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   2022  ديسمبر ( 2) العدد( 16) المجلد

 والفندقية   السياحية   بالمؤسسات   للعاملي   الوظيفي   الإحتراق   علي   العدواني   السلوك   تأثي 
 3، إسلام السيد حسين2، مايسة فتحي عبداللطيف1مروة صلاح قاعود

 فيومجامعة ال – سياحة والفنادقكلية ال -قسم الدراسات السياحية   1،3
 الأقصر  -)إيجوث( معهد العالي للسياحة والفنادق ال 2

 ملخص البحث   معلومات المقال 
 بشكل  المنتشرة  القضايا  أهم  من  العدواني  السلوك  قضية  أصبحت  44-21الصفحات: 

 حيث  والفنادق  السياحة   قطاع  في  سيما  لا  العمل  بيئة  داخل  كبير
 غير   وظيفية  وتوصيفات  متعددة،  أدوار   للعاملين  يكون   ما  غالبا  

 أو  العمل  ضغوط  زيادة  ذلك  عن  ينتج  مما  زائد  عمل  وعبء  محددة،
  دراسة   إلي  الدراسة  هذه  وتهدف.  الوظيفي  الإحتراق  بإسم  يعرف  ما

 الاحتراق  علي  والمادي  اللفظي  ببعدية  العدواني  السلوك   تأثير
 الشخصي  الإنجاز  قلة   -  الإنفعالي  الإجهاد)  الثلاثة  بأبعاده  الوظيفي

 المؤسسات  ببعض  العاملين  علي  ذلك  قياس  وتم(.  المشاعر  تبلد  –
 لقياس,  Buss & Perry)    مقياس  تبني  وتم  والفندقية،  السياحية
 العدواني  السلوك)  ببعدية  العمل  مكان  في  العدواني  السلوك  متغير
 تم   وكذلك  سؤال  14  من  والمكون   اللفظي   العدواني  والسلوك  المادي
 تبني   خلال  من  وذلك  الثلاثة  بأبعادة  الوظيفي  الإحتراق  متغير  قياس
  حيث  سؤال(  22)  من  والمكون (  (Maslach & Jackson  مقياس

  العاملين  عدد   علي  الحصول   لصعوبة  نظرا    ميسرة  عينة  إختيار  تم
 توزيع  وتم  إستبيان،  عمل  تم  حيث  والفندقية   السياحية  بالمؤسسات

 السياحية  بالمؤسسات  العاملين  علي  إستبيان  إستمارة(  400)  عدد
 مايو  إلي  يناير  من  الفترة  في  إستمارة(  382)   استرداد  تم  والفندقية،
 وتم  البيانات  تفريغ  تم  البيانات  جمع  مرحلة  من  الإنتهاء  بعد.  2022
 ،SPSS  (25)  برنامج  بإستخدام  الإحصائية  التحليلات  إجراء
 إليها  توصلت  التي  النتائج  أهم  وكانت  .IBM Amos 25   برنامج
 معنوي   تأثير  له  والمادي  اللفظي  ببعدية  العدواني  السلوك  أن  الدراسة
  قلة   –  الانفعالي  الاجهاد)  وهم  الثلاثه  بأبعاده  الوظيفي  الإحتراق  علي

 دورات  بعمل  الدراسة   وتوصي(.  المشاعر  تبلد  –  الشخصي  الانجاز
 بالمؤسسات   العاملين  بين  العدواني  السلوك   حدة  من  للتخفيف
 من  يقلل  مما  العمل  في  كشركاء  العاملين  ومعامله  والفندقية   السياحية

 .العمل ضغوط حدة

 المفتاحية الكلمات 
 العدواني  السلوك
 الوظيفي  الإحتراق
 الإنفعالي  الإجهاد

 الوظيفي الإنجاز  قلة
 المشاعر  تبلد
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 مقدمة  
السياحالتعمل   فرضت يمؤسسات  والتي  عالية  تنافسية  قدرة  وذات  التغير  سريعة  عمل  بيئة  في  اليوم  ة 

وقد ساهمت هذه التحديات   ،ستمرار في سوق العمليات على هذه المؤسسات للبقاء والإالعديد من التحد 
الموكلة   والمهام  الأعباء  زيادة  العاملينفي  قدرة   على  تحسين  أجل  من  السياحية  المؤسسات  داخل 

حدوث ظاهرة الإحتراق  وقد أدى ذلك إلى    ،على المنافسة ومواكبة تطور بيئة العمل  المؤسسات السياحية
، وعدم نتيجة الاعباء الزائدة في العمل  الإجهاد  مثل الاسباب مجموعة من  يحدث نتيجة، والذي الوظيفي

كما      (Han et al., 2016)ما تم انجازه داخل المؤسسة  ، والشعور بعدم الرضا عن  العاملينحترام  إ
في بيئة العمل مما فرض   التغيرات  وسرعة  العدوانية  العمل ظروفيحدث الإحتراق الوظيفي أيضا بسبب  

 السلبية ا هتأثيراتل وذلكتلك السلوكيات ومدى تأثيرها علي بيئة العمل  ضرورة دراسة    المنظمات  ىذلك عل
يحدث عندما    ضطرابا  إ حتراق الوظيفي  الإ  ويعد  (Kheirabadi et al., 2019) المنظمات  يعل  والمدمرة

العامل مفرطو يصل  بشكل  بالمؤسسات  الإ   ن  نقطة  يكونإلى  حيث  بسبب    قينمره   وانهيار  وجسدي ا  عقلي ا 
العدوانية العاملين  بعض  سلوكيات  بسبب  وكذلك  الوظيفة  أكثر    .متطلبات  من  الخدمات  قطاع  ويعد 

على حدوث  تفاعلات غير مرغوب فيها   القطاعات التي يحدث بها تفاعل بين العاملين مما ينعكس ذلك
  .et al., 2015 eduk(B(مثل عدوانية العاملين 

 الدراسةمشكلة 
 شغلت هذه وقد  كله، العالم تشمل تكاد  نتشارالإ واسعة  سلوكية ظاهرة الحديث  العصر في العدوان يمثل

 العدواني السلوك خطورة حيث تكمن  ميع القطاعات وخاصة قطاع الخدمات ج في الباحثين هتمامإ  الظاهرة
 زملائه على بالاعتداء فقيام الفرد  والممتلكات، والفرد  المجتمع من كل على سلبية ثارآ من يتركه فيما

لي إمما يؤدي  .  (2019  و لحسن،  ) ذبيحي   بالآخرين الأذى والضرر إلحاق إلى يؤدي مستمرة بصورة
بيئة عمل سيئة،   ذلك زيادة وجود    ستقرارإوعدم وجود  وجود  ويترتب علي  العاملين  لدي  ظاهرة  وظيفي 

 . (Adriaenssens et al., 2015)الوظيفي  تراقحالإ

 أهداف الدراسة 
الوظيفي    تهدف الإحتراق  علي  والمادي  اللفظي  ببعدية  العدواني  السلوك  تأثير  قياس  إلى  الدراسة  هذه 

الانفعالي الثلاثة)الاجهاد  الإنجاز   -بابعاده  المشاعر(  -قلة  السياحية    لدى  تبلد  بالمؤسسات  العاملين 
 : من خلال  والفندقية 

   .والمادي فهم ظاهرة السلوك العدواني للعاملين ببعديه اللفظي -

 الإحتراق الوظيفي بأبعاده الثلاث.  فهم ظاهرة  -
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  والفندقية. لعاملين في المؤسسات السياحيةل حتراق الوظيفي السلوك العدواني علي الإتوضيح أثر  -
 أهمية الدراسة  

  ما   ا  ي وكالات السفر والفنادق حيث غالب ، لا سيما فبشكل متزايد   رةمنتشالسلوك العدواني    أصبحت قضية 
متعددة  للعاملينيكون   وظيفية  أدوار  وتوصيفات  الزائد  ،  العمل  وعبء  ذلك غير محددة،  عن  ينتج  مما 

لذا   الوظيفي  الإحتراق  بإسم  يعرف  ما  أو  العمل  ضغوط  السلوك  زيادة  تأثير  لدراسة  الباحثون  يسعى 
 العدواني للعاملين بالمؤسسات السياحية والفندقية علي الإحتراق الوظيفي.

