. Error Mean 

 7.16 2.480 64.17 12 الجهد العاطفً

 

 

 

One-Semple Test 

  

 Test Value = 51 

t dt Sig-  

(2-tailed) 

Mean 

Différence 

95% Confidence Interval of 

the Difference  

Lower Upper 

 14.74 11.59 13.167 0.00 11 18.390 الجهد العاطفً

 

 

 

 

 

 

 



 

79 
 

 

ANOVA 

العاطفً الجهد  

 Sum of Squares df Mean Square F Sig 

Between Groups 

Wihin Groupe 

Total 

8.10 

66.857 

67.667 

2 

9 

11 

4.05 

7.429 

0.54 9.47 

 

 

 

ANOVA  

العاطفً الجهد  

 Sum of Squares df Mean Square F Sig 

Between Groups 

Wihin Groupe 

Total 

0.67 

67.600 

67.667 

2 

9 

11 

0.33 

7.511 

0.04 9.96 
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 ملخص الدراسة:

هدفت الدراسة إلى التعرؾ على مستوى الجهد العاطفً المبذول من طرؾ الأخصائٌٌن النفسانٌٌن بمركز 

توجد فروق إحصائٌة فً الجهد ألا وهً:  المساعدة النفسٌة بجامعة المسٌلة، والتعرؾ على أثر المتؽٌرات

النفسانٌٌن بمركز المساعدة النفسٌة بجامعة محمد بوضٌاؾ  العاطفً المبذول من طرؾ الأخصائٌٌن

توجد فروق إحصائٌة فً الجهد العاطفً المبذول من طرؾ الأخصائٌٌن تعزى لمتؽٌر الرتبة، لا  المسٌلة

تعزى لمتؽٌر الخبرة، وقد تكونت عٌنة  النفسانٌٌن بمركز المساعدة النفسٌة بجامعة محمد بوضٌاؾ المسٌلة

( 17باستخدام استبانة كأداة للدراسة تكونت من ) أستاذا أختٌروا بطرٌقة الحصر الشامل، 12الدراسة من 

أبعاد: تكرارٌة التفاعل، كثافة المظاهر العاطفٌة وتنوعها، مدة التفاعل فً التصرؾ  3تؽطً  فقرة،

العمٌق والسطحً، وقد تم التأكد من صدق المحتوى من خلبل عرضها على مجموعة من المحكمٌن 

مختصٌن فً علم النفس العٌادي، كما تم التحقق من ثبات أداة الدراسة بطرٌقتً الاختبار و إعادة ال

 .(9.75)حٌث بلػ معامل الثبات للؤداة وطرٌقة الأنساق الداخلً للفقرات، (، (test retestالاختبار 

النفسانٌٌن بمركز المساعدة وقد أشارت نتائج الدراسة إلى أن مستوى الجهد العاطفً لدى الأخصائٌٌن 

 النفسٌة بجامعة المسٌلة مرتفع

وأظهرت نتائج الدراسة أنه توجد فروق إحصائٌة فً الجهد العاطفً المبذول من طرؾ الأخصائٌٌن  

توجد فروق تعزى لمتؽٌر الرتبة، و لا  النفسانٌٌن بمركز المساعدة النفسٌة بجامعة محمد بوضٌاؾ المسٌلة

لعاطفً المبذول من طرؾ الأخصائٌٌن النفسانٌٌن بمركز المساعدة النفسٌة بجامعة إحصائٌة فً الجهد ا

 .تعزى لمتؽٌر الخبرة محمد بوضٌاؾ المسٌلة

 وذلك من خلبلوفً ضوء نتائج الدراسة ٌومً الباحث بضرورة تجنب الجهد العاطفً قدر الإمكان، 

ات الممتعة وأخذ وقت للبستراحة وإتباع العمل، المشاركة فً النشاطتقلٌل مسببات التوتر فً المنزل و

 .الموازنة بٌن الحٌاة والعمل كذاحمٌة صحٌة، الحصول على نوم كاؾ، و
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Résumé de l'étude:  

L'étude visait à identifier le niveau d'effort émotionnel exercé par les 

psychologues au Centre d'Assistance Psychologique de l'Université de M'sila, et 

à identifier l'effet des variables, à savoir : Différences statistiques dans l'effort 

émotionnel exercé par les psychologues au Centre d'Assistance Psychologique 

Centre à l'Université Mohamed Boudiaf M'sila, en raison de la variable 

d'expérience.L'échantillon d'étude était composé de 12 professeurs qui ont été 

choisis par la méthode de l'inventaire complet, en utilisant un questionnaire 

comme outil d'étude.Il était composé de (17) items, couvrant 3 dimensions : 

Fréquence d'interaction L'intensité et la diversité des manifestations 

émotionnelles, la durée d'interaction dans les comportements profonds et 

superficiels, et la validité du contenu ont été confirmées en le présentant à un 

groupe d'arbitres spécialisés en psychologie clinique. motifs des vertèbres, où le 

coefficient de stabilité de l'outil était de (0,75.) 

Les résultats de l'étude ont indiqué que le niveau de stress émotionnel chez les 

psychologues du Centre d'Assistance Psychologique de l'Université de M'sila est 

élevé 

 Les résultats de l'étude ont montré qu'il existe des différences statistiques dans 

l'effort émotionnel exercé par les psychologues du Centre d'Assistance 

Psychologique de l'Université Mohamed Boudiaf M'sila en raison de la variable 

de rang, et il n'y a pas de différences statistiques dans l'effort émotionnel 

exercée par les psychologues du Centre d'Assistance Psychologique de 

l'Université Mohamed Boudiaf M'sila en raison de la variable d'expérience. 

À la lumière des résultats de l'étude, le chercheur a souligné la nécessité 

d'éviter le plus possible le stress émotionnel, en réduisant les causes de stress à 

la maison et au travail, en participant à des activités agréables, en prenant le 

temps de se reposer et en suivant une alimentation saine, en obtenant 

suffisamment de sommeil, ainsi que l'équilibre entre la vie et le travail. 