 الإطار النظري 

 السلوك العدواني

بالنسبة   لاسيما  الحديثة،  العملية  الحياة  في  كبيرة  تنظيمية  مشكلة  العاملين  بين  العدواني  السلوك  يعد 
مثل الخدمات  قطاع  في  والسكك   للعاملين  الطيران  والفنادق وشركات  والمطاعم  التجزئة  مبيعات  مقدمي 

ومراكز   أو  الإ الحديدية  إيذاء  إلى  العاملين  بين  العدواني  السلوك  يؤدي  وقد  المصرفي،  والقطاع  تصال 
القطاع الخدمة. خاصة في هذا  يقدمون  الذين  أولئك  العنف    ،إرباك  العدواني من خلال  السلوك  ويظهر 

والتهديدات، أوالشتائم  أ الإساءة اللفظية    د يأخذ السلوك العدواني جانبا لفظيا، مثل الوقاحة أوقكما  المادي.  
ونفسي ا جسدي ا  بالعاملين  الضرر  يلحق  السلوك    ولذا  (Abuhashesh et al., 2019).   مما  بات 

من   على صحة وسلامة العاملين المعرضين للهجوم  العدواني بين العاملين أحد المفاهيم التي تؤثر سلبا  
من خلال أشكال مختلفة من السلوك،  قبل زملائهم على الرغم من أن العدوانية في مكان العمل قد تظهر  

لعمل قد ركزت على السلوك العدواني بين  إلا أن الغالبية العظمى من الدراسات حول العدوانية في مكان ا
وبعضهم   العاملين  بين  العدواني  السلوك  علي  ركزت  الحالية  الدراسة  ولكن  والعاملين  الإدارة 

  (Abarghouei et al., 2016).البعض 

 تعريف السلوك العدواني 
 بين الباحثين، عليه  متفق  واحد  تعريف يوجد  حيث أنه لا مختلفة، بمعان  العدواني السلوك مفهوم  يستخدم 

الباحث أن إلا السلوك النوع هذا أن إلى توصلوا قد  ني معظم   أو بالذات  الضرر إلحاق إلى هدفي من 
من التعريفات المتعلقة بالسلوك  مجموعة خلال عرض  من تناوله يلي فيما وسنحاول الأشياء، أو بالآخرين
أنه  بتعريف  Na-Nan et al. (2020)  قام  .العدواني العمل علي  العدواني في  مجموعة من   السلوك 

 متثال للوائح والقوانين والمعاييرالإ عدم في تتمثل والتي العاملون في مكان العمليظهرها   التي السلوكيات 
الشخصي يعل العمل كفاءة يعل سلبا   تؤثر والتي جتماعيةالإ والمستوى  التنظيمي  قام    .المستوی  كما 
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(Cheng & O-Yang, 2018)  نه سلوك غير مقبول بين العاملين، أ  يبتعريف السلوك العدواني عل
   .حترام بعضهم البعض إجتماعية، وعدم نتهاك الأعراف الإإمن خلال 

 بعاد السلوك العدواني  أ
بتقسيم  فلا يوجد تصنيف واحد لتلك السلوكيات فقام العديد من الباحثين   العدواني السلوك مظاهر تتعدد 

مختلفة وابعاد  اشكال  الي  العدواني  وكذلك2019)  ذبيحي  فقام،  السلوك  عماد   (  بتقسيم  (  2006)  قام 
 غير المناسبة ستخدام بعض التعبيرات والكلمات وأشار إليه بأنه إ   اللفظي العدوان ليإالسلوك العدواني  

 إيقاع بهدف البدنية القوة فيها يستخدمو   البدني العدوان، و خرينالآمع   السب، تبادل  بالألقاب، والتنابز
عن  بالآخرين الأذى أما   الآخرين  ممتلكات  ي عل الأذى إيقاع به  ويقصد ت  الممتلكا يعل العدوان، 

 توجيه من خلالف الذات  نحو الموجه العدوان، و أصحابها  علم دون  أو بالقوة عليها  ستحواذ الإ بالإتلاف أو
  .الذاتية والإضرار بمصالحهم أنفسهم إلى اللوم

قام   حين   الجسدي  (2012)الصالح  في  العدوان  منها  أشكال  ثلاثة  إلي  العدواني  السلوك  هو  بتقسيم 
 العدوان، و بالخوف الشعور  خلق إلى أو الإيذاء إلى يهدفو  ن،يالآخر أو  الذات  نحو موجه مؤذي سلوك
 ويشمل الرمزي  العدوان، و والتهديد من خلال السب والسخرية   الكلام يقف هذا السلوك عند حدود و  اللفظي
بينما قام  .  وتحقير ازدراء بطريقة النظر من خلال   السخرية من الاخرين  عن لفظية  غير بطرق   التعبير 
 يشمل الذي مادي بتقسيم السلوك العدواني إلي عدوان  (Buss & Perry, 1992 )( طبقا  2009)  محمد 
في حياتنا من   كبيرة بصورة  يبرز والذي اللفظي، والعدوان والذات، والأشياء الآخرين  يلع البدني  عتداءالإ

وهذا المقياس سوف يتم الاعتماد علية في الدراسة    .وتحقير زدراءإ بطريقة خلال السب والسخرية النظر
  إلى العدواني السلوك  ( 2013) بوشاشيوقد صنف    ،لكل أنواع السلوك العدواني السابقة  شاملنظرا لانه  

من   لفظي عدوان، و الآلات  أو الجسم أعضاء  ستخدامإب الآخرين ضد  الهجوم وأشار إليه بأنه   بدني عدوان
 اللفظية الحالة باستخدام  مباشر غير أو  مباشر عدوان، و آخر لشخص  مؤذية أو سيئة ألفاظ توجيه خلال
 حريق إشعال مثل المباشر بدنيا  غير والعدوان الشخص وجود  عدم في السيئة الشائعات  استخدام مثل

 . الأذى سبب ي وبذلك
 أضرار السلوك العدواني 

ة العمل التنظيمية وتتمثل تلك  بيئ  يثار السلبية علي العاملين وعلعن السلوك العدواني العديد من الآينتج  
زيادة  و   رتباط التنظيمي الروح المعنوية والحافز إلى التغيب عن العملالإ  نخفاض ا  و ثار في عدم الرضا  الآ
و الإ العاملة،  القوى  في  الدوران  معدلات  وزيادة  للعاملين  الوظيفي  وزيادة آنخفاض  ا  حتراق  العاملين،  داء 

 Al-Hawari et)كتئاب والتوتر  مستويات الإ القلق بين العاملين، وشعور الفرد بأنه عديم القيمة وتزداد 
al., 2020; Amore et al., 2011 .) 
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 حتراق الوظيفي الإ
أصبحت تولي المنظمات إهتماما  ملحوظا  لمسألة الإحتراق الوظيفي لأن هذه المشكلة تؤثر بشكل كبير  
على نجاح أعمالها، وأصبح يقع علي عاتق مديري معظم المنظمات تحديد العوامل التي تخلق جوا  مرهقا   

لأنهم يعرفون أنها تؤثر بشكل  بين العاملين؛ علاوة على ذلك، يحاولون تقليل الآثار السلبية لهذه العوامل  
 ,.Teng et al)سلبي علي نجاح أعمال المنظمة فقد تؤدي هذه العوامل إلي تقليل جودة عمل العاملين  

فيؤثر الإحتراق الوظيفي الناتج عن السلوك العدواني بشكل كبير على دوافع العاملين في مكان   .(2010
للمؤسس ا  حماس  أقل  بشكل  يعملون  قد  بحيث  سلوكيات  العمل،  إلى  النهاية  في  المشكلة  هذه  وتؤدي  ة، 

للعاملين   العقلية  الصحة  علي  سلبا   الوظيفي  الإحتراق  يؤثر  اخرى  ناحية  ومن  الوظيفة،  من  الانسحاب 
العاملين   صحة  علي  خطرا   يمثل  فقد  الوظيفي  الأعراض  (Gama et al., 2014)وآدائهم  تشمل   .

ا والمواقف  الوظيفة  عن  الرضا  عدم  وسلوكيات  النفسية  وحياته  ووظيفته  نفسه  تجاه  للعامل  لسلبية 
 .(Kashif et al., 2017)والانسحاب من العمل في نهاية المطاف 

 مفهوم الإحتراق الوظيفي 
الإ  Sunny et al. (2017)قام   علي  بتعريف  الوظيفي  والتراكمية  أحتراق  المزمنة  العمل  ضغوط  نه 

بيئه عملهمللعاملين   الإ  ويظهر  داخل  نتيجة  هذا  والمكثفة  بين  المتكررة  تفاعلات الحتراق   وقد.  العاملين 
رسات الإدارة وسلوكيات  مما  حتراق الوظيفي يحدث نتيجة بعض ن الإ أ   Beduk et al. (2015)  اشار

حتراق الوظيفي  إلى أن الإ  Adriaenssens et al. (2015). وأضاف  في صناعة الخدمات العاملين  
ات المادية والعاطفية والمعرفية  مما يقلل من الطاق موجود بين العاملين في المؤسسات هو رد فعل إجهاد  

هو    الإحتراقويعد   السلوك الوظيفي  وخاصة  المجهدة  العمل  بظروف  المرتبطة  الرئيسية  النتائج  أحد 
من ضغوط العمل يحدث نتيجة    ا  معين  ا  الوظيفي نوعحتراق  ، يعتبر الإوفق ا لذلك. و العدواني بين العاملين

تراق  ح وفقدان الطاقة والقوة ويتكون الإ  لتزام والتحفيز، والفشل، والإرهاق،ستنفاد طاقة العمل، وفقدان الإإ
ثلاثة   من  هي  أالوظيفي  الإنج بعاد  في  الملحوظ  والنقص  الشخصية،  وتبديد  العاطفي،  از  الإرهاق 

 .(Kashif et al., 2017)الشخص 

 مسببات الإحتراق الوظيفي 
لاحتراق الوظيفي منها   من اسباب حدوث اسباب تعد  ن هناك العديد من الأأوقد ذكر العديد من الباحثين  

وغموض وحدوث بعض الصراعات داخل بيئة العمل  السخرية التنظيمية. والسلوك العدواني بين العاملين  
 ,.Haghani  et al)  مما يتسببب عن ذلك مواقف سلبية للأفراد تجاه المنظمة التي يعملون فيها الادوار
2014.) 
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 أبعاد الإحتراق الوظيفي 

هذا   Maricutoiu et al., 2014)  ;2015،  واخرون كاظم  )  قام الوظيفي  للاحتراق  مقياس  بوضع 
  :نجاز الشخصيوقلة الإوتبلد المشاعر المقياس يشمل ثلاثة ابعاد وهي الاجهاد الانفعالي 

حتراق الوظيفي والتي يشعر  مراحل الإولي من  جهاد الانفعالي المرحلة الأيعد الإالاجهاد الانفعالي: و   -
يشعر العاملون بأنهم غير قادرين على تقديم    ، كماستنزاف العاطفيالإ  فيها العامل بنقص الطاقة ومشاعر

المؤسسة داخل  منهم  المطلوبه   ,.Grigoriadou & Kleftarasa, 2017; Hayes et al)الخدمات 
2013). 

يشير إلى موقف  الوظيفي و حتراق  حلة الثانية من مراحل الإالمر   و ه تبلد المشاعرعتبر وي:  تبلد المشاعر  -
  وفي هذه المرحلة   بعيد وساخر يتم التعبير عنه بنقص الأدب أو عدم الرغبة في تقديم خدمات مناسبة.

وزملاإ  ا  يوقاس  ا  سلبي  موقفا    العاملون يتبنى   عملائهم  بمشاعرهم تجاه  مبالين  غير  ويظهرون    ئهم 
(Economou et al., 2013; Galanakis et al., 2009) 

الإ  - و قلة  الشخصي:  الإ نجاز  قلة  الشيعد  الإنجاز  مراحل  من  الثالثة  المرحلة  الوظيفي  خصي  حتراق 
، يقوم العاملون  المهام بشكل كافٍ وغير كفء. لذلكداء  آفي    ني العامللي عدم كفاءة  إهذا البعد    ويشير

نتاج  إنخفاض معدل  إ ترامهم لذاتهم. وينتج عن ذلك  حإبشكل سلبي ونتيجة لذلك، يتناقص  بتقييم أنفسهم  
  (Collins et al., 2012)العامل

 والفندقي  حتراق الوظيفي في القطاع السياحيالإ
حتراق الوظيفي بشكل كبير بين العاملين في قطاع السياحة والفنادق لأن تقديم الخدمة يتضمن ويظهر الإ

ي إلى ومقدميها وكذلك بين العاملين بعضهم البعض، مما قد يؤد تفاعلات شخصية بين متلقي الخدمة  
من المشكلات للمؤسسة،    والذي يسبب العديد   حتراق الوظيفي بين العاملينحدوث  مستويات عالية من الإ

في   الإ  بما  نخفاض  وا  والتغيب،  العاملين،  دوران  التنظيميذلك  ونقص    ،لتزام  الوظيفي  الرضا  وقلة 
عن فضلا   الخدمة    الإنتاجية،  جودة  الإضعف  يؤدي  وكذلك  العملاء  زيادة  إتجاه  إلى  الوظيفي  حتراق 

 .(Toprak et al., 2015)كتئاب والمشاكل الصحية الأخرى الإ

 رهاق الوظيفي علاقة السلوك العدواني بالإ 

الذي يحدث داخل المنظمات في الشعور بالعجز واليأس    ببعدية اللفظي والمادي  يتسبب السلوك العدواني
وبالتالي فإن   و عند التعامل بين العاملين وبعضهم البعض أومشاعر الضعف عند التعامل مع العملاء  

ابتكارا   أقل  الخدمة  العاملين ومقدمي  يجعل  السلوك  الجودة  هذا   & Bretland)   لتقديم خدمات عالية 
Thorsteinsson, 2015)  .إ إلى  الخدمةويؤدي هذا  الخدمة في    اقد يرغب مقدمو كما    نخفاض جودة 
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التي   الخدمات  إكمال  الإعدم  حدوث  في  يتسبب  مما  بها  الوظيفييقومون   ,.Chung et al)حتراق 
2017). 

أولئك الذين لديهم   هم في الغالب   علاوة على ذلك، تشير العديد من الدراسات إلى أن العمال المنهكين
حتراق الوظيفي بعواقب سلبية مختلفة لكل من  ، فقد إرتبط الإحتياجات التي لم يتم الوفاء بهالإالكثير من ا 

المؤسسة والأفراد، حيث قد يؤدي إلى عواقب سلبية تجاه المنظمة مثل ضعف جودة الخدمة التي يقدمها  
والإ الوظيفي،  الرضا  وعدم  المنخفض العاملون،  التنظيمي  والآلتزام  الم،  الوظيفي  ودوران داء  نخفض 

حتراق الوظيفي عندما يكون هناك قد يحدث الإف  (Salehi & Gholtash, 2011).الموظفين المرتفع   
بينهم عدوانية  سلوكيات  حدوث  مثل  العاملين  بين  السلبية  والسلوكيات  المواقف  مواقف   ،بعض  فتغيير 

إالعاملين   إلي  يؤدي  سلبية  بطرق  وظيفيا  وسلوكهم  وعدم  جهادهم  إليهم  الموكلة  الأعمال  إنجاز  وقلة   
 . (Akgunduz et al., 2015)بالراحة الإحساس  

تأثير السلوك العدواني بين العاملين في القطاع الخدمي     (Chen et al., 2016)أظهرت نتائج دراسة  
، تلك الدراسةيل  لنتائج تحل   ا  ، ووفق العاملين الذين يعانون من الإساءة اللفظية  ي مستويات الإرهاق لد   يعل

ك  إيجابي  تأثير  لها  للعاملين  اللفظية  الإساءة  أن  تحديد  الإتم  وقلة  العاطفي  الإرهاق  على  نجاز  بير 
 Appelbaumجري . بينما أحتراق الوظيفي للعاملينزيادة الإساءة اللفظية يزداد الإ  وبالتالي مع الشخصي

et al. (2019)   العدواني    دراسة السلوك  الخدمات  وا  الماديعن  الوظيفي في قطاع  مراكز )لإحتراق 
زادت تصالات الإ العدواني  السلوك  زاد  كلما  أنه  الدراسة  وأثبتت  الشخصية  مستويات    (  وتبدد  الإرهاق 

عليو للعاملين   العثور  يتم  لم  كبير    لكن  عليتأثير  المادي  العدواني  الشخصي  للسلوك  في  و   .الإنجاز 
تم تحديد علاقة مهمة بين السلوك العدواني والإحتراق  ، حيث  Bani-Melhem (2020) راهادراسة أج

المبيعات في قطاع الخدمات وتم    وللعاملين بوكالات السفر وموظفي  الوظيفي  للعاملين بشركات الطيران
تحديد علاقة   تحديد علاقة إيجابية مهمة بين الإساءة اللفظية والإرهاق العاطفي وتبدد الشخصية بينما تم

 .Alola et alجراها أخرى أوفي  دراسة  سلبية كبيرة بين الإساءة اللفظية للعملاء والإنجازات الشخصية.
الفنادق    (2019) الإساءة وو لعمال  أن  تثبت  نتائج  الحصول على  تم  بالمطاعم  وللعاملين  السفر  كالات 

نتائج دراسةكما أو اللفظية للعملاء زادت بشكل كبير من الإرهاق العاطفي.    .Bakusic et alضحت 
 أن عدوانية العملاء المادية أدت إلى زيادة مستويات الإرهاق العاطفي وتبدد الشخصية لدى   (2017)

الخدمات،   قطاع  في  أنهالعاملين  الدراسة  من  أيضا  إتضح  أية   بينما  العدواني  السلوك  لأبعاد  تكن  لم 
 .الإنجاز الشخصيةبعد  تأثيرات علي 

 منهجية الدراسة  

 مجتمع الدراسة وعينة البحث  -1
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السلوك العدواني  من أجل تحقيق أهداف الدراسة تم إستخدام المنهج الوصفي التحليلي لدراسة العلاقة بين  
وأثره علي الإحتراق الوظيفي للعاملين بالمؤسسات السياحية والفندقية، وتم إجراء الدراسة الميدانية    للعاملين

تم عمل إستمارة إستبيان، وتوزيع عدد   علي العاملين بتلك المؤسسات في محافظة القاهرة الكبري، حيث 
. وقد تم إختيار عينه  2022مايو إلي    ( إستمارة في الفترة من يناير382( إستمارة، وتم استرداد )400)

 ميسرة نظرا  لصعوبة الحصول علي عدد العاملين بالمؤسسات السياحية والفندقية.  

 نموذج الدراسة  -2

ستنادا  إلي ما سبق، تم بناء نموذج   (، حيث يتمثل في  1الدراسة علي النحو الموضح في الشكل رقم )وا 
السلوك العدواني ببعديه اللفظي و المادي وتأثيره علي الإحتراق الوظيفي )الإجهاد الإنفعالي، قلة الإنجاز  

   الشخصي، تبلد المشاعر(. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 الدراسة  ضياتفر  -3
بين السلوك العدواني حصائية  إدلالة    وذ معنوي  ضمونها : "يوجد تأثير  ينطلق البحث من فرضية رئيسية م

 " وتتفرع منها الفرضيات التالية: علي الإحتراق الوظيفي للعاملين بقطاعي السياحة والفنادق
ن بالمؤسسات السياحية  حصائية بين السلوك العدواني اللفظي للعاملي إتأثير معنوي ذو دلالة  يوجد  -1

  . نفعاليجهاد الإوالفندقية والإ
حصائية بين السلوك العدواني اللفظي للعاملين بالمؤسسات السياحية  إيوجد تأثير معنوي ذو دلالة   -2
 .نجاز الشخصيوقلة الإ الفندقيةو 
ين بالمؤسسات السياحية  حصائية بين السلوك العدواني اللفظي للعاملإيوجد تأثير معنوي ذو دلالة   -3

 . وتبلد المشاعر والفندقية

 ( نموذج الدراسة1شكل )

 

 

 متغيرات الدراسة  المتغير التابع  المتغير المستقل 

 
 الإحتراق الوظيفي 

 السلوك العدواني اللفظي

 السلوك العدواني 

 الإجهاد الإنفعالي  السلوك العدواني المادي

قلة الإنجاز  

 الشخصي 

 تبلد المشاعر 
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ين بالمؤسسات السياحية  حصائية بين السلوك العدواني المادي للعاملإتأثير معنوي ذو دلالة  يوجد  -4
 . نفعاليجهاد الإوالفندقية والإ

ين بالمؤسسات السياحية  حصائية بين السلوك العدواني المادي للعاملإيوجد تأثير معنوي ذو دلالة   -5
 .نجاز الشخصيوالفندقية وقلة الإ

حصائية بين السلوك العدواني المادي للعاملين بالمؤسسات السياحية  إيوجد تأثير معنوي ذو دلالة   -6
 . والفندقية وتبلد المشاعر

 أساليب جمع البيانات   -4
يحتوي علي   إستبيان  بالسلوكالجزء  ،  جزئينتم تصميم  والمادي  الأول خاص  اللفظي  ببعدية  ،  العدواني 

تبلد   -نجاز الشخصي قلة الإ  -نفعالي  جهاد الإ الإبعادة الثلاثة )أ حتراق الوظيفي ببالإوالجزء الثاني خاص  
)  (.المشاعر ليكرت  مقياس  إستخدام  من    ،(5-1تم  الفترة  في  الاستبيان  توزيع  مارس  وتم  إلي  يناير  
هيئة تنشيط    –والفندقية والمتمثلة في )وزارة السياحة المصرية    علي العاملين بالمؤسسات السياحية  2022

وقد   ،مطاعم(  –فنادق  –شركات سياحة    –غرفة المنشأت الفندقية    –غرفة المنشأت السياحية    –السياحة  
 البرنامج بإستخدام البيانات  تحليل تم الميسرة، العينة إختيارهم بأسلوب  تم عامل (382) العينة حجم بلغ

 .  الدراسة فرضيات  لإختبار Amos v(25)وبرنامج   SPSS(25) الإحصائي

 تحليل البيانات وتفسير النتائج  -5
ستخدام برنامج  وتم إجراء التحليلات الإحصائية بإبعد الانتهاء من مرحلة جمع البيانات تم تفريغ البيانات  

(SPSS (25)   برنامج ، Amos v(25)    ة الدراسة الميدانية  لتحليل البيانات التي تم جمعها خلال فتر
ثم تم حساب الإنحراف    ،من المتوسطات الحسابية للتعرف علي الإتجاه العام للمبحوثينوتم حساب كلٍ  

لإثبات صحة  Amos v(25)   دام برنامجلقياس مدي تشتت البيانات من عدمه، وأيضا  تم إستخالمعياري  
 لدراسة ومدي فاعلية النموذج المستخدم.  صحة فروض اأو عدم 

 مقياس البحث  
ستخدام برنامج  ا  ستجابات المبحوثين و إاس ليكرت الخماسي لقياس مستويات  مقي  يعل عتمد البحث الحاليإ 

SPSS v. (25)،    ستخدام برنامج  إوكذلكAmos v. (25)   لقياس متغير السلوك العدواني في مكان
)السلوك   ببعدية  لالعمل  طبقا  اللفظي  العدواني  والسلوك  المادي   ,uss & Perry)  لمقياسالعدواني 

من    (1992 )  14والمكون  رقم  بالجدول  موضوح  هو  كما  الإ(  1سؤال  متغير  قياس  تم  حتراق  وكذلك 
وذلك من خلال تبني    (نجاز الشخصيفعالي وتبلد المشاعر وقلة الإنجهاد الإالإ )بعادة الثلاثة  أالوظيفي ب
 .سؤال 22والمكون من (Maslach & Jackson, 1981)مقياس 
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 جدول) ا(:  مقياس البحث

 المقياس المعتمد  عدد الفقرات البعد المتغير 
 ,Buss & Perry) 9 السلوك العدواني المادي السلوك العدواني 

 5 السلوك العدواني اللفظي  (1992
 & Maslach) 9 الاجهاد الانفعالي  الاحتراق الوظيفي 

Jackson, 1981)  5 تبلد المشاعر 
 8 قلة الانجاز الشخصي 

 

 نتائج الدراسة  
 خصائص عينة البحث :(2جدول )

سنة  30أقل من   العمر  199 52.1 %  
30:40من   82 21.5 %  
60:40من   101 26.4 %  
% 0.0 0 أخرى   

% %89.0 340 ذكر النوع  
% 11.0 42 أنثي  

% 3.7 14 شهادة دبلوم المؤهل العلمي  
% 95.0 363 بكالوريوس   

% 1.3 5 (. دكتوراه –الدراسات العليا )ماجستير   
% 39.0 149 سنوات  3أقل من   عدد سنوات العمل  

% 29.6 113 سنوات 3-5  
% 25.1 96 سنوات   5-8  

% 6.3 24 اكثر من ثمانية سنوات   
ا(   199)  من المبحوثين  %52.1تضح أن نسبة  إخصائص عينة البحث وقد    (2جدول )يوضح   شخص 

  40إلى    30بين    ما  ( تتراوح أعمارهم ا  شخص  82% من العينة )   21.5، و  عاما    30تقل أعمارهم عن  
)  26.4، و  عاما   العينة  بين    101% من  أعمارهم  تتراوح  ا(  اتضح من  ع  60إلى    40شخص  ام ا كما 

من المبحوثين    %89شخض من عينة البحث كانت من الذكور وهو ما يمثل    340ن   أالجدول السابق  
معظم المبحوثين حاصلون  أن  يضا  أاث وقد تبين من النتائج السابقة  ن% من المبحوثين من الإ11ونسبة 

  .%95علي مؤهل عالي )بكالوريوس( بنسبة 
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 Buss & Perry, 1992 )اس بعاد السلوك العدواني ) اللفظي والمادي ( طبقا لمقي أ(: 3جدول )

مما يدل علي عدم تشتت  3-و   3لتواء تنحصر بين + ن جميع قيم الإأ (3جدول )يتضح من بيانات 
 . نحراف المعياري قيم المتوسطات الحسابية وقيم الإ  أراء المبحوثين وهذا ما أكدته 

 

 

لالتواء
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ف  
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ع
 

%
 

ع
 

%
 

ع
 

%
 

ع
 ع % 

0.064 1.13 2.88 18.8 72 22.5 86 23.3 89 22.3 85 13.1 50 

اقوم بمصارحة  زملائي  في  
العمل عندما  أكون مختلف معهم  

 في الراي   

ي  
ظ

لف
 ال

ي
وان

عد
 ال

ك
لو

س
 ال

ي
وان

عد
 ال

ك
لو

س
 ال

0.029 1.13 2.88 12.0 46 26.2 100 30.4 116 24.1 92 7.3 28 
ينتابني شعور بوجود خلاف مع  
 زملائي ورؤسائي.  في العمل  

-0.163  1.43 3.13 19.9 76 14.1 54 22.3 85 20.9 80 22.8 87 

اقوم بمصارحة  زملائي  في  
العمل عندما يقوم احدهم  

 بمضايقتي  

-0.215  1.46 3.25 14.6 57 26.2 100 4.5 17 28.0 107 26.4 101 
لا أستطيع تقديم الحجج الكافية  

 عندما يختلف زملائي معي.  

-0.309  1.49 3.36 16.5 63 14.9 57 18.8 72 15.4 59 34.3 131 
زملائي في العمل يشعرون  بأنني  

 مجادل إلي حد كبير.  

0.853 0.87 2.10 22.8 87 54.5 208 13.6 52 8.4 32 0.8 3 

لا أستطيع التحكم  في نفسي  في  
ضرب أحد زملائي عندما يحدث  

 بينا خلاف .  

ي 
اد

لم
 ا
ي

ان
دو

لع
 ا
ك
لو

س
ال

 

0.064 1.13 2.88 18.8 72 22.5 86 23.3 89 22.3 85 13.1 50 
تصل درجة الانفعال بي الي  

 تحطيم الاشياء. 

0.853 0.87 2.10 22.8 87 54.5 208 13.6 52 8.4 32 0.8 3 
الي العنف البدني لحفظ  ألجأ 

 حقوقي اذا تطلب الامر ذلك . 

-1.467  0.80 4.12 2.1 8 2.1 8 7.6 59 58.1 222 30.1 115 
عندما اتعرض للإستفزاز ربما  
 أضرب شخص ما في عملي.  

-0.048  1.33 3.19 11.0 42 25.1 96 20.7 39 20.7 79 22.5 86 
إذا تعرضت للضرب من قبل أحد  

 الزملاء فأنني ارد عليه بالمثل.  

0.298 1.03 2.48 18.1 69 35.6 136 29.1 111 14.9 57 2.4 9 
أدخل في مشاجرات بالأيدي اكثر  

 من أي شخص آخر . 

-1.467  0.80 4.12 2.1 8 2.1 8 7.6 59 58.1 222 30.1 115 
يقول عني أصدقائي انني شخص  

 عنيف بدنياً. 

0.257 1.20 2.80 34.0 130 21.7 83 3.7 79 11.5 44 29.1 111 
أضرب زملائي الذين يخالفون  

 التقاليد الإجتماعية.

0.615 1.14 2.35 41.6 159 20.2 77 11.0 42 16.0 61 11.3 43 
تصرفات بعض الاشخاص  

 تجعلهم أهلاً للضرب.  
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 Maslach & Jackson, 1981مقياس ل طبقاالثلاثة  هبعادأحتراق الوظيفي بالإ :(4) جدول

لالتواء
 ا

ف  
را

ح
لان

ا

ي
ر
 المعيال

ط 
س
 المتو

ر 
غي

ق  
مواف

شدة
 ب

ر 
غي

ق 
 مواف

حايد
 م

ق 
 مواف

ق  
مواف

شدة
 العبارة ب

 البعد

ر 
% المتغي

 

ع
 

%
 

ع
 

%
 

ع
 

%
 

ع
 ع % 

0.203 1.30 2.75 29.3 112 24.9 95 3.7 29 25.7 98 16.5 63 

حماسي تجاه  أشعر أنني فقدت  
مهنتي بعد حدوث خلاف بيني  

 وبين زملائي.

لإ
 ا
اد

جه
لإ
ا

ي 
عال

نف
 

ي
يف
ظ

لو
 ا
ق

را
حت

لإ
 ا

-1.467  0.80 4.12 2.1 8 2.1 8 7.6 59 58.1 222 30.1 115 

أشعر بالإرهاق عندما أصل إلى  
المنزل بعد العمل عندما يحدث  

  سلوك عدواني بيني وبين زملائي

-0.309  1.49 3.36 16.5 63 14.9 57 18.8 72 15.4 59 34.3 131 

زملائي في جو من   مع التعامل

 يسبب اليوم طوال الخلافات  

 التوتر. لي

0.257 1.20 2.80 34.0 130 21.7 83 3.7 79 11.5 44 29.1 111 

أشعر أنني لا أستطيع تحمل هذه  
الوظيفة ولو ليوم آخربعد حدوث  

 مشاكل بيني وبين زملائي.  

-0.048  1.33 3.19 11.0 42 25.1 96 20.7 39 20.7 79 22.5 86 

اذهب   حينما بالإرهاق أشعر

للعمل في اليوم التالي لحدوث 

  سلوكيات عدوانية في العمل

-0.048  1.33 3.19 11.0 42 25.1 96 20.7 39 20.7 79 22.5 86 
أعتقد أن وظيفتي تفرض قيوداً  

 علي للتعامل مع زملائي.  

0.257 1.20 2.80 34.0 130 21.7 83 3.7 79 11.5 44 29.1 111 

أشعر بالإجهاد  عندما  أكون على  
إتصال مباشر مع أصدقائي في  

 العمل طوال اليوم . 

0.834 0.94 2.27 18.1 69 49.7 190 22.0 11 7.1 27 3.1 12  ً  . أشعر بالإرهاق في العمل عاطفيا

-0.218  1.24 3.16 16.2 62 25.9 99 2.9 45 35.6 136 19.4 74 

 في جهدي جل ابذل أنني أشعر

عملي لتحقيق تواصل فعال 

  .بيني وبين زملائي

0.064 1.13 2.88 18.8 72 22.5 86 23.3 89 22.3 85 13.1 50 
أستطيع فهم شعور العاملين  لا 

 معي  بسهولة. 

ي 
ص

خ
ش
 ال

ز
جا

لإن
 ا
لة

 ق

0.853 0.87 2.10 22.8 87 54.5 208 13.6 52 8.4 32 0.8 3 
لا يمكنني التعامل مع مشاكل  
 العاملين معي  بشكل مباشر. 

-0.048  1.33 3.19 11.0 42 25.1 96 20.7 39 20.7 79 22.5 86 
 عملي خلال من أنني أشعرلا 

 .الآخرين حياة في إيجابا أؤثر

0.615 1.14 2.35 41.6 159 20.2 77 11.0 42 16.0 61 11.3 43 
لا أشعر بالنشاط والحيوية في  

 آداء عملي . 

0.853 0.87 2.10 22.8 87 54.5 208 13.6 52 8.4 32 0.8 3 
لم أستطع خلق بيئة يشعر فيها  

 العاملين معي  بالراحة في العمل. 

 أنا لست ناجحًا في مهنتي. 25 6.5 3 0.8 76 19.9 189 49.5 89 23.3 2.18 1.01 1.212

لم أستطع التغلب على مشاكلي   9 2.4 57 14.9 111 29.1 136 35.6 69 18.1 2.48 1.03 0.298
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مما يدل علي عدم تشتت  3-و   3لتواء تنحصر بين + ن جميع قيم الإأ (4جدول )يتضح من بيانات 
 . نحراف المعياري قيم المتوسطات الحسابية وقيم الإ  أراء المبحوثين وهذا ما أكدته 

 ستبيان الصلاحية الإنشائية للإ :(5جدول )

Indicators  TLI RMSEA SRMR 
Evaluation value <0.9 > 0.06 > 0.08 
Model Value 0.999 0.018 0.038 

 

 

 IBM Amos ver. 25 باستخدام،  (CFA) : الصلاحية الهيكلية عن طريق تحليل عامل التأكيد ( 2) الشكل 

حيث تم تقييم الصلاحية الهيكلية  ته  مدي صلاحيو   ستبيانالخصائص السيكومترية للإ  ( 2شكل )يوضح  
 CFA بواسطة Unidimensionality فتم فحص  (CFA) ستبيان من خلال تحليلات العوامل المؤكدةللإ
الإإب المتوسط  ستخدام مصفوفة  تعديل  تقدير  المقارن و  (WLSMV) والتباينرتباط مع  الملاءمة   مؤشر 

(CFI) ر، ومؤش(TLI)والجذر التربيعي ،(RMSEA) ومتوسط الجذر القياسي المتبقي ، (SRMR).   قد و
 (. 2)الشكل ( و 5رقم )تضح من الشكل السابق وجود مؤشرات ملائمة كما هو موضح في الجدول إ

 العاطفية بسبب وظيفتي بسهولة. 

0.425 1.17 2.58 18.3 70 36.9 141 19.9 76 18.3 70 6.5 25 
 خلال من ستياء بالإ أشعر

 .زملائي  مع وتعاملي عملي

-0.218  1.24 3.16 16.2 62 25.9 99 2.9 45 35.6 136 19.4 74 

 بعض أعامل بأنني أشعر

بطريقه بها تبلد في  زملائي

 المشاعر  

لد
تب

 
عر 

شا
لم

ا
 

0.588 1.18 2.54 18.3 70 39.5 151 20.4 78 13.4 51 8.4 32 
 على قاسيا شخصا أصبحت

 .العمل هذا بدأت منذ الناس

0.203 1.30 2.75 29.3 112 24.9 95 3.7 29 25.7 98 16.5 63 

 لي يسبب أن في بالقلق أشعر

 في وتبلدا قساوة العمل هذا

 مشاعري.

-0.309  1.49 3.36 16.5 63 14.9 57 18.8 72 15.4 59 34.3 131 
 بما أعبأ لا الواقع في إنني

 .للآخرين يحدث

-0.191  1.42 3.14 17.8 68 20.2 77 12.8 49 28.5 109 20.7 79 
 بعض انني سبب في أشعر

 يواجهها زملائي  التي المشاكل
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 البيانات اقيةدمص
من خلال    تساق الداخلي من خلال قياس درجة الترابط بين العناصرالتأكد من الموثوقية من خلال الإ  تم

وهذا دليلا     (0.70) وهذه النسبة أعلي من    ،(0.897) تبلغ قيمة كرونباخ ألفا  حيث    ،حساب كرونباخ ألفا
  .موثوقية البيانات التي تم جمعها من عينة الدراسة يكافي ا عل 

 عدم صحة فروض الدراسة   صحة أوثبات إ

  نفعالي جهاد الإ الإالفرضية الأولى: "توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين السلوك العدواني اللفظي و  
  .نحدار الخطيستخدام تحليل الإ إختبار الفرضية الأولى بإتم  ".في المنشآت السياحية والفندقية

في المنشآت   نفعاليجهاد الإ الإو نحدار الخطي الذي يوضح التأثير بين السلوك العدواني اللفظي تحليل الإ : ( 6)جدول 
 ( 382السياحية والفندقية )ن = 

 Β T P.value R 2R F P.value 
 0.001 **54.796 0.126 0.355 0.001 **20.231 19.286 الثابت 

 0.001 **7.402 0.473 السلوك العدواني اللفظي 

  0.01مستوي معنوية أقل من 

النت )ائج  أظهرت  جدول  دلالة  (  6في  ذات  معنوي  تأثير  اللفظي إوجود  العدواني  السلوك  بين  حصائية 
  R2 = 0.126    ،F = 54.796))  قيمة  بلغت حيث    ،في المنشآت السياحية والفندقية  نفعاليجهاد الإالإو 

(   %13)بنسبة  وهذا يدل على أن السلوك العدواني اللفظي ساهم  (.   (P> 0.01، عند مستوي معنوية  
(  3رقم )وهذا ما أكده الشكل    ،ي المنشآت السياحية والفندقيةف  للعاملين  نفعاليجهاد الإ الإتحقيق  تقريبا في  

 . نحدارنموذج الإفي 

 

 ستخدام المنشآت السياحية والفندقية ، بإ  العاطفي في نحدار الخطي بين السلوك العدواني اللفظي والضغط الإ: نموذج ( 3) الشكل 
IBM Amos v. 25 

نتائج   يتفق مع  أثبت أن    Han et al., 2016))وهذا  الوظيفي يحدث بسبب ظروفالإالذي   حتراق 
ضطرابا  إحتراق الوظيفي  الإالذي أكد أن    (Beduk et al., 2015)وكذلك مع نتائج    ،العمل العدوانية

  ا  وجسدي   عقليا    ا  نهيار حيث يكون مرهقبالمؤسسات بشكل مفرط إلى نقطة الإيحدث عندما يصل العاملين  
العدوانية العاملين  بعض  سلوكيات  نتائج  بسبب  مع  أيضا  ويتفق   .(Salehi & Gholtash, 2011; 

Abuhashesh et al., 2019)    أن أظهرت  بالعاملين  يلحق  اللفظي  العدواني    السلوكوالتي  الضرر 
. كما أتفق أيضا  مع  الصراخ والشتائم والتهديدات   الوقاحة أو الإساءة اللفظية أو  من خلال  ا  ونفسي  ا  جسدي
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بشكل  الناتج عن السلوك العدواني يؤثر    حتراق الوظيفيالإ   الذي بين أن  (Kashif et al., 2017)نتائج  
العمل، بحيث قد   العاملين في مكان  بكبير على دوافع  أقل حماسيعملون  للمؤسسة، وتؤدي هذه   ا  شكل 

 Teng et al., 2010; Alola et). ودراسة  نسحاب من الوظيفةمشكلة في النهاية إلى سلوكيات الإال
al., 2019; Bani-Melhem, 2020)    العدواني السلوك  أن  الصحة    يعل  سلبا    أيضايؤثر  أثبتت 

فتظهر من خلال تعرض العاملين    فقد يمثل خطرا علي صحة العاملين  دائهم الوظيفي آالعقلية للعاملين و 
  .لبعض الاعراض التي تظهر عليهم

و ةالثاني   يةالفرض اللفظي  العدواني  السلوك  بين  إحصائية  دلالة  ذو  معنوي  تأثير  "يوجد  الإ :  نجاز  قلة 
 ". في المنشآت السياحية والفندقية الشخصي
في   قلة الانجاز الشخصيالخطي الذي يوضح التأثير بين السلوك العدواني اللفظي و : تحليل الانحدار (7)الجدول 

 (382المنشآت السياحية والفندقية )ن = 

 Β T P.value R 2R F P.value 
 0.001 **215.391 0.362 0.601 0.001 **4.689 4.694 الثابت 

 0.001 **14.676 0.985 السلوك العدواني اللفظي 
** Significant at α  > 0.01. 

  نجاز الشخصي قلة الإو وجود تأثير معنوي بين السلوك العدواني اللفظي  (  7في جدول )النتائج    أظهرت 
،عند مستوي معنوية    R2 = 0.362  ،F = 215.391)في المنشآت السياحية والفندقية حيث أن قيمه )

( في عدم الإنجاز الشخصي  %36) بنسبة  أن السلوك العدواني اللفظي ساهم    يوهذا يدل عل   (0.01 )
 .نموذج الانحدار ( 4رقم )ما أكده الشكل ، وهذا في المنشآت السياحية والفندقيةفي المنشآت 

 
  والفندقية،  السياحية المنشآت  في  الشخصي الإنجاز  وعدم  اللفظي العدواني السلوك  بين  الخطي  نحدارالإ نموذج : (4)الشكل 

 . IBM Amos. V. 25 الإصدار  ستخدامبإ

 حتراق الوظيفي يحدث بسبب ظروفالإالذي أثبت أن    Chen et al., 2016))وهذا يتفق مع نتائج  
ضطرابا  إحتراق الوظيفي  الذي أكد أن الإ  (Beduk et al., 2015)وكذلك مع نتائج  ،  العمل العدوانية

  وجسديا    عقليا    نهيار حيث يكون مرهقا  العاملين بالمؤسسات بشكل مفرط إلى نقطة الإيحدث عندما يصل  
 Salehi et al., 2011; Han et)نتائج  يضا مع  أبسبب سلوكيات بعض العاملين العدوانية ويتفق  
al., 2016; Abuhashesh et al., 2019)    ظهرت أن السلوك العدواني اللفظي يلحق الضرر  أوالتي

جسديا  بالعاملي  والتهديدات   ونفسيا    ن  والشتائم  أوالصراخ  اللفظية  الإساءة  خلال  ويتفقمن  دراستي     .  مع 
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(Bretland et al., 2015; Chung et al., 2017)    العدوانيانه السلوك  اللفظي    يتسبب  ببعدية 
مع    والمادي التعامل  عند  الضعف  ومشاعر  واليأس  بالعجز  الشعور  في  المنظمات  داخل  يحدث  الذي 
   .يتسبب في حدوث الاحتراق الوظيفيمما  او عند التعامل بين العاملين وبعضهم البعض  ،العملاء

 في   تبلد المشاعرمعنوي ذو دلالة إحصائية بين السلوك العدواني اللفظي و  الفرض الثالث: "وجود تأثير
 ".المنشآت السياحية والفندقية

في المنشآت السياحية   المشاعر تبلد  نحدار الخطي الذي يوضح التأثير بين السلوك العدواني اللفظي و تحليل الإ  : (8الجدول )
 ( 382والفندقية )ن =  

 Β T P.value R 2R F P.value 
 0.001 **88.851 0.190 0.435 0.001 **8.875 6.833 الثابت 

 0.001 **9.426 0.487 السلوك العدواني اللفظي 
** Significant at α  > 0.01. 

تبلد وجود تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية بين السلوك العدواني اللفظي و (  8في جدول )أظهرت النتائج  
عند مستوي    ،R2 = 0.190  ،F = 88.851)حيث أن قيمه )في المنشآت السياحية والفندقية    المشاعر

تبلد ( في  %19)بنسبة  وهذا يشير إلى أن السلوك العدواني اللفظي ساهم  (   (P> 0.01معنوية أقل من   
 .(5الشكل رقم ) وهذا ما أكده. في المنشآت السياحية والفندقية المشاعر

 

 في المنشآت السياحية والفندقية ، باستخدام وتبلد المشاعرنحدار الخطي بين السلوك العدواني اللفظي (: نموذج الإ 5الشكل ) 
IBM Amos v. 25 

نتائج   يتفق مع  أثبت أن    Han et al., 2016))وهذا  الوظيفي يحدث بسبب ظروفالإالذي   حتراق 
العدوانية   (Salehi et al., 2011; Abuhashesh et al., 2019)نتائج  يضا مع  أويتفق  ،  العمل 

حتراق  لي الإإن السلوك العدواني يؤدي  الذى أظهر أ  (GAMA et al., 2014)وكذلك يتفق مع دراسة  
خلال   من  و الوظيفي  والتهيج  والغضب  الإثارة  مثل  السلبية  العصبية  المواقف  علامات  نخفاض  ا  زيادة 

العاطفية الإيجابية.   المواقف  ايضا مع دراسة  علامات  ان    (Chen et al., 2016)ويتفق  بينت  التي 
تأثير السلوك العدواني بين العاملين في القطاع الخدمي الذين تعرضوا للإساءة اللفظية لها تأثير إيجابي  
كبير على الإرهاق العاطفي وبالتالي مع زيادة الإساءة اللفظية يزداد الإحتراق الوظيفي للعاملين. ويختلف   

در  أجراهامع  خلالها    تم  حيث  Bani-Melhem (2020) اسة   العدواني من  السلوك  علاقة  تحديد 
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في قطاع بوكالات السفر وموظفو المبيعات(    والإحتراق الوظيفي )للعاملين بشركات الطيران، وللعاملين
 الشخصية. الخدمات تم تحديد علاقة سلبية كبيرة بين الإساءة اللفظية للعملاء والإنجازات 

جهاد الإالفرضية الرابعة: "يوجد تأثير معنوي ذات دلالة إحصائية بين السلوك العدواني المادي  و 
 . "في المنشآت السياحية والفندقية نفعاليالإ 

في المنشآت   نفعاليالإ جهادالإنحدار الخطي الذي يوضح التأثير بين السلوك العدواني المادي و: تحليل الإ( 9جدول )
 ( 382السياحية والفندقية )ن = 

 Β T P.value R 2R F P.value 
 0.001 **86.374 0.185 0.430 0.001 **27.733 19.830 الثابت 

 0.001 **9.294 0.329 السلوك العدواني المادي 
                  ** Significant at α  > 0.01. 

النتائج   المادي و (  9في جدول )أظهرت  العدواني  السلوك  تأثير معنوي بين  في    نفعاليجهاد الإالإوجود 
، عند مستوى معنوية   ((F = 86.374،  (R2 = 0.185)ة  حيث أن قيم   . المنشآت السياحية والفندقية

P> 0.01))   جهاد  الإ( تقريبا في تحقيق  %19)بنسبة  وهذا يشير إلى أن السلوك العدواني المادي ساهم
 . نحدارنموذج الإ من خلال (6يوضحه الشكل رقم )وهذا ما  .في المنشآت السياحية والفندقية نفعاليالإ

 

 في المنشآت السياحية والفندقية ، باستخدام  نفعالي الإ جهادالإ ي بين السلوك العدواني المادي ونحدارالخط(: نموذج الإ6) الشكل 
IBM Amos v. 25 

 حتراق الوظيفي يحدث بسبب ظروفالإالذي أثبت أن    (Beduk et al., 2015)وهذا يتفق مع نتائج  
العدوانية نتائج    العمل  مع  ايضا   ;Teng et al., 2010; Kashif et al., 2017))ويتفق 

Abuhashesh et al., 2019    ظهرت أن العنف المادي يلحق الضرر بالعاملين جسدي ا ونفسي اأوالتي .  
يؤثر ايضا سلب ا على الصحة العقلية للعاملين وأدائهم الوظيفي فقد يمثل  أن السلوك العدواني  أيضا   ثبتت  أو 

كما    .عراض التي تظهر عليهمر من خلال تعرض العاملين لبعض الأ خطرا علي صحة العاملين  فتظه
 ,.Salehi et al., 2011; Akgunduz, et al)ليه دراسة  إتتفق نتائج الدراسة الميدانية مع ما توصلت  
2015; Appelbaum et al., 2019)    أالتي مرتبط  نأكدت  العدوانية  ا  الإرهاق  العاملين    بسلوكيات 

أ  اللفظية  الإساءة  التمثل  المشاجرات  إلي حد و  قد تصل  والتي  بينهم  فيما  تحدث  أ  ي  تحطيم  الضرب  و 
 .الممتلكات المادية
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المادي العدواني  السلوك  بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  "توجد  الخامسة:  الإ و   الفرضية  نجاز  قلة 
   ".في المنشآت السياحية والفندقية الشخصي
في  نجاز الشخصيقلة الإ نحدار الخطي الذي يوضح التأثير بين السلوك العدواني المادي و : تحليل الإ (10)الجدول 

 (382المنشآت السياحية والفندقية )ن = 

 Β T P.value R 2R F P.value 
 0.001 **735.976 0.659 0.812 0.001 **7.639 4.339 الثابت 

 0.001 **27.129 0.764 السلوك العدواني اللفظي 
                 ** Significant at α > 0.01. 

وجود أثر معنوي بين السلوك العدواني المادي وقلة الإنجاز الشخصي  (  10في جدول )أظهرت النتائج  
( قيمة   أن  والفندقية حيث  السياحية  المنشآت  مستوى    ،  R2 = 0.659  ،F = 735.976) في  عند 

( في قلة الإنجاز  %66)بنسبة  وهذا يشير إلى أن السلوك العدواني المادي ساهم  (   (P> 0.01معنوية  
 .نحدارنموذج الإ (7الشكل رقم ) أكدها الشخصي في المنشآت السياحية والفندقية وهذا م

 

السياحية والفندقية،  ي في المنشآت نحدار الخطي بين السلوك العدواني المادي وقلة الإنجاز الشخص(: نموذج الإ7) الشكل 
 .IBM Amos. v. 25 ستخدام الإصداربإ

 Salehi et al., 2011; Beduk et al., 2015; Bretland)  الدراسات السابقة   وهذا يتفق مع نتائج 
et al., 2015; Han et al., 2016; Chung et al., 2017; Abuhashesh et al., 2019) 

العدوانية الوظيفي يحدث بسبب ظروفحتراق  الإ أن    واأثبت  والذي المنظمات    العمل  وهذا يختلف  .داخل 
لم يتم   للفظيالسلوك العدواني ا كلما زاد  هالتي أوضحت أن  (Appelbaum  et al., 2019)عن  دراسة

 .العثور على تأثير كبير للسلوك العدواني المادي على الإنجاز الشخصي

في    تبلد المشاعرحصائية بين السلوك العدواني المادي و إالفرضية السادسة: "توجد علاقة ذات دلالة  
 ".المنشأت السياحية والفنادقية

في المنشآت  المشاعر تبلدنحدار الخطي الذي يوضح التأثير بين السلوك العدواني المادي و (: تحليل الإ11الجدول )
 ( 382السياحية والفندقية )ن = 

 Β T P.value R 2R F P.value 
 0.001 **158.813 0.295 0.543 0.001 **12.918 7.207 الثابت 

 0.001 **12.602 0.348 السلوك العدواني اللفظي 
** Significant at α  > 0.01. 
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النتائج   )أظهرت  جدول  العدوا(  11في  السلوك  بين  معنوي  تأثير  الماديوجود  المشاعرو   ني  في    تبلد 
 <R2 = 0.295    ،F = 158.813  ،P) ثبتت النتائج أن قيمة )أالمنشآت السياحية والفندقية حيث  

  تبلد المشاعر ( في  %30)  بنسبة  بشكل كبيروهذا يشير إلى أن السلوك العدواني المادي ساهم  (   (0.01
 .نحدار(  نموذج الإ8يوضح الشكل رقم )و   .في المنشآت السياحية والفندقية

 

 ستخدامإة الفندقية ، بيفي المؤسسات السياح تبلد المشاعرنموذج الانحدار الخطي بين السلوك العدواني المادي  و   (:8) الشكل 
IBM Amos ver. 25 

نتائج   يتفق مع  أثبت أن    Han et al., 2016))وهذا  الوظيفي يحدث بسبب ظروفالذي   الاحتراق 
العدوانية نتائج  ،  العمل  مع  أن    (Beduk et al., 2015)وكذلك  أكد  الوظيفي  الإالذي  يشكل  حتراق 

نهيار حيث يكون مرهق ا عقلي ا  بالمؤسسات بشكل مفرط إلى نقطة الإضطرابا يحدث عندما يصل العاملين  إ
نتائج   مع  ايضا  ويتفق  العدوانية  العاملين  بعض  سلوكيات  بسبب   ,.Abuhashesh et al)وجسدي ا 

وكذلك يتفق مع دراسة  ،  يلحق الضرر بالعاملين جسدي ا ونفسي االعنف المادي    ظهرت أنأوالتي    (2019
(GAMA et al., 2014)  زيادة علامات  تراق الوظيفي من خلال  ح لي الإإن السلوك العدواني يؤدي  أ

العاطفية الإيجابية. المواقف  السلبية مثل الإثارة والغضب والتهيج وانخفاض علامات  العصبية    المواقف 
التي توصلت إلي    (Salehi et al., 2011)ليه دراسة  إكما تتفق نتائج الدراسة الميدانية مع ما توصلت  

بسلوكيات  أ مرتبط ا  الإرهاق  الإن  مثل  العدوانية  فيما  العاملين  تحدث  التي  المشاجرات  او  اللفظية  ساءة 
 Akgunduz et)ويتفق مع نتائج  .  بينهم والتي قد تصل الي حد الضرب او تحطيم الممتلكات المادية

al., 2015)    حتراق الوظيفي عندما يكون هناك بعض المواقف والسلوكيات يحدث الإوضحت أنه  أالتي
ال بين  بينهم    عاملينالسلبية  عدوانية  الأ مثل حدوث سلوكيات  بعض  تحطيم  للعنف مثل  اللجوء  أو  شياء 

الي  تتفتالبدني   يؤدي  سلبية  بطرق  وسلوكهم  العاملين  مواقف  وظيفيا  إغير  الأإوقلة    جهادهم  عمال  نجاز 
الإإالموكلة   وعدم  بالراحةليهم  مع .  حساس  يتفق  التي   .,.Appelbaum et al)  (2019دراسة   وهذا 

   .وضحت أن كلما زادت السلوك العدواني المادي زادت مستويات تبدد الشخصية للعاملينأ

 التوصيات 

 :الآتية التوصيات  الباحثين يقترحون  فإن نتائج، من الدراسة إليه آلت  ما ضوء في

العدوانيدورات   عمل .1 والسلوك  الوظيفي  بالإحتراق  يتعلق  ما  كل   السلوك  حدة من للتخفيف تشمل 
 . المؤسسات السياحية والفندقيةفي العدواني بين العاملين 
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يتلقى العامل .2 بالمؤسسات السياحية والفندقيةأن  الفهم تساعدهم على اتخاذ    ون  إرشادات واضحة وسهلة 
 .القرارات الصحيحة أثناء المواقف غير المألوفة

   .ه العاملين كشركاء في العمل مما يقلل من حدة ضغوط العملليجب معام .3
العاملين في المؤسسات السياحية بهدف إدارة  ضرورة تشجيع فرص التعلم والتطوير للإرتقاء بمستويات   .4

  .لوظيفي، وتعليمهم أفضل طريقة لإدارة التحديات والتغلب عليهاالاحتراق ا
 . على المسؤولين تقليل ضغط العمل ودعم العاملون في واجباتهم التنظيمية .5
امنه   .6 عمل  بيئة  غير    للعاملينتوفير  بيئة  في  مشاكلهم  مع  للتعامل  جديدة  طرق  إيجاد  يمكنهم  حتي 

 قضائية ومتعاطفة.  
من   .7 فريق  الخبرةتكوين  تعرضهم    النصيحة  لتقديم  ذوي  او  العمل  مواجهتهم صعوبات  عند  للعاملين 

   .لسلوك عدواني من قبل الاخرين
الإنسانية   .8 الجوانب  ومراعاة  والفندقية  السياحية  المؤسسات  فى  العاملين  بمصالح  الإهتمام  ضرورة 

 .الادارة العلياوالشخصية والمهنية عند إتخاذ القرارات من قبل 
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Article Info  Abstract 

Pages: 21-44  Due to their unique character, tourism and hotel 

establishments are among the most important institutions in 

society. Therefore, particular attention should be paid to the 

organizational, environmental, and psychological aspects of 

workers in these establishments and their effective impact on 

efficiency and performance. As an attempt to shed light on the 

problems that significantly affect the performance of the 

workers, this study investigated the impact of job burnout and 

aggressive behavior on the organizational environment of 

tourism and hotel institutions. Objectives: Hence, this study 

seeks to investigate the relationship between aggressive 

behavior, both verbal and physical, on job burnout with its 

three dimensions (emotional exhaustion, depersonalization, 

and reduced personal accomplishment). Study methodology: 

This study adopted the Aggression Questionnaire by Buss and 

Perry (1992) to measure physical Aggression and verbal 

Aggression in the workplace. This questionnaire consists of 

14 questions. In addition, the Maslach & Jackson scale (1981) 

was adapted to measure the job burnout variable with its three 

dimensions.  This scale consists of 22 questions.  A small 

sample was selected due to the difficulty of obtaining a large 

number of employees working in tourism and hotel 

institutions. a number of 400 questionnaires were distributed 

to the selected employees.  382 forms out of the 400 were 

retrieved in the period from January until May 2022. After the 

completion of the data collection phase, the data was dumped, 

and statistical analyses were performed using IBM SPSS 

Amos 25. Summary of the results: Consequently, the most 

important finding of the study was that aggressive behavior 

(verbal and physical) has a great impact on job burnout 

(emotional exhaustion, depersonalization, and reduced 

personal accomplishment). Recommendations: Finally, the 

study recommends that tourism and hotel establishments 

should pay great attention to courses that mitigate aggressive 

behavior among their employees. Moreover, in order to 

reduce the severity of work pressures, workers should be 

treated as partners in the work. 
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